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ONSOZ

Bu caligmada, Avrupa birligi uyum siirecinde demiryolu tasimaciliginin yeniden
yapilanmasi ile ilgili calismalar ve Demiryolu Lojistiginin Miisteri Algi Ve
Beklentisinde Karsilagtirllmasi aragtirllmistir. 6461 sayili Tiirkiye Demiryolu
Ulastirmasinin  Serbestlestirilmesi Hakkinda Kanun ile Mayis 2013’den itibaren
demiryolu tasimacilik pazarinda yeni sirketlerin hizmet verebilmesinin 6nii agilarak
demiryolu tagimaciligina rekabet getirilmistir. Bu rekabette hizmet kalitesi yiiksek

olan ve bu kaliteyi devamli hale getirebilenler ayakta kalabilecektir.

Oncelikle aragtirmamin her asamasinda yardimini ve destegini esirgemeyen, bu tezi
hazirlamamda biiyiik emegi bulunan danismanim Dog. Dr. Yunus Bahadir GULER e

tesekkiir ederim.

Tecriibe ve bilgisiyle bana her firsatta yardimci olan demiryolu personeli degerli

biiyliglim Semra USLU’ya tesekkiir ederim.

Maddi ve manevi desteklerini esirgemeyen, her zaman yamimda olan degerli esim Elife

CEVIKe sonsuz tesekkiir ederim.



OZET

Savag yillar1 sonrasinda diinyadaki bircok demiryolu isletmesinin yapisi, Kkamu
sektoriiniin kontroliinde tekel olmustur. Altyap: hizmetleriyle ilgili sabit yiiksek
maliyetlerle birlikte toplumun tamamina yonelik toplu tasimanin ekonomik ve kolay
saglanmasmin Onemi distiniildiigiinde, ulusal demiryolu tasimaciligmin devlet
tarafindan isletilmesi mantikli goriinmiistiir. Ancak ilerleyen yillarda demiryolu
tasimacilig1 diger tasimacilik tiirleriyle 6zelliklede karayoluyla rekabet edemez hale
gelmistir. Demiryollarinin geri planda kalmasi birgok iilkede reforma gidilmesine
sebep olmustur.

Ulkemizde de tasima modlar1 arasinda énemini kaybeden demiryollari, son yillarda
ulastirma politikalarindaki artan 6nemiyle ve yatirim paylariyla tagimacilik pazarinda
tutunmay1 basarmaktadir.

Avrupa birligi uyum politikalariyla entegre olarak 1 Mayis 2013 tarihli ve 6461
sayili Tiirkiye Demiryolu Ulastirmasinin Serbestlestirilmesi Hakkinda Kanun’la
iilkemizde demiryollarinda yiik ve yolcu tagimaciliginin serbestlesmesi, demiryolu
lojistiginin esnek piyasa ve dinamik pazar kosullarinda rekabetci diizeye getirilmesi
amaclanmaktadir.

Glniimiize kadar devlet demiryollarnin verdigi tasimacilik hizmetinin kalitesi,
niteligi, hizmet potansiyeli ve miisterilerinden aldigi geri bildirimleri tasimacilik
sektoriine yeni baslayacak sirketler i¢in hayati bir dnem arz etmektedir.

Serbestlesme sonrasinda demiryolu altyapisinin ayni kalmasma karsin pazardaki
oyuncu sayisinin artmasiyla birlikte olusacak rekabet ortaminda demiryolu tasimasi
yapacak isletmelerin beklentileri ve bu beklentilerin karsilanma boyutu sektoriin

gelecekteki yoniinii belirleyecektir.

Anahtar Sozciikler: Demiryolu, Lojistik, Serbestlesme, Hizmet Kalitesi,



ABSTRACT

After the war years, the structure of many railway operations around the world was
monopolized by the control of the public sector. It seems logical to operate national
rail transport by the state when it is thought that the economic and easy provision of
mass transportation for the whole community together with fixed high costs for
infrastructure services is considered. However, in the following years railway
transport became unattainable by road with other types of transportation. The
backwardness of the railways has led to reformation in many countries.

Railways that have lost their importance among transport modes, in recent years our
country has been able to hold on to the transportation market with increasing
importance in its transportation policies and share of investments.

By integrating with the European Union integration policies, the Law No. 6461 on
the Liberalization of the Turkish Railway Transshipment 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 quality, quality, service potential and feedback received from customers are
vital for companies that are just starting out in the transport sector.

Despite the fact that the railway infrastructure remains the same after liberalization,
the anticipation of railway operators and the extent of meeting these expectations
will determine the future direction of the industry in the competitive environment

that will arise with the increase in the number of players in the market.

Key Words: Railway, Logistics, Liberalisation, Service Quality



SIMGELER ve KISALTMALAR

AB: Avrupa Birligi

CER: Avrupa Demiryolu ve Altyap1 Sirketleri Toplulugu
DTD: Demiryolu Tasimaciligi Dernegi

DTD: Demiryolu Tasimaciligi Dernegi

DTO: Diinya Ticaret Orgiitii

ERA: Avrupa Demiryolu Ajansi

ERTMS: Avrupa Demiryolu Trafik Yonetim Sistemi
ETCS: Avrupa Tren Kontrol Sistemi

EUROSTAT: Avrupa Istatistik Ofisi

GATS: Hizmet Ticareti Genel Anlagmasi

KIiT: Kamu Iktisadi Tesekkiilii

OECD: Ekonomik Isbirligi ve Kalkinma Orgiitii
TCDD: Tiirkiye Cumhuriyeti Devlet Demiryollari
UBAK: Ulastirma Bakanlar1 Avrupa Konferansi
UDHB: Ulastirma Denizcilik ve Haberlesme Bakanligi
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GIRIS

Glinlimiiz diinyasinda ekonomik, teknolojik ve sosyal gelismeler hizmet sektoriiniin
daha hizli biiylimesine neden olmustur. Daha 6nceleri harcamalar igeresinde ¢ok
kiiciik paya sahip olan hizmet sektorii, giinlimiizde ¢ok daha fazla paya sahiptir.
Gelismis {ilkelerde hizmet sektoriiniin payr oldukga ileri seviyelerde oldugu
goriilmektedir. Diger ifadeyle hizmet sektoriinlin pastadaki paymin biiylkligi o

iilkenin gelismislik diizeyini gostermektedir.

Gelisen ve biiyliyen hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmeler, pazarda
devamliligi saglamak ve basarili olmak ig¢in kaliteyi yiikseltmeye calismaktadir.
Hizmet kalitesinin yiiksek oldugu sirketler miisteri memnuniyetini ve tatminini

saglayarak pazarda lider konuma gelebilmektedirler.

Sosyal yasam tarzi insanlarin hareket halinde olmasini tetikleyen bir faktor
oldugundan, giiniimiizde insanlar eskiye oranla daha ¢ok yolculuk yapmaktadirlar.
Bu hareketliligin sonucu olan yolcu tagimaciligi, hizmet sektériindeki 6nemli faaliyet
alanlarindan biridir. Tasimacilik sektorii onceki yillara gore rekabetin daha getin
yasandig1 sektorlerdendir. Tasimacilik hizmeti veren sirketlerin devamliligini

saglayip, pazarda tutunmalari igin kaliteli hizmet zorunlu hale gelmistir.

Son yillara kadar TCDD isletmesi demiryolu ile yolcu tasimaciligi pazarinda hizmet
veren tek kurulus olmustur. Ancak 6461 sayili Tirkiye Demiryolu Ulastirmasinin
Serbestlestirilmesi Hakkinda Kanun ile Mayis 2013’den itibaren demiryolu
tasimacilik pazarinda yeni sirketler hizmet verebilecektir. S6z konusu kanunla
demiryolunda tasimacilik yapan isletmelerin sayisinin artmasiyla rekabet ortami

olusacagindan, hizmetin kalitesi 6n plana ¢ikacaktir.

Bu tez calismasi dort bolimden olusmaktadir. Birinci bolimde diinyada ve
Tiirkiye’deki demiryolu isletmeciliginin tarihi ve TCDD isletmesine ait genel
bilgilere yer verilmistir. Ikinci béliimde Avrupa Birligi’nin demiryolu politikalari,

Avrupa iilkelerindeki demiryolu kuruluslarinin yeniden yapilanmalar1 ve iilkemizde



AB uyum siireciyle birlikte ulagtirma politikalar1 ve demiryollarinda yeniden
yapilanma konularina deginilmistir. Uciincii béliimde miisteri ve miisteri iliskiler

yonetimi kavrami, hizmet ve hizmet kalitesi kavramlarindan bahsedilmistir.

Calismanin son boliimii olan dordiincii bolimiinde ise, Servqual Modeli uygulanarak
Ankara ilinde demiryolu hizmeti veren TCDD Isletmesi’nin hizmet kalitesinin
Olclimiine yonelik yapilan aragtirmaya ve elde edilen bulgularin degerlendirmelerine
yer verilmistir. Verilerin toplanmasinda anket tekniginden yararlanilmis ve
Ol¢iimleme Servqual Modeli ile yapilmigtir. Bu 6l¢ek kullanilarak séz konusu
isletmenin boyutlar bazinda sundugu hizmetin kalite diizeyi Ol¢lilmiis ve Servqual
skorlar1 sayesinde TCDD isletmesinin sundugu hizmetin kalite diizeyi
degerlendirilmistir. Elde edilen sonuglar ise bazi istatistiksel tekniklerle analiz

edilmistir.



BOLUM 1.TURKIYE’DE DEMIRYOLU LOJISTIiGi

1.1.DEMIRYOLLARININ TARIHi

Demiryolculuk, az bir ¢ekis kuvveti uygulayarak fazla miktarda tasima giicii elde
etmek yolunda yapilan arastirmalarin bir sonucu olup, bu sonuca tek bir insanin
caligmastyla varilmamistir. Bu giin insanligin sahip oldugu bu ulasim araci ‘Denis
Papen’ in harika ‘Buhar Tenceresi’ deneyinden bir Fransiz bilgini olan Mac Saiun’un
borulu kazanina kadar devam eden bir¢ok buluslarla ortaya ¢ikabilmistir. Birbirine
paralel iki celik ray ile bunun iizerinde hareket eden lokomotif ve onun ¢ektigi

vagonlardan olugsan kompleks demiryolu denilmektedir. (Onur, 1953: 16)

Diinyada buharli lokomotifin icadindan 47 yil sonra Anadolu topraklarina demiryolu
gelmistir. Osmanli Devleti doneminde 1851 yilinda 211 km uzunlugundaki Kahire-
Iskenderiye demiryolu hatt1 baz1 imtiyazlar karsihiginda yaptirilmistir. Giiniimiiz iilke
siirlart igerisinde demiryollarinin tarihi ise 23 Eylil 1856 tarihinde 130 km
uzunlugundaki Izmir-Aydin demiryolu hattinin yapilmasiyla baslar. Osmanl
Devletinde Demiryollarinin isletilmesi ve yonetimi, Nafia Nezareti’nin (Bayindirlik
Bakanlig) Turuk ve Meabir (Yol ve Ingaat) Dairesi tarafindan gergeklestirildi.
Tarihler 24 Eylil 1872’y1 gosterdiginde demiryolu yapilmasimi ve isletilmesini
gergeklestirmek {izere Demiryollar1 Idaresi kuruldu. (TCDD, 2014: 21)

Osmanli Devletinin son donemlerinde yapilan demiryollarmin 4.136 km
uzunlugundaki boliimii bugiinkii milli sinirlarimiz igerisinde kalmistir. Cumhuriyetin
ilan edilmesi ve demiryollari isletmeciliginin devletlestirilmesinden sonra Demiryolu
isletmeciligi i¢in 24 Mayis 1924 tarih ve 506 sayili Kanun ile Nafia Vekaletine
(Bayindirhk  Bakanligi) bagli  “Anadolu-Bagdat Demiryollar1  Miidiiriyeti
Umumiyesi” kuruldu. Demiryolu alaninda ilk bagimsiz yonetim birimi olarak 31
Mayis 1927 tarih ve 1042 sayili Kanun ile “Devlet Demiryollar1 ve Limanlar1 idare-i
Umumiyesi” kurularak demiryollarinin  yapimi  ve isletilmesinin tek elden
yiiriitiilmesin amaglanmistir. Devlet Demiryollar1 ve Limanlar1 Idare-i Umumiyesi,
kurulduktan 12 yi1l sonra, 27 Mayis 1939 tarihinde kurulan Miinakalat Vekaleti
(Ulastirma Bakanlig1)’ne baglandi. Cumhuriyetin kurulmasindan once yapilan ve

yabanci sirketler tarafindan isletilen demiryolu hatlari, 1928-1948 yillar1 arasinda
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devlet tarafindan satin alinarak millilestirildi. 22 Temmuz 1953 tarihine kadar katma
biitceli bir devlet idaresi seklinde yonetilen Demiryollar1 ve Limanlar1 Idare-i
Umumiyesi, bu tarihte ¢ikarilan 6186 sayili Kanunla Ulastirma Bakanligina bagl
olarak “Tiirkiye Cumhuriyeti Devlet Demiryollar1 isletmesi” (TCDD) adiyla Kamu
Iktisadi Devlet Tesekkiilii olarak varligini1 devam ettirmektedir. 8 Haziran 1984 tarih
ve 233 sayih KHK ile de “Kamu Iktisadi Kurulusu” kimligini kazanan ve
TULOMSAS, TUDEMSAS ile TUVASAS olmak iizere ii¢ adet bagh ortaklig
bulunan TCDD, Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme Bakanliginin ilgili kurulusu

olarak faaliyetini siirdirmiistiir. (TCDD, 2014: 28)
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Sekil 1. TCDD isletmesi Yatirim (")denegi Miktarlan
Kaynak: www.Tcdd.gov.tr (Erisim Tarihi:10.10.2016)

Sekil 1.1 de goriilecegi gibi son yillarda demiryollarina ayrilan ddeneklerin miktari
artirtlmistir. Geri plana atilan demiryollari, bu biitcelerle olmasi gereken konuma

getirilmeye ¢aligilmaktadir.



