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Oz

Tiirkiye’de tasima modlari arasinda 6nemini kaybeden demiryollari, son yillarda ulastirma politikalarindaki artan
Oonemiyle ve yatirnm paylartyla tasimacilik pazarinda tutunmayr bagarmaktadir. Avrupa birligi uyum
politikalartyla entegre olarak 1 Mayis 2013 tarihli ve 6461 sayili Tiirkiye Demiryolu Ulagtirmasinin
Serbestlestirilmesi Hakkinda Kanun’la {ilkemizde demiryollarinda yiik ve yolcu tagimaciliginin serbestlesmesi,
demiryolu lojistiginin esnek piyasa ve dinamik pazar kosullarinda rekabetci diizeye getirilmesi amaglanmaktadir.
Bu calismanin temel konusunu, Demiryolu ile yolcu tasimaciligi yapan miisterilerin Devlet Demiryollari
Isletmesi tarafindan gerceklestirilen demiryolu tagimaciligindan aldiklari hizmetin kalitesinin &lgiilmesi ve
demiryolu tasimaciliginin serbestlesmesinden sonra demiryolu tagimaciligi pazarinda faaliyet gdsterecek yeni
firmalardan alinacak hizmetin beklentilerinin 0Olglilmesi olusturmaktadir.  Arastirmada anket yontemi
uygulanmigtir. Yapilan aragtirma sonucunda Cronbach Alpha giivenirlik katsayist 0.869 olarak bulunmustur.
Arastirma sonucunda cinsiyet, yas, egitim seviyesi, gelir diizeyi, hizmet alim siiresi gibi degiskenlere gore kalite

boyutlarinda algilanan hizmet ile beklenen hizmet arasinda anlamli bir farkliliklar bulunmusgtur.
Anahtar Kelimeler: Demiryolu, Lojistik, Serbestlesme, Hizmet Kalitesi,

JEL Kodlari: L92, M31.

COMPARING RAILWAY LOGISTICS SERVICE QUALITY IN CUSTOMER
PERCEPTION AND EXPECTATION IN LIBERALIZATION PROCESS
Abstract

The railways have lost its importance in Turkey among transport modes, it is able to hold in the transportation
market share in recent years with increasing prominence and investment in transport policy. By integrating with
the European Union integration policies, the Law No. 6461 on the Liberalization of the Turkish Railway
Transportation dated 1 May 2013 aims to bring freight and passenger transport to the railways of our country and
to bring the railway logistics to the competitive level in the flexible market and dynamic market conditions. The
main subject of this study is to measure the quality of the services that the railway and passenger transport

customers receive from the railway transport by the State Railways Administration and to measure the
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expectations of the new companies that will operate in the railway transportation market after the liberalization
of the railway transportation. The survey method was applied in the study. As a result of research 0.869
Cronbach's Alpha reliability coefficient value has been reached. As a result of the research, there were
significant differences between the perceived service and expected service in terms of quality according to

variables such as gender, age, education level, income level and service purchase time
Key Words: Railway, Logistics, Liberalisation, Service Quality

JEL Codes: L92, M31.

GIRIS

Demiryolculuk, az bir ¢ekis kuvveti uygulayarak fazla miktarda tasima giicii elde etmek
yolunda yapilan arastirmalarin bir sonucu olup, bu sonuca tek bir insanin c¢alismasiyla
vartlmamistir. Bu giin insanligin sahip oldugu bu ulagim araci ‘Denis Papen’ in harika ‘Buhar
Tenceresi’ deneyinden bir Fransiz bilgini olan Mac Saiun’un borulu kazanina kadar devam
eden bircok buluslarla ortaya ¢ikabilmistir. Birbirine paralel iki celik ray ile bunun iizerinde
hareket eden lokomotif ve onun ¢ektigi vagonlardan olusan tasimacilik araglarina demiryolu
denilmektedir (Onur, 1953). Diinyada buharli lokomotifin icadindan 47 yil sonra Anadolu
topraklarina demiryolu gelmistir.  Osmanli Devleti déoneminde 1851 yilinda 211 km
uzunlugundaki Kahire-Iskenderiye demiryolu hatt1 bazi imtiyazlar karsihiginda yaptirilmastir.
Gilinlimiiz tilke sinirlart igerisinde demiryollarinin tarihi ise 23 Eyliil 1856 tarihinde 130 km
uzunlugundaki Izmir-Aydin demiryolu hattinin yapilmasryla baslamistir. Osmanli Devletinde
Demiryollarinin igletilmesi ve yonetimi, Nafia Nezareti’nin (Bayindirlik Bakanligi) Turuk ve
Meabir (Yol ve Insaat) Dairesi tarafindan gergeklestirilmistir. Tarihler 24 Eyliil 1872’yi
gosterdiginde demiryolu yapilmasini ve isletilmesini gerceklestirmek {izere Demiryollari

Idaresi kurulmustur (TCDD, 2015).

Osmanli Devletinin son donemlerinde yapilan demiryollarmin 4.136 km uzunlugundaki
boliimii bugilinkii milli smirlarimiz igerisinde kalmigtir. Cumhuriyetin ilan edilmesi ve
demiryollar1 isletmeciliginin devletlestirilmesinden sonra demiryolu isletmeciligi i¢in 24
Mayis 1924 tarth ve 506 sayili Kanun ile Nafia Vekéletine (Bayindirlik Bakanligi) bagh
“Anadolu-Bagdat Demiryollar1 Miidiiriyeti Umumiyesi” kurulmustur (Cagliyan ve Bozkurt
Yildiz, 2013). Demiryolu alaninda ilk bagimsiz yonetim birimi olarak 31 Mayis 1927 tarih ve
1042 sayilh Kanun ile “Devlet Demiryollart ve Limanlar1 idare-i Umumiyesi” kurularak
demiryollarinin yapimi ve isletilmesinin tek elden yiiriitiilmesin amaclanmistir. Devlet
Demiryollar1 ve Limanlar1 Idare-i Umumiyesi, kurulduktan 12 yil sonra, 27 Mayis 1939
tarihinde kurulan Miinakalat Vekaleti (Ulastirma Bakanligi)’ne baglandi. Cumhuriyetin

kurulmasindan dnce yapilan ve yabanci sirketler tarafindan isletilen demiryolu hatlari, 1928-
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1948 yillar1 arasinda devlet tarafindan satin alinarak millilestirilmistir. Kuruldugu tarihten
itibaren katma biitgeli bir devlet idaresi seklinde ydnetilen Demiryollar1 ve Limanlar1 Idare-i
Umumiyesi, 22 Temmuz 1953 tarihinde ¢ikarilan 6186 sayili Kanunla, Ulastirma Bakanligina
bagli olarak “Tiirkiye Cumhuriyeti Devlet Demiryollar1 Isletmesi” (TCDD) adiyla Kamu
Iktisadi Devlet Tesekkiilii olarak varligin1 devam ettirmektedir. Tiirkiye Lokomotif ve Motor
Sanayii A.S. (TULOMSAS), Tiirkiye Demiryolu Makinalar1 Sanayii A.S. (TUDEMSAS) ile
Tiirkiye Vagon Sanayi A.S. (TUVASAS) olmak iizere ii¢ adet bagh ortakligi bulunan ve
Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme Bakanligiin ilgili kurulusu olarak faaliyetini siirdiiren
TCDD, 8 Haziran 1984 tarih ve 233 sayili KHK ile de “Kamu iktisadi Kurulusu” kimligini
kazanmistir (TCDD, 2015).

