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DEMIRYOLU YUK TASIMACILIGI HiIZMET KALITESINiN FIRMALARIN PAZARLA
PERFORMANSINA ETKIiSi
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Mehmet Bahadir ERCIS ™
OZET

Tiirkiye, tarihi ipek yolu glizergahinda yer alan ve cografi 6zellikleri itibariyle Dogu ile Bat1 arasinda stratejik
konuma sahip olan bir tilkedir. Tek Kusak Tek Yol projesinde Orta Koridor i¢in Bakii-Tiflis-Kars Demiryolu
hatt;, Marmaray gibi projelerini gerceklestiren Tiirkiye’nin Avrupa ve Iran yonlii demiryolu tasimalariyla
birlikte transit iilke olma konumunu giiclendirdigi diisiiniilmektedir. Demiryolu tagimaciligi denizyolu ve
karayolu tagimaciligina gére zaman, maliyet ve mesafe anlaminda ¢esitli avantajlar sunmakta, ayrica {iretici
ve lojistik hizmet saglayicilar agisindan da etkili bir segenek olarak 6n plana ¢ikmaktadir. Bu anlamda ulusal
ve uluslararasi pazarin ihtiyacglarini karsilamak ve tagimacilik hizmet kalitesinin analiz edilmesi gerekmektedir.
Altyapida yasanan bu gelismeler 1s18inda bu c¢alismanin amaci Tiirkiye’de uluslararasi demiryolu
tagimaciliklarini organize eden Tiirkiye Cumhuriyeti Devlet Demiryollar1t Tagimacilik A.S.’nin saglamis
oldugu hizmet kalitesinin ticari miisterilerin pazarlama performanslara etkisini inceleyebilmektir. Bu
kapsamda TCDD Tasimacilik A.$’den hizmet alan 54 firmaya ydnelik anket yoOntemi ile arastirma
gergeklestirilmigtir. Algilanan hizmet kalitesi ve pazarlama performansi 6lgegi kullanilarak yapilan
arastirmanin regresyon analizi sonuglarina gore ise algilanan hizmet kalitesi alt boyutlar1 giivenilirlik-yanit
verme, glivence ve somut varliklarin pazarlama performansina olumlu yonde etkisi oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet kalitesi, pazarlama performansi, demiryolu tagimaciligi.

THE EFFECT OF RAILWAY FREIGHT TRANSPORTATION SERVICE QUALITY ON THE
MARKETING PERFORMANCE OF THE COMPANIES

ABSTRACT

Due to its geographical location, Turkey acts as a bridge between the Asian and European continents and is a
country located on the historical Silk Road route. It is thought that Turkey, which has realized projects such as
the Baku-Thilisi-Kars Railway line and Marmaray for the Middle Corridor in the One Belt One Road project,
has strengthened its position as a transit country with its European and Iranian railway transport. Rail transport
offers various advantages in terms of time, cost, and distance compared to maritime and road transport, and it
also stands out as an effective option for manufacturers and logistics service providers. In this sense, it is
necessary to meet the needs of the national and international markets and to analyze the quality of
transportation service. In the light of these developments in infrastructure, this study aims to measure the
quality of the service provided by Turkish Republic State Railways Transportation Inc., which organizes
international railway transportation in Turkey, and to examine its effect on the marketing performance of its
business customers. In this context, a survey was conducted for 54 companies receiving service from TCDD
Tasimacilik Inc. According to the results of the regression analysis of the research conducted using the
perceived service quality and marketing performance scale, it has been determined that the perceived service
quality sub-dimensions reliability-responsiveness, assurance, and tangible assets have a positive effect on
marketing performance.

Keywords: Service quality, marketing performance, railway transportation.
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1. GIRIS

En genis anlamda, bir demiryolu hizmeti iki temel varligin birligidir. Tiim pargalar (travers, ray, vb.)
dahil olmak tizere tiim demiryolu hattinin yani sira ilgili sinyal sistemleri veya elektrik aglari, demiryolu
altyapisini olusturur. Altyap1 hizmetleri, yeni demiryolu hatt1 insaati, bakim, onarim, elektrifikasyon ve ana
yapiy1 olusturan mevcut hatlarin sinyalizasyonu gibi demiryolu altyapisina yonelik faaliyetleri ifade eder.
Demiryolu hattinda yiik ve yolcu tagima hizmetlerinin sunumudur. Tagimacilik hizmetleri ise {ist yapi
hizmetlerinin kapsaminda yer almaktadir (Demirelli, 2014:51).

1 Mayis 2013 tarihinde Resmi Gazete'de yayimlanarak yiiriirlige giren 6461 sayili "Tiirkiye'de
Demiryolu Tasimaciligmin Serbestlestirilmesi Hakkinda Kanun" ile TCDD "iktisadi Devlet Tesekkiilii" olarak
belirlenmistir. 2016 yilinda yeniden yapilanma ¢aligmalar1 tamamlandiktan sonra TCDD, Demiryolu Altyap1
Isletmecisi; TCDD Tagimacilik AS ise 1 Ocak 2017 tarihinde demiryolu trenlerini isletmeye baslamstir (T.C.
Ulastirma ve Altyap1 Bakanligi, 2021; TCDD, 2021).

Yeni duruma gore; diger demiryolu tren isletmeciligi sirketleri sektore girmeye baslamis ve ilk 6zel
tagimacilik sirketi T.C. Ulastirma ve Altyapi Bakanligi tarafindan yetkilendirilmis; 6zel sektor kendi trenleri
ve kendi personeli ile demiryollarinda yikk ve yolcu tagimaciligi yapma imkénima erismistir (TCDD
Tasimacilik, 2021). Bu kapsamda OMSAN Lojistik ve Korfez Ulastirma firmalar1 demiryolu tren isletmecisi
olarak Haziran 2017'de lisans almistir (Web 1; Web 2; Zeybek, 2018:46).

2021 yilinda hem TCDD tasimacilik hem de 6zel demiryolu tren isletmecisi iki firma 38 milyon ton
tagima faaliyeti gerceklestirmislerdir. 38 milyon ton taginan yiikiin 33 milyonu TCDD Tagimacilig1 aitken 5
milyon ton tagima ise Omsan Lojistik ve Korfez Ulagtirma firmalarina aittir. Yurtici tasimalar 2021 yilinda bir
onceki yila gore %10 artarak 34 milyon ton seviyesine ulasmistir. Uluslararasi tagimalarin tamamint TCDD
Tasimacilik organize etmekte ve ithalat-ihracat yiiklerinde 6zellikle Avrupa yonlil tagimalar 6n planda yer
almaktadir. Avrupa tagimalar1 2019-2021 yilinda %50 biiylimiig, bunun yaninda Bakii-Tiflis-Kars hattinda
yapilan yiik tasimalar1 %200, Iran yonlii tasimalarda ise %100°liik bir biiyiime saglanmistir (Web 3).

Demiryolu yiikk tagimalarindaki olumlu artiglara ragmen, demiryolu tasimaciligi Tiirkiye’nin dis
ticaretinde en diisiik paya sahip tagima tiiriidiir. Tablo 2 yer alan bilgilere gore Tiirkiye’nin dis ticaretinde en
on planda olan tagimacilik tiirii denizyolu tagimalari, arkasindan karayolu, havayolu ve demiryolu tasimalart
seklindedir.

Tablo 1. Tasima Sekillerine Gore Dis Ticaret

Deger: Milyon ABD Dolari Rapor Tarihi: 10.01.2022
ihracat ithalat
Ocak-Aralik Aralik Ocak-Aralik Arahk

Denizyolu 109.114 100.908 133.961 10.891 13.574 112.968 114.838 157.434 11.992 16.259
Genel icindeki Payi (%) 60,3 595 594 61,1 609 53,7 523 58,0 53,6 56,2
Karayolu 54.462 53.128 68.657 5.367 6.352 37.177 41.883 48.967 4,795 4.800
Genel Icindeki Payi (%) 301 313 305 301 285 17,7 15,1 180 21,4 16,6
Havayolu 14.849 12.733 18.705 1.266 1.895 29.238 39.260 26.088 3.438 2.254
Genel icindeki Payi (%) 82 75 83 71 85 13,9 179 96 154 78
Demiryolu 971 1.288 1.656 119 169 1.448 2.145 2.891 214 265
Genel igindeki Pay (%) 0,5 08 07 07 08 07 1,0 11 10 09
Diger* 1.436 1.582 2.388 194 284 29.514 21.390 35.975 1.948 5.333
Genel igindeki Pay (%) 08 09 1,1 11 13 14,0 57 133 87 184
TOPLAM 180.833 169.638 225.368 17.837 22274 210.345 219.517 271.355 22.387 28.912

* Boru hatti, posta ile yapilan tagimalar, elektrik enerjisi letimi ve kendinden hareketli aralar kapsamaktadir.