1.2. DEVLET DEMIRYOLLARI iISLETMESINE AiT GENEL BiLGILER

1.2.1.0rganizasyon yapisi

Devlet Demiryollar1 isletmesinin hiikiimet boyutunda goézetimi, takibi ve
koordinasyonu Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme Bakanligi tarafindan yerine
getirilmektedir. TCDD tiizel kisilige sahip, sermayesinin tamami devlete ait, iktisadi
alanda ticari esaslara gore faaliyet gostermek iizere kurulu bir Iktisadi Devlet
Tesekkiilii olup, 6461 sayili kanun, 233 ve 399 sayii KHK ve TCDD Ana
Statiisiiniin hiikiimleri sakli kalmak iizere 6zel hukuk hiikiimlerine tabidir. TCDD’ nin
tist diizeyde sevk ve yonetimi, bagskan1 Genel Miidiir olmak {izere, bir bagkan ve bes
tiyeden olusan Yonetim Kurulu ile Genel Miidiir ve 5 Genel Midiir Yardimcisindan
olusan yiiriitme organi tarafindan yiiriitiilmektedir. Merkez teskilatta; 20 Ihtisas
Daire Baskanlig1 ile Teftis Kurulu Baskanligi, Hukuk Miisavirligi, Basin- Yayin ve
Halkla iliskiler Miisavirligi birimleri ile Yonetim Kurulu Miidiirliigi, Emniyet
Yonetim Sistemi Miidiirliigli, Merkez Koruma ve Gilivenlik Midiirliigiinden
olusmaktadir. Demiryolu tasimacilig: ile ilgili hizmetler; Istanbul, Ankara, Izmir,
Sivas, Malatya, Adana ve Afyonkarahisar’da bulunan Bdlge Miidiirliikleri ile
merkezi Ankara’da olan Yiiksek Hizli Tren (YHT) Bolge Miidirligi tarafindan
yiriitillmektedir. (TCDD, 2014: 28)
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Sekil 2. TCDD Isletmesi Yapilanma Haritasi

Kaynak: www.tcdd.gov.tr (¢evrimigi 06.07.2016)

Devlet Demiryollar1 Isletmesine ait Ankara’da Demiryol Fabrikasi, Sivas ve
Afyonkarahisar’da Beton Travers Fabrikalari, Ray Kaynak ve Yol Makinalari
Onarim Fabrikas1 ve Cankiri’da Makas Fabrikast bulunmaktadir. Ayrica liman
hizmetlerini 2015 yilindan itibaren Haydarpasa ve Izmir vyiiriitmektedir. Diger
yandan Van Goli’nde feribotlarin isletilmesi de Devlet Demiryollari tarafindan
yonetilmektedir. (TCDD, 2014: 28)

1.2.2.Insan Kaynaklar

TCDD Isletmesi’nin Genel Miidiirliik birimleri, Bélgeler, Limanlar Dairesi ve bagh
birimlerinde 2014 yilsonu itibariyle 25.957 personeli bulunmaktadir. Bu
personellerin 859’u kadrolu memur, 13.682’si sozlesmeli personel, 10.551°1 daimi
1s¢1, 865’1 de gegici is¢idir. Toplam personel sayisinda gecen yila gore % 1’°lik bir
azalma gorlilmektedir. 2013 yilinda memur sayist 870 iken, 2014 yilinda 859’a
diismiis, s6zlesmeli personel sayis1 2013 yilinda 13.432 iken, 2014 yilinda 13.682’ye
yiikselmis, daimi is¢i sayist da 2013 yilinda 11.019 iken, 2014 yilinda 10.551°¢


http://www.tcdd.gov.tr/

diismiistiir. Toplam personelin % 4’iinii kadinlar, % 96’sin1 erkekler olusturmaktadir.
(TCDD, 2014: 38)

2013 yilinda bir dnceki yila gore % 7°lik bir azalis goriilmektedir. Bu azalisin en
biiylik etkenlerinden biri 4 Nisan tarihinde TBMM’de kabul edilen Tirkiye
Demiryolu Ulastirmasinin  serbestlestirilmesi  hakkindaki kanun kapsaminda

emekliligi gelmis personele emeklilik tesvik primi verilmesidir.
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Sekil 3. TCDD Isletmesi Calisan Sayisi
Kaynak: http://www.tcdd.gov.tr/ (Erisim Tarihi:10.10.2016)

1.2.3.Demiryolu Hat Durumu

TCDD, 8.334 km ana hat, 569 km ikinci hat olmak iizere toplam 8.903 km
konvansiyonel ana hat uzunluguna sahiptir. Bu uzunluga 2.369 km tali hatlar da
eklendiginde toplam konvansiyonel hat uzunlugu 11.272 km olmaktadir. Yiiksek
Hizli Tren hatlarinin uzunlugu 1.213 km, iltisak hatlarinin uzunlugu 432 km’dir.
Konvansiyonel ve Yiiksek Hizl1 Tren hatlarinin toplam uzunlugu 12.485 km’dir. Bu
hatlarin 3.748 km’si elektrikli, 4.412 km’si sinyalli hale getirilmis olup, toplam yol
uzunlugu igerisindeki elektrikli ve sinyalli hat oranlar sirasiyla % 30 ve % 35,3
olmustur. Demiryollar1 genislik olarak uluslararasi standartlara uygun olup 1.435 mm

genisligindedir. (TCDD, 2014: 44)
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Sekil 4. TCDD Isletmesi Hat Uzunlugu
Kaynak: http://www.tcdd.gov.tr (Erisim Tarihi:10.10.2016)

e CUMHURIYET ONCESI DEMIRYOLU AGI 4.136 km  ANAHAT
s CUMHURIYETIN iLK YILLARI (1923-1950) 3.764 km  ANAHAT (Ortalama 134 km)
s 1951’DEN 2003 SONUNA KADAR 945 km  ANAHAT (Ortalama 18 km)
— 2004 - 2014 1.759 km  ANAHAT (Ortalama 175 km)
= |NSAATI DEVAM EDEN 2.653 km  ANAHAT

Sekil 5. TCDD Isletmesi Demiryolu Haritas
Kaynak: TCDD Isletmesi Yiik Dairesi Notlar1
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1.2.4.Ceken ve Cekilen Araclarin durumu

2014 yilinda faal oranlari elektrikli lokomotiflerde % 90, Ana hat dizelli
lokomotiflerde % 78, manevra dizelli lokomotiflerde % 83, elektrikli dizilerde % 97,
dizelli dizilerde % 70 ve yiliksek hizli tren setlerinde % 92 olmustur. Ana hat dizelli
lokomotiflerde faal oranlar1 2013 yilina gore azalmis, elektrikli lokomotiflerde,

elektrikli dizilerde, dizelli dizilerde ve yiiksek hizli tren setlerinde faal oranlari

artmistir. (TCDD, 2014: 52)
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Sekil 6. TCDD isletmesi Ceken ve Cekilen Arag Sayisi
Kaynak: http://www.tcdd.gov.tr (Erisim Tarihi:10.10.2016)
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1.3.LOJISTIK FAALIiYETLERIi

1.3.1.Yolcu Tasimacihigi

1.3.1.1.Banliy6 Yolcu Tasimacihigi

TCDD, Sehir i¢i ulastm hizmetleri kapsaminda; Istanbul’da Ayrilik Cesmesi-
Kazligesme arasinda Marmaray, Ankara’da Sincan-Ankara-Kayas parkurunda ve
Izmir’de Aliaga-Cumaovasi parkurunda % 50 oraninda pay sahibi oldugu istiraki
olan IZBAN A.S. ile banliyd yolcu tasimacilign hizmeti vermektedir. Marmaray
Projesi kapsaminda; Haydarpasa-Gebze banliyé hattinin Gebze-Pendik kesimi ve
Sirkeci-Halkali banliyd hattinin  Kazlicesme-Halkali kesimi tren trafigine
kapatilmigtir. 2014 yilinda banliy ile 55,4 milyon yolcu tasinmis olup, 2013 yilina
gore banliyd yolcu sayis1 % 118 oraninda artmigtir. (TCDD, 2014: 78)

1.3.1.2.Ana Hat ve Yiiksek Hizli Tren Yolcu Tasimacihigi

Ana Hat yolcu tasimaciligi rakamlar1 20-25 milyon arasinda degisirken son yillarda
Oonemli diisiisler yasanmistir. Demiryollarina ayrilan 6deneklerin artmasina paralel
olarak yol yapim c¢alismalar1 ve hatlarin modernizasyon ¢aligmalarina agirlik
verilmistir. Bu yol kapama kesintilerin sonucunda yolcu tasimacilifi da biiyilik
kesintilere ugramistir. Ancak Yiksek Hizli Tren tasimaciliinin baglamasiyla
toplamda tasinan yolcu miktarlar1 tekrar dnceki yillara ulasmistir. Ankara-istanbul
(Pendik), Ankara-Eskisehir, Ankara-Konya, Konya-Eskisehir ve Konya-Istanbul
hatlarinda 2009 yili Mart ayindan 2014 yilsonuna kadar YHT ile toplam 18.015.583
yolcu tasinmis ve 60.586 sefer yapilmistir. Yiiksek Hizli Tren ile seyahat eden yolcu
adeti 2010 yilinda bir 6nceki yila gore % 100, 2011 yilinda % 35, 2012 yilinda %31,
2013 yilinda % 26 ve 2014 yilinda ise % 21 oraninda artisla 5.085.697 yolcuya
ulagsmistir. (TCDD, 2014: 85)
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Sekil 7. TCDD isletmesi Tasinan Yolcu Sayisi
Kaynak: http://www.tcdd.gov.tr (Erisim Tarihi:12.10.2016)

1.3.2.Yiik Tasimacilig1

Ulkemiz cografi konumu ve yiik pazarlarina olan konumu dolayisiyla dogu-bati
istikametinde kesintisiz bir demiryolu ana koridoru durumunda olmasi, gerek ulusal,
gerekse Avrupa-Asya arasinda transit ulagim giizergdhinda olmasi nedeniyle TCDD,
demiryolu yiik tagimaciliginda 6nemli bir misyona sahiptir. Ancak, 2000’li yillara
kadar demiryollarina gereken 6nemin verilememesi ve demiryollarinin atil vaziyette

kalmasindan dolay1 bu misyon heniiz ger¢eklesememistir.

Glniimiiz ekonomi politikalarinda demiryollart hak ettigi destegi gormeye
baslamasiyla altyapr ¢aligmalar1 hiz kazanmistir. Ve bu altyapi ¢alismalart nedeniyle

yolcu tagimaciliginda olan kesintiler yiik tasimaciliginda da yasanmaktadir.
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Sekil 8. TCDD Isletmesi Tasian Yiik Miktar
Kaynak: http://www.tcdd.gov.tr (Erisim Tarihi:12.10.2016)

1.3.3.Lojistik Merkezler

Lojistik ve tasimacilik faaliyetinde bulunan firmalar ve ilgili Resmi Kurumlarin
icinde yer aldig1, her tiirlii ulasim moduna etkin baglantilari olan, yiikleme-bosaltma,
ellecleme, tarti, depolama, bakim-onarim, vb. faaliyetlerini ger¢eklestirme olanaklar
bulunan ve tasima modlar arasinda diisiik maliyetli, hizli,  aktarma alan ve
donanimlarina sahip bolgelerdir. Lojistik Merkezler tam kapasite ile hizmet vermeye
basladiginda; yiik tasimaciligi ile ilgili hizmetlerin en etkin sekilde verilmesi,
miisterilerin idari, teknik ve sosyal tiim ihtiyaglarinin karsilanabilmesi, tasima
kalitesinin {ist seviyelere c¢ikartilarak miisteri memnuniyetinin artirilmasi
amaglanmaktadir. TCDD tarafindan, ilk olarak Organize Sanayi Bolgelerine yakin,
yiik ve ticaret potansiyeli fazla olan Istanbul, Izmit, Samsun, Eskisehir, Kayseri,
Balikesir, Mersin, Usak, Erzurum, Konya, Denizli, Bilecik, Kahramanmaras,
Mardin, Kars, Sivas, Bitlis, Habur ve izmir olmak iizere 20 adet lojistik merkez
planlanmistir. Tiim lojistik merkezler faaliyete gectiginde, Tiirk Lojistik Sektoriine
yilda ek olarak yaklasik 27 milyon ton tagima miktari, 9 milyon metrekarelik agik
alan, stok alani, konteyner stok ve ellegleme sahasi kazandirmasi beklenmektedir.

(TCDD, 2014: 158)
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BOLUM 2. AVRUPA BIiRLiGi (AB) DEMIRYOLU LOJISTIiGi
POLITIKALARI VE TURKIYE’DE SERBESTLESME CALISMALARI

2.1.AVRUPA BIiRLiGi DEMIiRYOLU POLITIiKASI

2.1.1.Avrupa Birliginde Demiryolu Serbestlesme Politikalarinin Tarihsel Siireci

Ingiltere’de ve Almanya’da ilk demiryolu kuruluslari 6zel sektdrdii. Ancak
demiryolu pazarmin istikrarsiz tekel pazarina dogru gittigi ve devletlerin bolgesel
kalkinmanin bir vasitas1 olarak demiryolu altyapisinin kullanmasi 6zel demiryolu
sirketleri tarafindan geceklestirilemedigi on yillarca sonra anlasildi. Bu sebeple, 1850
ve 1870 yillart arasinda bazi biiylik demiryolu sirketlerinin iflas etmesi demiryolu

sektoriiniin devlet kontroliine gegmesine yol agmistt. (OECD, 1997: 78)

O tarihlerden itibaren Avrupa kitasindaki demiryolu sirketleri devlete ait sirketlerdi.
Ingiltere’de demiryolu sirketi 2. Diinya savasindan dnce devlete ait olana kadar dzel
sirketti. Yogun sebeke agi ve uluslararasi tasima hizmetleri sayesinde devlet
yonetimi altinda olan birgok demiryolu sirketi karliligin devam ettirdi ve rekabet
ortaya c¢ikana dek kamu biitcelerine finansal olarak oldukca katki sagladilar. 2. diinya
savasindan sonra tagimaciligi oldukca ilerledi. Savas sonrasi issizligi ¢6zmek icin
kamyon satin almak ve tagimacilik isine girmek tek sansti. Ve insanlar diistik fiyath
ordu kamyonlarini alarak tasimacilik isine girmislerdi. Bu gelismelerin ardindan ise
siddetli rekabet ve cok sik iflaslar, giivenilmez hizmetler, hasarlar, kazalar, bolge
halkina rahatsizliklar, diisiik tcretler ve demiryolu isletmeciliginin geri plana
atilmasi gibi sonucglar meydana gelmistir. Yerel hizmetlerin karayolu ile yapilmasi ve
uzun mesafeli tasimacilikta demiryollarinin kullanilmas: tasimacilik ile 1ilgili
diizenlemelerin yapilmasini zaruri kilmistir.1928 ve 1938 yillar1 arasi tiim Avrupa
iilkelerinde agir tasimacilik kurallar1 ortaya c¢ikmistir. Bu diizenlemelerin resmi
sebepleri pazarin istikrarmi saglamak ve serbest rekabetin istenmeyen etkilerini
kontrol altinda tutmak iken, gayri resmi sebepleri ise demiryolu sirketlerinin
rekabetten korumak ve kamu biitcesinden pay almasimi saglamakti.1957 yilinda
Avrupa ekonomik toplulugunun olusturuldugu Roma Antlagsmasinin 74. Maddesinde

tiye lilkelerin ortak tagimacilik politikasina uymasi gerektigi ve 75. Maddesinde ise
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mal ve hizmetlerin iye iilkelerin smirlarindan ayrim yapmaksizin serbestce
dolagmasini ve serbest rekabet ilkelerine sadik kalarak tasinmasindan bahsedilmistir.