1.AVRUPA BiRLiGi (AB) DEMIRYOLU LOJiSTiGi POLITIKALARI

1.1. Avrupa Birliginde Demiryolu Serbestlesme Politikalarinin Tarihsel Siireci
Kuruldugu ilk yillardan itibaren Avrupa kitasindaki demiryolu sirketleri devlete ait sirketlerdi.
Ingiltere’de demiryolu sirketi 2. Diinya savasindan dnce devlete ait olana kadar zel sirketti.
Yogun sebeke ag1 ve uluslararasi tasima hizmetleri sayesinde devlet yonetimi altinda olan
bircok demiryolu sirketi karliligin devam ettirdi ve rekabet ortaya cikana dek kamu
biitgelerine finansal olarak oldukga katki sagladilar (Pham, 2013). Demiryolu tagimaciliginin
diger tasima modlarina karsi 6zelliklede karayolu tagimaciligina karsi rekabet edememesi
bir¢ok iilkeyi reform arayislarina itmistir. Avrupa’da 1970’li yillarda karayollarinin durumu,
ozellikle de otoyollarin hizla genislemesi karayolu tagimaciliginda zamani ve tasima
maliyetlerini oldukc¢a diigiirmiistiir. Ayni1 yillarda bazi demiryolu koridorlarinda yapilan
iyilestirmeler disinda demiryolu yatirimlart ve iyilestirmelerinde 6nemli bir degisiklik
yapilmamistir. Bu ilgisizligin sonucu olarak demiryollarimi1 tasimacilik i¢indeki payr gittikge
diisiis egilimine girmistir. Tiim bunlarin sonucunda demiryolu isletmelerinin is yogunlugu
diiserek finansal sorunlar yasamaya baslamistir.1960- 1970 ve 1980’lerin baslarinda serbest
rekabetle tek tasima pazar1 yaratmak i¢in ¢ok az ilerleme saglanmistir. 1985 yilinda Avrupa
adalet komisyonunda tasimacilik sektoriinde ulusal mevzuatlarin meydana getirdigi zorluklar
ile devlet ve 6zel demiryolu sirketlerinin karmasik yapilanmalarina ragmen, ayrimciliktan ve
ulusal korumaciliktan uzak olarak tek pazarin olusumu, esyalarin ve insanlarin serbestce
dolagmasinin garantisine hiikiim verilmistir (OECD, 1997). Avrupa Birligi’ne iiye devletlerin
demiryolundaki tecriibeleri diizenli rekabet daha etkin ve cazip demiryolu hizmetlerini
beraberinde getirdigini gostermistir. Rekabetin daha fazla goriildiigii Isve¢ ve Ingiltere’de,

demiryolu ile yiik tasima faaliyetlerinde 1990’larin ortalarindan itibaren hizli bir ilerleme
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kaydedilmistir (Sahbaz ve Yiiksel, 2006). Ulusal navlun ve yolcu pazarlarinin sinir 6tesi
rekabete acilmasi Avrupa Birligi ile komsu pazarlar arasinda daha iyi baglantilara sahip, daha
rekabet¢i bir demiryolu sektorii lehine engelleri ortadan kaldiran entegre Avrupa demiryolu
alaniin olusturulmasima dogru atilmis bir adim olmustur (Bergantino, Capozza ve Capurso,
2015). 14 Kasim 1985 tarihinde Avrupa Ulastirma Bakanlar Kurulu ortak tagimacilik
politikasiyla, miktar sinir1 olmaksizin serbest tasimacilik pazarinin olusturulmasina, adim
adim ikili tasima kotalarinin ayarlanmasi ve uluslararasi ortak kotalarin genisletilmesi,
Avrupa pazarindaki problemleri azaltilmasi konularina karar verilmistir (OECD, 1997).
Demiryolu sektorliniin  serbestlesmesinin  temel ilkelerini olusturan ve demiryolu
kuruluslarimin gelistirilmesine yonelik ilk yonerge 1991 yilinda ¢ikartildi. Bu yonergeyle

bircok iilke demiryolu sektoriinii serbestlesmeye agma konusunda karar verdi.

1.2. Birinci Demiryolu Uyum Paketi

1985 yilinda Avrupa Adalet komisyonun karayolu tasimaciliginin serbestlesme kararindan
hemen sonra, 1991 yilinda Demiryollariyla ilgili ilk 6nemli AB yonergesi 91/440 EEC kabul
edilmis ve 1993 yilinda yiiriirliige girmistir. Bu yonerge demiryolu sektoriinii daha rekabetci

ve pazar odakli hale getirecek temel gereklilikleri kapsamaktadir;

I) Demiryolu kuruluslarinin bagimsiz bir yonetime sahip olmasi

[1) Demiryolu isletmeciligi ile altyapi isletmeciliginin yonetimini ayrilmasi (mali islerin
ayrilmasi zorunlu olmakla birlikte kurumsal ve yapisal ayrimin istege bagli olmasi)

[11) Altyap1 kuruluslarinin finansal yapilarinin desteklenmesi,

IV) Uluslararast demiryolu isletme gruplar1 ve uluslararasi kombine esya tasimaciligi yapan
ilgili demiryolu isletmeleri i¢in {iye iilkelerin demiryolu agina erisim hakki verilmesi
(OECD, 1997).

91/440 EEC sayili AB Yonergesi yaymlandiktan sonra 2001/12/EEC sayili Yonerge,

2001/13/EC sayilt Yonerge ve 2001/14/EC sayili Yonerge yaymnlanmistir. S6z konusu

Yonergelerin bulundugu 1. Demiryolu Uyum Paketi; demiryolu tasimacilifi sirketlerinin

Trans-Avrupa Demiryolu aglarima adil ve serbest sekilde erisimini saglamistir. Ayrica,

Avrupa demiryolu pazarma erisimde tek durus noktast prensibine dayanarak smir

gecislerindeki engelleri kaldirmayr ve tren sefer cizelgelerinin dagitimint gelistirmeyi

amaglamaktadir (Avrupa Komisyonu, 2006).
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1.3. ikinci Demiryolu Uyum Paketi

91/440 EEC sayili AB Yonergesi vasitastyla 2007 yilindan itibaren tagimaciliga tamamen
erisim yolu ac¢ilmistir. Trans-Avrupa Demiryolu sebekeleri tiim tiye iilkeleri kapsayacak
sekilde genisletilmistir. Trans-Avrupa Demiryolu sebekeleri hem uluslararast hem de ig
tasimaciliga acgik hale getirilmistir. Emniyet sistemlerinin uyumlastirilmas: gercek acik
pazarlarin ayrilmaz bir parcasidir. Her iilkedeki farkli emniyet sistemlerinin varligi pazara
girigte bir engel olusturmakla birlikte yabanci demiryolu aglarinda adil rekabeti 6nlemektedir.
Uyumlastirilmis emniyet sertifikalari, ortak emniyet hedefleri, ortak emniyet metotlar1 ve

ortak emniyet gostergeleri vasitasiyla emniyet standartlarinin uyumlastirilmasi saglanacaktir.

