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Demiryolu tasimaciligi, Sanayi Devrimi’nin ardindan yayginlasmaya baslayan,
uzak mesafelere yik taginabilen, gorece ucuz, yiksek hacimli yutklerin
tasinabildigi ve kaza riski disik bir tasgtmacilik modudur. Ulkemizde
cumhuriyetin ilaninin ardindan demiryollarina bityiik 6nem verilmisse de Tkinci
Diinya Savasi’'nin ardindan ABD’nin Avrupa’nin yeniden ingast i¢in hazirladigi
Marshall Planr’na Tiurkiye’yi de dahil etmesinin ardindan karayollarina énem
verilmesi nedeniyle geri plana itilmistir. Asya ile Avrupa arasindaki jeostratejik
konumu ile Turkiye demiryolu tasimaciligindan aldigi payt her gecen giin
artirmaktadir. Ancak bu payin arttirlabilmesi i¢in hizmet kalitesi hayati énem
tastmaktadir. Demiryolu ile yiik tasimacihigt yapan firmalarin hizmet kalitesine
iliskin literatiirde az sayida calisma oldugu gorillmis ve Ege Bolgesinde hizmet
veren bir demiryolu isletmesinin mdusterileri ile isletmenin hizmet kalitesine
yonelik misteri algilart Slctilmeye calistlmistir. Calismadan elde edilen bulgulara
gore Ege Bolgesinde hizmet veren isletmenin algilanan hizmet kalitesi
beklenenden diisiiktiir. Tsletmenin 6zellikle verilen sozlerin zamaninda yerinde
getirilmesi konusunda iyilestirmeye gitmesi gerekmektedir.
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Abstract

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 WW?2, 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.
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1. Giris

Diinya ticaretinde lojistik sektoriiniin kritik bir rolti bulunmaktadir. Uluslararasi ticarette mallar lojistik sektériiniin
en 6nemli faaliyeti olan tagimacilik ile miimkiin olmaktadir. Tasimacilik denildiginde ise birbirine karst farkli
tstlnliikleri olan karayolu, havayolu, denizyolu ve demiryolu tagimaciligt akla gelmektedir. Bu tagimacilik modlar
icerisinde demiryolu tagimaciligi, Sanayi Devrimi’nin ardindan yayginlasmaya baglamistir. Gérece daha az kaza riski,
uzak mesafelere daha fazla yik tasimak gibi artilariyla demiryolu tagimaciligi diinya ticaretinde 6nemli roller
Ustlenmektedir.

Tiirkiye, diinya ticaretinde jeostratejik konumu nedeniyle énemli avantajlara sahiptir. Ornegin 4-5 saatlik ucus
mesafesinde diinya niifusunun neredeyse yarisina ulasabilmektedir. Kiiresel ticaretin gelismesi ile birlikte Eski
Diinya denilen Asya ve Avrupa’nin bitlinlesmesinde demiryolu ticaretinin artan rold ile birlikte Tturkiye,
konumunun avantajiyla Asya ile Avrupa’yt birbirine demir aglarla baglamaktadir. Béylece insanoglunun en buyik
hallerinden olan Pekin ile Londra’nin birbirine baglanmasi, demiryolu aglari ile miimkiin olmaktadir.

Tirkiye’de demiryollarina Cumhuriyet’in ilk yillarinda biyiik 6nem verilmis ve tlke boydan boya demir aglarla
oritlmeye calisilmistir. Ancak Tkinci Diinya Savast’'nin ardindan ABD’nin Avrupa’nin yeniden insast icin uygulamaya
koydugu Marshall Plan’na Tirkiye’yi de dahil etmesi ile bitlikte karayollarina énem verilmeye basglanmis ve
demiryollart geri plana itilmigtir. 2000’1i yallar ile birlikte ulasimda ataga kalkan Tirkiye’nin basta YHT ve Marmaray
olmak tizere demiryollarina yaptug yatirimlar ve uluslararast demiryolu aglarina katihimi ile demiryolu tagimaciligs
yeniden 6nem kazanmistir.

Demiryolu ile tastmacilik hizmeti sunan firmalar da 6ziinde bir hizmet sundugundan, hizmet kalitesini anahtar
unsur olarak gérmek durumundadir. Bununla birlikte demiryolu tasimacihiginda hizmet kalitesine odaklanan
calismalar genel itibariyle yolcu tasimaciligina odaklanmaktadir. Demiryolu ile yik tasimaciligt yapan firmalarin
hizmet kalitesine iliskin calismalar yok denilecek kadar azdir. Bu calismada Ege Bélgesinde demiryolu ile yik
tagtmactlit yapan bir isletmenin mdusterilerinin, o isletmenin hizmet kalitesine yonelik beklentileri ve algtlar
arasindaki farkliligin arastirilmasi amaclanmaktadir. Calismanin demiryolu yik tasimaciligt yapan isletmelerde
hizmet kalitesine iliskin literatiire katki saglamasi hedeflenmektedir.

hizmet kalitesine iliskin bir uygulamaya yer verilmistir.

2. Demiryolu Tasimaciliginda Hizmet Kalitesine Yonelik Aragtirmalar

Demiryolu tagimaciliginda hizmet kalitesi ile ilgili yerli literatiirde az sayida calisma olmakla birlikte yabanct
literatiirde oldukea fazla calismaya rastlanmaktadir. Caligmanin bu kismunda demiryolu tagimaciliginda hizmet
kalitesine iliskin 6nceki arastirmalarin bulgularina yer verilecektir.