Kaynak: Demiryolu Sektor Raporu (2021: 45).

Tirkiye'nin toplam demiryolu hat uzunlugu, 2003 yilindaki toplam 10.959 kilometreden Agustos
2020'deki toplam 12,803 kilometreye neredeyse %17 oraninda genislemistir. Ayni zaman diliminde, toplam
konvansiyonel hat sayis1 yaklasik %6 oraninda artarken, tiim hatlarm uzunlugu biiyiik oranda Yiiksek Hizl
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Tren hatlan sayesinde genislemistir. Konvansiyonel hatlarin ylizde 48'i sinyalli, yiizde 40" ise elektriklidir.
2023 yilinda toplam demiryolu hat uzunlugunun 17.527 kilometreye, 2023-2035 yillar1 arasinda ise 23.627
kilometreye ¢ikarilmasi hedeflenmektedir (TCDD Tasimacilik, 2021).

Harita 1. Tiirkiye Ulusal Demiryolu Altyap: Agi (1856-2020)
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Kaynak: Ulagan ve Erigen Turkiye Raporu (2021:.170).

Endiistriyel hizmetlerin yerel ve uluslararasi arenada artan O6nemi gbz Oniine alindiginda, hizmet
algilari anlamak ¢ok 6nemlidir. Hizmet firmalari, isletmeler aras1 miisterileriyle sadik iliskiler kuracaklarsa,
yalnizca iyi hizmetin anlamini kavramsallagtirmalar1 degil, ayn1 zamanda miisterilerinin hizmet siireglerine
tepkilerini 6l¢gmeleri gerekir (Durvasula et al., 1999:147).

Isletmeden isletmeye pazarlarda, nihai tiiketiciler arasindaki temel farkliliklar, iiriinii veya hizmeti
degerlendiren karar verme biriminden kaynaklanmaktadir. Endiistriyel bir miisterinin memnuniyetini gz
onilinde bulundururken, endiistriyel tedarikgi ile temas halinde olan satin alma merkezinin farkli bilesenlerinin
memnuniyetini degerlendirmek gerekir. Bir satin alma merkezinin bireysel iiyelerine sirketin hedefleri
rehberlik etse de kendi motivasyonlari, hedefleri vardir ve iriin/hizmetin performansimi kendi referans
standartlarina gore degerlendirirler (Chumpitaz & Paparoidamis, 2004:236).

Asya ve Avrupa arasindaki stratejik konumu nedeniyle Tiirkiye'nin demiryolu tasimaciligindaki pay1
her gecen giin artmaktadir. Ancak bu payin artirilmasi kaliteli hizmet gerektirmektedir. Tiim igletmeler gibi,
temelde bir hizmet tiirii olan demiryolu tasimacilig1 hizmeti verenler de hizmet kalitesini 6n planda tutmalidir
(Bulut, 2021:26). Uluslararasi koridorlar i¢inde yer alan Tiirkiye’nin demiryolu tagimaciligi hizmet siiregleri
ve kalitesi de firsatlarin degerlendirilebilmesi i¢in 6nem arz etmektedir. Bu noktadan hareketle bu arastirma
Tiirkiye’de demiryolu tagimaciliginda yasanan gelismelerle birlikte TCDD Tasimacilik firmasimin ticari
misterileri olan hem lojistik hizmet saglayicilar hem de ithalat-ihracat yapan iiretici firmalar ile arasindaki
hizmet kalitesinin, firmalarin pazarlama performansina etkisini analiz etmektir. Bu amaci gergeklestirebilmek
icin algilanan hizmet kalitesi 6lgegi ile veriler toplanmis regresyon analizi ile pazarlama performansina olan
etkileri incelenmistir.

2. HIZMET KALITESI

Hizmetlerin maddi olmayan dogasi, onlar1 degerlendirmeyi mamullerden daha zor hale getirir. Bu
nedenle, hizmet sunumu siireci ile hizmetin fiili ¢iktis1 arasinda bir ayrim yapilmasi gerekir (Wirtz & Lovelock,
2018:54). Hizmet kalitesi, sunulan hizmet seviyesinin miisteri beklentilerine ne kadar iyi uydugunun bir
olgtsiidir. Kaliteli hizmet sunmak, miisteri beklentilerine tutarli bir sekilde uymak demektir (Parasuraman et
al., 1985).
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Hoffman & Bateson (2016:319), hizmet Kkalitesini, “bir performansin uzun vadeli, genel bir
degerlendirmesiyle olusturulan bir tutum” oldugunu belirtmistir. Wirtz & Lovelock (2018:54), hizmet
kalitesini, “siirekli olarak miisteri beklentilerini karsilayan veya asan yiiksek bir performans standardi” olarak
tanimlamaktadir. Kaliteye tiiketiciler karar verir. Hizmet sektorlerinde miisterilerin kalite algilar1 bu nedenle
¢ok onemlidir. Tanimlardan da anlagilacag: gibi, miisteri beklentileri ve isletmelerin bu beklentileri ne dlgiide

karsiladig1, hizmet isletmelerinin sundugu hizmetin kalite diizeyini belirlemede en 6nemli faktordiir (Demireli
& Bayraktar, 2014:621).

Hizmetin hangi yonlerinin performans iyilestirmeye ihtiyaci oldugunu belirlemek, her bir yonde ne
kadar iyilestirmeye ihtiya¢ oldugunu degerlendirmek ve iyilestirme ¢abalarinin etkisini degerlendirmek i¢in
hizmet kalitesi 6l¢iimii gereklidir. Dayaniklilik ve hata sayisi gibi gostergelerle nesnel olarak dl¢iilebilen iiriin
kalitesinin aksine, hizmet kalitesi soyuttur ve en iyi sekilde miisteri hizmet degerlendirmelerini 6l¢en anketlerle
tespit edilebilir (Wilson vd., 2016:166).

2.1. Servqual Olgegi

Parasuraman, Zeithalm ve Berry (1985) tarafindan ortaya konan bu 6lgme yontemi 22 ifadeden olusan
boliimler halindedir. Ilk boliimde tiiketicinin hizmet saglayicidan beklentileri, ikinci béliimde ise s6z konusu
hizmet saglayicinin performansi ayni ifadeler kullanilarak ayr1 ayri 6l¢iilmektedir (Bulgan & Giirdal, 2005).
Ortalama beklenti puani, ortalama algi puanindan (6rnegin, P — E) c¢ikarildiginda bir “bosluk puani”
olusturulur. Pozitif bosluk puanlari, algilarin beklentileri astig1 ve miisterilerin memnuniyeti oldugu durumlari
yansitir. Algilarin beklentilerden diisiik oldugu negatif bosluk puanlari, tatmin edici olmayan durumlar ve
misteri mutsuzlugunu yansitir. Bosluk puani sifira esit oldugunda, miisteri algilar1 miisteri beklentilerini
kargilamis ve miisterilerin memnun olmus oldugu varsayilir. Servqual 6l¢eginin amaci, “bosluk puanlarina”
ulagmak i¢in bes boyutun ayr1 ayr1 ortalama algi degerlerini ve ortalama beklenti degerlerini karsilastirmaktir
(Hoffman & Bateson, 2016:328).

SERVQUAL olgek boyutlar1 (Parasuraman vd., 1991:338):

e Somut Varliklar, fiziksel tesisleri, hizmet arag-gereg, ekipmanlar1 ve personelin goriiniimiinii
temsil eder.

e Giivenilirlik, sirketin vaat edilen hizmeti giivenilir ve dogru bir sekilde yerine getirme
potansiyelidir.