Teknik standartlarin genisletilmesi, konvansiyonel demiryolu aglarinda Avrupa Demiryolu
bolgesindeki isletmelerin rekabetinin artmasini  ve teknik engellerin kaldirilmasini
kolaylagtiracaktir. Avrupa demiryolu aglarinda gilivenligin ve karsilikli isletilebilirlik
konularinin diizenlenmesi i¢in yetkili kurum olarak Avrupa Demiryolu Ajanst (ERA)
kurulmustur. Avrupa Komisyonu baskanliginin ag¢iklamalarina gore bu gelisme Avrupa
Demiryolu tagimaciligindaki fiziksel ve teknik engellerin sonu olmustur; 6niimiizdeki siiregte
demiryolu tagimaciliginin goriintiisiinii tamamen degistirecek olup demiryolu tagimaciligini

giiclendirecektir.

1.4. Ugiincii Demiryolu Uyum Paketi

Pazarin demiryolu yolcu tasimaciligina agilmasi ic¢in alinacak tedbirlerin genisletilmesi ve
Uluslararas1 demiryolu yolcularina yeni haklar taninmasi kabul edilmistir. Uzun mesafeli
demiryolu seyahati yapan yolcularin daha genis haklara sahip olmasi tiim yolcularin tiim
hatlarda minimum kalite standartlar1 ( engelli ve hareketi kisith yolcularin ayrim gérmemesi,
kaza durumundaki sorumluluklar, tren biletlerin ulasilabilir olmasi, istasyonlarda yolcularin
kigisel gilivenligi) giivence altina alinmasini amacglamaktadir. Diger yandan diizenlemeler
yolcu tazminatlarinin edinilmesi ve sefer ertelenme durumunda yardimct hizmetleri, seferin
iptal edilmesi durumunda yolcularin haklarmin saglamlastirmayr hedeflemektedir.
Diizenlemeler temel olarak halihazirda kullanilan COTIF kanunlarina dayanmaktadir. AB’de
giivenli demiryolu seyahati i¢in tren makinistlerinin yetenek ve bilgilerinin gelistirilmesi ve
Demiryolu tasimacilifinin kalite konusunda diizenlemelerin yapilmasini amag¢lanmaktadir.
Karsiliklr isletilebilirligin artirilmasi sonucunda daha fazla tren kullanicis1 daha fazla iilkeye
daha sik olarak giris yapacaklardir. AB komisyonu, sinir gecislerindeki gereksiz duruslari
ortadan kaldirmak icin tren kullanicilarinin ortak sertifika ve lisans sistemleri ile donatilmasi

konusunda ¢aligmalar yapmistir. Tren kullanicilarinin tim Avrupa boyunca kullanict belgeleri
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ile dolasmasini diizenlemistir. Tren kullanicilarinin egitim seviyesi, yas, fiziksel ve ruhsal
saghgl, alan bilgisi ve siirlis pratigi konularinda minimum yeterliligi saglanmasi

diizenlenmistir.

1.5. Dordiincii Demiryolu Uyum Paketi

Bu yeni uyum paketi ii¢ yonerge ve ii¢ yasa, li¢c adet etki degerlendirmesi, ii¢ adet personel
caligma dosyalar1 ve raporlardan olusmaktadir. Dordiincii yeni paketin tiim amaci, yasal
kurumsal ve teknik engellerin kaldirilarak demiryolu hizmetinin etkinligini ve kalitesini
artirmak, demiryolu sektoriiniin performansini artirmak ve Avrupa tek demiryolu alanini
olusturmaktir. Paketin amaclarin1 3 kisma ayirirsak eger; Teknik Kisim; Giiglendirilmis bir
Avrupa Demiryolu Ajansi’nin (ERA) sorumlulugunda emniyet ve karsilikli isletilebilirligi
kapsamaktadir. Serbestlesme Kismi; tiim isletmelere giris izni vererek, yerel yolcu
pazarlariin agilmast ve 2019 yilindan itibaren zorunlu ihaleye ¢ikilmasmi kapsamaktadir.
Altyapt kismi ise; altyapr kuruluglarinin yonetimi ve yapisini giiglendirmek ve o6zellikle
altyap1 kurulusunu tren isletmeciliginden ayrilmasini zorunlu hale getirmeyi amaglamaktadir
(DeHousse ve Marsicola, 2015). AB komisyonuna gore pazarin serbestlesmesi, yeni ve daha

iyi is olanaklar1 ve liye iilkelere ¢alisanlarini1 daha iyi koruma sartlart sunacaktir.

2. SERBESTLESME SONRASI DEMIRYOLU LOJISTIK SEKTORUNDE
BEKLENTILER VE SORUNLAR

Tiim tagima modlarinda oldugu gibi demiryolu tasimacilifinda da sorunlar mevcut olup bu
sorunlardan bazilar1 kisa vadede ¢oziilebilse de bazi sorunlar ise uzun yillar ve yiiksek maliyet
gerektiren ¢oziimlerdir. Halihazirdaki sorunlarla birlikte serbestlesme siirecine girilmesi, var
olan sorunlar1 daha da biiyiitmekle birlikte yeni sorunlar ortaya ¢ikmistir. Bu sorunlarin

¢cozlimi ayn1 zamanda sektdrdeki beklentileri meydana getirmektedir.

2.1. Demiryolu Tasimaciliginin Diger Tasima Modlariyla olan rekabeti

Ulastirma modlar1 arasinda, tasima tercihlerinin birbirine yakin olmasi nedeniyle ciddi bir
rekabet yasandigindan; tasima seceneklerinden herhangi biri dogal tekel ozelliklerine sahip
olsa da, bu sektdr serbestlestirilerek rekabete agilabilir (Cakal, 1996). Ulkemiz tasimacilik
sektoriinde demiryolunun tarihi oldukca eski olmasina ragmen sahip oldugu pay ise ¢ok diisiik
seviyelerdedir. Demiryolu yatirimlari ve yeni hatlarin isletmeye agilmasi uzun siirelere
gerektiren yatirimlar oldugundan iilkemizde yillarca tasimacilik agirligi karayoluna
kaydirilmistir. Demiryollar: tiim bolgelere hizmet veremediginden ve mevcut yollarin tek hat
olmasmin etkisiyle de her kosulda maalesef ilk secenek olarak goriilmemektedir.

Sehirlerimizin dortte birinden demiryolu hatti gegmemektedir. Demiryolu gegen illerimizde
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ise bir adet gar-istasyon olmasi nedeniyle tiim yiiklerin istasyona goétiiriilmesi maliyeti
devreye girmektedir. Tiim bu nedenlerden dolay1 demiryollarina erisim olanaklari kisithi hale
gelmektedir. Ulkemiz demiryolu hatlarmin giizergahi goz 6niine alindiginda birbirine normal
mesafede olan sehirlere demiryolu ile ¢ok uzun stirelerde ulagilmaktadir. Altyap1 ve diger
sebeplerden dolay1 tasimacilik hizi diisiik seviyelerdedir. Tek hat isletmeciligi transit siireyi
cok uzun hale getirmektedir. Demiryolu tagimaciliginin giivenli olmasi ve kaza oranlarinin
diisiik olmas1 giivenirligi on plana ¢ikarmaktadir. Diger yandan yiiksek kapasiteli yiiklerin
daha diisiik maliyetlere taginmasi demiryolu tasimaciliginin rekabette yer almasinin en biiyiik

avantajlarindan olmaktadir.