2.1. Yolcu Tasimaciliginda Hizmet Kalitesine Yonelik Calismalar

Demireli ve Bayraktar (2014), demiryolu tasimaciliginda hizmet kalitesi ve hizmet degerinin miisteri memnuniyetine
etkisini incelemistir. Yitksek Hizli Tren (YHT) ile seyahat eden 630 yolcu ile gerceklestirilen arastirmadan elde
edilen bulgulara gére miisteri memnuniyeti ile hizmet kalitesi arasinda disiik diizeyde bir iliski s6z konusudur.
Memnuniyet faktorlerinden fiziksel varliklar, glivenilirlik ve karsihk verebilme boyutlari, hizmet kalitesinden
etkilenmektedir.

Geetika ve Nandan (2010), hizmet kalitesinde miisteri memnuniyetinin belirleyicilerini Hint demiryolu sirketlerinde
arastirmustir. Arastirmadan elde edilen bulgular, sunulan ikramlarin ve personelin davraniglarinin memnuniyetin
belirlenmesinde en 6nemli bulgular oldugunu ortaya koymaktadir.

Ona, J. D. Vd. (2015), demiryollarinda hizmet kalitesini arastirdigt ¢alismalarint Italya’nin kuzeyindeki banliy6leri
birbirine baglayan hatlarda isletilen demiryolu isletmeleri 6zelinde incelemistir. Bu hatlart kullanan y6re halkinin
hizmet kalitesine yonelik algilarinin arastirildigr calismadan elde edilen bulgular, giivenlik, temizlik, konfor, bilgi ve
personel gibi hizmet 6zelliklerine yonelik hizmet kalitesi algisinin gruplar arasinda farklilastigini ortaya koymaktadir.
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Wu (2011), Kore’de daha 6nce kapatilan dag yolunun kiltir turizmi kapsaminda tekrar agilmast igin ve agildiktan
sonra hizmet kalitesi baglaminda nelere dikkat edilmesi gerektigine iliskin ¢alismasinda, demiryolu i¢in en 6nemli
hizmet kalitesi unsurunun giivenlik oldugunu ortaya koymustur. Guvenligi hizmet tesisleri, rahatlik ve acil saglik
hizmetleri takip etmektedir.

Gupta ve Datta (2012), Hindistan’daki tren istasyonlarinda hizmet kalitesini inceledigi ¢alismalari sonucunda,
yolcularin en ¢ok beklemenin kapsamindan memnun olmadigini ortaya koymustur. Ikinci sirada gelen
memnuniyetsizlik faktéri ise giivenliktir. Yolcular en ¢ok glivenligin arttirilmasi gerektigini diisinmektedir. Bunun
yani sira otomatik vezneler, seyahat ile ilgili tesisler, istasyonlardaki mobilyalar ve alisveris yapilabilecek yerlerin
varligt gibi konular da hizmet kalitesini dogrudan etkileyen ve gelistirilmesi istenilen konulardir.

Balakrishnan (2012), Hindistan’in gliney eyaletlerinde isletilen demiryolu operatdtlerinde hizmet kalitesini
arastirmustir.  Arastirmadan elde edilen bulgular, demiryolu tagimaciliginda hizmet kalitesini etkileyen en 6nemli
faktorlerin bekleme siiresi, koltuklarin durumu, koltuklar arasindaki bosluk, trendeki koridotlarin genisligi,
pencerelerin boyutu ve trenin i¢indeki hijyenik kosullar oldugunu géstermektedir.

Feiz, Maleki ve Zargar (2010), Iran demiryollar: sektoriinde hizmet kalitesinin élcimii amaciyla calismalarin
gerceklestirmistir. Arastirmadan elde edilen bulgular, Iran demiryollar: sektériinde giivenligin, karsilik verebilirligin,
fiziksel varliklarin ve lavabolarin temizliginin kabul edilebilir diizeyde oldugunu, buna karsihik calisanlarin empati
yeteneginin, givenilirligin ve konforun ise kabul edilemez 6lciide diisik oldugunu géstermektedir.

Eboli ve Mazzulla (2013), demiryollarinda hizmet kalitesini Kuzey Italya’daki demiryolu operatérleri 6zelinde
incelemistir. Yaklastk 16 bin yolcudan elde edilen veriler, yolcular icin en énemli hizmet kalitesi unsurunun seyahat
glivenligi ve istasyonlardaki ve trenlerdeki kisisel giivenligin oldugunu ortaya koymaktadir. Bununla birlikte Kuzey
Italya’daki demiryollart 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 sektériinde hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetini Portekiz’deki
demiryolu sektorii 6zelinde incelemistir. 352 yolcu ile gerceklestirilen arastirmadan elde edilen bulgular, hizmet
kalitesi boyutlarindan konfor, baglanti (aktarma) olanaklarinin varligi ve ulasilabilirligin (sefer sayist sikligt) misteri
memnuniyetini en ¢ok etkileyen faktdtler oldugunu ortaya koymaktadir.