¢ Yanit verebilirlik, sirketin miisterilere yardim etme ve hizli hizmet sunma istekliligidir.

e Giivence, ¢alisanlarin bilgi ve nezaket diizeyleri ile gliven uyandirma yetenekleridir.
e Empati, firmanin miisterilerine verdigi 6zenli ve kisisel ilgiyi temsil eder.

2.2. Servperf Olgegi

Hizmet kalitesini degerlendirmek i¢in siklikla kullanilmasina ragmen, Servqual Slgegi de cesitli
acilardan elestirilere maruz kalmistir. Cronin ve Taylor (1992) 6l¢iimii kavramsal olarak analiz etmis ve bunun
hizmet memnuniyeti ile karistirildigini belirtmistir. Servqual sorularinin sayisini yariya indiren Servperf
Olcegi, Olcegin etkinligini artirmis ve performansi 6lgmek icin kullanilan tek tarafli Servperf 6l¢eginin
Servqual'dan daha biiyiik bir acgiklanan varyansa sahip oldugunu ortaya g¢ikarmistir (Erdogan & Aksoy,
2014:170).

Cronin ve Taylor (1992, 1994), hizmet kalitesi ile ilgili boyutlarin belirli bir sayida olmadigini,
hizmetlerin verildigi durumlara veya sartlara gore degistigini, her sektor icin her boyutun sinirinin degisecegini
ve bir sektor icin anlamli olan bir boyutun bagka bir sektor i¢in anlam tagimayabilecegini ifade etmislerdir
(Cronin & Taylor, 1992, 1994; Siitiitemiz, 2006:99).
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3. LITERATUR ARASTIRMASI

Literatiirde tagimacilik ve lojistik hizmetlere yonelik dl¢lim i¢in farkli yaklasimlar kullanilmaktadir.
Tasimacilik ve lojistik hizmetin kalitesini arastirmak ve 6l¢mek icin en sik kullanilan yaklagim Servqual
modeline dayanmaktadir. Lojistik hizmet alan endiistriyel miisterilere yonelik olarak tasarlanmis ve
yonlendirilmistir. Kullanicinin algist ile beklentileri arasindaki farki analiz ederek kaliteyi dlglimlemeyi
amaglar (Kilibarda vd., 2019:229). Hizmet kalitesi arastirmasindan ortaya ¢ikan bir sorun, Servqual aracinda
yer alan boyutlarin, 6zellikle isletmeler arasi endiistriyel hizmetler baglaminda uygulanmasinin zorlugudur
(Juga et al., 2010).

Servqual modeline gore hizmetin kalitesi, biri beklentileri, digeri ise algilari Slgen iki ayr1 Slgek arasinda
olusan fark ile olciiliir. Ancak Olgegin sonraki revizyonlari, Cronin ve Taylor'in (1994) beklentilerin
Olglilmesini reddetmesine ve yalnizca algilarin Olgiilmesini (Servperf) ifade etmistir. Lojistik hizmetler
alaninda, yukaridaki modeller temelinde 6zel 6l¢iim modelleri gelistirilse de ancak lojistik hizmetinin 6zel
ozelliklerine uyarlanmis olsa da tartisma devam etmektedir. Bu 6zellikler, 6zellikle hizmetin nesnesi olan
insanlarin yerini nesnelerin almasi ve miisteri ile hizmet saglayicinin fiziksel olarak ayrilmasini igerir (Gil
Saura vd., 2008:652). Burada tstiinde durulmasi gereken anahtar soru, tiiketici hizmetleri i¢in gelistirilen
araglarin, kurumsal, endiistriyel miisterilerin hizmet kalitesi algilarin1 dogru bir sekilde 6l¢iip dlcemeyecegidir
(Durvasula vd., 1999:132).

Mcginnis, (1979), 351 gonderici firmanin yoneticisinin tasimacilik modu tercihine yonelik tutumlarini
faktor analizi kullanarak analiz etmistir. Tagimacilik hizmeti nitelikleriyle ilgili toplamda yedi faktor belirlenen
arastirma da firma yoneticilerinin tercihini etkileyen en onemli {i¢ faktoriin Hiz ve Giivenilirlik, Tasima
Ucretleri ve Kayip ve Hasar ile ilgili oldugunu sonucuna ulasmistir. Chow & Poist (1982), 202 lojistik hizmet
alic1 tarafindan demiryolu yiik tasimaciligi hizmetinin kalitesinin ne dlgiide 6l¢iildiigiinii ve kaydedildigini
belirlemeyi amagladiklart calisma da hizmet etkinliginin kayit ve Ol¢iimleme davranislarini
degerlendirmislerdir. Aragtirmanin sonuglarina gore, hizmet 6l¢limiiniin genel olarak gergeklesmesine ragmen,
resmi olarak kaydedilmis raporlardan ziyade gayri resmi olarak gerceklestirilme egiliminde oldugunu
sonucuna ulagmislardir. Tasima modu se¢iminin onemli belirleyicileri olarak hareket eden hizmet kalitesi
faktorlerini de belirledikleri ¢aligmalarinda smiflandirma amaciyla faktorler (22 ifade) yedi kategoride
gruplandirtlmistir: tasimacilik ticretleri, tagima siiresi, talepler-vaatler, kullanilan ekipmanlar, personel ve
faaliyetler.

Hopkins vd., (1993), tasiyici-gonderici iligskisindeki hizmet bosluklarini belirlemek ve anlamak igin
Servqual bosluk modeli ile 148 firmaya yonelik bir arastirma gerceklestirmislerdir. Calismanin sonuglarina
gore, hizmet bosluklarinda tagiyicilarin, gdndericilerin bir tagiyicidan ne bekledigini anladigini ve bu durumun,
gondericiler ve tastyicilar arasinda iyi bir iletisimin var oldugu seklinde ifade etmislerdir. Fakat, tasiyicilarin
gondericilerin hangi hizmet kalitesini bekledigini bildiklerini, ancak yine de tasiyicilarin goéndericilere bu
kalitede hizmet sunamadigini belirtmiglerdir. Ayrica hizmet kalitesinin beklentileri karsilamayan birgok
0zelligini icerdigini ve hizmet siireglerinde iyilestirilmesi gereken bir¢ok alana isaret ettigini ileri stirmiislerdir.
En gbze ¢arpan boslugun, vaatler ve bu vaatlerin yerine getirilmemesi alaninda oldugu sonucuna varmislardir.
Mehta & Durvasula, (1998), yaptiklari ¢alismada denizyolu tasimaciligi hizmetlerinde Servqual boyutlari ile
orgiitsel performansi arasindaki iliskiyi isletmeler aras1 siirecler icerisinde incelemislerdir. Thracat firmalarmin
en yogun kullandiklar1 rotalari ve hizmet aldiklar1 tedarikgiler tarafindan saglanan hizmetlerin genel
degerlendirmesini aragtirmiglardir. Caligmalarinda organizasyon performansi ile hizmet kalitesi algilart
arasinda giiclii bir iligki oldugunu sonucuna ulagsmiglardir. Giivence, Yanit Verebilirlik, Giivenilirlik ve Empati
boyutlarinin 6rgiitsel performans ile giiglii bir iliskisi oldugunu belirtmiglerdir. Yazarlar ayrica hizmet kalitesi
belirleyicilerinin goreli dnem oOlgiilerinin yani sira beklenti dlgiitlerinin gereksiz oldugunu ve isletmeler arasi
hizmetlerde hizmet kalitesi seviyelerinin gosterilmesinde tek bagina algilarin yeterli olabilecegini
belirtmiglerdir.
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Durvasula vd., (1999), denizyolu tasimaciligi hizmetlerinde hizmet kalitesini 6l¢iimleme amaciyla
Servqual yonteminden faydalanmistir. Singapur'da, ihracat faaliyetleri icin diizenli olarak deniz tasimaciligi
hizmetlerinden yararlanan 114 ticari kurulustan olusan bir 6rneklem iizerinde yapilan anket ¢alismasina gore
Servqual 6lceginin 6zelliklerinin tiiketici hizmetleri ortamlarinda bulunanlardan farkli oldugunu belirtmistir.