2.2. Demiryolu Tasgimacih@indaki i¢ Rekabet
Demiryolu tasimaciligi piyasasindaki i¢ rekabet tii¢ farkli sekilde gerceklesmektedir
(Kabasakal ve Solak, 2009):

* Farkli rekabet tiirlerinden ilki, genellikle dikey biitiinlesik demiryolu tasimacilik firmalari
arasinda gercgeklesir. Bu tarzda rekabet icin yatay olarak konumlanmis en az iki farkl
altyapida ayr giizergahlarda rekabet s6z konusudur. ABD’de demiryolu yiik tagimaciliginda
genel olarak bu rekabet tiirli goriiliir.

* Demiryolu tasimacilik pazarindaki bir baska rekabet tiirii ise ayni1 altyapi tistiinde birden ¢ok
isletmecinin rekabet etmesidir. Avrupa’da ve Avustralya’nin biiyiik kisminda 6zellikle ytik
tagimaciliginda yaygin olan rekabet seklidir.

« I¢ rekabetin son cesidi ise alt yap1 ve isletmecilik i¢in veya sadece isletmecilik igin
isletmecilerin kendi aralarinda rekabet etmeleridir. Bu rekabet tiirii genellikle yolcu
tasimalarinda Avrupa’da yaygin olan bir yoldur.

Demiryolu tagimaciligi halihazirda TCDD Isletmesi tarafindan gergeklestirildiginden
demiryolu pazar1 tekel konumundadir ve herhangi bir rekabetten s6z etmemiz miimkiin
degildir (Per¢in ve Cakir, 2012). Ancak serbestlesme sonrasinda pazara dahil olacak yeni
demiryolu isletmeleri ile rekabet ortami1 dogacaktir. Pazarda giiclii olan oyuncularin is
yapabilme sansi olacaktir. Yeni oyuncular hem diger tasima modlariyla rekabet etmenin
yaninda hem de demiryolu modu igerisinde rakiplerle rekabet etmenin yollarim
arayacaklardir. Serbestlesmenin ardindan TCDD yiik, yolcu tagimacilifi ve arag bakim
birimleri TCDD Tasimacilik A.S. ¢atis1 altinda devam edecektir. Tagimacilik A.S TCDD’nin
tim bolgelerdeki personel, arag, bina ve diger imkanlar1 ile devam edeceginden pazarin en
biiyiik ortagi olarak devam edecektir. Tagimacilik A.S. demiryolu tagimacilig faaliyetlerine

ait tim bilgi, beceri ve tecriibeleri ile pazara yeni giris yapan isletmelere kars1 en biiyiik rakip
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olacaktir. Tagimacilik A.S. ye ait ¢cok sayidaki vagon ve diger araclar s6z konusu sirkete
biiyiik avantajlar saglamanin yan1 sira bazi dezavantajlari da beraberinde getirecektir. Vagon
ve diger araglarin yeterlik ve belgeleri gerekli sartlar1 saglamadigr durumda, sirket elindeki
atil pozisyona diisen araglarin maliyetini diisiinmek zorunda kalacaktir. Oysa pazara yeni
girenlerin tiim techizatlar1 yeterliklere uygun olarak sahip olunacaktir ve ayrica bir maliyet
getirmeyecektir. Tiim bu rekabet kosullarin iizerindeki husus ise Tasimacilik A.S.’nin devlet
tarafindan desteklenmesi konusudur. Serbestlesme Kanununda asagidaki madde yer

almaktadir;

Gegici Madde 3: 6461 sayili Kanunun yiiriirliige girdigi 01.05.2013 tarihinden itibaren
besinci yilin yilsonuyla simirli olarak TCDD Tasimacilik A.S. 'nin;

a) Yatirum programlarinda yer alan yatirimlarimin finansman,

b) Isletme biitcesinde yer alan finansman aciklart,

C) Fiili finansman a¢igi ile isletme biitcesinde ongériilen arasindaki fark, sermayesine

mahsuben TCDD tarafindan karsilanir (Resmi Gazete, 2013).

S6z konusu sirket mali agidan Onilimiizdeki yillar igerisinde ¢ok fazla problem
yasamayacaktir. Mali acgidan saglanan bu destegi pazara yeni giren sirketlerin higbirisi
bulamayacaktir. Bu sirketlerin en gii¢lii olaninin bile smirli bir biitgesi olacaktir. TCDD
Tasimacilik A.S. kapasite, vagon, lokomotif, tecriibeli personel, belge, lisanslar ve

siibvansiyonlar gibi genis imkanlari, yasalarin izin verdigi 6l¢iide kullanabilecektir.

Demiryolu isletmeciliginde, bir hat kesiminde yirmi dort saat iginde karsilikli olarak
caligsabilecek toplam tren sayisina hat kapasitesi denmektedir (Demiryolu Tasimacilig
Dernegi, 2015). Hat kapasitesinin dolu olmast sebebiyle demiryolu sebekesinin bazi hat
kesimlerinde mevcut tren miktarinin tizerinde yiik treni isletilememektedir. TCDD hatlarinin
tek hattan olustugunu g6z Oniine alirsak, Tasimacilik A.S.’nin yogun olarak kullanacagi
hatlarda, yeni sirketlerin calisabilmesi imkansiz olacaktir. Bu nedenle de, daha fazla yiik
tagimasina olanak saglamak icin, demiryolu hatlariin, 6zellikle de ana hat diye tabir edilen
onemli hatlarin kapasiteleri artirilmalidir. Bu artis1 saglayabilmek icin de,  altyapinin
tyilestirilmesi ve kapasitenin yiikseltilmesi (yeni ikinci hatlar, dingil basin¢larinin 22,5 tona
cikartilmasi, sinyalizasyon ve elektrifikasyon yatirimlar) gerekmektedir (Demiryolu

Tasimaciligi Dernegi, 2015).

2.3. Demiryolu Isletme ve Pazar Bilgisi Eksikligi
Demiryolu isletmeciligi ilkemizde ¢ok eski tarihlerden beridir yapilmakla birlikte isletmecilik

egitimleri son yillarda tiniversitelerde verilmeye baslanmistir. TCDD ¢alisanlari demiryolu
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isletmeciligini tecriibe ederek ve yasayarak 6grenmek durumunda kalmislardir. Bu tiirden bir
egitimin sonucu olarak piyasada yetismis personel sadece TCDD emeklisi personellerden
olusmaktadir. Serbestlesme sonrasinda pazara girecek yeni sirketlerin uzman personel ihtiyact
ortaya c¢ikacaktir. Bu ihtiyac1 kisa vadede karsilamak maliyetli olacaktir. Demiryolu
tasimacilik pazarma yeni girenler, mutlaka pazarin analizini yapmalar1 gerekecektir.
Demiryolu tasimaciliginda yiiksek karli iglerin akis yonii ve tasima yogunlugunun iyi analizi
gerekmektedir. Baz1 sektorlerin tedarikinin saglanmasi sadece demiryolu tagimaciligi ile
miimkiin olmaktadir. Ornegin maden ve demir celik sektdriiniin enerji tedariki komiirle
karsilanmaktadir. Yiiksek miktarda komiir tasimaciligin en uygun sekli demiryolu ile
yapilmaktadir. Pazardaki firmalar tiim bolgelerde is yapmak yerine bolgesel veya belirli bir
hat tiizerinde tagimacilik yapmak zorunda kalirken Tasimacilik A.S. tiim bolgelerde

tasimacilik yapabilecektir.