Chiu, Chen, Liang ve Ho (2012), ¢alismalarinda Tayvan Hizlt Tren Isletmesi’nin (THSR) hizmetlerinin kalitesine
ve performansina odaklanmistir. Aragtirmadan elde edilen bulgular, Tayvanl hizlt tren yolcularinin hizl trenleri
diger trenlere gbre temiz, rahat, konforlu, zamandan tasarruf saglamasi ve yitksek hizmet kalitesi nedeniyle tercih
ettigini gdstermektedir.

2.2. Yiik Tagimaciliginda Hizmet Kalitesine Yonelik Calismalar

Chow ve Poist (1982) demiryolu ile yiik tasimaciliginda hizmet kalitesini, demiryolu ile yiik tasitan toplam 202
firmanin Gist diizey yoneticileri ile anket ¢alismasi yaparak incelemistir. Arastirmadan elde edilen bulgular, demiryolu
ile ytik tagtmaciliginda hizmet kalitesine etki eden altt faktér bulundugunu gostermektedir. Bu faktérler genel olarak
tastmacilik Gcretlerine iliskin, tagima siiresine iliskin, taleplere iliskin, kullanilan ekipmanlara iliskin, personele iliskin,
faaliyetlere iliskin faktorlerdir. Demiryolu ile yitk tasimaciliginda hizmet kalitesine etki eden en 6nemli faktor
kapidan kapiya tasimaciik faaliyetlerinin maliyetleridir. Sonrasinda yiik kaybi ve zarari, sikayetleri isleme alma
hizidir.

Duan, Rezaei, Tavasszy ve Chorus (2016), demiryolu ile yik tasimaciliginda hizmet kalitesini Cin 6zelinde
incelemistir. Arastirmada hizmet kalitest literatiirden kullanilan Secime Dayali Analiz Modeli (CBC) kullanilmustir.
Toplam 114 firmadan elde edilen veriler arastirmada kullandmistir. Yapilan CBC analizi sonucunda ytik tasimacilig
hizmetinde maliyet, zaman, siklik, giivenilirlik ve giivenlik gibi hizmet kalitesi unsurlarinin bir bitin olarak
bulunmasi gerektigi, yalnizca tek bir 6znitelige gbre 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 6lcildigh SERVQUAL modeli ¢ercevesinde gerceklestirilen
arastirmadan elde edilen bulgular, Hint demiryolu isletmelerinde en ¢ok memnun olunan hizmetin tasimacilik
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maliyetleri oldugu gérilmustiir. En az memnuniyetin ise Hint demiryolu isletmesinin esneklige izin vermemesi
kaynakli oldugu gbriilmiistiir.

Gortldigu tzere yerli literatirde demiryolu ile yolcu tasimaciligina iligkin tek bir calisma yer alirken, yik
tasimacilifinda hizmet kalitesine iliskin calisma ise hi¢ yoktur. Yabanci literatiirde de agirlik yolcu tasimacihiginda
hizmet kalitesine yonelik olup yik tagimaciliginda hizmet kalitesine iliskin caligmalar sinirhdir. Bu nedenle
Calismanin sonraki béliminde demiryolu ile yik tasimaciliginda hizmet kalitesine yonelik bir arastirmaya yer
verilecektir.

3. Aragtirmanin Metodolojisi

Demiryolu lojistiginde hizmet kalitesi Sl¢imi ile ilgili aragtirmalar genel olarak yolcu tasimaciligina
odaklanmaktadir. Ytk tagimaciliginda hizmet kalitesine iliskin arastirmalar genellikle geri planda kalmaktadir. Bu
arastirmanin Gzellikle uluslararasi tagimacilikta 6nemli bir yer kaplayan demiryolu tasimaciliginda hizmet kalitesinin
Olctilmesi bakimindan sektore katki saglayacagt dustintilmektedir.

bir demiryolu isletmesinin hizmet kalitesinin musterileri tarafindan algilanmasi nasildir?” olarak belirlenmistir.
Calismada Ege Bolgesinin secilme nedeni bélgede demiryolu tasimaciliginin bir gelisim egilimi géstermesinden
dolayidir. Bu kapsamda temel sorunun incelenebilmesi i¢in asagidaki ana ve yan hipotezler olusturulmustur:

H10: Demiryolu lojistiginde hizmet kalitesinden beklentiler cinsiyete gore farklilik géstermektedir.

H11: Demiryolu lojistiginde hizmet kalitesinden beklentiler yasa gore farklilik géstermektedir.

H12: Demiryolu lojistiginde hizmet kalitesinden beklentiler 6grenim durumuna gore farklilik
gostermektedir.

H13: Demiryolu lojistiginde hizmet kalitesinden beklentiler hizmetlerin kullanim sikligina gére
farklilik g6stermektedir.

H14: Demiryolu lojistiginde hizmet kalitesinden beklentiler tasinan yiikiin cinsine gore farklilik
gostermektedir.

H20: Demiryolu isletmesinin algilanan hizmet kalitesi diizeyi cinsiyete gore farklilik géstermektedir.

H21: Demiryolu isletmesinin algilanan hizmet kalitesi diizeyi yasa gore farklilik géstermektedir.

H22: Demiryolu isletmesinin algtlanan hizmet kalitesi diizeyi 6grenim durumuna gore farklilik
gostermektedir.

H23: Demiryolu isletmesinin algilanan hizmet kalitesi diizeyi hizmetlerin kullanim sikligina gére
farklhilik g6stermektedir.