(Pham, 2013: 10)

Demiryolu tasimaciliginin diger tasima modlarina karsi ozelliklede karayolu
tagimaciligina karst rekabet edememesi birgok iilkeyi reform arayislarina itmistir.
Avrupa’da 1970’11 yillarda karayollarinin durumu, &zellikle de otoyollarin hizla
genislemesi karayolu tasimacilifinda zamani ve tasima maliyetlerini oldukca
diistirmistiir. Aym1 yillarda bazi demiryolu koridorlarinda yapilan iyilestirmeler
disinda demiryolu yatinmlar1 ve iyilestirmelerinde Onemli bir degisiklik
yaptlmamistir. Bu ilgisizligin sonucu olarak demiryollarini tasimacilik igindeki pay1
gittikge diislis egilimine girmistir. Tiim bunlarin sonucunda demiryolu isletmelerinin
1s yogunlugu diiserek finansal sorunlar yasamaya baslamistir.1960- 1970 ve
1980’lerin baglarinda serbest rekabetle tek tasima pazari yaratmak igin ¢ok az
ilerleme saglanmistir. 1985 yilinda Avrupa adalet komisyonunda tasimacilik
sektorliinde ulusal mevzuatlarin meydana getirdigi zorluklar ile devlet ve ozel
demiryolu sirketlerinin karmasik yapilanmalarina ragmen, ayrimciliktan ve ulusal
korumaciliktan uzak olarak tek pazarin olusumu, esyalarin ve insanlarin serbestge

dolagmasinin garantisine hiikkiim verilmistir.

Avrupa Ulastirma Bakanlar Kurulu 14 Kasim 1985 de ortak tasimacilik

politikasinda;

e Miktar sinir1 olmaksizin serbest tagimacilik pazarinin kurulmasini,
e Adim adim ikili tagima kotalarinin ayarlanmasi ve uluslararasi ortak kotalarin

genisletilmesi, Avrupa pazarindaki problemleri azaltilmasi konularina karar

vermislerdir. (OECD, 1997: 106)

1991 Yilinda demiryolu kuruluslariin gelistirilmesine yonelik yonerge ¢ikarildi. Bu
yonerge demiryolu sektoriinlin serbestlesmesinin temel ilkelerini olusturmaktaydi.
Bu serbestlesme siireci uluslararasi tekel demiryolu kuruluglarini da harekete gecirdi.
Cok sayida iilke daha onceleri tekel olarak diizenlenmis demiryolu sektoriinii
serbestlesmeye agma konusunda karar verdi. Ornegin 1987 yilinda Japonya Devlet

Demiryollarinin serbestlesmesi gibi.
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2.1.2.Hukuki Siire¢

Avrupa demiryolu serbestlesmesinin temel varsayimi, demiryolu sektoriiniin pazar
paymin diisiisiinii durdurmak i¢in bir reforma ihtiyaci olmasi ve bu amaca daha
serbest bir ¢evre ile ulasilabilmesidir. Bugiin Avrupa’da ortalama demiryolu Pazar
payt yolcu tasimaciliginda %6,1 ve yiikk tasimaciliginda %10,5°tir ancak {ilkeler
arasinda ¢ok biiyiik farkliliklar mevcuttur. Ornegin isvigre’de yolcu Pazar payr %20
civarinda iken Bu oran Ispanya’da %6-7 oranindadir. Avrupa birligi vizyonunda
ayrica kamu hizmeti olarak sunulan demiryolu tasimaciliginin da korunmasin
amaclamaktadir. Bu hedeflerle demiryolu uyum paketleri olarak siniflandirilan bir
takim yonergeler ¢ikarilmistir. Su ana kadar dort adet demiryolu uyum paketi

cikartilmigtir. (Beria, 2012: 115)

Dordiinct Uyum
Paketi

Ikinci Uyum Paketi Ugiincii Uyum 2004/49/EC,
2004/881/EC Paket i 2008/57/EC,
2004/49/EC 2007/58/EC 2012/34/EU Sayih

Birinci Uyum Paketi
2001/12/EC
2001/13/EC

2004/50/EC 2007/59/EC Yonergeler
2001/14/EC

2004/51/EC 2007/1371/EC 1370/2007, 881/2004,
1192/69 Sayili

Dizenlemeler

Sekil 10. Demiryolu Uyum Paketleri

Kaynak: https://ec.europa.eu/transport/modes/rail/market_en (Erisim
Tarihi:16.10.2016)

2.1.3.Birinci Demiryolu Uyum Paketi

Avrupa Demiryolu stratejisi pazarin serbestlesmesini tesvik etmek, demiryolu yiik

tagimaciligini  artirmak, hizmet kalitesinde yenilik olusturmak, karsilikl
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isletilebilirligi ve ulusal aglarda emniyeti gelistirmeyi ve iyi entegre olmus,
strdiriilebilirligin  gelistirilmesini ve verimli demiryolu sistemi olusturmay1
amagclamaktadir.

(Cevrimigi)(http://ec.europa.eu/transport/modes/rail/index en.htm,10.08.2016)

1985 yilinda Avrupa Adalet komisyonun karayolu tasimaciliinin serbestlesme
kararindan hemen sonra, 1991 yilinda Demiryollariyla ilgili ilk 6nemli AB
yonergesi 91/440 EEC kabul edildi ve 1993 yilinda yiiriirliige girdi. Bu yonerge
demiryolu sektoriinii daha rekabet¢i ve pazar odakli hale getirecek temel

gereklilikleri kapsamaktadir;

I.  Demiryolu kuruluslarinin bagimsiz bir yonetime sahip olmasi
[l.  Demiryolu isletmeciligi ile altyapi isletmeciliginin yonetimini ayrilmasi(mali
islerin ayrilmasi zorunlu olmakla birlikte kurumsal ve yapisal ayrimin istege
bagli olmasi)
I1l.  Altyap1 kuruluslarinin finansal yapilarinin desteklenmesi,
IV.  Uluslararast demiryolu isletme gruplart ve uluslararas1 kombine esya
tagimaciligl yapan ilgili demiryolu isletmeleri i¢in iiye iilkelerin demiryolu

agina erigsim hakk1 verilmesi, (OECD, 1997: 140)

91/440 EEC sayili AB Yonergesi yaymlandiktan sonra 2001/12/EEC sayili
Yonerge, 2001/13/EC sayil1 Yonerge ve 2001/14/EC sayil1 Yonerge yaymlandi. S6z
konusu Yonergelerin bulundugu 1. Demiryolu Uyum Paketi; demiryolu tasimaciligi
sirketlerinin Trans-Avrupa Demiryolu aglarina adil ve serbest sekilde erisimini
saglamistir. Ayrica, Avrupa demiryolu pazarma erisimde tek durus noktasi
prensibine dayanarak smir gecislerindeki engelleri kaldirmayr ve tren sefer
cizelgelerinin dagitimin gelistirmeyi amaclamaktadir. (Cevrimigi)

(https://ec.europa.eu/transport/  10.10.2016)

2.1.4.ikinci Demiryolu Uyum Paketi

2004 yilinda Avrupa Parlamentosu 2. Demiryolu uyum paketi olarak bilinen dort
kanun teklifinin onayladi. 2. Demiryolu paketi demiryolu aginin serbestlesmesine
olanak  saglayarak  asagidaki  hususlar amaclamaktadir; (Cevrimigi)

(http://ec.europa.eu/transport/modes/rail/packages/2004_en.htm,10.08.2016)
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e Demiryolu tasimaciliginin i¢ pazarlarda tamamlanmasi,

91/440 EEC sayili AB Yonergesi vasitastyla 2007 yilindan itibaren tagimaciliga
tamamen erisim yolu agilmistir. Trans-Avrupa Demiryolu sebekeleri tim iiye
tilkeleri kapsayacak sekilde genisletilmistir. Trans-Avrupa Demiryolu sebekeleri hem

uluslararast hem de i¢ tagimacilia acik hale getirilmistir.

e AB smnirlart igerisinde ortak bir demiryolu emniyeti diizenlemesinin

gelistirmeyi,

Emniyet sistemlerinin uyumlastirilmasi ger¢ek acik pazarlarin ayrilmaz bir
pargasidir. Her iilkedeki farkli emniyet sistemlerinin varligi pazara giriste bir
engel olusturmakla birlikte yabanct demiryolu aglarinda adil rekabeti
onlemektedir. Uyumlastirilmis emniyet sertifikalari, ortak emniyet hedefleri,
ortak emniyet metotlar1 ve ortak emniyet gostergeleri vasitasiyla emniyet

standartlarinin uyumlastirilmasi saglanacaktir.
o Karsilikli isletilebilirligin temel prensiplerini desteklemeyi,

Teknik standartlarin genisletilmesi, konvansiyonel demiryolu aglarinda Avrupa
Demiryolu bolgesindeki isletmelerin rekabetinin artmasini ve teknik engellerin

kaldirilmasini kolaylastiracaktir.
e Demiryolu teknik konularinda etkin bir uzmanlik merkezi kurmay1

Avrupa demiryolu aglarinda giivenligin ve karsilikli isletilebilirlik konularinin
diizenlenmesi icin yetkili kurum olarak Avrupa Demiryolu Ajansi (ERA)

kurulmustur.

Avrupa Komisyonu baskanligmin agiklamalarina gore: Bu gelisme Avrupa
Demiryolu tasimaciligindaki fiziksel ve teknik engellerin sonu olmustur;
Oniimiizdeki siliregte demiryolu tagimacilifinin goriintiisiinii tamamen degistirecek

olup demiryolu tagimaciligini gergekten giiclendirecektir.
2.Demiryolu uyum paketi kapsaminda asagidaki yonergeler yayinlanmistir

2004/49/EC sayil1 Yonerge
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2004/50/EC sayil1 Yonerge
2004/51/EC sayil1 Yonerge

881/2004 sayil1 Yonerge

2.1.5.Uciincii Demiryolu Uyum Paketi

2004 yilinda AB parlamentosunda 3. Demiryolu paketini olusturan 4 yasa teklifi
hazirlandi ve 2007 yilinda anlagsmaya varildi. 3. Demiryolu uyum paketi ile (Beven,
2004), (Cevrimigi www.ashurst.com,18.08.2016) ;

e Pazarin demiryolu yolcu tagimaciligina a¢ilmasi igin alinacak tedbirlerin

genisletilmesi,

2. Demiryolu paketi ile demiryolu yiik tasimaciligi serbest pazara acilirken, 3.
Demiryolu paketi ile demiryolu ile yolcu tasimacilifi serbest pazara agilmasi
hedeflenmistir. Bu uyum paketi ile iiye tilkelere Uluslararasi demiryolu yolcu
tasimaciliginda altyapiya serbest erisim hakki saglanmasi ile birlikte baska tilkede
yerel yolcu tagimacilifina da serbestlik saglanmistir. Diger bir ifade ile demiryolu
tasimaciliginda “’kabota;’” uygulamasimin esnetilmesi amaglanmistir. Uluslararasi
demiryolu yolcu tasimaciligi yapan isletme giizergdh boyunca herhangi bir yerden

yolcu alabilecek ve herhangi bir yerde yolcu indirebilecektir.
e Uluslararasi demiryolu yolcularina yeni haklar taninmasi

Uzun mesafeli demiryolu seyahati yapan yolcularin daha genis haklara sahip olmasi
tiim yolcularin tiim hatlarda minimum kalite standartlar1 ( engelli ve hareketi kisith
yolcularin ayrim goérmemesi, kaza durumundaki sorumluluklar, tren biletlerin
ulagilabilir olmasi, istasyonlarda yolcularin kisisel giivenligi) gilivence altina
alinmasim1 amaglamaktadir. Diger yandan diizenlemeler yolcu tazminatlarinin
edinilmesi ve sefer ertelenme durumunda yardimer hizmetleri, seferin iptal edilmesi
durumunda yolcularin haklarinin saglamlastirmay1 hedeflemektedir. Diizenlemeler

temel olarak halihazirda kullanilan COTIF kanunlarina dayanmaktadir.
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e AB de giivenli demiryolu seyahati i¢in tren makinistlerinin yetenek ve
bilgilerinin gelistirilmesi ve Demiryolu tagimaciliinin kalite konusunda

diizenlemelerin yapilmasini amaglanmaktadir.

Karsilikli isletilebilirligin artirilmasi sonucunda daha fazla tren kullanicis1 daha
fazla iilkeye daha sik olarak giris yapacaklar. AB komisyonu, sinir gegislerindeki
gereksiz duruslart ortadan kaldirmak icin tren kullanicilarinin ortak sertifika ve
lisans sistemleri ile donatilmasi konusunda c¢aligmalar yapmistir. Tren
kullanicilarinin - tim  Avrupa boyunca kullanici belgeleri ile dolagsmasini
diizenlemistir. Tren kullanicilarinin egitim seviyesi, yas, fiziksel ve ruhsal
sagligl, alan bilgisi ve sliriis pratigi konularinda minimum yeterliligi saglanmasi

diizenlenmistir.

2.1.6.Dordiincii Demiryolu Uyum Paketi

Dérdiincli demiryolu uyum paketi Avrupa tek demiryolu alani olusturmak i¢in kalan
diger engelleri ortadan kaldirmay1 amac¢lamaktadir. Teklif edilen tasar1 yerel yolcu
pazarinda rekabeti ve yeniligi destekleyerek AB demiryolu sektoriiniin yenilenmesini
saglayacaktir. Diger yandan yapisal ve teknik reformlart yerine getirmeye

yarayacaktir. (Cevrimigi) http://www.consilium.europa.eu/en/policies/4th-railway-

package/ 18.08.2016

2013 yilina kadar Avrupa demiryollar1 hala ¢ok pargali ve boliinmiis yapiya sahipti.
Bu boéliinmislik demiryolu isletmeciligi  verimini  diisiirmekte ve miisteri
beklentilerinin Kkarsilanmas1 konusunda olduk¢a etkisiz kalmaktaydi. Rekabet
olduke¢a diisiik seviyelerde siirmekteydi. Pazarda ¢ok fazla biirokrasi ve kuruluslara
gore ayrimcilik ¢ok ileride seviyede idi. En c¢evreci tasimacilik modu olmasina
ragmen demiryolu tasimacilifinda yolcu tagimaciliginin payr sadece %6 oraninda ve
miisteri tatmini oldukg¢a diisiik seviyelerde idi. 4. demiryolu uyum paketi 2013
yilinda komisyona sunuldu ve yukaridaki sozii edilen baglamda cergeve c¢izilecekti.
Bu yeni uyum paketi {i¢ yonerge ve li¢c yasa, li¢ adet etki degerlendirmesi, ii¢ adet
personel ¢alisma dosyalar1 ve raporlardan olusmaktadir. Dordiincii yeni paketin tiim
amaci, yasal kurumsal ve teknik engellerin kaldirilarak demiryolu hizmetinin

etkinligini ve kalitesini artirmak, demiryolu sektdriiniin performansini artirmak ve
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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 pazarlarinin agilmasi ve 2019
yilindan itibaren zorunlu ihaleye ¢ikilmasini kapsamaktadir. Altyapr kismi ise;
altyapt kuruluslarinin yonetimi ve yapisint giiclendirmek ve oOzellikle altyap:
kurulusunu tren isletmeciliginden ayrilmasimi  zorunlu hale getirmeyi

amaglamaktadir. (Dehousse, 2015: 19)

AB komisyonuna gore pazarin serbestlesmesi, yeni ve daha iyi is olanaklar1 ve iiye

tilkelere ¢alisanlarin1 daha iyi koruma sartlar1 sunacaktir.