2.4. Demiryolu Ara¢ Tedarik Sorunu

Demiryolu araglariin tedariki iilkemizde az sayidaki fabrikalar sayesinde karsilanmaktadir.
Mevcut bu fabrikalar da giiniimiize kadar TCDD’nin demiryolu ara¢ ihtiyacin
karsilamaktadir. Demiryolu ara¢ iiretim sanayimiz son yillarda gelisim gostermeye
baslamistir. Serbestlesmenin ardindan olusacak fazla sayilardaki arag sipariglerini yetistirmesi
uzun siireler alacaktir. Ulkemizde TCDD baglh ortakliklarindan TUDEMSAS 2015 yil1 vagon
iiretimi 590 adet, TUVESAS 75 adet, TULOMSAS ise 55 adet vagon iiretimi gerceklestirmis
olup toplamda 720 adet vagon iiretimi ger¢eklesmistir (TCDD, 2017).

Demiryolu isletmeciligi yetkilendirme yonetmeligine gore;
o Yolcu treni isletmecisi yetki belgesi icin;, en az 6 adet yolcu vagonu ve bu diziyi
gekebilecek 2 adet lokomotif veya 2 adet tren seti,
o Yiik treni isletmecisi yetki belgesi icin, kapasitesine gore en az 1500 ton yiik tasima
kapasiteli vagonlar (yaklasik 30 vagon) ile en az iki adet ana hat lokomotife sahip
olmak gereklidir (Resmi Gazete, 2016).
Yukaridaki zorunlu vagon adetlerini goz oOniine aldigimizda sektére yeni giris yapacak
firmalarin sayisinin fazla olmasi halinde tedarik darbogazi yasanmasi muhtemeldir. TCDD’ye
ve Ozel sektore ait yaklagik 20000 adet vagon ile demiryolu sektdriinlin payr yurtici yiik
tasimalarinda yiize dort, yolcu tasimaciligindaki pay:r yaklasik yilizde birdir. Sektdr payinin
ylizde on beslere ¢cikmasi durumunda ortaya ¢ikacak ¢esitli tiirlerdeki vagon ihtiyacinin en az
100000 adet olacagimi dikkate aldigimizda, vagon imalat sanayinin ve yan sanayinin bu

tiretim ve bakim-onarim kapasitesine ulagmas1 gerekmektedir.



.....
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2.5. Yasal Belirsizlikler

Demiryolu tasimaciliginin serbestlestirilmesini iceren yonetmeliklerle kombine tasimacilik ve
tehlikeli maddelerin demiryolu ile taginmasiyla ilgili yasal diizenlemeler, demiryolu
tagimaciliginin  serbestlestirilmesini uygulamaya gegirecek ve hizlandiracak en gerekli
diizenlemelerdir. Kamu ve 6zel tren tagimacilig1 gergeklestirecek sirketlerin ve ¢eken-cekilen
araclarla insan kaynaklarmin niteliklerini agiklayacak s6z konusu kanun kapsamindaki yasal
diizenlemelerin en kisa siirede tamamlanmasi ve yiiriirliige koyulmasi gerekmektedir. Bu
yonetmeliklerle birlikte Kombine Tasimacilik Yonetmeligi ve Tehlikeli Egyalarin Demiryolu
ile Taginmas1 Hakkindaki Yonetmelik de yiiriirlige konulmalidir (Demiryolu Tagimacilig

Dernegi, 2015).

3. YONTEM

3.1. Arastirma Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evreni Ankara ilinde demiryolu ile yolculuk yapan ve TCDD igletmesinden
hizmet alan yolculardir. Arasgtirma Ankara Tren Garinda uygulanmistir. Tiim yolculara
ulagsmak miimkiin olmadig1 i¢in yolculuk Oncesi bekleme salonunda bekleyen yolcular
arasindan rastlantisal secim yapilmis ve veriler yolcularla yiiz yiize goriisme sonucu elde
edilmistir. Bu durumda &rneklem cercevesinin elemani, T.C. Devlet Demiryollar1 Isletmesi
yolculart; kapsami Ankara ili ve zamani da ii¢ hafta boyunca on bes is giinii igin rastsal olarak
secilmis zaman dilimleri olmaktadir. Anketin iic boliimden olusmasi ve dolayisiyla
cevaplanmasinin uzun siirmesi, yolcularin salonda anketi cevaplandirmasinin gii¢ olmasi ve
yolcularin rahatsiz olmamasina 6zen gosterilmesinin istenmesi sonucu anket sayist 400 ile
siurlt tutulmustur ancak cevaplandirma hatalar1 nedeniyle bir kisim anket degerlendirme disi

birakilarak 372 anket degerlendirmeye alinmigstir.

3.2. Arastirmanin Metodolojisi

Arastirmanin kavramsal gergevesi literatiir tarama yolu ile olusturulmustur. Arastirmada anket
yontemi uygulanmigtir. Demiryolu ile yolculuk yapanlarin gorlisleri yiiz yiize anket
uygulanarak Ogrenilmistir. Arastirma anket sonuglarinda elde edilen veriler dogrultusunda
yiiriitiilmiistiir. Birinci bdliimde TCDD Isletmesinden alinan hizmetle ilgili sorular; ikinci
boliimde ise Serbestlesme sonrasinda serbest piyasada hizmet verecek 6zel sirketlerin hizmet
beklentilerinin  dl¢ililmesiyle ilgili sorular sorulmustur. Ankette 5°li likert teknigi
kullanilmigtir. Katilimecilardan  “‘Kesinlikle katilmiyorum, Katilmiyorum, Kararsizim,
Katiliyorum, Kesinlikle katiliyorum”’ seg¢eneklerinden birinin isaretlemesi istenmistir. Anket

verileri IBM SPSS Statistics 21 programu ile analiz edilmistir. Veriler icin Cronbach Alpha
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giivenirlik katsayist 0.869 olarak bulunmustur. Analiz i¢in hipotezler kurulmus, elde edilen
sonuclar % 95 giiven diizeyinde miisterilerin bekledikleri hizmet ile aldiklar1 hizmet
arasindaki farkliliklarin anlamli olup olmadigi incelenmistir. Arastirmada kullanilan 6l¢egin
giivenilirligini test etmek icin giivenilirlik analizi, faktorler arasindaki farkliliklarin
anlamlilig1 i¢in t- testi ve gruplu degiskenlerin analizi igin Oneway- ANOVA testleri

kullanilmistir.

4. BULGULAR
Anket sonuclarinin degerlendirilmesiyle elde edilen bulgulara sirasiyla giivenilirlik analizi,
demografik bulgular, Servqual Modeli bulgular1 ve demografik 6zelliklere gére Servqual

skorlarinin degerlendirilmesi basliklar1 altinda yer verilecektir.