Ayrica hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla, Servqual algi puanlariin Servqual bosluk puanlarindan daha iyi bir
secenek oldugunu ileri slirmiistiir. Sonuglara gore ise Servqual modelinin varsayilan bes boyutlu faktor
yapisinin uygunlugunun makul olmasia ragmen, dl¢limlerin, yanit verme, giivence ve empatinin tek bir
boyutta birlestirilerek bir faktor yapisi ile daha iyi temsil edilebilecegini 6nermislerdir. Tuna (1999), yapmis
oldugu calismada denizyolu ile hizmet veren bir firmanin miisterilerine yonelik Servqual yontemi ile konteyner
tagimaciligi hizmeti kapsaminda, algilanan hizmet kalitesi, davramigsal niyetler ve miisteri &zellikleri
arasindaki iliskiyi incelemistir. Izmir limanim kullanan yiikletenlere yonelik gergeklestirilen saha arastirmasi
ile konteyner tagimaciligi hizmet kalitesini dl¢ebilecek gecerli ve giivenilir bir dl¢cek olusturulmus ve yapilan
faktor analizi sonucunda konteyner tagimaciligi hizmet kalitesini tamimlamak igin 12 faktdriin meydana geldigi
gbzlenmistir. Bu faktorler; giivenilirlik, personel, belgelendirme ve acil ihtiyaglar konusunda hizli ve net
¢Oziim, duyarlilik, yeterlilik, destekleyici unsurlar, ambalajlama ve problemlerin ¢o6ziimii, giliven,
bilgilendirme, tarifelere uyum ve konteynere yiikleme konusunda yardim, haber verme ve ihracat bilgisi.

Franceschini & Rafele (2000), yaptiklar1 calismalarinda, hizmet kalitesinin degerlendirilmesi igin bir
dizi gosterge ve Servqual modeli tarafindan sunulan hizmet faktorleri arasindaki durumlart karsilastirarak
analiz etmiglerdir. Karsilastirmada, bazi durumlarda katkis1 ¢ok onemli olabilse de genellikle Servqual
0lceginin Empati faktoriinlin hicbir gostergeye dahil olmadigini belirtmislerdir. Shainesh ve Mathur (2000),
demiryolu yiikk tasimaciligt hizmetlerinin kalitesini degerlendirmek i¢in miisterilerin beklentilerini
tanimlamislar ve kapsamli bir demiryollar1 hizmet kalitesi i¢in kullanilabilecek Railqual 6lgegini
olusturmuslardir (Shainesh & Mathur, 2000).

Lu (2003), tastyict hizmeti nitelikleriyle ilgili gonderici-tastyict ortakligi iliskileri {izerine yapmis
oldugu arastirma da tastyicilarin hizmet faktorlerinin (zaman, fiyatlandirma, depolama ve satis hizmetleri)
tagiyici-gonderici ortakligi iligkilerinden gondericilerin memnuniyeti tizerindeki etkisini aragtirmak igin
yapisal esitlik modellemesini kullanmistir. Sonuglara goére, gondericilerin zamanlamayla ilgili hizmetlerin
memnuniyetinden etkilendigini ve bu memnuniyetin de ortaklik iligkilerini olumlu etkiledigi sonucuna
ulagsmistir. Neo vd., (2004), yaptiklar1 ¢alisma da 3PL seklinde hizmet veren bir firmanin hizmet kalitesini
Olgimlemek amaciyla Servqual yonteminden yararlanarak vaka caligmasi ger¢eklestirmislerdir. Servqual
yontemi ile elde edilen sonuglara gore, firma miisterilerinin, giivenilirlik boyutu altinda yer alan belgelendirme
faaliyetlerinin dogrulugu ve zamaninda teslimat gibi ifadelere 6nem verdigini belirtmistir. Ayrica miisterilerin
iletisim kolaylig1 ve verimliligin ¢ok 6nemli olarak diislindiiklerini ifade etmislerdir.

Gounaris (2005), isletmeler arasi (b2b) baglaminda algilanan hizmet kalitesini degerlendirmek i¢in nihai
tiiketiciler icin iiretilen, isletmeler arasi konular da problemli oldugunu belirttigi Servqual dlgegine alternatif
olarak INDSERV 6l¢egini onermektedir. Farkli sektdrlerden 1.285 sirkete gonderilen anketin katilimcilari,
Atina, Yunanistan'da orta ve {ist diizey yonetim egitimi ve ise alim hizmetleri sunan danigmanlar, kurumsal
bankacilik, yazilim gelistirme ve bakim evleri ve lojistik hizmet saglayicilar olmak iizere dort hizmet
sektoriinden sirketlerdir. INDSERYV ile ilgili olarak, ticari miisterilerin hizmet kalitesi algilarini anlayabilmek
adina SERVQUAL 6l¢egine gore daha fazla tahmin giiciiniin oldugunu ve B2B pazarlarda daha etkin bir
yontem oldugunu belirtmektedir. INDSERYV 6l¢eginin boyutlari: potansiyel kalite, yumusak siire¢ kalitesi, sert
siirec kalitesi, aninda ¢ikt1 kalitesi ve nihai ¢ikt1 kalitesi.

Thai (2008) yeni bir kavramsal hizmet kalitesi modeli 6nererek, deniz tasimaciligr baglaminda hizmet
kalitesi ve bunun nasil tanimlandigi ve yonetildigi hakkindaki bilgilere yonelik bir calisma gergeklestirmistir.
Calisma 120 nakliye sirketi, liman isletmecisi ve nakliye komisyoncusu/lojistik hizmet saglayicisindan olugan
bir orneklem ile gergeklestirilmistir. Deniz tagimaciliginda hizmet kalitesinin kaynaklar, ¢iktilar, siireg,
yonetim, imaj ve sosyal sorumluluktan (ROPMIS) olusan alt1 boyutlu toplam 24 ifadeli bir yap1 oldugu ve her
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b1r boyutun bir dizi agiklayici faktorle 6l¢iildiigii ve bir toplam olusturdugunu ifade etmistir. Bulgularinda
ayrica, hizmet sunumunun sonuglarini ve siirecini igeren faktorlerin yani sira, tamami miisterileri memnun
etmeye odaklanan yonetim faktorlerinin yiiksek dnem derecesine sahip oldugunu ortaya koymustur.

Chen vd., (2009), yaptiklar1 ¢alismada Hizmet Kalitesi alaniyla ilgili iki konuyu incelemislerdir.
Bunlardan biri, Servqual Ol¢eginin Tayvan denizcilik endiistrisine uygulanmasinin gegerliliginin test
edilmesidir. Digeri ise, ticari miisteri tlirleri (gondericiler ve tasiyicilar) arasindaki hizmet kalitesi boslugu ve
calisan statiileri (yoneticiler ve astlar) arasindaki hizmet kalitesi boslugu incelenmistir. Elde ettikleri sonuglara
gore, 22 hizmet ifadesi i¢in nakliyeciler tarafindan derecelendirilen tiim algilanan hizmet kalitesi ortalama
puanlarinin  biiyiikliiklerinin, gondericiler tarafindan derecelendirilenlerden daha diisilk oldugunu
belirtmislerdir. Bunun yaninda Servqual uygulamasmin Tayvan denizyolu tasimacilik endiistrisine
uygulanmasinin gegerliligi reddedilmistir.

Juga vd., (2010), yaptiklar1 caligmada, hizmet yonetimi arastirmasinda memnuniyet-Sadakat
paradigmasi ve 6zellikle Cronin ve Taylor (1992) tarafindan savunulan “sadece performans” (Servperf) modeli
iizerine inga etmislerdir. Calismanin amaci, {igiincii taraf lojistikte hizmet kalitesinin merkezi boyutlarini
belirlemek ve dis kaynak kullanimu iliskisinde hizmet alicinin memnuniyeti ve sadakati tizerindeki etkisini
ampirik olarak belirlemektir. Gelistirilen modeli Finlandiya'daki 235 sanayi sirketinden olusan bir anket ile
yapisal esitlik modellemesi kullanilarak deneysel olarak incelemislerdir. Sonuglara gore, hizmet algilarinin bir
gondericinin hizmet saglayicidan genel memnuniyeti araciligiyla miisteri sadakatini pozitif yonde etkiledigini
dogrulamistir. Ayrica 3PL hizmet saglayici dis kaynak iligkilerinde algilanan hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyeti ve sadakati icin merkezi bir roli oldugunu ifade etmislerdir.