H24: Demiryolu isletmesinin algilanan hizmet kalitesi diizeyi taginan yiikiin cinsine gore farklilik
gostermektedir.

H30: Demiryolu isletmesinin algilanan hizmet kalitesi dtzeyi beklenen hizmet kalitesi diizeyinden
daha yiiksektir.

3.1. Evren ve Orneklem

Aragtirmanin evrenini tilkemizde demiryolu lojistigi alaninda faaliyet gésteren tim isletmelerden hizmet alan tim
firmalarda lojistik ile ilgilenen yoneticilerden olusturmaktadir. Orneklemin belirlenebilmesi icin ise Ege Bélgesinde
X demiryolu isletmesinin hizmet verdigi bélgede faaliyet gdsteren tim firmalarin kurumsal eposta adreslerine
epostalar gonderilmis ve telefonla tek tek aranarak X demiryolu isletmesinden demiryolu tagimaciligt hizmeti alip
almadiklart sorulmustur. Bolgede demiryolu lojistiginin son yillarda hizla gelisiyor olmast, ayrica aragtirma icin
ayrilan zaman ve biitce kisitlarindan dolay: arastirma Ege Bolgesi ile sinirlandirlmustir. Gerek kurumsal eposta ile
gerekse de telefon ile iletisim neticesinde toplam 41 firmanin arastirma kapsaminda incelenen X isletmesinden
demiryolu tasimaciligt hizmeti aldig1 belirlenmistir. Bu 41 firmanin tamamina anket formu génderilmis, 36 tanesi
ise ankete katilim g6éstermis, diger 5 firmadan tim ¢abalara ragmen yanit alinamamustir. Bu nedenle arastirmanin
orneklemini Ege Bolgesinde demiryolu lojistigi hizmeti veren X isletmesinden demiryolu lojistik hizmeti alan 36
firma olusturmaktadir.

3.2. Veri Toplama Arac1

Arastirma amactyla katilimeilarin kisisel 6zellikleri ve firmaya iliskin bilgilerin yani sira, bir demiryolu isletmesinde
olmasi gereken Ozelliklerin katithimcilar nezdindeki 6nem diizeyi ve 22’ser maddelik beklenen ve algilanan hizmet
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kalitesi 6lgekleri (SERVQUAL Olgegi) kullanilmistir. SERVQUAL Olgegi 5’li Likert Tipinde hazirlanmustir.
Olgekten alinan artan puan ortalamalari, hizmet kalitesinin yiiksekligini ifade etmektedir.

3.3. Guivenilirlik — Normallik

Toplanan verilerin giivenilir sonuglar verip vermediginin belirlenmesi i¢in 6ncelikle giivenilirlik analizinden
faydalanilmaktadir. Giivenilirlik analizinde giivenilirlik katsayisindan faydalanilmaktadir. Tlgili katsay1 0 ile 1 arasinda
deger alabilmektedir. Katsayt 0’a yaklastikca giivenilirlik azalmakta, 1’¢ yaklastikca giivenilirlik artmaktadir.
Katsayinin 0,70’in Gzerinde olmast halinde anketin giivenilir oldugu yorumu yapilmaktadir. Tablo 1’de gorildigi
tizere arastirmada kullanilan beklenti (Cronbach’s Alpha: 0,917) ve algllama (Cronbach’s Alpha: 0,984) 6l¢eklerinin
guvenilirlik katsayilart oldukea ylksektir. Bu nedenle 6lceklerin glivenilirligi onanmistir.

Tablo 1. Guvenilirlik Analizi
Cronbach Alpha N

Beklenti 0,917 22
Algt 0,984 22

Givenilirligi onanan 6lgekle toplanan verilere hangi tip analizlerin uygulanacaginin belirlenmesi icin normallik
analizinden faydalanilmaktadir. Verilerin normal dagilim varsayimini saglamast i¢in ya KolmogorovSmirnov
testinin istatistiksel olarak anlamsiz ¢tkmast (p > 0,05) ya da basiklik ve ¢arpiklik degerlerinin -1 ile +1 arasinda
kalmasi gerekmektedir. Beklenti 6l¢eginin normallik analizi sonucunda ilk bakista normallik varsayimint saglamadigi
goriliiyorsa da (p=0,042 < 0,05), bastklik ve ¢arpiklik degerlerinin -1 ile +1 arasinda kalmast nedeniyle verilerin
normal dagilm gosterdigi gértlmistir. Bu nedenle de verilerin parametrik analizler ile ¢6zimlenmesine karar
verilmistir.

Tablo 2. Normallik Analizi
Beklenti Algi

N 36 36

Normallik Parametreleri Ortalama 43611 3,9179
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

Verilerin ¢6ziimlenmesinde parametrik analizlerden bagimsiz 6rneklem t testi, ANOVA analizi ve eslestirilmis
Orneklem t testlerinden faydalanilmistir. Yapilan tim analizler, SPSS for Windows v25.0 paket programi araciligi
ile gerceklestirilmistir.

4. Bulgular
Arastirmanin bulgulart asagida sistematik olarak sunulmustur.

Kigisel ve Firmaya liskin Bilgiler

Katiimcilarin %55,6’st erkek, %44,470 ise kadindir. Yaridan fazlast 26 ile 35 yas araliginda olan katilimeilarin %36,1’1
de 36 ila 45 yas araligindadir. Katidimecilarin buytik ¢ogunlugu tiniversite mezunudur.