4.1. Giivenilirlik Analizi
Olgeklerin giivenirliklerine Cronbach alfa ile bakilmistir. Elde edilen sonuglardan, tiim

Olceklerin giivenilir oldugu goriilmektedir.

Alfa (a) katsayisina bagli olarak ol¢egin giivenilirligi asagidaki gibi yorumlanir (Kalayci ve
digerleri, 2005):

e 0,00 <a<0.40 ise olgek giivenilir degildir.

e 0.40<a<0.60 ise dlgegin giivenilirligi diistiktiir.

e 0.60 <a<0.80 ise dlgek oldukca gilivenilirdir.

e 0.80<a<1.00ise dlgek yiiksek derecede giivenilirdir.
Yapilan arastirmanin giivenilirliginin incelenmesi i¢in anket genel diizeyi ve alt boyutlari i¢in
ayr1 ayr1 Cronbachs Alfa katsayis1 hesaplanmis ve Tablo 1°de gosterilmistir. Tasima modlari
arasinda miisterilerin se¢cimini etkileyen faktorlerin en basinda erisebilirlik, transit siire,

giivenilirlik ve maliyet hususlar1 gelmektedir (Ozuysal ve Tanyel, 2012).

Tablo 1. Glivenilirlik Analizi Sonuglari

Cronbach’s Alfa
Beklenti Alt Boyutlar: Algi Diizeyi Beklenti Diizeyi
1.Miisteri iliskileri 0,796 0,891
2.Bilgilendirme ve sosyal sorumluluk 0,798 0,867
3.Arag¢ ve donanim 0,727 0,845
4.Empati 0,629 0,784
5.Giivenirlik 0,713 0,840
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Tablo 1’ den goriilecegi gibi Beklenti diizeyinin boyutlar1 yiiksek derecede giivenilir iken,
Alg1r diizeyi boyutlar1 olduk¢a giivenilir ¢ikmustir. Yolcularla ilgili demografik
degerlendirmeler kisminda katilimcilarin cinsiyeti, yasi, egitim durumu, aylik diizeyleri ve
demiryolu tagimaciligini kullanma sikliklar1 gibi demografik 6zelliklerini belirleyici sorulara

cevap verilmesi istenmistir.

4.2. Demografik Ozelliklerle Ilgili Bulgular
Anket calismasinin uygulandigi miisterilerin % 44,9u kadin, % 55,1°1 ise erkektir. Tablo 2’de
katilimcilarin cinsiyetine gore dagilimi gosterilmistir. Buradan ¢ikarilabilecek diger bir sonug

erkeklerin kadinlara oranla anketlere katilma egilimlerinin daha fazla oldugudur.

Tablo 2. Katimeilarin cinsiyeti

Cinsiyet n %
Kadin 167 449
Erkek 205 55,1
Toplam 372 100,0

Tablo 3’de goriildiigii gibi arastirma kapsaminda ankete katilan yolcularin % 46,0’lik
boliimiinii 26-40 yas aralifi, bu yas aralifindan sonra % 32,3 ile 18-25 yas araligi, %17,7
kismi 41-60 yas araligit ve en disiik kismi ise %4,0 ile 61 yas ve {lizeri yolcular
olusturmaktadir. Bu tabloya bakilarak gen¢ ve ekonomik olarak imkanlari iyi olan kisilerin

seyahat tercihleri olarak demiryolunu kullanma sikliklarinin fazla oldugu gortilebilir.

Tablo 3. Katilimcilarin yag araliklar

Yas n %
18-25 120 32,3
26-40 171 46,0
41-60 66 17,7
61 ve iizeri Yas 15 4,0
Toplam 372 100,0

Anketin uygulandigi yolculardan, Tablo 4’de goriildiigii gibi biiyiik kismim1  %37,4 oranla
lisans mezunu, en diisiik kismini ise %9’la ilkdgretim mezunu yolcular olusturmaktadir.
Egitim seviyesi yiiksek yolcularin sikligi Yiiksek hizli trenlerin Ankara-Istanbul-Eskisehir-

Konya gibi biiylik sehirlerarasinda hizmet vermesinden kaynaklandigini séyleyebiliriz.
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Tablo 4. Katilimeilarin egitim diizeyleri

Egitim Diizeyi n %
ilkégretim 37 9,9
Lise 45 12,1
Onlisans 78 21,0
Lisans 139 37,4
Lisansiistii 73 19,6
Toplam 372 100,0

Tablo 5’de katilimecilarin aylik gelirleri diizeyleri gosterilmistir. Tabloya gore en yiiksek
boliimii 1001-2500TL aras1 aylik geliri olanlar ilk sirada yer almaktadir. Bunun en biiyiik

nedenlerinden birisi Ankara-Eskisehir arasinda Ogrencilerin  demiryolunu ¢ok sik

kullanmalaridir.

Tablo 5. Katilimeilarin aylik gelir diizeyleri

Gelir Diizeyi n %
1001-2500TL 186 50,0
2501-5000TL 96 25,8
5001 -10.000TL 58 15,6
10.000TL ve iizeri 32 8,6
Toplam 372 100,0

4.3. Hizmet Alg1 Olcegi Faktor Analizi

Hizmet algi 6lceginin faktor analizine baslamadan Once faktér analizine uygunlugunu
gosteren Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) degeri 0,851 olarak bulunmus olup Bartlett Sphericity
testi sonucunda ise (x2= 3421,012; p< 0,000) degerleri elde edilmis ve verilerin (p<,001)

diizeyinde anlaml1 oldugu bulgusuna varilmistir.
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Tablo 6. Hizmet Algi Olgegi Faktor Analizi Faktor Yiikleri ve Ozdeger Tablosu

Degiskenler Faktor Ozdegeri
Faktor 1.Miisteri iliskileri 7,881
TCDD 1$1etmesi modern binalara sahiptir ,631

TCDD isletmesinin ¢alisma saatleri miisterilere uygundur ,564

TCDD Isletmesinin personeli miisterilerin sorularina cevap verecek bilgiye 577

TCDD Isletmesi yeterli personele sahiptir ,559

TCDD Isletmesi miisterilerin sikayetlerini her zaman dikkate alir ,616

TCDD Isletmesi verdigi sézii zamaninda yerine getirir ,508

Faktor 2. Bilgilendirme ve sosyal sorumluluk 1,507
TCDD isletmesi miisteri bilgilerinin eksiksiz ve gizli tutulmasinda ¢ok titizdir ,494

TCDD isletmesi uygun fiyath tasima yapmaktadir JA74

TCDD Isletmesi ¢evre dostudur ,622

TCDD {sletmesi hizmetlerin ne zaman verilecegini miisterilerine bildirir ,587

TCDD isletmesi olas1 kaza-kayip durumunda miisteriyi dogru bilgilendirir ,522

Faktor 3. Arac ve Ekipman 1,192
TCDD isletmesinin vagonlarinin teknik dzellikleri yolculuk igin elverislidir. ,708

TCDD Isletmesinin tasima araglar1 modern yapiya sahiptir ,684

TCDD Isletmesi yeterli ekipmanlara sahiptir ,570

TCDD Isletmesinin ¢alisanlar1 temiz ve diizgiin goriiniisliidiir ,603

Faktor 4. Empati 1,169
TCDD Isletmesinin personeli her miisteri ile tek tek ilgilenir 122