2.1.7.Pazar Kismi-Serbestlesme

Birinci uyum paketi yonergelerinden 2012/34 sayili yoOnergenin degistirilme
degerlendirilmelerine gore ulusal pazarlar tamamen kapali idi. Yerel pazarlarin
biiyiik kismu ticari temellere dayanmamakla birlikte kamu hizmetlerine aitti. 25 {iye
tilkenin 16 siin demiryolu isletmesi kamuya ait ve pazar pay1 % 90 seviyelerindedir.

(European Commission, 2013: 19)

Komisyon bu teklifle biiyiikk yenilik getirmektedir; tim AB demiryolu
isletmecilerine tim iye {ilkelerde yolcu tasimaciligi yapabilmenin Yyolunu
acmaktadir. Bu serbestlesme kamu hizmetlerinin ekonomik dengeleri tehlikeye
diistiiglinde kisitlama imkan1 da getirmektedir. S6z konusu dengelerin testleri ulusal
diizenleme organlar tarafindan yapilmalidir. Bu tasar1 ayrica iiye iilkelere rekabeti
bozmayacak sekilde bilgi paylasimi ve yerel yolcu hizmetlerinde ortak biitiinlesik

biletleme imkén1 getirmektedir.
2.1.8.Altyap1 Kismu- isletmeciligin ayrilmasi

S6z konusu tasarida {igiincii kisim altyapr kuruluglari ile demiryolu isletmeciliginin
yapisal olarak ayrilmasini ilgilendirmektedir. Birinci uyum paketi yonergelerinden
2012/34 sayili yonergeyle demiryolu isletmeleri altyapt kurulusu yonetiminden
ayrilarak 2019 yili itibariyle i¢ pazara hizmet etmek verecektir. Tasari altyap:

yonetimini gliglendirmeyi ve bu sayede demiryolu agmin merkezini kontrol
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edebilmeyi hedeflemektedir. Ve altyapt yonetiminin de tek bir yoldan
gerceklestirilmesi lizerinde galigmalar devam etmektedir. Ayrica Avrupa demiryolu
agmin giiclendirilmesi amaciyla altyapi birimlerinin gruplanarak daha verimli
isbirligi yapilmasi goézetlenmektedir. Bu isbirligi ana tasima koridorlari, yiik
koridorlari ve Avrupa Demiryolu Trafik Yonetim Sistemi’nin (ERTMS)

gerceklestirilmesini kapsamaktadir. (European Commission, 2013: 28)

2.1.9.Avrupa Demiryolu Trafik Yonetim Sistemi’nin Diizenlenmesi (ERTMS)

Avrupa demiryolu sinyalizasyon sistemlerinin standartlastirilmasini ifade etmektedir.
Bu sistem Avrupa demiryolu endiistri birliginin sekiz tiyesi tarafindan AB ile isbirligi
icinde demiryolu paydaslar1 ve Demiryolu GSM endiistrisi tarafindan gelistirilmistir.
Bu sistem iki kistmdan olusmaktadir. Ilk kisim ray ve tren boliimiinden olusan
Avrupa Tren Kontrol Sistemi’nden (ETCS) meydana gelmektedir. Bu kisim
demiryolu sinyal sisteminden tren kabinine bilgi akisimi saglamaktadir. ikinci kisim
ise GSM-R baglantis1 hat ve tren arasindaki bilgi akisin1 saglamaktadir. Bu sistem
iletisimde kullandigimiz GSM baglantis1 {izerinden desteklenmektedir. Demiryolu
sektoriliniin rekabet diizeyinin artirilmasi amaciyla AB boyunca tamamen karsilikli
isletilebilecek yirmiden fazla ulusal kontrol ve kumanda sistemini tek bir sistemle

degistirmeyi amaglamaktadir. (European Commission, 2013: 56)

2.2 AVRUPA ULKELERINDE SERBESTLESME CALISMALARI

2.2.1.Almanya

Daha once iki devlet kurulusu olan “Deutsche Bundesbahn” ve ‘“Deutsche
Reichbahn”, Alman Anayasasina eklenen 6zellestirme ile ilgili yeni bir madde ile
anonim sirket olarak “Deutsche Bahn AG” ye (DB AG, Alman Demiryolu Kurulusu)
doniistiiriilmiistiir. Bu gelismeyle birlikte Alman demiryolu tagimacilik pazarlar
serbest piyasaya ag¢ilmistir. Demiryolu altyapisina herhangi bir engel ve kisitlama
olmaksizin tiim alman demiryolu kuruluslar1 ve AB {iye iilkelerdeki kuruluslar i¢in

Yonerge 91/440EEC ile uyumlu olarak erisime agilmistir (CER,2011:28).
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Alman demiryolu tasimacilik pazarinin serbestlesme calismalar1 1994 yilinda
baslamast ve 2005 yilinda ikinci demiryolu uyum paketi Almanya’da mevzuata
girmesine ragmen demiryolu tasimacilik pazarinin uyumlastirilmast tam olarak
saglanamamustir. Ayrica karayolu tasimacilik pazarinin daha esnek olmasi, rekabetgi
ve daha diisiik maliyetlerle faaliyet gosterirken, demiryolu tasimaciligi ulusal sinir
gecisleri, karsilikli isletilebilirligin saglanamamasi ve piyasanin biiyiikk boliimiine
tekelin hakim olmasi nedeniyle demiryolu tasimaciligi gelisme gosterememistir.
2003 yilinda Demiryolu yiik tasimaciligi diger tasima modlariin %15,9’luk paya
sahipken, bu oran 2005 yilinda %16,1 olmustur. 2009 yilin1 gelindiginde uluslararasi
ekonomik krizler demiryolu tagimaciliginda etkilemistir. 2009 yili demiryolu Pazar
pay1 %9,9 seviyelerine gerilemistir. 2010 yilindan itibaren demiryolu tasimaciliginin
serbestlesmesinin ardindan Almanya serbest demiryolu tasimacilik pazarinda ilk tigte
yer almigtir.2005-2009 yillar1 arasinda Avrupa’daki demiryolu tagimacilik
pazarlarina iligkin diizenlenmelerde degisiklik yapilmistir. 1 Ocak 2007’den itibaren
tiim Avrupa iilkelerinde yiik tasimacilig1 pazarlari serbest dolasima acilmistir. Bu da
demek oluyor ki yiik trenleri italya ya da Ingiltere’de, Fransa ve Almanya tarafindan
isletilebilmektedir. Demiryolu yiik tagimacilifinin uzun mesafelerde karayolu yiik
tasimaciligr  karsisindaki  Ustlinliglinden simdilik faydalanilabilmektedir. Bu
tistiinliik, demiryolu tagimaciliginin sadece mod payini artirmaz ayn1 zamanda daha
fazla mod i¢i rekabete yol acabilmektedir. Ornegin hem DB AG (Almanya) hem de
SNCF (Fransa) Avrupa’da uzun mesafeli gilizergahlarda hizmet verirse, dolayh
olarak komsu ulusal pazara gireceklerdir. 1 Ocak 2010 tarihinden itibaren sinir otesi
demiryolu yolcu tagimaciliginin serbestlesmesinin  miimkiin kilinmasi 6nemli

olmakla birlikte yine de yeterli adimlar atilmamustir.( Pique, 2006: 10)

Ugiincii Demiryolu Paketiyle, uluslararasi yolcu trafigi icin erisim haklarl
saglanmistir. Avrupa Birligi’nin diger liye devletleri, AB uyum paketi kapsaminda
yasal agidan miimkiin olan kisitlamalardan faydalanmis ve bunun sonucu olarak
yabanci sirketler igin sinir 6tesi yolcu demiryolu hizmetlerinin karliligini etkilemistir.
Su an bu liye devletlerin yasal agidan izin verilenden Gteye gecip ge¢medikleri net
degildir. Bu diizenlemenin sonucu, Alman giizergahlarinda Alman demiryolu
kuruluslar ile rekabet edebilen diger AB iiye devletlerden demiryolu kuruluslarinin
yer aldig1 agik bir Alman pazari olacaktir; ancak uygulamada Alman demiryolu

kuruluslarinin sinir 6tesi yolcu trafigini kisitlayan iiye devletlerde demiryolu hizmeti
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sunmast engellenmektedir. Alman anayasasi, Federal Hiikiimete ait demiryolu
kuruluglarinin ticari tesebbiisler olarak isletilmesini zorunlu kilmaktadir. Kamu
hizmetleri sunmak igin artik kar amaci mevcut degildir. DB AG, bir ticari tesebbiis
olarak isletilir ve Federal Hiikiimet sermayenin %100*“linii elinde tutarsa, sirketin
denetim kurulu tiyeleri da parlamento {iyeleri olarak Federal Hiikiimet temsilcilerinin
islevlerini net bir sekilde ayirmak kolay olmayacaktir. Denetim kurulunun iyeleri,
ticari tesebbiisiin ¢ikarma en iyl sekilde hizmet etmeleri kanunda acikca
istenmektedir. Politikacilar ise ‘ortak kamu c¢ikarma’ adanmuslardir. Ortak kamu
¢ikart, demiryolu kurulusunun Ozel ticari tesebbiisler tarafindan saglanamayacak
ticretlerde hizmet sunmasi gerektigi seklinde ifade edilebilir. Bununla birlikte gizli
cikar ¢atismalari, diger rakiplerin politik ¢ikarlara tabi olmadigi rekabetci pazarlarda
etkin olan bir kurulus icin problem yaratabilir. Tiim bu potansiyel tartismalarin
1s1ginda  Alman anayasasi, Ozellestirme segenegini getirmis; ancak demiryolu
altyapisinin 6zellestirilmesini sinirlamistir. Bu noktada 6zel yatirimcilar hisselerin

%>50’sini ya da ¢ogunlugunu satin alamaz maddesi eklenmistir. (CER, 2011: 34).
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Sekil 11. Alman Demiryollar1 Hat uzunlugu
Kaynak: EUROSTAT, (Erisim Tarihi:16.10.2016)

Ozellestirmenin etkilerinden biri de, azinlik hisse satin alan dzel yatirrmeilarla bile
s6z konusu ¢ikar catismasini azaltmak ve ortadan kaldirmak olacaktir. Ozel yatirim

ile denetim organmmin ydnetimi ve tiim {yeleri politik amaglara degil; ticari
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tesebbiisiin ¢ikarlarma hizmet etmek zorundadir. Uzun siiren tartismalardan sonra
DB AG’nin kismen 6zellestirilmesiyle (altyap: sirketi harig) ilgili politik bir ¢oztiim
bulunmustur. Bir holding sirketi ¢atis1 altina bagli olan bir ortak, demiryolu yiik
tasimaciligl, uzun mesafeli hizmetler, bolgesel ve kentsel ulasim, lojistik ve
hizmetlerden sorumlu olacaktir. Ozel yatirimcilara bu sirketin %24,9’una kadar hisse
Onerilebilir; ancak altyapidan sorumlu bagli ortaklar %100 devlet sirketi olarak
kalacaktir. Bu kismen 6zellestirmeyle, DB AG karma bir demiryolu sirketi olarak

devam edecektir (CER, 2011: 36).
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Sekil 12. Almanya Demiryollar1 Sektoriinde Yiik ve Yolcu Tasimacihigi

Kaynak: EUROSTAT (Erisim Tarihi:16.10.2016)

Devlet demiryolu otoritesi lisanslama, demiryolu emniyeti ve demiryolu
isletmelerini denetleyici gérevdedir. Ulkedeki tiim demiryolu isletmelerinin yaklasik
ticte ikisi devlet demiryolu otoritesi tarafindan denetlemekle birlikte, baz1 bolgesel
demiryolu isletmeleri bolgesel demiryolu denetleyici otoriteler tarafindan

diizenlenmektedir.
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Sekil 13. Almanya Demiryollar1 Sektoriinde Yiik ve Yolcu Tasimaciiginin Pay:
(%)
Kaynak: EUROSTAT,2016

2.2.1.1.Almanya Demiryolu Yapilanmasi

Alman Demiryollarinin yeniden yapilandirilmasi siirecinin 1994 yilinda baglamasiyla
Devlet Demiryolu Otoritesi kurulmustur. S6z konusu kurum demiryolu
isletmelerinin denetimi, lisanslama islemlerini ve emniyet yeterliliklerini saglamakla
yiikiimliidiir. Bagimsiz kurulus olan otorite Ulastirma Bakanligi’na baglidir. Devlet
Kurulusu olan demiryolu isletmecisi Deutsche Bahn AG sirketi ise Kara Tasimacilig
Genel Midiirligi vasitastyla Bakanliga baghdir. (Cevrimigi)
http://www.eba.bund.de,20.12.2016)
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Ulastirma Bakanhgi

Kara Tagimacilig Devlet

Genel Demiryolu
Mudurltgi Otoritesi

Deutsche Bahn Diger Demiryolu
AG isletmeleri

Sekil 14. Alman Demiryollar: Idari Yapilanmasi
Kaynak: http://www.eba.bund.de/DE/Home/home_node.html

2.2.2.Fransa

1940’11 yillardan glinimiize kadar demiryolunda hizmet veren Fransa Devlet
Demiryollar1 Sirketi (SNCF) 1997 yilina kadar hem altyapr hem de isletmecilikten
sorumluydu. Avrupa Topluluklar1 Komisyonu genel pazar serbestlesmesi hedefleri
kapsaminda 1980’lerin ortalarinda Avrupa Toplulugundaki bir¢ok iilkede standart
olan ve devlet tekellerinin ayrilmasina dayanan bir toplu tasima politikasi
benimsemistir. Bu reformlarin en ¢ok ihtiya¢ duyuldugu alan demiryollar1 olmustur.
Igili iilkeler, kamu finansmanlarindaki eksiklikleri tamamla, maliyetleri azaltma ve
demiryolu tagimaciliginin ¢evreye olan faydalarini dikkate alarak diisen yolcu sayisi

egilimini tersine ¢evirme ihtiyacin1 duymustur. (CER, 2011: 46)

91-4402 sayili AB yonergesi sektorde yapilmasi gereken reformlar i¢in bir temel
olusturmustur. Ancak altyap1 yonetimi ve isletmeciligin ayrilmasi ve altyapinin tam
olarak rekabete tabi olamayacagindan isletmecilikte rekabet hedeflenmistir.