Kilibarda et al., (2016), yapmis olduklar1 ¢alismada, farkli pazar segmentlerinden miisterilerin,
hizmetlerin yapisina ve tasima sirketi ile miisteriler arasindaki karsilikli iliskiye bagli olarak tasimacilik
hizmetlerinin kalitesini nasil degerlendirdigini belirlemeyi amaglamislardir. Arastirma Servqual modeliyle
yapilan anketlerine dayanmaktadir. Calisma, ithalat ve ihracat ticaret akislariyla ilgilenen ve bu sekilde nakliye
sirketlerinin hizmetlerini kullanan 120 lojistik uzmanii igermektedir. Sonuglar, Sirbistan'daki lojistik
sirketlerinin lojistik hizmet kalitesinin tatmin edici diizeyde olmadigini géstermektedir.

Gil-Saura et al., (2018), memnuniyetin belirleyicilerini (Servqual ve algilanan deger) ve bunun, freight
forwarderlarin Ispanya’da karayolu, denizyolu, havayolu tasima hizmeti saglayicilarina miisteri sadakati
iizerindeki olasi etkisini analiz etmeye amaglamislardir. Bu amagla, kisisel goriismeler yoluyla toplanan 205
nakliye firmasindan alman bilgiler kullamlarak test edilen nedensel bir model dnermislerdir. Onerdikleri
modeli, Kismi En Kiigiik Kareler (PLS) yaklagimi kullanilarak analiz edip, ulasim modlar1 arasinda analiz
edilen degiskenlere iliskin algilardaki farkliliklar1 ise Anova ile test etmislerdir. Arastirmadan elde ettikleri
sonuclara gore, hizmet kalitesinin hem dogrudan hem de algilanan deger yoluyla miisteri memnuniyeti
iizerinde bir etkisi oldugunu ve tasimacilik firmasindan memnuniyet ile miisteri sadakati arasindaki iligkiyi
dogrulamiglardir. Ayrica, ulastirma modlar1 arasinda kalite boyutlari ve memnuniyet agisindan Snemli
farkliliklar oldugunu belirtmiglerdir. Arastirmalar1 karayolu, denizyolu ve havayolu tasima modlar1 hakkinda
ayn1 anda ilgili bilgileri elde etmesi anlaminda 6nemlidir ve her tasima modunun algisal siireclerinin de
birbirinden farkli oldugunu gostermistir.

Zeybek (2019), demiryolu yiik tasimaciliginda hizmet kalitesini analiz etmek ve serbestlesme siirecinde
ele alinmasi gereken Onemli hizmet kalitesi Onciillerini ortaya koyabilmek icin 96 firma (tagima isi
organizatorii ve gondericiler) ile Servqual 6l¢egini kullanarak bir arastirma gergeklestirmistir. Arastirma
icerisinde tasima isi organizatdrleri ve gondericiler agisindan hem Blok Tren hizmetleri hem de Intermodal
Tasimacilik hizmetlerinde beklentiler ve algilar (performans) karsilastirilmigtir. Arastirmada elde edilen
bulgulara gore en genis hizmet kalite farkinin, yiik tasimaciligl hizmetlerinde 6nemli bir faktor olarak algilanan
“tasima siiresi” ile ilgili oldugunu ve gercek performansin beklenenden daha diisiik oldugu tek boyutun da
tagima siiresi oldugu sonucuna ulagmistir. Ayrica lojistik hizmet saglayicilarin hizmet kalitesi algilarinin
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gondericilere gore daha diisiik oldugunu ifade etmistir. Giivenilirlik degiskeninin 4. Veya 5. Onemli boyu
oldugunu fakat memnuniyet agisindan incelendiginde tasima siiresinden daha iyi puan elde ettigini de
belirtmistir. Son olarak TCDD miisterilerinin genel anlamda demiryolu yiik tasimaciligi hizmet kalitesini
olumlu olarak degerlendirdiklerini belirtmistir. Arastirma da kullanilan Servqual 6lceginde yer alan
degiskenler; Tagima siiresi, Vagonlarin Mevcudiyeti, Glivenli/Hasarsiz Tasima, Giivenilirlik, Esneklik, Teknik
Ekipman, Ulasilabilirlik seklinde ifade edilebilir.

Kusonwattana & Liangrokapart, (2020), Tayland’da demiryolu yiik tasimaciligi hizmetinin kalitesini
6lgmek icin hizmet performans gostergelerini belirlemeye yonelik ¢alisma yapmislardir. Servqual Modeli
temel alinarak gelistirilen ve Analitik Hiyerarsi Siireci (AHP) ile 6nem siras1 olusturmusladir. Arastirmanin
sonuglarina gore, Dakiklik-Zamanindalik ve Gelistirilmis Hizmetler en 6nemli kriterlerken, somut varliklar en
az onemli niteliklerdir.

demiryolu 1$Ietrnesm1n miisterilerine yonelik yaptig1 ¢calisma da Servqual yontemi ile beklentileri ve algilar
Olciimlemistir. Elde ettigi sonuglara gore isletmenin algilanan hizmet kalitesinin beklentilerin gerisinde kaldigi
sonucuna ulagmistir. Demiryolu isletmelerinin hizmetlerinde en 6nemli goriilen unsurun ‘’vaat edilen hizmeti
giivenilir ve kusursuz bir bicimde sunmasidir’’ ifadesi oldugunu, “Miisterilerine yardim etme ve hizli hizmet
sunma konusundaki istekliligi ve goniilliliigii”, “calisanlarin bilgisi, nezaketi ve miisterilerinde gliven duygusu
uyandirma becerileri”, “miisterilerine bireysel ilgi gdstermesi ve duyarli olmas1” ile “binalarin, ekipmanlarin
ve kullanilan malzemelerin goriiniigii” ifadelerinin de 6énemli oldugunu belirtmistir.

4. YONTEM

Bu calisma da arastirmanin evrenini TCDD Tasimacilik A.S. firmasinmn ticari miisterileri
olusturmaktadir. Tiirkiye’de demiryolu yiik tasimacilig: alaninda hizmet veren Lojistik ve Uretici (Gonderici)
firmalarin hizmet kalitesi algilar1 Servperf 6l¢egi kullanilarak analiz edilmeye ¢alisilmistir. TCDD Tasimacilik
A.S ile dogrudan calisan 54 firma arastirma siirecine dahil edilmistir. Ankara ilinde faaliyet gosteren firmalar
ile yiiz yiize diger sehirlerde faaliyet gosteren firmalarla firmanin tercihine gore e-posta ve telefon ile goriigme
yapilarak anket formu doldurulmustur.

Hizmet Kalitesi 6l¢egi, Parasuraman vd. (1985) kavramsal modelinden ortaya ¢ikmis ve bir siiredir
hizmet pazarlamasi literatiiriinde dnemli bir arastirma konusu olmustur. Cronin ve Taylor'in Servperf modeline
gore, hizmet kalitesini 6lgmek i¢in beklentiler ve algilar arasindaki fark degil, tek basina algilar (performans)
kullanilabilir. Bu ¢aligmada tagimacilik hizmet kalitesini 6lgmek iizere Servperf 6lcegi ile hizmet kalitesi
Olgeginde yer alan 5 boyutun (Somut varliklar, Giivenilirlik, Yanit Verme, Glivence, Empati) tasimacilik
sektoriine uyarlanarak yapilmis olan Hopkins et al., (1993), Gil-Saura et al., (2018) ve Kusonwattana &
Liangrokapart (2020) calismalarindan faydalanarak 21 ifadeli hizmet kalitesi 6lgegi hazirlanmistir. Ifadeleri
degerlendirme amaciyla ilgili 7°1i likert tipi dlgek (1: Kesinlikle Katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Kismen
Katilmiyorum, 4: Kararsizim, 5: Kismen Katiliyorum, 6: Katiliyorum, 7: Kesinlikle Katiliyorum)
kullanilmistir. Hizmet kalitesi 6lgegi algilarin ve beklentilerin farkinin hesaplanmasi ile yapilirken bu ¢aligma
da Cronin & Taylor (1992, 1994)’mn onerdigi sadece algilara yonelik veriler toplanarak pazarlama
performansina etkisi incelenmistir. Firma pazarlama performansi i¢in ise Vorhies & Morgan, (2005) tarafindan
yapilan calismadan faydalamlmstir. Olgegin Tiirkceye cevirisi icin ise Yiikselen & Uyanik (2020)
caligmalarindan yararlanilmistir.
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Tablo 2. Arastirmanin Hipotezleri

H1. Algilanan hizmet kalitesi firmalarin faaliyet gosterdigi sektdre gore farklilik gostermektedir.