TCDD Isletmesi miisterilerin sorunlarini ¢dzmede etkilidir 123

TCDD Isletmesinin personeli devamli olarak miisterilere kars1 saygilidir ,560
Faktor 5. Giivenirlik 1,042
TCDD Isletmesi miisteri ile kisisel olarak ilgilenecek ¢alisanlara sahiptir 478

TCDD Isletmesinin binalar1 modern donanmimlara sahiptir 729

TCDD isletmesinin hizmetlerini gdsteren materyaller ilgi cekicidir ,633

TCDD Isletmesi hizmetleri ilk seferde dogru olarak verir ,619

Varyans Aciklama Yiizdesi: %58,144
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4.4. Hizmet beklenti Olcegi Faktor Analizi

Hizmet algi Olgeginin faktor analizine baglamadan oOnce faktdr analizine uygunlugunu

gosteren Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) degeri 0,866 olarak bulunmus olup Bartlett Sphericity

testi sonucunda ise (y2= 5545,480; p< 0,000) degerleri elde edilmis ve verilerin  (p<,001)

diizeyinde anlaml1 oldugu bulgusuna varilmistir.

Tablo 7. Hizmet Beklenti Olgegi Faktor Analizi Faktor Yiikleri ve Ozdeger Tablosu

Faktor

Degiskenler Ozdegeri
Yiikleri

Faktor 1.miisteri iliskileri 9,443

Serbest Piyasada Demiryolu Tagimaciligt yapacak isletme binalari modern donanimli ,625

olacaktir

Serbest Piyasada Demiryolu Tasimacilig1 yapacak isletmenin ¢aliganlari temiz ve diizgiin ,846

goriiniislii olacaktir

Serbest Piyasada Demiryolu Tasimacilig1 yapacak isletmenin personeli devamli olarak ,663

miisterilere karsi saygili olacaktir

Serbest Piyasada Demiryolu Tagimaciligi yapacak isletmenin personeli misterilerin ,684

sorularina cevap verecek bilgiye sahip olacaktir

Serbest Piyasada Demiryolu Tasimacilig1 yapacak isletmenin personeli her miisteri ile tek ,437

tek ilgilenecektir

Serbest Piyasada Demiryolu Tasimaciligt yapacak isletme miisterilerin sorunlarini ,610

¢6zmede etkili olacaktir

Serbest Piyasada Demiryolu Tasimaciligi yapacak isletme olasi kaza-kayip durumunda ,580

miisteriyi dogru bilgilendirecektir

Faktor 2. Arac ve EKipman 3151

Serbest Piyasada Demiryolu Tasimaciligi yapacak isletme miisterilerin sikdyetlerini her ,726

zaman dikkate alacaktir

Serbest Piyasada Demiryolu Tagimacilii yapacak isletmenin tagima araglart modern ,546

olacaktir

Serbest Piyasada Demiryolu Tasimaciligi yapacak isletmenin vagonlarinin teknik ,575

Ozellikleri yolculuk i¢in elverisli olacaktir

Serbest Piyasada Demiryolu Tasimaciligi yapacak isletme hizmetlerin ne zaman ,725

verilecegini miisterilere sdyleyecektir

Serbest Piyasada Demiryolu Tasimaciligi yapacak isletme modern binalara sahip ,649

olacaktir.

Serbest Piyasada Demiryolu Tasimacilifi yapacak isletme yeterli personele sahip ,726

olacaktir
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Faktor 3.Bilgilendirme ve sosyal sorumluluk 1266

Serbest Piyasada Demiryolu Tasimacilig1 yapacak isletme uygun fiyatl tasima yapacaktir 723
Serbest Piyasada Demiryolu Tasimaciligi yapacak isletmenin hizmetlerini gosteren ,710
materyaller ilgi ¢ekici olacaktir

Serbest Piyasada Demiryolu Tagimaciligi yapacak isletme verdigi s6zii zamaninda yerine ,634
getirecektir

Serbest Piyasada Demiryolu Tasimacilif1 yapacak isletme hizmetleri ilk seferde dogru ,539
olarak verecektir

Serbest Piyasada Demiryolu Tasimaciligi yapacak isletme yeterli ekipmana sahip ,594
olacaktir

Faktor 4.Giivenirlik

1,005

Serbest Piyasada Demiryolu Tasimacilig1 yapacak isletmesi miisteri bilgilerinin eksiksiz ,817
ve gizli tutulmasinda cok titiz olacaktir
Serbest Piyasada Demiryolu Tasimaciligi yapacak isletme misteri ile kigisel olarak ,881

ilgilenecek calisanlara sahip olacaktir

Modelimizin verilerinin giivenilirlik ve gecerlik yoniinden degerlendirilebilmesi amaciyla
faktor analizi yapilmistir. Faktorlerin belirlenen degiskenler altinda toplandigi gozlemlenmis
ve gegerlilikleri ortaya ¢ikarilmistir. Kiroglu ve arkadaslarinin yaptigi ¢alismada (2012) faktor
yiik degeri, 0,40’in altindakiler ¢ikartilmistir. Kocayoriik ise ¢aligmasinda (2010) 0,45 in
altindaki faktor yiiklerini boyutlardan ¢ikartmistir. Yigit ve arkadaslari arastirmalarinda
(2008) faktor yiik degeri 0,45’den kiiglik olan boyutlari aragtirmaya katmamislardir. Bu
calismada 0,40 ve lizerinde faktdr yiikleri yeterli kabul edilmistir. Yolcularin Hizmet algi
6lcegi miisteri iligkileri boyutu 6 soru ile dl¢iilmiistiir ve tiim sorular tek faktore yiiklenmistir.
Bilgilendirme ve sosyal sorumluluk boyutu 5 soru ile dl¢iilmiistiir ve tiim sorular tek faktore
yliklenmistir. Ara¢c ve Ekipman boyutu 4 soru ile dlgiilmiistiir. Empati boyutu 4 soru ile
olgtilmistiir. Ancak Yolcularin Hizmet beklenti 6lgegi Empati boyutu 2 soru ile dlgiilmiis

olup faktor yiikleri toplanmadig i¢in kapsam dis1 birakilmistir.
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Tablo 8. Hizmetin Beklenen ve Algilanan Degerleri (Servqual Skorlari) Arasindaki Farkliliklar

© © = fqmm] ©

3 £ £ EE g% £ g
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Miisteri liskileri 2,429 ,713 3,736 785 -1,307 -0,071 0,000
Bilgilendirme ve Sosyal 2,571 779 3,748 858 -1,176 -0,078 0,000
Sorumluluk
Arac ve Ekipman 2,521 ,719 3,728 ,791 -1,207 -0,072 0,000
Giivenirlik 2,402 ,710 3,594 1,092 -1,192 -0,382 0,000
Empati 2,424 770 2,423 77076 0,000

Tablo 8 incelendiginde yolcularin aldiklari hizmetten en yiiksek beklentilerinin Bilgilendirme
ve Sosyal Sorumluluk boyutunda oldugu goriilmiistiir. Yani yolcular oncelikle isletmeden
yolculuklariyla ilgili olarak, yolculuk Oncesinde ve gerektiginde sonrasinda bilgilendirme
almay1 beklemektedirler. En diisiik beklenti diizeyi de gilivenirlik boyutudur. Yolcularin
algilarina gore bakildiginda en yiiksek hizmet algilamas1 Bilgilendirme ve Sosyal Sorumluluk
boyutudur. Algilarma gore en diisiikk deger ise Giivenirlik boyutunda oldugu goriilmiistiir.