Katiimeilarin %47,2’si demiryolu tasimaciligt hizmeti sunan firmanin hizmetlerini giinde 3 kereden fazla
kullanmaktadir. %716,7’si haftada 5 kereden fazla, %13,9’u ise ayda 5 kereden az kullanmaktadir. Son olarak
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katidimetlarin %55,6’s1 ¢imento, demir ¢elik ve endistriyel madde tasidigini belirtmistir. Proje lojistigine yonelik
tasimalar yaptigint belirten firmalarin orani ise %36,2’dir. Tablo 3’de kisisel ve firmaya iliskin bilgiler biitiinsel olarak
goriilmektedir.

Tablo 3. Kisisel ve Firmaya Tliskin Bilgiler

Cinsiyet N % Demiryolu Tasimaciligt Hizmeti Sunan N %
Firmanin Hizmetlerini Kullanim Sikligt
Erkek 20 55,6 Giinde 3'ten fazla 17 472
Kadin 16 444 Gunde 1-3 arast 3 83
Yas N % Haftada 5'ten az 3 83
25 Yas ve Ala 3 8,3 Haftada 5'ten fazla 6 16,7
26-35 Yas Arast 19 528 Ayda 5'ten az 5 139
36-45 Yas Arasi 13 36,1 Ayda 5'ten fazla 2 56
46-55 Yas Arast 1 2,8 Total 36 100,0
Ogrenim N % Tasmnan Yik N %
Lise 2 5,6 Tehlikeli Madde 3 83
(Akaryakit, Atk Yag)
Yuksekokul 8 222 Cimento, Endustriyel Madde, 20 55,6
Demir Celik
Universite 26 722 Proje Lojistigine Tliskin Tasimalar 13 36,2
Total 36 100,0 Total 36 100,0

Katilimer firmalara demiryolu lojistik hizmeti sunan X isletmesinin sundugu hizmetlerden en ¢ok hangilerini
kullandiklart sorulmus ve birden fazla yanit verebilme serbestisi taninmistir. Bu nedenle verilen yanitlarin toplam
sayisy, toplam katithmei sayisindan fazladir. Buna gére katiimer firmalar X demiryolu isletmesinin sundugu
hizmetlerden en ¢cok Tam / Parsiyel Tiik Tasimactligt 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.

Tablo 4. Demiryolu Tagimacihigt Hizmeti Sunan Firmadan Alinan Hizmetler

N %
Tam / Parsiyel Yik Tagimaciligt Hizmetleri 36 41,38
Kantar Tartim Hizmetleti 23 26,44
Depolama Hizmetleri 15 17,24
Elle¢leme Hizmetleri 9 10,34
TIR Parki Hizmetleri 4 4,60
Toplam 87 100,00

Betimleyici Lstatistikler

Katilimcilara “ideal bir demiryolu isletmesinden beklentileri” ve “demiryolu lojistik hizmeti sunan X isletmesinin
hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri” sorulmustur. Tablo 5°de her iki Ol¢egin de betimleyici istatistikleri
goriilmektedir. Buna gore katthmcilarin mitkemmel bir demiryolu isletmesinden beklentilerinin ortalamasinin
“oldukea ylksek” oldugu, demiryolu lojistik hizmeti sunan X isletmesinin sundugu hizmetlerin kalitesine yonelik
algisinin ise “yliksek” oldugu gorilmektedir.

Tablo 5. Betimleyici Istatistikler

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

Algy 36 39179 0,85507

Katilimcilarin mitkemmel bir demiryolu isletmesinden beklentileri ile Ege Bolgesinde demiryolu lojistik hizmeti
sunan X isletmesinin hizmet kalitesine yonelik algilarina yonelik Olgekte yer alan ifadelere iliskin yanitlarinin

22



Bulut Deniz Tagimactlsgs ve Lojistigi Dergisi - Journal of Maritime Transport and Logisties 02(01) 2021, 17-27

ortalamalart Tablo 6’da gértilmektedir. Buna gére beklenti lgeginde yer alan ifadelerden 9. ifade olan “Musteriletle
ilgili kayitlar ve belgeler hatasiz olarak tutulur (ortalama 4,83 ve standart sapma 0,447)” en ylksek ortalamaya sahip
olan ifadedir. En diistik ortalamaya sahip ifade ise 2. ifade olan “Binalart ve i¢ ortamlari g6ze hos goriintr (ortalama
3,64 ve standart sapma 1,018)” ifadesidir.

Katilimcilarin Ege Bélgesinde demiryolu lojistik hizmeti sunan X isletmesinin hizmet kalitesine iliskin algilarina
yonelik ifadeler incelendiginde ise en yliksek ortalamaya sahip olanin 16. ifade (Caliganlar, miisterilere karst saygilt
ve kibardir: Standart sapma 0,941) ve 17. ifade (Calisanlar, misterilerin sorularina cevap verecek yeterli bilgiye
sahiptir: Standart Sapma 1,000) oldugu goriilmektedir (Ortalama 4,17). En distk ortalamaya sahip ifade ise 10.
ifade olan “Caliganlar, miisterilerin bilgi ve becerilerinin gelistirilmesi i¢in ¢aba g6sterir (ortalama 3,72 ve standart
sapma 0,974)” ifadesidir.