H2. Pazarlama performansi firmalarin faaliyet gosterdigi sektore gore farklilik gostermektedir.

H3;. Giivenilirlik-Yanit Verme, miisteri tatminini pozitif yonde etkiler.

H3,. Giivenilirlik-Yanit Verme, pazar payini pozitif yonde etkiler.

H33. Giivenilirlik-Yanit Verme, karlili1 pozitif yonde etkiler.

H4,. Giivence, miigteri tatminini pozitif yonde etkiler.

H4,. Giivence, pazar payini pozitif yonde etkiler.

H4s. Giivence, karliligi pozitif yonde etkiler.

H51. Somut Varliklar, miisteri tatminini pozitif yonde etkiler.

H5,. Somut Varliklar, pazar payini pozitif yonde etkiler.

H5s. Somut Varliklar, karlilig1 pozitif yonde etkiler.

Arastirma kapsaminda toplanan verileri analiz etmek ve hipotezleri test etmek amaciyla, degisken
yapisina uygun farkli istatistiklere ve testlere yer verilmistir. Ortalamalar, siklik dagilimlari tanimlayici
istatistikler olarak kullanilirken, gruplar arasi ortalamalarin farkliliklarin 6lgmek igin t-testi kullanilmistir.
Olgeklerdeki alt boyutlar1 kesfetmeye yonelik olarak kesfedici faktor analizleri, boyutlar arasi iliskileri 6lgmek
ve hipotezleri test etmek i¢in ise regresyon analizi kullanilmustir. Yapilan analizler igin SPSS 22 paket
programi kullanilmistir.

4.1. Bulgular

Arastirmaya dahil edilen firmalarin demografik 6zellikleri incelendiginde %61,1°1 ulusal ve uluslararasi,
%31,5’1 sadece uluslararasi ¢aligmaktadir. Bu iki grup arastirmaya déhil edilen firmalarin biiyiik ¢ogunlugunu
olusturmaktadir. Firmalarm %57,4°l lojistik sektoriinde faaliyet gosterirken, geriye kalan %43,6’s1 ise
iireticidir (gonderici). Firmalarin %40,7’si 11-19 yi1l, %27,8’1 30 yil ve daha fazla, %16,7’si 1-10 yil ve
%14,8’1 20-29 y1l arasi1 faaliyet gostermektedir. Firmalarda goriisme yapilan kisilerin firmadaki pozisyonu
incelendiginde %27,8’1 genel miidiir, %25,9’u miidiir, %20,4’t uzmandir. Bu grup bilylik ¢ogunlugu
olustururken digerlerinin i¢inde; genel miidiir yardimcisi, direktor, uzman yardimeisi ve diger pozisyonlar
bulunmaktadir. Katilimeilarin firmalarin %72,2’si Bakii-Tiflis-Kars demiryolu hattini ticari faaliyetleri i¢in
kullanmakta ve bu hatta yapmis olduklar faaliyetler; toplam faaliyetlerinin %1-%20’si arasinda olanlarm orani
%92,3’tiir. %61-%80 arasinda olanlarin orani %5,1 ve %81-%100 arasinda ise olanlarin orani ise %2,6’d1r.

4.2. Faktor Analizleri

Hizmet kalitesi 6l¢eginde toplam 21 madde bulunmaktadir. Hizmet kalitesi dlgeginin alt boyutlarini
tespit etmek igin faktor analizine tabi tutulmustur. Faktor analizi sirasinda kademeli olarak “Miisteri
memnuniyeti onemsenir”, “Hizmetlerin iyilestirilmesine onem verilir”, “Problem ¢ézme yetenegi yiiksektir”,
“Ihtiyaca uygun hizmetler saglanir” maddeleri, birden fazla boyuta esit diizeyde yiiklendikleri i¢in sirasiyla
Olgekten cikartilmistir. Veri sayisinin faktdr analizine uygunlugunu 6lgmek icin KMO ve Bartlett testleri

yaptlmigti. KMO testi sonucuna gore veri sayisinin faktor analizi yapabilmek icin yeterli oldugu
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(KMO=0,845) ve Bartlett’in kiiresellik testinin de istatistiksel olarak anlamli oldugu (p=0,00<0,05) tespi

edilmistir. Hizmet kalitesi 6l¢egi ile toplanan veri sayilarinin ve yapisinin faktdr analizine uygunlugu tespit

edildikten sonra, 6l¢ege varimax dondiirme yontemi kullanilarak, faktor analizi uygulanmstir. Faktor analizi

sonucunda hizmet kalitesi Olgegini olusturan 3 alt boyut ve bu boyutlarin toplam varyansin %77,5’ini
acikladigi tespit edilmistir.

Tablo 3. Hizmet Kalitesi Faktor Analizi Madde Faktor Yiikii

1 2 3 o
- Kayip, hasar konularinda tazminat politikas: yeterlidir. ,853
5 Hizmet ilk seferde dogru bir sekilde yapilir. ,809
E g Teslimatlar zamaninda teslim edilir. ,800
E = Teslimat suireleri kisadir. ,710 0,945
g > | Hatasiz/Hasarsiz tasimacilik hizmeti verilir. ,685
= Etkili bir miisteri hizmetleri anlayisi vardir. ,673
© Miisteri istek ve ihtiyaglar1 dikkate alinir. ,673
Personel kibardir. ,904
2 Personel yardim etmeye hazirdir. ,814
g Personel bilgilidir. 782 0,932
:5 Miisteri sadakatine onem verilir. ,682
Bilgilerin gizliligine 6nem verilir. ,658
Vagonlar yiik tasimacilig1 i¢in uygundur. ,830
= E Modern goriiniimlii lokomotif ve vagonlara sahiptir. ,807
g % Temiz ve giivenlikli vagon ve konteynere sahiptir. ,781 | 0,894
L § Tasimacilik hizmeti ile ilgili miisteriler kendini giivende hisseder. ,667
Modern binalara ve tesislere sahiptir. ,610

Bu 3 alt boyutu olusturan maddelere gore her bir boyut adlandirilmig ve giivenilirligi 6l¢gen Cronbach
Alpha sayilar1 hesaplanmistir. Her boyut i¢in hesaplanan Cronbach Alpha sayilari incelendiginde hepsinin
kabul edilebilir seviyede yiiksek oldugu goriilmektedir.

Pazarlama performansi 6lgeginde miisteri tatminini, pazar pay1 ve karlilik olmak iizere 3 alt boyuttan
olusmakta ve toplam 12 madde bulunmaktadir. Pazarlama performansi dlgegi Cronbach Alpha katsayisi
Miisteri Tatminini 0,936, Pazar Pay1 0,963, Karlilik 0,966 ile yiiksek giivenilirlige sahiptir.