Beklenen ve algilanan hizmetler arasindaki farkliligin derecesi Tablo 9’da verilmistir.

Tablo 9. Boyutlara Ait Agirlikli Servqual Puanlart

Servqual Puanlar

Boyutlar

Miisteri iligkileri -1,3066
Bilgilendirme ve Sosyal Sorumluluk -1,1762
Arac ve Ekipman -1,2067
Giivenirlik -1,1922
Empati 2,4238

Boyutlara ait SERVQUAL puanlarina bakildiginda degerler negatif ¢iktigindan yolcularin
tim boyutlarin tagidiklar1 kavramlardan memnun olmadiklar1 ve algiladiklart hizmetin

beklediklerinin altinda kaldigini yani beklentilerinin karsilanmadigin1 gostermektedir.

4.5. Hipoteze Iliskin Sonuclar
Demografik degiskenlerden bazilar i¢in boyutlardaki algilanan hizmet kalitesi ile beklenen

hizmet kalitesi arasindaki farkliligin anlamli olup olmadigimi incelemek i¢in kurulacak

hipotezler su sekildedir:
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- HI: Cinsiyet degiskenine gore kalite boyutlarinda algilanan hizmet ile beklenen hizmet

arasinda anlamli bir farklilik vardir.

- H2: Yas degiskenine gore kalite boyutlarinda algilanan hizmet ile beklenen hizmet arasinda

anlaml bir farklilik vardir.

- H3: Egitim seviyesi degiskenine gore kalite boyutlarinda algilanan hizmet ile beklenen
hizmet arasinda anlamli bir farklilik vardir.

- H4: Gelir diizeyi degiskenine gore kalite boyutlarinda algilanan hizmet ile beklenen hizmet
arasinda anlamli bir farklilik vardir.

- H5: Hizmet alim siiresi degiskenine gore kalite boyutlarinda algilanan hizmet ile beklenen
hizmet arasinda anlamli bir farklilik vardir.

SONUC

Calismada cinsiyet, yas, egitim diizeyi ve gelir diizeyi gibi demografik degiskenlerin,
miisterilerin algilanan ve beklenilen hizmet kalitesi arasinda anlamli farklar oldugu
goriilmiistiir. Rajeswari ve arkadaslari1 (2014) ile Hundal ve arkadaslarinin (2015) Hindistan
Demiryollari’’n1  kullanan yolcular iizerinde yaptigi arastirmada da anlamli farklar

bulunmustur.

Diinyada hizmet sektdriiniin énemi son yillarda oldukca artmistir. Ulkemizde de bunun
etkileri hissedilmistir. Iletisimin kolaylasmasiyla hizmet sektdriinde miisteri tatminini
saglamak artik daha cetin hale gelmistir. Tasimacilik sektorii hizmet sektoriiniin en 6nemli
bilesenlerinden birisi olmasi nedeniyle, yolcularin hizmet kalitesi onem arz etmektedir.
Hizmet kalitesinin 6n plana ¢iktig1 pazarda, hizmetlerde kalite dl¢imii hayati oneme sahiptir.
Hizmet sektoriinde kalitenin 6l¢iilmesi, mamul sektoriine gore daha zordur. Net bir sekilde
belirlenemeyen ve sayisal hedeflere baglanmayan hizmet kalitesi 6l¢iim modelleriyle elde
edilen veriler ¢ok saglikli olmayacaktir. Bu ¢alismada da kullanilan Servqual Modeli bu
anlamda beklentileri karsilayabilmektedir. Model, bir pazarda sunulan hizmetin kalitesini,
misterilerin belirledigi beklentilerle, yine miisterilerin belirledigi mevcut durumun sayisal
olarak karsilastirilmasiyla O6lgmektedir. Rekabetin ¢ok yogun oldugu tagimacilik hizmet
sektoriinde de, verilen hizmetin kalite diizeyinin artirilmasi ve devamlilifinin saglanmasi her
isletme tarafindan istenilen bir amagtir. Bu ¢alisma demiryolu tasimaciligi yapan tek kurulus
olan TCDD Isletmesi’nin yolcularina sundugu hizmetlere iliskin yolcular tarafindan algilanan
hizmetin kalitesini 6lgmek amaciyla yapilmistir. Calismada, yolculuk hizmetinin tim
boyutlarinda hizmet beklentileri, algi skorlarini gegmistir. Demiryolu tasimaciligi sektoriinde

tek kurulus olarak hizmet veren TCDD isletmesi, miisterilerin beklentilerini karsilayamadigi
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goriilmektedir. Hem TCDD isletmesinin kendisi hem de siire¢ sonrasi pazara girecek sirketler

tasimacilik hizmetinin tim yonleriyle miisteri beklentilerini ylikseltmeye yonelik ¢aligmalar
yapmasi gerekecektir. Hizmet sektorii ve isletmelerinin bagarili olmalari i¢in gelecege doniik
stratejiler iireterek, kaliteyi devamli hale getirmeleri zorunlu olmustur. Isletmelerin soz
konusu basariy1 elde etmeleri, kaliteli hizmeti verecek isgiiciinii ve kalifiye elemanlara sahip
olmasina baghdir. Egitimli elemanlar i¢in {lniversitelere veya meslek danisma birimleriyle
iletisime gecerek gerekli egitim faaliyetlerini saglamalar1 gereklidir. TCDD Isletmesi ve
serbestlesme sonrasinda sektore adim atacak yeni isletmeler, demiryolu tasimacilig
hizmetinde diisiik hizmet kalitesi puanlariyla degerlendirilen boyut ve boyutlarin,
gelistirilmesi ve giiclendirilmesi ¢aligmalarinda bu aragtirma sonuclarindan yararlanilabilir.
Glinlimiiz sosyal diinyasinda artitk her birey online olarak goriis ve fikir aligveriginde
bulunabilmesi nedeniyle, yolcular hizmet aldig1 isletmelerden yolculuk Oncesinde ve
sonrasinda her tiirli bilgilendirmenin yapilmasini istemektedir. Yolculuk icin karar ver me
anindan yolculugun tamamlanmasi siirecinde yasanabilecek tiim olumsuzluklarin karsisinda
¢oziim odakli bir yaklasim isteyen miisteri, yasadig1 tiim tecriibeleri sosyal medya araciligi ile
genis kitlelere duyurabilmektedir. Calismamizin da gosterdigi sonuglarla iliskin olarak TCDD
isletmesi ve serbestlesme sonrasinda yeni sirketlerin miisteri bilgilendirme ve sosyal iletisimi
gliclendirmesi hizmet kalitesini yiikseltmesi kacginilmazdir. Daha sonraki yapilacak
caligmalarda demiryolu pazarinda yeni sirketler hizmet vermeye baslamasindan sonra
misterilerin devlet isletmesinden aldiklar1 hizmet ile 6zel firmalardan aldiklar1 hizmetin

kalitesi ol¢iilebilir.
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