Algilanan ile beklenen arasindaki farklara bakidiginda algilanan hizmet kalitesi aleyhine en yiiksek farkin 5. ifade
olan “verilen tim sozler zamaninda yerine getirilir (Fark: -0,97)” oldugu gérilmektedir. Algtlanan hizmet kalitesi
lehine en yiiksek fark ise 3. Ifade olan “Calisanlart temiz ve iyi giyimlidir (ortalama 4,06 ve standart sapma 0,826)
oldugu goriilmektedir.

Tablo 6. Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesine Tliskin Betimleyici Istatistikler

Ortalama St. Sapma Ortalama St. Sapma Fark
BO1 3,81 1,064 D01 3,78 0,832 -0,03
B02 3,04 1,018 D02 3,75 0,841 0,11
BO3 3,92 0,906 D03 4,06 0,826 0,14
B04 3,83 0,910 D04 3,78 0,898 -0,06
BO5 4,78 0,540 D05 3,81 1,037 -0,97
BO6 4,81 0,525 D06 4,00 1,014 -0,81
BO7 4,01 0,599 D07 3,92 0,996 -0,69
BO8 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 472 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 431 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

Katilimcilara demiryolu isletmelerinin verdikleri hizmetler ile ilgili bazt Szellikler verilmis ve bu &zelliklerin
katilimcilar i¢cin 6nem derecesine gore toplam puan 100 olacak sekilde O ile 100 araliginda puan vermesi istenmistir.
Buna gore katilimcilar icin en 6nemli olan konu, “Vaat edilen hizmeti giivenilir ve kusursuz bir bicimde sunmasidir
(ortalama 37,00 ve standart sapma 18,111).” En 6nemsiz gorilen 6zellik ise “Binalarinin, ekipmanlarinin ve
kullanilan malzemelerin grinistidir (ortalama 12,08 ve standart sapma 7,962).”
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Tablo 7. Demiryolu Isletmelerinin Ozelliklerinin Onemi

Ortalama  St. Sapma Minimum Maximum
Binalarinin, ekipmanlarinin ve kullanilan 12,08 7,962 0 30
malzemelerin géruniisii
Vaat edilen hizmeti givenilir ve kusursuz bir 37,00 18,111 15 80
bicimde sunmast.
Misterilerine yardim etme ve hizlt hizmet 19,17 8,660 0 40
sunma konusundaki istekliligi ve gontllialagi
Calisanlarinin bilgisi, nezaketi ve 18,56 8,467 5 50
misterilerinde given duygusu uyandirma
becerileri
Misterilerine bireysel ilgi gbstermesi ve duyarli 13,19 9,498 0 50
olmast

Katiimeilarin mikemmel bir demiryolu isletmesine iliskin beklentileri ve demiryolu lojistik hizmeti sunan X
isletmesinin hizmet kalitesine iliskin algilarinin cinsiyetlerine gére degiskenlik gsterip gdstermediginin belirlenmesi
icin bagimsiz 6rneklem t testinden faydalanidmustir. 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 gére farklilik géstermedigi gérilmiigtur.

Tablo 8. 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 42841  0,54583
Algt Erkek 20 4,1614 091321 1,989 0,055
Kadin 16 3,6136  0,68695

Katilmcilarin mitkemmel bir demiryolu isletmesine iliskin beklentileri ve demiryolu lojistik hizmeti sunan X
isletmesinin hizmet kalitesine iligkin algilarinin yaslarina gére degiskenlik gdsterip géstermediginin belirlenmesi icin
bagimsiz 6rneklem t testinden faydalanilmistir. Yapilan analiz sonucunda, mikemmel 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) katimcilarin yaslarina gore farkldik géstermedigi gorilmustiir.

Tablo 9. Beklenti ve Alginin Yaga Gore Degiskenligi
Yas N Ortalama St. Sapma t P

Beklent 35 Yas Usti 14 4,1883  0,59154 1,776 0,085
35Yas Al 22 44711 0,36702

Alg 35Yas Usti 14 39091  0,69965 -0,049 0,961
35Yas Alu 22 39236 0,95680

Katilmcilarin mitkemmel bir demiryolu isletmesine iliskin beklentileri ve demiryolu lojistik hizmeti sunan X
isletmesinin hizmet kalitesine iliskin algilarinin 6grenim durumlarina gore degiskenlik gésterip gdstermediginin
belirlenmesi i¢in bagimsiz Grneklem t testinden faydalandmistir. Yapilan analiz sonucunda, mikemmel 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) katilimciarin 6grenim durumlarina gbre farklibk géstermedigi
gOrilmistir.

Tablo 10. Beklenti ve Alginin Ogrenim Durumuna Gére Degiskenligi

Ogtrenim Durumu N Ortalama St. Sapma t p

Beklenti  Universite 26 4,3199 0,48421 -0,826 0,414
Lise ve Yiksekokul 10 4,4682 0,47627

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

Lise ve Yiksekokul 10 4,3273 0,67549
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Katilmcilarin mitkemmel 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 gbsterip gdstermediginin belirlenmesi igin bagimsiz 6rneklem t testinden
faydalanmilmustir. Yapilan analiz sonucunda, mitkemmel bir demiryolu isletmesinden beklentiler (p=0,709 > 0,05)
ile demiryolu lojistik hizmeti sunan X isletmesinin algilanan hizmet kalitesi dizeyinin (p=0,266 > 0,05)
katilimcilarin  demiryolu lojistik hizmeti sunan X isletmesinin hizmetlerini kullanim stkligina goére farkliik
gostermedigi gorilmistir.