Uygulama, Fransa’da yavas olmustur; bunun iyi ve kotii sebepleri bulunmaktadir.
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Ulkedeki sistem Avrupa’daki en verimsiz sistem degildi ancak daha acil reform
ihtiyac1 igerisindeydi. 1997 yilinda altyapr ve demiryolu isletmeciligini ayirarak
demiryolu tagimaciliginin etkinligini artirmak amaciyla Fransiz Demiryolu Sebekesi
(RFF) adinda altyapt kurulusu onaylanmistir. Ayrica altyapr yoOnetimi ve
isletmeciligin ayrilmasi, aralarindaki baglanti ve tamamlayict unsurlar dikkate

alindiginda ne kadar mantikli oldugu sorgulanabilecekti. (Brose, 2015: 17)

Avrupa Birligi 1. Demiryolu uyum paketinden sonra Fransa gerekli yasal
degisiklikleri yaparak sebekesini uluslararasi yiik trafigine agmis ve 2005 yilinda ilk
6zel demiryolu sirketi yiikk tasimaciligina baslamistir. Demiryollarinin yeniden
yapilandirilmast 2009 yilinda kurulan, ulastirma bakanligina bagli Demiryolu
Faaliyetleri Diizenleyici Kurum (ARAF) tarafindan takip edilmektedir. Ancak,
iilkenin tartigmaya yol agan reformlar1 yerine getirirken herhangi bir elestiri de
yapilmamistir. Sadece demiryolu is¢i sendikalari, SNCF’nin isletimi ve yapisindaki
herhangi bir degisiklige kars1 gelmislerdir. Ciinkii bu degisiklikler onlar i¢in bir
kamu hizmetini birakma riski ve Ozellestirmeye dogru bir adim daha atilmasi

anlamina gelmekteydi.
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Sekil 15. Fransa Demiryollar1 hat uzunlugu (km)
Kaynak: EUROSTAT, (Erisim Tarihi:16.10.2016)
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Genellikle kapsami daraltmak ve bitis tarihlerini ileriye atmak i¢in Fransa halki ¢ok
ugraglar vermis olup, topluluk kurallarini ulusal hukuka dahil eden en son iilkelerden
biri olmustur. Yasal ayrilma, olagandis1 bir kosulda gelmistir; soyle ki RFF (Fransiz
Demiryolu Sebekesi), sebeke bakimi i¢in sorumlu kurulusun bir boliimii olarak kalan
SNCF teknik altyapr hizmetlerini kullanmak zorunda kalmistir. Demiryolu yiik
tasimaciliginda rekabete, AB tarafindan belirlenen tarihten hemen 6nce 2006 Mart

aymin sonuna dogru izin verilmistir. (Cevrimigi) http://www.sncf.com, 05.11.2016
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Sekil 16. Fransa Demiryollar Yiik ve Yolcu Tasimacihigi Miktari
Kaynak: EUROSTAT, (Erisim Tarihi:16.10.2016)

Uluslararas1 yolcu tasimaciligi pazarinin agilmast ve ilgili kabotaj uygulamasi, 1
Ocak 2010 tarihinden itibaren miimkiin olmustur. Demiryolu serbestlesme indeksine
gore 27 Avrupa iilkesi arasindan 21. sirada yer almaktadir. Bu siralamadan
anlasilacagi gibi Fransa demiryolu pazar1 aslinda tam olarak serbestlesmemistir.
2015 yilinda Fransiz Demiryolu Sebekesi ile Fransa Devlet Demiryollar: Isletmesi
tekrardan birleserek SNCF sirketi altinda hizmet vermektedir. (Cevrimigi)
http://www.sncf.com, 05.11.2016
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Sekil 17. Fransa Demiryollar1 Sektoriiniin Yiik ve Yolcu Tasimaciigimin Pay:
(%)
Kaynak: EUROSTAT, (Erisim Tarihi:16.10.2016)

Ulastirma Bakanlgi

Demiryolu
Faaliyetleri
Dizenleyici Kurum

Fransa Devlet Diger Demiryolu

Demiryollar isletmeleri
Isletmesi

Sekil 18. Fransa Demiryollar idari Yapilanmasi

Kaynak: http://www.sncf-reseau.fr/en (Erisim Tarihi:16.10.2016)
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2.2.3.Italya

Devlet kurulusu olarak kurulan FS SPA yasal ve yonetimsel bagimsizligimni isim
hakki kullanma sdzlesmesiyle saglamustir. italya demiryollarinmn altyap: hizmetlerini
ve tren isletmeciligini halen yapmaktadir.(Cevrimigi, http://www.rfi.it/rfi-en,
17.10.2016)
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Sekil 19. italya Demiryollar1 Hat Uzunlugu (km)
Kaynak: EUROSTAT, (Erisim Tarihi:16.10.2016)

1990’larin  basinda Italyan Demiryollar1 ¢ift yapili bir kamu tekeliydi. Hem
demiryollar1 ve tagimacilik hizmetlerinin tedarikinde hem de ¢ok sayidaki taginmaz
mal talebinde tekelciydiler. Dolayisiyla iki bakis acisina gore tekelciler su sekilde
alisilandan farkliydi:  herhangi bir tekel kurulus sahip oldugu giicii rekabetci bir

pazarda kullanarak, kendi avantajina kullanmaya galigir.
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Sekil 20. italya demiryolu yiik ve yolcu tasimaciligi miktar
Kaynak: EUROSTAT,(Erisim Tarihi:16.10.2016)

Giglii bir diizenleyici olmadig: siirece tekel durumundaki kurulus bunu basarili bir
sekilde yapar. Bu bakimdan Italyan Demiryollar1 benzeri olmayan bir tavir
sergilemistir: Italyan Demiryollar1 sistematik olarak pazar degerinin altinda satis
yapmis ama anormal derecede yiiksek fiyatlardan almistir. Ferrovie dello Stato’nun
(FS) kamusal niteligi ile daha da biiyliyen bu genel anlayis, demiryollarmin diigiik
fiyatlardan hizmet verip yiiksek fiyatlardan alig yapmasindan (is giicii, altyap: ve
ikmal maddeleri vb.) dogan siibvansiyonlar ile roliiniin Italyan toplumu tarafindan
ustii kapali da olsa genis capli bigimde anlagilabilmesini saglamistir. Bu ylizden

demiryollar1 korunan ayni zamanda “korumaci” bir sektor olmustur. (CER, 2011: 76)
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Sekil 21. italya demiryolu ile yiik ve yolcu tasitmacihginin pay1 (%)
Kaynak: EUROSTAT, (Erisim Tarihi:16.10.2016)

Pazarin serbestlesmesi ile birlikte FS (italya Demiryolu Kurulusu) birbirine bagl iki

amagcla yeniden yapilandiriimistir(Bergotto, 2016; 8):

e Altyap1 kurulusu i¢in saglam bir mali ve ekonomik temel saglamak ve kamu
hizmeti yilikiimliiliikleri ile gerekce gosterilmedikce Trenitalia’ya verilen
siibvansiyonlar1 kaldirmak amaciyla AB kurallarina uyma ihtiyaci

e Yiikiimlii altyapr isleticisinden bagimsiz olan bir kurulusla rekabet agisindan

en Onemli gorevlerin verilmesi amaglar1 bulunmaktadir.

Asagida belirtildigi gibi Avrupa normlarmnin gerektirdigi diizenleyici bir organ da
olusturulmustur. Bagbakanin talimat1 ile FS’nin yeniden orgiitlenmesi i¢in, asagida

belirtilenleri zorunlu kilmistir;

e Altyap1 yoneticisinin (RFI) Trenitalia’dan sirket olarak ayrilmasz,

e Trenitalia’nin faaliyetlerinin dort birime boliinmesi: uzun ve orta mesafeli
yolcular, yiik, yerel ve bolgesel tasimacilik ve teknoloji, ceken ve cekilen
arag i¢in bir birim olusturulmasi

e Ekonomik biiyliime amaglarinin ve Avrupa seviyesindeki kalite standartlarinin
gerceklestirilmest,

e Tren trafigini artirmak icin giiclii bir ¢aba.
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Ulastirma Bakanlig

Ulastirma
Dizenleme
Kurumu

italya Devlet Diger Demiryolu
Demiryollari Altyapi isletmeleri
ve Tren isletmeciligi

Sekil 22. italya demiryollar: idari yapilanmasi
Kaynak: http://www.autorita-trasporti.it/inglese/ (Erisim Tarihi:18.10.2016)

2.2.4.Ingiltere

1990 yilinda ingiltere Devlet Demiryollar1 yiik birimi, yolcu birimi ve altyap: birimi
olarak &zelleserek ayr sirketlere ayrilmustir. ingiltere’nin demiryollarinda yeniden
yapilanmaya ge¢isi 1994 yilinda altyap: tesislerinin biiyiik bir boliimiinii Railtrack
firmasina devretmesiyle baslamistir. (Cevrimigi), http://www.nationalrail.co.uk/,
20.10.2016

Grafikte de goriildiigii gibi 1990 sonrasindaki yiik ve yolcu tasimacilifindaki diisiis
1990’lardaki ekonomik durgunluga bagl olarak gergeklestigi ifade edilmektedir.

34


http://www.autorita-trasporti.it/inglese/
http://www.nationalrail.co.uk/

1.800.000

1.600.000

1.400.000

1.200.000

1.000.000

800.000

600.000

400.000

200.000

0

—
>— — — —
2006 2009 2010 2014

==Y UK
== YOLCU

Sekil 23. ingiltere demiryolu yiik ve yolcu tasimaciligi miktari

Kaynak: EUROSTAT, (Erisim Tarihi:18.10.2016)

Ingiliz Demiryollari’ndan ayrilan Railtrack sirketi altyap1 ydnetiminden sorumlu olan

0zel sirkettir. Railtrack sirketi 2000 yilinda iflas etmesinin ardindan 2002 yilinda

altyapi ve bakim onarim birimleri Network Rail sirketine devredilmistir. ingiliz

demiryollar1 Avrupa demiryollar1 serbestlesme indeksine gore en ileri seviyede

serbestlesen ikinci demiryolu pazari olmustur. Bu sonu¢ demiryolu pazarinit hem i¢

pazarda hem dis pazarda ilk once rekabete agan demiryolu kurulusuna sasirtic

olmamistir. Ancak, hem yolcu tasimaciligi hem de yiik tasimaciligi serbestlesme

sonrasinda izlenmeye devam edilmektedir. ( Pham, 2013: 25)
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Sekil 24. ingiltere demiryolu ile yiik ve yolcu tasimaciliginin pay1 (%)
Kaynak: EUROSTAT, (Erisim Tarihi:18.10.2016)

Demiryolu ile yolcu tasimacilifinin pazar pay: yiikselirken, yiik tasimaciliginin pay1
ise siirekli yiikselme egiliminde degildir. ingiliz demiryollarinda hizmet veren 24
demiryolu yolcu tasimaciligi sirketi mevcuttur. Yiik tagimaciliginda ise yarisindan
fazlasin1t DB Schenkere ait ve geri kalanlar1 ise muhtelif firmalara ait olan 26 lisansh
demiryolu yiik tagimaciligi sirketi mevcuttur. (Cevrimigi)

http://www.nationalrail.co.uk/56906.aspx,24.11.2016)
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Sekil 25.Ingiltere demiryolu hat uzunlugu (km)

Kaynak: EUROSTAT, (Erisim Tarihi:18.10.2016)
Serbestlesen pazardaki en Onemli konulardan olan ayrimcilik yapmama ilkesi,

demiryolu tasimacilig1 yapan isletmeler i¢in tagimacilik performansinin artirilmast ve
yeniden yapilandirilmanin verimliligini kuskusuz artiracaktir. Ingiltere’de emniyetten
sorumlu birim Demiryolu Diizenleme Birimi’dir. (ORR) Demiryolu Diizenleme
Birimi ayrica tasimacilik lisanslari, emniyet sertifikalandirmalari, ¢eken ve ¢ekilen
araglarin onaylanmasi, altyapi erisim iicretlendirmeleri ve kapasite tahsisi gibi
konulardan sorumludur. (Cevrimigi) http://www.nationalrail.co.uk/56906.aspx,
24.11.2016)

Ulastirma Bakanligl

Demiryolu
Dizenleme
Ofisi

Network Rail Ozel Demiryolu

~ Altyapi HEMEES
Isletmeciligi

Sekil 26. Ingiltere demiryollar: idari yapilanmasi

Kaynak: http://orr.qov.uk/ (Erisim Tarihi:18.10.2016)

2.3.AVRUPA DEMIRYOLLARINDA KURUMLAR ARASI YAPISAL VE
EKONOMIK ILISKILER

Avrupa demiryollarmin biiyiik bir kismi1 devlete ait olarak faaliyetlerine devam

etmektedir. Altyapr miilkiyeti( hatlar, istasyonlar, depolar) altyap: yoneticisi olarak
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devlete aittir. RFF (Fransa) ve ADIF (ispanya) ayr1 bir devlet kurulusu iken, RFI
(italya) ve DB NETZ (Almanya) aym kuruma ait devlet kurulusudur. Bu dort
iilkenin demiryolu isletmeciliginde ise halihazirda isletmecilik yapan sirketler
pazarin en biiyiikk oyuncularidir ve bu kuruluslarda devlete aittir. Ozel demiryolu
sirketleri pazara yavas yavas girmektedir. Almanya ve Italya’da altyapr yonetimi ve
demiryolu isletmeciligi AB miiktesebatina uygundur. Ama altyap1 yonetimi ve tren
sirketlerinin ayn1 kuruma bagli olmasi ayrimciligin ortadan kaldirmasini oldukg¢a

giiclestirmektedir.( Karamanoglu, 2002: 14)

Italya’da FS Holding’in (altyap: isletmesi) miilkiyeti Ekonomi Bakanligi’na aitken,
sozlesme ve diizenleme konularinda Ulastirma bakanliginin sorumlulugundadir.
Almanya’da DB AG Holding Devlet tarafindan kontrol edilmektedir. Ispanya’da ise
demiryolu diizenlemeleri ve diger tiim demiryolu konular1 Imar Bakanlig: tarafindan
yiiriitiilmektedir. Fransa ise bu iilkeler arasindaki tek farkli olanidir. RFF (Altyap1) ve
SNCF (isletmecilik) kuruluslar1 tamamen birbirinden bagimsiz ve ayni kuruma ait
degildir. Ancak bu farklilik bazi giicliikkleri de beraberinde getirmektedir: altyapi
erisim tcretleri, tren ¢izgi tahsisi ve bakim yonetimi. Devlet miilkiyetinde olan
demiryolu kuruluglar1 devletten veya bolgesel idarelerden bir¢ok farkli sekillerde
onemli miktarlarda mali yardim almaktadirlar. Bu mali destekler, altyapi, ¢eken

cekilen araglar veya kamu hizmeti yardimlari adiyla gerceklesmektedir (Tomita,
2012: 8).