Tablo 4. Pazarlama Performansi Cronbach Alpha Katsayilar:

Miisteri memnuniyetimiz artmaktadir.
3 g Miisterilerimize deger sunabiliyoruz. 0.936
U
g § E Miisterilerin isteklerine cevap verebiliyoruz. ’
g Degerli miisterileri elde tutabiliyoruz.
:é =~ Pazar biiyiime hizimiz artmaktadir.
E & Satig gelirlerindeki biiylime oranimiz artmaktadir. 0.963
g § Yeni miisteri kazanma oranimiz artmaktadir. '
s A Mevcut miisterilere satislarin artig orani artmaktadir.
E‘ Uriin/Hizmet Karlhilik diizeyimiz artmaktadir.
< -~ -
A~ = Yatirimlarin Karlilig1 artmaktadir.
= = 0,966
S Satiglarin karlilig1 artmaktadir.
Finansal hedeflerimize ulasabiliyoruz.
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4.2.1. Hipotezlerin Analizleri

H1. Algilanan hizmet kalitesi firmalarin faaliyet gosterdigi sektore gore farkhihk gostermektedir.

Algilanan hizmet kalitesinin, firmalarin faaliyet verdikleri sektore gore farkliligi bagimsiz gruplar t-testi
ile arastirlmistir. Olgekteki hizmet kalitesini olusturan maddelerin toplanabilirligini arastirmak i¢in Cronbach
Alpha testi yapilmis ve 0,971 olarak bulunmustur. Ortalama ve test istatistikleri asagidaki tabloda verilmistir.
Analiz sonuclarina gore algilanan hizmet kalitesi, firmalarin faaliyet verdikleri sektdre gore farklilik
gosterdigine dair bir bulguya rastlanmamustir.

Tablo 5. Hizmet Kalitesi ile Firmalarin Faaliyet Verdikleri Sektor Arasi1 T-Testi Sonuclar

Ortalama Std. Sapma
S Lojistik 31 4,4332 1,29394 0,223 0,825
Kalitesi Uretici 23 4,5176 1,48200

H2. Pazarlama performansi firmalarin faaliyet gosterdigi sektore gore farklilik gostermektedir.

Pazarlama performansinin, firmalarin faaliyet verdikleri sektore gére farkliligi bagimsiz gruplar t-testi
ile arastirilmigtir. Ortalama ve test istatistikleri asagidaki tabloda verilmistir. Analiz sonuglarina gore
pazarlama performansinin, firmalarin faaliyet verdikleri sektore gore farklilik gosterdigine dair bir bulguya
rastlanmamugtir.

Tablo 6. Pazarlama Performansi ile Firmalarin Sektor Arasi T-Testi Sonuclari

Ortalama Std. sapma
Sl Lojistik 31 4,6290 1,59699 1,518 135
Performansi Uretici 23 3,9457 1,68636

H3: Algilanan Hizmet Kalitesi alt boyutlar1 arasinda anlamh bir iliski vardir.

Algilanan hizmet kalitesini olusturan alt boyutlar arasinda etkilesim olup olmadigini arastirmak igin
korelasyon analizleri kullanilmustir.

Tablo 7. Algilanan Hizmet Kalitesi Alt Boyutlar1 Korelasyon Katsayilar

Somut

Giivenilirlik Yanit Verebilirlik Varhklar

Giivenilirlik-Yanit ; 000 000
Verme
n 54 54 54
r 1 ,695™
Giivence p ,000
n 54 54
r 1
Somut Varhklar p
n 54

r: Pearson Correlation
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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Tablo 10. algilanan hizmet kalitesi boyutlar1 arasindaki korelasyon katsayilarini gostermektedir.

Analiz sonuclarina gore hizmet kalitesi alt boyutlarinin hepsinin birbiriyle yiiksek ve pozitif iliskisi
bulunmaktadir. Sonuglar algilanan hizmet kalitesi boyutlarinin birbirlerine bagliligini ifade etmektedir.

Algilanan hizmet kalitesinin firmalarin pazarlama performansini nasil etkiledigi, her bir bagimsiz
degisken icin ayr1 ayr1 tek degiskenli regresyon analizi yapilarak arastirilmistir.

Giivenilirlik-Yanit Verme faktorii ile kurulan hipotezler:
H3:. Giivenilirlik-Yanit Verme, miisteri tatminini pozitif yonde etkiler.
H3,. Giivenilirlik-Yanit Verme, pazar payim pozitif yonde etkiler.

H3s. Giivenilirlik-Yanit Verme, karlihig: pozitif yonde etkiler.

Tablo 8. Giivenilirlik-Yamit Verme ve Pazarlama Performansi Regresyon Analizi Sonuclari

ode R R Diize R a ata 0
,6252 ,390 ,379 1,27218 33,281 ,0002
Beta Std hata t p
Miisteri Sabit 1,516 ,535 2,836 ,006
Tatmini Gilvenilirlik- 625 120 5.769 000
Yanit Verme
MODEL.: Misteri Tatmini = 1,516 + 0,625* Giivenilirlik-Yanit Verme
,6692 ,448 437 1,30939 42,175 ,0002
Beta Std hata t p
Sabit 1,003 ,550 1,822 ,074
Pazar Payl
,669 ,123 6,494 ,000
Yanit Verme
MODEL.: Pazar Pay1 = 1,003 + 0,669* Giivenilirlik-Yanit Verme
,6892 474 ,464 1,34197 46,887 ,0002
Beta Std hata t p
Karlik Sﬁ?lt _ 540 564 ,958 343
Giivenilirlik- 689 126 6,847 000
Yanit Verme

MODEL.: Karlilik = ,540 + 0,689* Giivenilirlik-Yanit Verme
*0,05 diizeyinde istatistiksel olarak anlamlidir.

Kurulan regresyon modellerinde F testi istatistigi degeri modellerin anlamli oldugunu ortaya koymustur.
Miisteri Tatmini (F=33,281, p=0.000<0.05), Pazar Pay1 (F=42,175, p=0.000<0.05), Karliik (F=46,887,
p=0.000<0.05). Kurulan modeller anlamli olduguna gore regresyon analizinin ¢ikarimlar1 degerlendirmeye
tabi tutulabilir. Regresyon katsayilariin sifirdan farkli olup olmadigini test etmeye yonelik olarak her bir
katsay1 igin t-testi yapilmistir. Yapilan t-testleri sonucu model sabitinin ve Giivenilirlik-Yanit Verme alt
boyutuna ait katsayinin sifirdan farkli oldugu tespit edilmistir. Bu sonuglara gore Giivenilirlik-Yanit Verme
boyutunun, firmalarin miisteri tatmini, pazar pay1 ve karliliklari iizerinde pozitif etkisi oldugu tespit edilmistir.

Giivence faktorii ile kurulan hipotezler:
H4:. Giivence, miisteri tatminini pozitif yonde etkiler.
H4,. Giivence, pazar paym pozitif yonde etkiler.

H4s. Giivence, karhihg: pozitif yonde etkiler.
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Tablo 9. Giivence ve Pazarlama Performansi Regresyon Analizi Sonuglari

ode - C alad O
,503? ,253 ,239 1,40766 17,655 ,000?
Miisteri Beta Std hata t p
Tatmini (Constant) 1,956 ,620 3,153 ,003
Giivence ,503 ,123 4,202 ,000
MODEL.: Miisteri Tatmini = 1,956 + 0,503* Giivence
,5382 ,289 276 1,48542 21,177 ,0002
Pazar Beta Std hata t p
Pay: (Constant) 1,519 ,655 2,320 ,024
Giivence ,538 ,130 4,602 ,000
MODEL: Pazar Pay1 = 1,519 + 0,538* Giivence
,6792 461 ,451 1,35880 44,452 ,0002
Beta Std hata t p
Karhhk (Constant) ,397 ,599 ,663 ,510
Giivence ,679 ,119 6,667 ,000
MODEL: Karhhk = ,397 + 0,679* Giivence

*0,05 diizeyinde istatistiksel olarak anlamlidir.

Kurulan regresyon modellerinde F testi istatistigi degeri modellerin anlamli oldugunu ortaya koymustur.
Miisteri Tatmini (F=17,655, p=0.000<0.05), Pazar Pay1 (F=21,177, p=0.000<0.05) Karlilik (F=44,452,
p=0.000<0.05). Regresyon katsayilarinin sifirdan farkli olup olmadigini test etmeye yonelik olarak her bir
katsay1 igin t-testi yapilmistir. Yapilan t-testleri sonucu modellerin sabitinin ve Giivence alt boyutuna ait
katsayilarin sifirdan farkli oldugu tespit edilmistir. Bu sonuglara gore Giivence boyutunun, firmalarin miigteri
tatmini, pazar pay1 ve karlilik tizerinde pozitif etkisi oldugu tespit edilmistir.