Tablo 11. Beklenti ve Alginin Hizmet Kullanim Sikligina Gére Degiskenligi

Demiryolu Tagimacihigt Hizmeti Sunan Firmanin Hizmetlerini Kullanim Sikligt N Ortalama St. Sapma t P

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

Algt Ginde 3'ten Seyrek 19 4,0742 0,64358 1,136 0,266
Gilinde 3 Kereden Fazla 17 3,7433 1,03539

Katiimeilarin mikemmel bir demiryolu isletmesine iliskin beklentileri ve demiryolu lojistik hizmeti sunan X
isletmesinin hizmet kalitesine iliskin algilarinin tasmnan yik tiriine gore degiskenlik gosterip gdstermediginin
belirlenmesi icin bagimsiz 6rneklem t testinden faydalamilmustir. Yapilan analiz sonucunda, mikemmel bir
demiryolu isletmesinden beklentiler (p=0,070> 0,05) ile demiryolu lojistik hizmeti sunan X isletmesinin algilanan
hizmet kalitesi diizeyinin (p=0,199> 0,05) katithmcilarin demiryolu lojistik hizmeti sunan X isletmesi ile tasidiklari
yik tiriine gore farklilik géstermedigi gérilmiistiir.

Tablo 12. Beklenti ve Alginin Tasmnan Yik Turine Gore Degiskenligi

Kareler df Ortalamalarin F p
Toplami Karesi
Beklenti  Gruplar Arast 1,202 2 0,601 2,892 0,070
Grup I¢i 6,860 33 0,208
Toplam 8,062 35
Algt Gruplar Arast 2,386 2 1,193 1,697 0,199
Grup I¢i 23,204 33 0,703
Toplam 25,590 35

Katilmcilarin mitkemmel bir demiryolu isletmesinden beklentileri ile demiryolu lojistik hizmeti sunan X
isletmesinin hizmetlerinin kalitesine yonelik algilarinin  farklilk g&sterip gostermediginin belirlenmesi  icin
eslestirilmis Orneklem t testinden faydalamilmistir. Yapilan analiz sonucunda katilimcilarin beklentileri ile
algiladiklart hizmet kalitesi arasinda farkhilik oldugu goérilmistir (p=0,002 < 0,05). Buna gére katihimcilarin
mikemmel bir demiryolu isletmesinden beklentilerinin demiryolu lojistik hizmeti sunan X isletmesinin
hizmetlerinin kalitesine iligkin algilarindan daha yiiksek oldugu goérilmiistiir (Ortalama pekieni™ Ortalama Algianan).

Tablo 13. Beklenen ve Gergeklesen Hizmet Kalitesinin Farki.

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

5. Sonuglar

Demiryolu tasimaciligi, Sanayi Devrimi’nin ardindan yayginlasmaya baslayan, uzak mesafelere yiik tasinabilen,
gorece ucuz, yiksek hacimli yiiklerin tasinabildigi ve kaza riski diisiik bir tasimacilik modudur. Ulkemizde
cumhuriyetin ilaninin ardindan demiryollarina biiyitk énem verilmisse de Ikinci Diinya Savasrnin ardindan
ABD’nin Avrupa’nin yeniden insast i¢in hazirladigt Marshall Plant’na Tirkiye’yi de dahil etmesinin ardindan
karayollarina 6nem verilmesi nedeniyle geri plana itilmistir. 2000l yillar ise demiryollarina yeniden yatirimlarin
yapildigi dénem baglamustir. 2000’1 yillar ile tilkemiz, uluslararasi demiryollart aglart icin stratejik bir nokta olarak
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demiryolu aglarint birbirine baglamistir. Glintmtzde Pekin ile Londra’y1 birbirine baglama cabalarinin bir drind
olarak Trans Asya Demiryolu gibi dev demiryolu aglari, Kars-Tiflis-Bakii Demiryolu hattt ile tilkemiz tizerinden
gecmekte ve TRACECA ile Balkanlara ve Ukrayna’ya uzanmaktadir. Ayrica CREAM Projesi ile bu ag Benelux
tlkelerine ulagsmaktadir. Boylece Pekin’den baslayan demiryolu Hollanda’ya ve oradan da Londra’ya kadar
uzanmaktadir.

Asya ile Avrupa arasindaki jeostratejik konumu ile Ttrkiye’de demiryolu tasimaciligindan alinan pay her gegen glin
artmaktadir. Ancak bu payin arttirilabilmesi icin hizmet kalitesi hayati énem tasimaktadir. Oziinde bir hizmet olan
demiryolu tasimaciligt hizmetini sunan isletmeler, tiim isletmeler i¢cin oldugu gibi hizmet kalitesini 6n planda tutmak
zorundadir.

Demiryolu ile yik tagimaciligt yapan firmalarin hizmet kalitesine iligkin literatiirde az sayida calisma oldugu
gbriilmiis ve Ege Bolgesinde demiryolu ile yiik tagimacilii yapan bir demiryolu isletmesinin musterileri ile s6z
konusu isletmenin hizmet kalitesine yonelik misteri algilart Slciilmeye calistimistir. Bu kapsamda demiryolu ile yuk
tasimaciligl yapan bir isletmenin misterileriyle hizmet kalitesi beklentileri ile algilanan hizmet kalitesi arasinda
farkhilik degerlendirilmisgtir.