2.3.1.Pazar Erisim Kosullar

Yeni isletmecilerin demiryolu agina erisim kosullari tiim iilkelerde AB mevzuatina
uygun olmasi gerekmektedir. Bu mevzuatlarin amaci da tiim lisansh isletmecilerin
tam ve acgik erisime ulasabilmeleridir. Tiim bu ortak yasal mevzuatlara ragmen
iilkelerin  uyguladiklar1  diizenleme yOnetmelikleri  birbirinden  farkliliklar
gostermektedir. Lisanslama kosullarini, isletmecilik yapabilmek icin yerine
getirilmesi zorunlu olan gerekli sartlar olarak tanimlayabiliriz. Lisans kosullar1 tim
iilkelerde farklilik gostermekle birlikte, genellikle calisanlarin sertifikalanmasi,
teknolojik donanimlar, yeni girisimlerin mali/hukuki yapilar1 gibi ortak hususlari

icermektedir.
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Pazarda var olan sirketlerin ¢ok sayidaki demiryolu araclart ile pazara yeni giren
kiigiik Olgekli sirketler arasinda adaletsizlik s6z konusu olabilir. Mevcut sirket ¢cok
sayidaki araglarinin gerekli lisanslama kosullarin1 saglayabilirse pazardaki rekabette
¢ok onde yer alabilir. Bu durumda kiiciik Olgekli sirketlerin pazarda rekabeti
imkansiz hale gelebilir veya dnemsiz, karlilig1 diisiik noktalar arasinda tagimaciliga
itilebilir. Bu ihtimalin tam tersi de olabilir soyle ki; pazardaki mevcut sirketlerin
araclar1 yil/model olarak eski ise ve lisanslama da ki sartlar1 saglayamayacak
durumdaki araglariin fazla olmasi mali agidan biiylik sorunlar teskil edecektir. Ya
elindeki araclarla serbest pazarlara giremeyecek pazar payini kaptiracak, ya da bu
eski araglart elinden c¢ikararak yeni, sertifikalanabilir araglar alma yoluna giderek
ekonomik olarak zorlanacaktir. Bu senaryoda ise kiiciik firmalar pazara daha siki

tutunabileceklerdir ( Karamanoglu, 2002: 28).

Italya Fransa Almanya Ispanya
Hat ve isletme RFI, erisime | RFF, erisime | DB Netz, | ADIF, erisime
agik agik erisime agik | agik
Istasyonlar RFI, erisime | Teknik  kisim: | DB Station | ADIF, erigime
acik erisime agik und Servise: | agik
Ticari kisim: | erisime agik
SNCEF’ye ait
Yiik RFI, erisime | Isletmelere Cogunluk ADIF, erisime
Terminalleri acik kiralik DB  Netz’e | agik
ait.  Birkaci
ozel

sirketlere ait

Bakim Birimleri | RFI, erisime | Hafif Bakim | DB Netz ve | RENFE,

SNCFY’ye ait | sirketlere degil
onemli birimler | agik
rekabete agik

Tren Ambarlar1 | RFI, erisime | SNCF, Acik | DB Services, | ADIF, erisime
agik degil Erisime agik | agik

Sekil 27. Miilkiyet ve sabit varliklara erisim durumlar

Kaynak: Beria,2012:115
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2.3.2.Lisansh Isletmecilik ve Pazar Paylar

Demiryolu pazarinin serbestlesmesinden birka¢ yil sonra pazardaki oyuncularin
sayis1 ve Pazar paylar1 Olgiilebilmektedir. Ancak rakip oyuncularin olmamasi
serbestlesme olmadigr anlamina gelmemektedir. Eger bir pazar gergekten yasal
olarak rekabete agiksa ve bu pazara erisimde herhangi bir bariyer s6z konusu degilse
en azindan birkag yeni firma giris yapacaktir. Fransa ve Ispanya’da ulusal yolcu
pazari tekelci bir anlayisla yonetildigi i¢in gergek rekabet s6z konusu olmamaktadir.
2010 yilindan beri AB mevzuati geregince uluslararasi yolcu pazari aciktir.
Almanya’ da ise pazar daha ag¢ik oldugundan hem ulusal hem de uluslararasi yolcu
pazarinda rakipler mevcuttur. Kimin rakip oldugu konusu ise pazardaki oyuncularin
giris sekline gore degisiklik gostermektedir. Yaygin olan yontemlerden biri mali
yonden giiclii olan yabanci sirketler diger iilkedeki pazara giriste, iilkede mevcut olan
sirketi satin alarak giris yapmaktadirlar. Fransa ve Alman Demiryollar1 ispanya’da
DB Schenker ve SNCF firmalariyla 2008’den beri TRANSFESA’nin biiyiik
cogunluguna sahip olarak isletmecilik yapmaktadirlar (Beria, 2012: 118).

2.3.3.Cizgi Tahsisi ve Tren Izin Ucretlendirmeleri

Cizgi tahsisini bir demiryolu aracinin iki nokta arasinda isletilebilme zamaninin daha
onceden belirlenmesi ve soz konusu trene tahsis edilmesi olarak tanimlayabiliriz.
Ulkelerin demiryolu ¢izgi tahsisleriyle ilgili olarak genel bir kurali veya yonetmeligi
mevcut degildir. Aslinda bu belirsizlikler pazardaki daha ©nceden var olan
oyuncularin kazanilmis haklari olarak ayrimciliga sebep olabilecektir. Soyle ki; yeni
bir isletmeci sirket, yogun bir istasyonda giinlin belirli bir vaktinde ¢izgi hakki
isteyebilecek ve bu zaman dilimi pazarda daha 6nce var olan sirket tarafindan zaten
kullanilmakta olacaktir. Bu tiir problemler kii¢iik isletmeler i¢in isletmecilik yapilan
hatlarin kisalig1 ve Pazar paymnin ¢ok diisiik olmas1 gibi sebeplerden su anda tehlike
olusturmasa da, uzun mesafeli hizli tren tasimaciliginda sebekeye giriste biiylik bir

engel olacaktir.

AB mevzuat1 2001/4 te Avrupa iilkelerinde uygulanacak hat erisim {cretlerine dair
ortak bir {icret tarifesi belirtilmemistir. Aksine, s6z konusu yonetmelikte maliyet ve

yogunluga gore her iilkenin kendi durumuna gore hat erisim {icretlendirmelerini
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belirlemesi uygun gériilmiistiir. Ulkelerin altyap: yatirimlarinin farkli boyutlarda
mali tutarlarla desteklenmesi ve maliyetlerinin birbirinden farkli olmalarindan dolay1

ortak bir iicretlendirmeden giliniimiizde de bahsedilememektedir.

2.4 TURKIYEDE DEMIRYOLU LOJiSTiGi AB UYUM CALISMALARI

2.4.1.Tiirkiye’de liberal ekonomiye gecis

1980°1i yillarda Tiirkiye’nin izledigi iktisat politikas1 artik sermaye birikim yontemi
ile ortiisemez hale gelmis, birikim tarzinin tikanmasi sebebiyle sermaye agisindan
zamanini doldurmustur. Bu sebeple yeni bir yol arayisina gerek vardi. Bu arayislar
IMF ve Diinya Bankasi gibi kuruluslarin istikrar programlari Onerileriyle
belirlenecekti. Ancak demokratik bir ortamda bu engellerin kaldirilmasi gibi radikal
kararlarin alinmasi imkansiz oldugundan 12 Eyliil askeri darbesinin hemen ardindan
24 Ocak kararlar ile ekonomik alana miidahale edilmistir.24 Ocak 1980 Kararlari ile
i¢ talep azaltilarak ihracati artirmak vasitasiyla ekonomide serbestlesmeyi saglayip,

ekonominin disa agilmasi amaglanmistir.
Bu kararlarin temel unsurlar1 su sekilde siralanabilir (Cavdar, 2004: 138);

o Ithalat serbestlestirilerek tesvik edilmistir.

e Ekonomide devletin agirlig1 azaltilmigtir.

e KiT'lerin temel mal ve hizmetlerinin kapsami daraltilarak bazi temel mallara
uygulanan siibvansiyonlar kaldirilmistir.

e Yabanci sermaye girisini 6zendirmek i¢in mevzuatta degisiklikler yapilmis ve
yabanci Bankalarin Tiirkiye'de sube agmalarina olanak taninmaistir.

e Kalkinmada sanayilesme yerini ihracata dayali kalkinmaya biraktigi ic¢in
ihracati ozendirici; Ihracat kredileri, giimriik muafiyeti gibi tedbirler
alinmustir.

e Devletin ekonomideki pay1 azaltilacak. Ozel sektor 6n plana gikarilacak.

24 Ocak kararlarmin ardindan diger kararname ve yOnetmeliklerle yabanci

yatirimcilara iligkin yeni diizenlemeler yapilmistir. Bu kararlarla yerli ve yabanci
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firmalarin ortaklik kurmalar1 kolay hale getirilmistir. Tim bu gerceklesen
gelismelerin  ardindan Tiirkiye ekonomisi serbest pazar kosullarinda 6zel

girisimcilige dayali kalkinmaya gecis yapmuistir.

2.4.2.Tiirkiye’nin Hizmet Ticareti Genel Anlasmasi’na (GATS) Uyeligi

Diinya Ticaret Orgiiti (DTO) Hizmet Ticareti Genel Anlasmasi (GATS),
uluslararasi hizmet ticaretine iligkin temel kavram, kural ve ilkeleri ortaya koyan ilk

¢ok tarafli anlagsmadir (Cevrimigi) (http://www.ekonomi.gov.tr, Erisim: 14.10.2016).

GATS ile hizmet saglayicilarinin tiim DTO iiyelerinin hizmet saglayicilarma esit
sartlar sunulacak; yerli ve yabanci hizmet saglayicilar1 arasinda ayrimci muamele
yapilmayacak bicimde gergeklestirilmesi ilke olarak kabul edilmektedir. GATS
Anlagsmasinda su madde ile tim kamu kurumlarinin yeniden yapilandiriimasi
ongoriilmektedir: Serbestlesme siireci liye iilkelerin gelismislik diizeylerine gore
gerceklestirilecektir. Gelisme yolundaki tiye iilkeler i¢in daha az sektor agilisi, daha
az islemin serbestlestirilmesi, pazara girisin gelismislik diizeyleriyle orantili olarak
artan bir sekilde genisletilmesi ve pazara girisi yabanci hizmet sunucularina elverisli

hale getirirken uygun esneklik saglanacaktir ( GATS: 4).

Diger yandan ulastirma sektoriinde giderek artan rekabet kosullarinda pazar payinin
ithtiyaclarin1 karsilayamayan demiryollari i¢in, bozulan finansal yapisimi diizeltmek,
etkin ve ticari anlamda hizmet vermesini saglamak {izere bircok c¢alisma
yiirlitiilmistliir. Bu g¢aligmalardan ilki, yeniden yapilanma calismalar1 i¢in Diinya
Bankasi araciligiyla Japon Hilkiimeti’nin 1.000.000$’lik hibesi ile 1995 yilinda
baglanmis ve 1996 yilinda tamamlanmistir. (TBMM, 1998).

Bu ¢alismalar da 6zellikle:

e (Calisma amaci dogrultusunda is stratejisi ve akisina uygun bir yonetim ve
orgiitlenme yapisi gelistirmek

e Ulastirma sektdriinde demiryollarinin roliinii yeniden tanimlayacak bir
demiryolu kanunu ¢ikarmak,

e Ozel sektor katilimini saglamak, gibi hedefler amaglanmaktadir.
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1998 yilinda da demiryollarinin yeniden yapilandirilmasina dair calismalarin
yapildigint gorebilmekteyiz. Bu calismalarm amaci, TCDD Isletmesi icin
uygulanabilir bir yeniden yapilanma stratejisi belirleyerek, bu strateji dogrultusunda
gerekli organizasyon, yonetim, personel pazarlama, mali ve hukuki diizenlemelerin

belirlemektir.
S6z konusu ¢aligmalarin ana hedefleri ise;

a. Ulastirma sektoriinde demiryollarinin konumunu yeniden tanimlamak,

b. Demiryollarmin ticari sartlarda hizmet vermesini miimkiin kilacak bir
politika ve yasal gerceve tanimlamak,

Cc. Hikiimet ile TCDD arasindaki iliskiyi ac¢ikliga kavusturmak ve
bi¢imlendirmek,

d. Demiryollarinda maliyet etkin isletmecilik yapmasina imkan veren bir

organizasyon plani ¢izmek olarak belirlenmistir.

Bu ¢aligma kapsaminda demiryollarinin statiisiinii ve kamu ile olan baglantisinin
tekrardan tanimlamayi amaclayan "Demiryolu Kanun Taslagi" hazirlanarak ilgili
Bakanlik ve Kuruluslarin goriisleri alinmis ve taslak kanun iizerinde calismalar

yiriitilmistir (TBMM, 1998).

Tirkiye’de demiryolu sektoriinii reform ihtiyacin1 doguran etkenler, diinyadaki
demiryollarinda gelisen yeniliklere paralellik gostermektedir. 19. yiizy1l sonlarindaki
teknoloji ile insa edilen demiryolu agilarmin geometrik ve fiziki standartlarinin
diisiik olmasi ve tek hat isletmeciligi, modern demiryolu isletmeciliginin ilerlemesine
izin vermemekte ve iilke potansiyeline ve niifus yogunluguna goére yeterli hizmet

tiretilememektedir (Karamanoglu, 2012: 14).

1960 sonrasi1 planli kalkinma doneminde, toplumsal ve ekonomik ihtiyaclar
dogrultusunda lojistik faaliyetleri gerceklestirmek icin ulagtirma modlar1 arasinda
esit dagilimin saglanmas1 hedeflenmis; ancak karayollarina yapilan yatirimlar
artmaya devam etmis ve bu hedef hicbir plan doneminde gercgeklestirilememistir

(UBAK, 2013).