Somut Varliklar faktorii ile kurulan hipotezler:

H5:. Somut Varhklar, miisteri tatminini pozitif yonde etkiler.

HS52. Somut Varliklar, pazar payim pozitif yonde etkiler.

H5;. Somut Varhklar, karhih@ pozitif yonde etkiler.

Tablo 10. Somut Varhklar ve Pazarlama Performansi Regresyon Analizi Sonuclar:

Model R R? D“"Fl;;"“‘s Std. Hata F Sig.
,5382 ,289 ,275 1,37379 21,133 ,0002
. . Beta Std t p
Miisteri hata
Tatmini Sabit 1,611 ,642 2,509 ,015
Somut Varliklar ,538 ,137 4,597 ,000
MODEL: Miisteri Tatmini = 1,611 + 0,538* Somut Varhklar
,5612 314 ,301 1,45926 23,825 ,0002
Std
Pazar Beta hata t P
Payi Sabit 1,199 ,682 1,758 ,085
Somut Varliklar ,561 ,145 4,881 ,000
MODEL.: Pazar Pay1 = 1,199 + 0,561* Somut Varhklar
,5262 ,276 ,262 1,57419 19,864 ,0002
Karhhk Beta Std ¢ o
hata
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Sabit 1,057 ,736 1,436 ,157
Somut Varliklar ,526 ,156 4,457 ,000
MODEL: Karlilik = 1,057 + 0,526* Somut Varhklar

*0,05 diizeyinde istatistiksel olarak anlamlidir.

Kurulan regresyon modellerinde F testi istatistigi degeri modellerin anlamli oldugunu ortaya koymustur.
Miisteri Tatmini (F=21,133, p=0.000<0.05), Pazar Pay1 (F=23,825, p=0.000<0.05), Karlilik (F=19,864,
p=0.000<0.05). Regresyon katsayilarinin sifirdan farkli olup olmadigini test etmeye yonelik olarak her bir
katsay1 i¢in t-testi yapilmistir. Yapilan t-testleri sonucu model sabitlerinin ve Somut Varliklar alt boyutuna ait
katsayinin sifirdan farkli oldugu tespit edilmistir. Dolayisiyla Somut Varliklar boyutu, firmalarin miisteri
tatmini, pazar pay1 ve karlilik iizerinde pozitif etkisi oldugu tespit edilmistir.

5. SONUC VE DEGERLENDiRME

Bu ¢aligma tasimacilik hizmet kalitesini verilen cevaplarin smirhiliginda ii¢ boyut olarak belirleyip
Giivenilirlik-Yanit Verme, Giivence ve Somut Varliklar olarak adlandirmistir. Durvasula vd., (1999), servqual
modelinin varsayilan bes boyutlu faktér yapisinin uygunlugunun makul olmasina ragmen, 6l¢iimlerin, yanit
verme, giivence ve empatinin tek bir boyutta birlestirilerek toplamda ii¢ faktér yapisi ile daha iyi temsil
edilebilecegini 6nermistir. Empati faktoriine ait ifadelerin daha dnceki yapilan ¢alismalara benzer olarak ¢ogu
gostergeye dahil olamadigi tespit edilmistir (Franceschini & Rafele, 2000). Analiz sonuglarina gore hizmet
kalitesi alt boyutlarinin hepsinin birbiriyle yiiksek ve pozitif iligkisi bulunmaktadir. Sonuglar algilanan hizmet
kalitesi boyutlarinin birbirlerine bagliligini ifade etmektedir. Dolayisiyla hizmet kalitesi boyutlar1 arasinda bir
Onem siralamasi yapmaktansa hepsine dnem vererek verilen tagima hizmetini bir biitlin olarak diigiiniilmesinin
daha dogru olacagi yorumu yapilabilir. Ayrica arastirma neticesinde TCDD Tasimacilik A.S.’nin ticari
miisterisi olan 54 firmanin vermis oldugu cevaplara gore firmalara saglanan hizmetin kendi pazarlama
performanslarimi pozitif yonde etkiledigi sonucuna ulasilmistir. Algilanan hizmet kalitesinde lojistik hizmet
veren firmalar ile iiretici firmalar arasinda genel anlamda bir farkliliga rastlanilmamistir. Bu anlamda, sonuglar,
hizmet alan ticari miisteriler tarafindan algilanan tagimacilik hizmetinde kalitenin 6nemini bir kez daha ortaya
koymakta ve tagimacilik sirketinin her tagima operasyonuna katacagi degerin, hizmet kalitesinde tiim taraflar
icin olumlu sonu¢ doguracagini gostermektedir.

Endiistriyel hizmetlerin giderek artan dnemi karsisinda siire¢ igerisinde yer alan aktorlerin birbirleri
arasindaki hizmet siireclerini tanimlayabilmek Onemlidir. Tirkiye demiryolu yiik tasimaciliginda konum
olarak stratejik bir giizergahta yer almaktadir. Bu konum sebebiyle olusan firsatlarin degerlendirilebilmesi igin
ticari miisterilerin hizmet beklentilerinin iyi anlagilmasi ve verilecek hizmetin o yonde organize edilmesi
gerekmektedir. Hizmet kalitesi, uzun vadeli karlilik ve siirdiiriilebilirlik arayan sirketlerin ana hedeflerinden
biri oldugundan, hizmet kalitesini artirmak i¢in stratejik olarak tasarlanmis eylemler, kaliteyle ilgili her bir
bileseni iyilestirmeyi igerebilecek faaliyetlerin gelistirilmesi gerekir. Hizmet kalitesini iyilestirmek, demiryolu
tagimaciliginda rekabet giicliniin de artirmanin yollarindan biridir. Algilanan hizmet kalitesi ise bu amaca
ulasmada hizmet siireclerinin tespiti ve iyilestirilmesi icin atilmasi gereken adimlardan biridir. Olg¢iimlenen alt
boyutlar sayesinde eksik kalan kalite siirecleri belirlenip ilgili firma departmanlarinin 6nlem almasina ve daha
iyi bir hizmet performansi sergilemelerini saglayabilir. Bunun yaninda hizmet kalitesi, ticari miisterilerin kendi
miisterilerine sundugu hizmetler lizerindeki etkisinden dolay1, hizmetlerin isletmeler arasi1 pazarlanmasinda
kritik bir husustur. Diisiik kalitedeki tasimacilik hizmetleri, teslimatlar da yasanan aksakliklar, kargilanamayan
talepler, yiiksek maliyetler gibi sebeplerle kuruluslarin ihracat-ithalat isleri lizerinde olumsuz sonuglar
dogurabilir. Glinlimiiziin yiiksek rekabet ortaminda ve kiiresel pazarlarda, TCDD Tasimaciliin saglayacagi
yiiksek kaliteli hizmetler ticari misterilerine yani hem lojistik firmalara hem de gondericilere &zellikle
uluslararas1 anlamda 6nemli bir rekabet avantaj1 ve pazarlama performansi saglayabilir.

Bu calisma Tirkiye’de tasimacilik sektoriinde gerceklestirilmistir, bu da bulgularimi genelleme
yeteneginin Tiirkiye’deki tasimacilik sektorii ile sinirli oldugunu gostermektedir. Arastirmanin sonuglari ve
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onermeleri katilimcilarin vermis olduklari cevaplarla sinirlidir. Bu ¢alisma, hizmet kalitesi ve performans

arasindaki iliskide ii¢ degiskenin etkisini arastirmistir. Gelecekte yapilacak arastirmalar, bu siireci
etkileyebilecek daha fazla degisken veya farkli 6lgme yontemleri ile literatiire zenginlik saglayabilir. Anket
formunun firmalara ulastirilmas: ve doldurulmasi hususunda katilimcilarin yogun, isteksiz ve miisait
olamamalar1 gibi durumlar da veri toplama siirecinde yasanan zorluklar olarak ifade edilebilir.
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