Arastirmaya Ege Bolgesinde faaliyet gbsteren ve demiryolu lojistik hizmeti veren bir isletmenin toplam 36 musterisi
dahil edilmistir. Katiimer 36 firmanin temsilcilerine uygulanan anketten elde edilen bulgular, katithmeilarin
cogunlugunun erkek, 26-35 yas arasinda, Universite mezunu, firmanin tasimacilik hizmetlerini gtinde 3 kereden
fazla kullanan ve c¢imento, endistriyel madde ve demir-gelik gibi malzemeler tastyanlardan olustugunu
gostermektedir. Katilimeilar, demiryolu ile yiik tasimaciligi yapan firmadan en ¢ok tam / paresiyle yik tasimaciligt
hizmeti, kantar tartim ve depolama hizmetlerini aldigini géstermektedir.

Katilimcilar i¢in demiryolu isletmelerinin hizmetlerinde en 6nemli gériilen unsur vaat edilen hizmeti giivenilir ve
kusursuz bir bi¢imde sunmasidir. Ardindan ise “Misterilerine yardim etme ve hizli hizmet sunma konusundaki
istekliligi ve gonulliligi”, “calisanlarin bilgisi, nezaketi ve miusterilerinde gliven duygusu uyandirma becerileri”,
“misterilerine bireysel ilgi g&stermesi ve duyarlt olmast” ile “binalarin, ekipmanlarin ve kullandan malzemelerin

gbrintisti” gelmektedir.

Katiimcilarin mitkemmel bir demiryolu isletmesinden bekledikleri hizmet kalitesinin, katihmet profiline gore
degiskenlik gosterip gdstermediginin belitlenmesi icin gerceklestirilen analizler sonucunda mikemmel bir
demiryolu isletmesinin hizmet kalitesinden beklentilerin, cinsiyet, yas ve 6grenim durumu gibi kisisel ézelliklere ve
firmanin hizmetlerini kullanim siklig1 ve tasinan yiik tiiri gibi firmaya iliskin 6zelliklere gore farklilhk géstermedigi
belirlenmistir.

Benzer sonuglar Ege Bélgesinde demiryolu lojistik hizmeti sunan X isletmesinin algilanan hizmet kalitesi i¢in de
gecerlidir. X isletmesinin algilanan hizmet kalitesi cinsiyet, yas ve 6grenim durumu gibi kisisel 6zelliklere ve firmanin
hizmetlerini kullanim stkligs ve taginan yik tird gibi firmaya iliskin 6zelliklere gbre farkhilk gostermedigi
belirlenmistir.

Katilmcilarin mitkemmel bir demiryolu isletmesinden beklentileri incelendiginde miisterilerle ilgili kayitlarin ve
belgelerin hatasiz olarak tutulmasi gerektigine iliskin beklentileri en ylksektir. Bununla bitlikte Ege Bolgesinde
demiryolu lojistik hizmeti sunan X isletmesinin algilanan hizmet kalitesi konusunda da misterilerin calisanlarin
misterilere karst saygilt ve kibar olmast ve calisanlarin musterilerin sorularina cevap verecek yeterli bilgiye sahip
olmasi en cok memnun oldugu konulardir. Buna kargilik ¢alisanlarin musterilerin bilgi ve becerilerinin gelistirilmesi
icin ¢aba gostermedigine yonelik gbriisler de yogunluktadir.

Katilimcr musterilerin Ege Bolgesinde demiryolu lojistik hizmeti sunan X isletmeden algiladiklar ile bekledikleri
hizmet kalitesi arasindaki farklara bakildiginda verilen sézlerin zamaninda yerine getirilmesi konusunda firmadan
daha fazla beklenti icerisinde olduklari gorilmektedir. Buna karsilik calisanlarin temiz ve iyl giyimli olmast
katilimetlarin beklentiletini asmaktadir.

Bununla birlikte mitkemmel bir demiryolu isletmesinden beklenen hizmet kalitesi ile Ege Bélgesinde demiryolu
lojistik hizmeti sunan X isletmesinin algilanan hizmet kalitesi arasinda istatistiksel olarak anlamli farklidik tespit
edilmistir. Her ne kadar X isletmesinin algtlanan hizmet kalitesi yliksekse de X isletmesinin algilanan hizmet kalitesi,
beklenen hizmet kalitesinden dustiktir. Bu baglamda Ege Bolgesinde demiryolu lojistik hizmeti sunan X
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isletmesinin Ozellikle verilen sozlerin zamaninda yerine getirilmesi konusunda beklentileri karsilayamamasi
nedeniyle verdigi s6zleri zamaninda tutmasina yonelik calismalar yapmast yerinde olacaktir.

.....

demiryolu isletmesine yonelik yapilmast arastirmanin kisitlarini olusturmaktadir.

Bundan sonraki aragtirmalarda kapsam genisletilerek birden fazla demiryolu hizmeti veren isletmelerin bulundugu
birden fazla bélgelerde, daha fazla firmalara yonelik hizmet kalitesi 6l¢limlerinin yapilmasinin, ayrica uygulanan

artirilmasina 6nemli katkilarda bulunacag: 6ngorillmektedir.
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