Demiryolu ulastirmas1 yeni demiryolu hat yapimlarma ek olarak mevcut

demiryollarinin modernizasyon yatirimlarinin artmasina paralel olarak tagima
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sektoriinde rekabetgi giiclinii kaybetmistir. Kamu hizmeti yerine getirdigi genel
goriisiin de etkisiyle artan maliyetleriyle paralel gelir artis1 yaratamamis ve olusan
mali agigin1 hemen hemen tiim KiT’lerde oldugu gibi bor¢lanmayla kapatmak

zorunda kalmigtir (Karamanoglu, 2012: 56).

TCDD’nin 2001 ve 2015 yillarindaki isletme faaliyetleri dolayisiyla olusan gelir
gider dengesi asagidaki tabloda gosterilmistir.

4.000

3.500

3.000

Milyon 2500

2.000

1.500

m 2001

1.000 -

m 2015
500 -

O -
Gelir Gider Zarar
Gelirin Gideri Kargilama Orani
2001: %46
2015: %32

Sekil 28. TCDD gelir-gider dengesi
Kaynak:www.tcdd.gov.tr (Erisim Tarihi:18.11.2016)

2001 yilindan 2015 yilina kadar isletme gelirleri yaklasik ii¢ katina ¢ikarken, isletme
giderleri ise yaklagik olarak bes katina cikmistir. S6z konusu yillar arasinda

isletmecilik zarar1 ise yaklagik %600 artmistir.

2.4.3.Avrupa Birligi Miiktesebatimn Ustlenilmesine iliskin Tiirkiye Ulusal

Programr’na Dair Bakanlar Kurulu Karan

"Avrupa Birligi Miiktesebatinin Ustlenilmesine Iliskin Tiirkiye Ulusal Programi" ile
"Avrupa Birligi Miiktesebatinin Ustlenilmesine iliskin Tiirkiye Ulusal Programimin

Uygulanmasi, Koordinasyonu ve Izlenmesine Dair Karar’in kabulii, Bakanlar
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Kurulu'nca 19 Mart 2001 tarihinde kararlagtirilmistir. Avrupa Birligine uyum siireci
s0z konusu Bakanlar Kurulu karar1 ile baglamistir. Tiirkiye Ulusal Programi ve bu
programin izlenme ve koordine edilmesine dair yasal zemini olusturmaktadir. Ve

ayni yil i¢erisinde ilk Ulusal Program agiklanmistir.( Resmi Gazete, 2003, 25178)

2.4.3.1. 2001 Y1l Ulusal Program

Tiirkiye’nin, 1/95 Sayili Ortaklik Konseyi Karari1 ve Avrupa Birligi Komisyonunun 4
Mart 1998 tarihinde yayimladig1 “Tiirkiye i¢in Avrupa Stratejisi’ndeki hedeflerle de
uyumlu olarak Ulasim Koridorlarinin temel planlama platformu olan Trans-Avrupa
Ulagtirma A& (TEN: Trans-Euroepan Transport Network)’'na  katilimi
ongorilmektedir. Ulagtirma alanindaki AB miiktesebatina uyum alaninda ise, kara ve
demiryolu tagimaciligindaki mevzuat uyumunun hizlandirilmasi ve bununla birlikte,

demiryollarinin yeniden yapilandirilmasi beklenmektedir.
Bu ¢ercevede:

*Ulastirma Bakanliginin Teskilat ve Gorevleri Hakkinda 3348 sayili Kanunda ve
Kamu Iktisadi Tesekkiilleri Hakkinda 233 Sayili Kanun Hiikmiinde Kararnamede ve
TCDD Ana Statiisiinde degisiklik yapilarak, Demiryollar i¢in yeni bir kurumsal yap1
olusturulacaktir (Avrupa Birligi Bakanligi, 2001).

2.4.3.2. 2003 Y1l Ulusal Programm

Tiirkiye - AB Mali Isbirligi kapsaminda 10 Mart 2003 tarihinde baslatilan teknik
destek c¢alismasi (rail-301202) ¢ercevesinde Taslak Demiryolu Kanunu ile ilgili
temel AB mevzuati arasindaki yasal farkliliklar1 ve Tiirk demir yolu sisteminin alt

yap1 ihtiyaglar1 hususlarini tanimlamak amaciyla bir analiz ¢alismast yapilmastir.
Yapilan analiz ¢aligmalarinin sonuglar1 g6z oniine alinarak;

e Taslak Demiryolu Kanununu AB mevzuatina uyumlu hale getirmek icin
yasal 6nlemler,

e Kanunun etkin bir sekilde uygulanmasi i¢in gerekli yonetsel ve yapisal
iyilestirmeler,

e Bir 6n maliyet tahmini ile gerekli alt yapisal iyilestirmeler,
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e Kombine tasima olanaklarmin uygulanmasi,

gibi hususlari iceren ve 2003-2008 yillarin1 kapsayan bir eylem plani hazirlanmis ve
bu hususlar 15 Nisan 2003’te yapilan bir g¢alisma toplantisinda tartigilmistir
(Cevrimigi, www.ab.gov.tr 19.10.2016).

Yine bu Ulusal programda Trans Avrupa Sebekesinde demiryolu uyumu ile ilgili

mevzuat ¢ikartilmistir.

1992 yilinda imzalanan Maastricht Antlagsmasi’nda, TEN-T kavramlarindan ilk defa
bahsedilmistir. TEN (Trans-Avrupa Aglar1) politikasinin amaci “Ulastirma, Enerji ve
Telekomiinikasyon sektorlerinde Avrupa altyapisinin entegrasyonu ve karsilikli
isletilebilirliginin saglanmasi, bu ¢ercevede teknik standartlarin belirlenerek 6ncelikli
ortak projelerin belirlenmesi ve bu projeler i¢in mali olanaklarin saglanmasi” olarak

belirlenmistir (Cevrimig¢i, www.ab.gov.tr 20.10.2016).

2020 yilina kadar tamamlanmasi beklenene projede, 18 demiryolu, 3 kombine

karayolu-demiryolu altyap1 projesi ve 2 i¢ suyolu projesi bulunmaktadir (Kalkinma
Bakanligi, 2014).

30 Haziran 2006 tarihinde Trans Avrupa Aglar1 Faslinin Tanitici Tarama Toplantisi,
29 Eyliil 2006 tarihinde ise Ayrintili Tarama Toplantist diizenlenmistir. 27 Eyliil
2007 tarihinde Donem Baskani Portekiz’in mektubu ile iilkemizin miizakerelere
yeterince hazir oldugu ifade edilmis ve Tiirkiye Trans Avrupa Aglar1 Faslinda
Miizakere Pozisyon Belgesini sunmaya davet edilmistir. Fasil 19 Aralik 2007
tarithinde Briiksel’de yapilan Hiikiimetler aras1 Konferans’ta miizakerelere agilmistir

(Cevrimigi, www.ab.gov.tr 20.10.2016).
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Sekil 29. Trans Avrupa Aglar1 (TEN) Haritasi
Kaynak: http://ec.europa.eu/transport/themes/infrastructure/ten-t-guidelines/corridors
(Erigim Tarihi:18.11.2016)

2.4.3.4. 2008 Y1l Ulusal Programm

Tiirk demiryolu sektoriiniin kademeli olarak serbest erisime agilmasi amaciyla

demiryolu cergeve kanununun kabul edilmesi ve altyap1 ve isletmecilik ile ilgili

faaliyetlerin birbirinden ayrilmasinin saglanmasin1 hedefleyen ulusal program 31

Aralik 2008 tarihinde bakanlar kurulu karartyla kabul edilmistir.

Devlet Demiryollar1
Kanunu

No |Taslak Tiirk mevzuati |Kapsam
1 |Demiryolu Cerceve |Rekabete dayali esaslar g¢ergevesinde kaliteli,
Kanunu stirekli ve emniyetli demiryolu tasimacilik
hizmetinin uygun iicretle kullanicilara sunulmasi
2 |Tirkiye Cumbhuriyeti | Demiryolu altyapisini yonetmek ve demiryolu

ile yiik ve yolcu tagimaciligi hizmetleri sunmak
iizere  Tirk  Demiryollar1  Kurulusunun
kurulmasina  iliskin  usul ve  esaslarin
diizenlenmesi
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No |Taslak Tiirk mevzuati | Kapsam

3 |Demiryolu Demiryolu tasimaciliginda rekabet kurallarinin
Tasimaciliginda Rekabet | dlizenlenmesi
Kurallarina Mliskin
Diizenleme

4 | Demiryolu Emniyeti| Demiryolu  emniyetinin  gelistirilmesi ~ ve
Y 6netmeligi tyilestirilmesi

5 |Demiryolu Isletmeciligi | Demiryolu tastmacilik hizmetlerinin
Lisans Yonetmeligi giivenilirlik, mali kapasite ve yeterlilik

konularinda belirlenmis olan yiikiimliiliikklerinin
demiryolu igletmeleri ve altyapr yoneticileri
tarafindan yerine getirilmesinin saglanmasi

6 |Karsilikli Isletilebilirlik |Bu yonetmelikte yer alan sartlar ile eklerdeki
Yonetmeligi hususlart  saglayan karsilikli  isletilebilirlik
bilesenlerinin ve alt sistemlerin piyasaya
girmelerinin,  hizmete  alinmalarmmin  ve
isletilmelerinin saglanmasi

7 |Demiryolu Altyapisina|Ulusal demiryolu sebekesine dahil demiryolu
Erisim Yonetmeligi altyapisina serbest, adil ve ayrimci olmayan
erigimin saglanmasi

8 |Tehlikeli Maddelerin| Tehlikeli maddelerin, can, mal, saglik, isci
Demiryolu ile Tasinmasi |emniyeti ve g¢evre gilivenligi dikkate alinarak
Yonetmeligi demiryolu ile emniyetli bir sekilde taginmasinin
saglanmast

Yurt i¢inde ve COTIF fiyesi ililkeler arasinda
demiryolu ile esyalarin taginmasina iliskin usul
ve esaslarin belirlenmesi

9 | Makinistlerin Demiryolu emniyetinin gelistirilmesine yonelik
Brovelendirilmesi olarak makinistlere lisans ve bréve verilmesi
Yonetmeligi iliskin prosediirlerin belirlenmesi

10 |Yolcu Haklar1 | Demiryolu yolcu tagimaciliginda yolcu haklarini
Yonetmeligi korumak ve demiryolu tasimaciliginin ulastirma

sektoriindeki paymi artirmak i¢in demiryolu
yolcu tasimaciligmin  kalite ve etkinligin
artirilmasi

Sekil 30. Avrupa Birligi Miiktesebatinin Ustlenilmesine Iliskin Tiirkiye Ulusal
Program
Kaynak:www.ab.gov.tr/files/UlusalProgram/UlusalProgram_2008/Tr/pdf/iv_14 _tasi
macilikpolitikasi.pdf (Erisim Tarihi:18.11.2016)
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2.4.4. Ulastirma Operasyonel Program

Gelisen ekonomik ve sosyal yasamin ihtiyaci olan ulastirma altyapisini, gelecegin
Trans-Avrupa Ulastirma Aglarina (TEN-T) baglanacak sekilde, zamaninda ve
giivenli bir sekilde insa etmek ve ulastirma modelleri arasinda dengeyi
saglayabilmek amaciyla IPA fonlar1 kullanilarak yiiriitiilen programdir. 07 Aralik
2007 tarihinde Avrupa Komisyonu tarafindan onaylanmistir.Demiryolu altyapisinin
giiclendirilmesi ve TEN-T demiryolu aglan iizerinde yeni demiryolu hatlar1 insa
edilmesi ve gelistirilmesini hedeflemekte olan programdir. S6z konusu programla;

(UDHB, 2007)

e Bursa’ya yiiksek hizli baglanti1 nedeniyle, Balikesir-Kiitahya (Osmaneli *den
Boziiytik’e kadar)

e Yiiksek hizli baglanti nedeniyle(Ankara), Afyon-Konya, Polatli-Afyon(izmir)

e Halkali-Edirne hizl1 hatt1 nedeniyle Halkali-Pehlivankoy

e Ankara-Sivas hizli hatti nedeniyle Konya-Ulukisla

e Ankara-Sivas hizli hattt nedeniyle Irmak-Kayas giizergahlarinda Tiirk

demiryolu altyapisina mali destek saglanmaktadir.

2.4.5. Tasimaciliktan Lojistige Doniisiim Program

Tasimaciliktan Lojistige Doniistim Programi, 2013 yilinda TBMM’de onaylanan
Onuncu Kalkinma Plani’nda o©ncelikli doniisim programlart listesinde yer
almaktadir. Bu programla, Tiirkiye’nin ihracat, biiylime ve kalkinma amaclarma
ulagabilmesi, son yillarda hizli bir gelisme gosteren lojistik sektoriiniin biiylime
potansiyelinin artiritlmasi ve Lojistik Performans Endeksinde ilk 15 iilke arasina
girilmesi amaclanmaktadir. Program, lojistik alaninda etkin ve verimli planlama
yapabilmek amaciyla mevzuat, sehirlesme, giimriik, altyapi, yurtici ve yurtdisi
lojistik merkezler ve firmalarin rekabet giiclinliin artirilmasi konular1 {iizerine

yogunlagsmistir(UDHB, 2015).
Bu programla;

e Demiryolu Tasimacilik Yo6netmeligi,
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e Altyap1 Erisim ve Kapasite Tahsisi Yonetmeligi,
e Demiryolu Araglarinin Tescil ve Sicili Yonetmeligi,
e Demiryolu Emniyet Yonetmeligi ¢ikarilacaktir.

e TCDD’nin yapilandirilmasi tamamlanacaktir.

2.4.6. Tiirkiye Demiryolu Ulastirmasinin Serbestlestirilmesi Hakkinda Kanun

24 Nisan 2013 tarihinde kabul edilen 6461 sayili Tiirkiye Demiryolu Ulastirmasinin
Serbestlestirilmesi Hakkinda Kanun 1 Mayis 2013 te Resmi Gazetede yayinlanarak
yiriirliige girmistir. S6z konusu kanunun amaci (TBMM, 2013) ;

a. Demiryoluyla yolcu ve yiikk tasimaciliginin hizmet kalitesi agisindan en
uygun, etkin ve olabilecek en diisiik fiyatla sunulmasini,

b. Tiirkiye Cumhuriyeti Devlet Demiryollar1 Isletmesi Genel Miidiirliigiiniin
demiryolu altyap1 igletmecisi olarak yapilandirilmasini,

c. Tiirkiye Cumhuriyeti Devlet Demiryollari Tagimacilik Anonim Sirketi adiyla
demiryolu tren isletmecisi olarak bir sirket kurulmasini,

d. (b) ve (c) bentlerinde belirtilen demiryolu altyapi1 isletmecisi ve demiryolu
tren isletmecisinin hukuki ve mali yapilari, faaliyetleri ve personeline iliskin
hiiktimler ile ilgili diger hususlarin diizenlenmesini,

e. Kamu tiizel kisileri ile ticaret siciline kayitli sirketlerin demiryolu altyapisi
inga etmesini ve bu altyapinin kullanilmasini,

f. Kamu tiizel kisileri ile ticaret siciline kayitli sirketlerin demiryolu altyap1

isletmeciligi ve demiryolu tren isletmeciligi yapabilmesini saglamaktir.
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2.5. TURK DEMIRYOLLARI iDARiI YAPILANMASI

ULASTIRMA DENIZCILiK VE HABERLESME BAKANLIGI

Bagimsiz inceleme ve Tavsiye Birimi

KAZA ARASTIRMA ve INCELEME KURULU

Diizenleme ve Denetleme Otoritesi
DEMIRYOLU DUZENLEME GENEL MUDURLUGU

(Emniyet , Lisans ve Rekabet Makam) (Karayolu, Demiryolu, Denizyolu, Havayolu)

Altyapi Hizmet Sunucusu: Altyapi Kullanicilarni:
) ‘ ‘ Altyapi Kullanicilan: )
T.C. DEVLET DEMIRYOLLARIISLETMESI DEMIRYOLU
S TCDD TASIMACILIKA.S. ) i
(TCDD) TASIMACILIK ISLETMELERI
Sahibi: Devlet / TCDD Bagli Ortakhig .
Sahibi: Devlet Sahibi: Ozel Sektdr

Sekil 31. Tiirk Demiryollari idari yapilanmasi

Kaynak: www.tcdd.gov.tr (¢evrimigi) 14.07.2016

2.5.1. Demiryolu Diizenleme Genel Miidiirliigii

Demiryollarmin yeniden yapilandirilmasi kapsaminda 655 sayili KHK ile 2011
yilinda kurulan, temel gorevi yetkilendirmek, tescil yapmak ve denetlemek olan

Genel Miidiirliigiin gérev detaylari su sekildedir;(TBMM, 2011)

a) Demiryolu ulagtirmasi faaliyetlerinin kamu yararin1 gézetecek tarzda serbest
ve adil bir rekabet ortaminda yapilmasini ve bu faaliyetlerin diger ulastirma
tirleriyle birlikte ve birbirlerini tamamlayict olarak hizmet vermesini
saglanmasi.

b) Demiryolu altyap: isletmecisi ve tren isletmecilerin yetkilendirilmesi ve
denetlenmesi

€) Her tiirlii ¢eken ve ¢ekilen demiryolu aracinin tescilinin yapilmasi ve sicilinin
tutulmasi,

d) Demiryolu altyapist ve ¢eken ve g¢ekilen araglarin asgari emniyet siniriin
belirlenmesi ve bunlarin denetlenmesi,

e) Demiryolu ile ilgili emniyet belgelerinin verilmesi ve denetlenmesi,
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f) Demiryolu altyapisi kullanimi, tahsisi, erisimi ve lcretlendirmeye iliskin
ihtilaflarin ¢ézlilmesine yonelik karar alinmasi,

g) Demiryolu tasimacilik faaliyetlerinde kullanilan yiik, yolcu garlar1 ve
istasyonlarinin asgari niteliklerini belirlenmesi ve denetlenmesi,

h) Lojistik koy, merkez veya islerin yer, kapasite ve benzeri niteliklerinin
belirlenmesi ve ilgili kuruluslarla koordine edilmesi,

i) Tren isletmecilerince kullanilan her tiirli ¢eken ve ¢ekilen aracin asgari

nitelikleri ile bunlarin dénemsel teknik muayenelerine iliskin usul ve esaslari

belirlenmesi ve bunlarin denetlenmesi,

Sekil 32. DDGM Organizasyon Semasi
Kaynak: http://www.ddgm.gov.tr/ (Erisim Tarihi:18.11.2016)

2.5.2. Kaza Arastirma ve inceleme Kurulu

01 Kasim 2011 tarihli, 28102 sayili Miikerrer Resmi Gazete ‘de yayimlanarak
yiiriirliige giren 655 sayili Kanun Hiikmiinde Kararname ile Ulastirma modlarinda
meydana gelen ciddi kazalarin tek elden incelenmesi ile seyir ve can emniyetinin
saglanmas1 amaciyla siirekli mahiyette, Kaza Arastirma ve Inceleme Kurulunun

olusturulmasi hilkkme baglanmistir.
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Kaza Arastirma ve Inceleme Kurulu Yonetmeligi 6 Mayis 2013 tarihli 28639 sayili
Resmi Gazete ’de yayimlanmis olup, buna istinaden Kurul tesekkiil ettirilerek

gorevine baslamis bulunmaktadir.
Kurulun baglica ¢aligma alanlar1 asagidaki gibidir;(TBMM, 2013)

a) Ulastirma modlarinda meydana gelen kazalari incelemek,

b) Ulastirma modlar1 emniyet diizenlemeleri ve emniyet yonetimi bakimindan
belirgin bir etkiye sahip kaza ve olaylari incelemek,

€) Hazirlanan raporlari gerektiginde taraflara ve ilgili ulusal ve uluslararasi
kurum ve kuruluglara géndermek,

d) Arastirma ve incelemesi yapilan kaza ve olaylar hakkinda yillik istatistikleri

yayimlamak,

Kurulun gérevine baslamasiyla birlikte, havayolu, denizyolu, demiryolu ve karayolu
gibi ulastirma modlarinda gergeklesen kazalarin tek elden, bagimsiz bir sekilde

arastirilip incelenmesi saglanacaktir.

700
600
500
m 2001
400 H 2004
= 2007
300
= 2010
200 m2012
100
0

Kaza Sayisi Olii Sayisi Yarali Sayisi

Sekil 33. Demiryollarinda Meydana Gelen Kazalar ve Sonuclari

Kaynak:http://www.ubak.gov.tr (Erisim Tarihi:18.11.2016)
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2.5.3.TCDD isletmesi Genel Miidiirliigii

Demiryollarinin yeniden yapilandirilmasinin ardindan TCDD’nin faaliyet alani s6z

konusu kanunda asagidaki gibi belirlenmistir;

TCDD, ulusal demiryolu altyap: agi iginde yer alan ve Devletin tasarrufundaki

demiryolu altyapisinin kendisine devredilen kismi {izerinde demiryolu altyap1

isletmecisi olarak gérev yapar.

Yukaridaki ana gérevine ek olarak diger gérevleri sunlardir;(TBMM, 2013)

a)

b)

d)

9)

Ulusal demiryolu altyap1 ag1 {izerindeki demiryolu trafigini tekel olarak
yonetmek

Tasarrufunda olan demiryolu altyapisi lizerinde verdigi trafik yonetimi
iicretlerini, biitiin tren isletmecileri i¢in esit sartlar iceren ve ayrimcilik
olusturmayan bir sekilde belirlemek, ilgili demiryolu tren isletmecilerine
tahakkuk ettirmek ve tahsil etmek

Tasarrufunda olmayan ulusal demiryolu altyapi agi iizerinde verdigi
trafik yonetimi iicretlerini, biitiin demiryolu altyap1 isletmecileri i¢in esit
sartlar igeren ve ayrimcilik olusturmayan bir sekilde belirlemek, ilgili
demiryolu altyap1 igletmecisine tahakkuk ettirmek ve tahsil etmek
Tasarrufunda olan demiryolu altyapisinin demiryolu trafigiyle ilgili
olmayan alanlarini igletmek, islettirmek veya kiraya vermek
Tasarrufunda olan demiryolu altyapisint iyilestirmek, yenilemek,
genisletmek, bakim ve onarimini yapmak veya yaptirmak

Yiiksek hizli ve hizli tren tasimaciligl i¢in demiryolu altyapisi yapmak
veya yaptirmak

Haberlesme tesisleri ve agi kurmak, kurdurmak, gelistirmek, isletmek

veya islettirmek
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Sekil 34. TCDD Genel Miidiirliigii Organizasyon Semasi
Kaynak: http://www.tcdd.gov.tr/ (Erisim Tarihi:18.11.2016)

2.5.4.TCDD Tasimacilik A.S.

Demiryollarinin yeniden yapilandirilmast kapsaminda 1 Mayis 2013 tarihinde
yiirlirliige giren 6461 sayili Tiirkiye Demiryolu Ulastirmasinin Serbestlestirilmesi
Hakkinda Kanun ile 2013 yilinda kurulan, isletmecilik olan sirketin gérev detaylar

su sekildedir;

Yiik, Yolcu tasimaciligl ve Liman tarifeleri ile ilgili diger tiim hususlar ve tagimay1
tamamlayict hizmet tariflerinde indirim, artig, degisiklik yapma, uygulama
kosullarin1 belirleme, bu hususlarla ilgili sézlesme/protokol yapma, tasimayi

tamamlayic1 yardimci hizmetleri yerine getirmedir.
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Sekil 35. TCDD Tasimacilik A.S. Organizasyon Semasi
Kaynak: TCDD Yiik Dairesi Notlar:

2.6.SERBESTLESME SONRASI DEMIRYOLU LOJISTIK SEKTORUNDE
BEKLENTILER VE SORUNLAR

Tim tasima modlarinda oldugu gibi demiryolu tasimaciliginda da sorunlar mevcut
olup bu sorunlardan bazilar kisa vadede ¢oziilebilse de bazi sorunlar ise uzun yillar

ve yliksek maliyet gerektiren ¢oziimlerdir.

Halihazirdaki sorunlarla birlikte serbestlesme siirecine girilmesi, var olan sorunlari
daha da biiyiitmekle birlikte yeni sorunlar ortaya ¢ikmistir. Bu sorunlarin ¢éziimii

ayn1 zamanda sektordeki beklentileri meydana getirmektedir.
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2.6.1 Demiryolu Tasimacihigimin Diger Tasima Modlariyla olan rekabeti

Ulkemiz tasimacilik sektdriinde demiryolunun tarihi oldukga 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.

0,1%

B Karayolu H Denizyolu ™ Demiryolu M Havayolu

Sekil 36. Ulasim Modlar: itibariyle Yurt i¢i Yiik Tasimalar: (2015 Yih)

Kaynak: www.udhb.gov.tr

Tasima modlar1 arasinda miisterilerin se¢imini etkileyen faktorlerin en basinda
erisebilirlik, transit siire, giivenilirlik ve maliyet hususlar1 gelmektedir(Ozuysal ve
Tanyel, 2012: 38).

Demiryollar1 tim bdlgelere hizmet veremediginden ve mevcut yollarin tek hat
olmasinin etkisiyle de her kosulda maalesef ilk segcenek olarak goriilmemektedir.
Sehirlerimizin dortte birinden demiryolu hatti gegmemektedir. Demiryolu gegen
illerimizde ise bir adet gar-istasyon olmasi nedeniyle tiim yiiklerin istasyona
gotiirilmesi  maliyeti devreye girmektedir. Tiim bu nedenlerden dolay

demiryollarina erisim olanaklar1 kisitli hale gelmektedir.

Ulkemiz demiryolu hatlarmin giizergih1 géz oniine alindiginda birbirine normal

mesafede olan sehirlere demiryolu ile ¢ok uzun siirelerde ulagilmaktadir. Altyapr ve
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diger sebeplerden dolay1 tasimacilik hiz1 diisiik seviyelerdedir. Tek hat isletmeciligi

transit siireyi ¢ok uzun hale getirmektedir.

Demiryolu tasimaciliginin giivenli olmast ve kaza oranlarinin diisiik olmasi
giivenirligi 6n plana ¢ikarmaktadir. Diger yandan yiiksek kapasiteli yiiklerin daha
diisiik maliyetlere taginmasi demiryolu tagimaciliginin rekabette yer almasinin en

biiyiik avantajlarindan olmaktadir.

2.6.2. Demiryolu Tasimaciigindaki i¢c Rekabet

Demiryolu tasimaciligi halihazirda TCDD lsletmesi tarafindan gergeklestirildiginden
demiryolu pazari tekel konumundadir. Herhangi bir rekabetten s6z etmemiz miimkiin
degildir. Ancak serbestlesme sonrasinda pazara dahil olacak yeni demiryolu
isletmeleri ile rekabet ortami dogacaktir. Pazarda giliclii olan oyuncularin is
yapabilme sansi olacaktir. Yeni oyuncular hem diger tasima modlariyla rekabet
etmenin yaninda hem de demiryolu modu igerisinde rakiplerle rekabet etmenin

yollarini arayacaklardir.

Serbestlesmenin ardindan TCDD yiik, yolcu tasimaciligi ve ara¢ bakim birimleri
TCDD Tasmmacilik A.S. gatist altinda devam edecektir. Tasimacilik A.S TCDD’nin
tim bolgelerdeki personel, arag, bina ve diger imkanlar1 ile devam edeceginden
pazarin en biiylik ortagi olarak devam edecektir. Tagimacilik A.S. demiryolu
tasimacilig faaliyetlerine ait tiim bilgi, beceri ve tecriibeleri ile pazara yeni giris
yapan igletmelere kars1 en biiylik rakip olacaktir. Tagimacilik A.S. ye ait ¢ok sayidaki
vagon ve diger araglar s6z konusu sirkete biiylik avantajlar saglamanin yani sira bazi
dezavantajlar1 da beraberinde getirecektir. Vagon ve diger araglarin yeterlik ve
belgeleri gerekli sartlart saglamadigr durumda, sirket elindeki atil pozisyona diisen
araglarin maliyetini diisiinmek zorunda kalacaktir. Oysa pazara yeni girenlerin tim
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;
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Gegici Madde 3: 6461 sayili Kanunun yiiriirlige girdigi 01.05.2013 tarihinden
itibaren besinci yilin yi1lsonuyla sinirli olarak TCDD Tasimacilik A.S. nin;

a) Yatirim programlarinda yer alan yatirimlarinin finansmani,

b) Isletme biitesinde yer alan finansman agiklari,

¢) Fiili finansman agigi ile isletme biitgesinde ongoriilen arasindaki fark,

sermayesine mahsuben TCDD tarafindan karsilanir (TBMM, 2013).

S6z konusu sirket mali agidan Oniimiizdeki yillar icerisinde ¢ok fazla problem
yagamayacaktir. Mali agidan saglanan bu destegi pazara yeni giren sirketlerin
hicbirisi bulamayacaktir. Bu sirketlerin en giicli olaninin bile sinirli bir biitgesi
olacaktir. TCDD Tagimacilik A.S. kapasite, vagon, lokomotif, tecriibeli personel,
belge, lisanslar ve siibvansiyonlar gibi genis imkanlari, yasalarin izin verdigi 6l¢lide
kullanabilecektir.

Hat Kapasitesi; Bir hat kesiminde 24 saat iginde karsilikli olarak c¢alisabilecek toplam
tren sayisidir. Demiryolu sebekesinin bazi hat kesimlerinde hat kapasitesinin
dolulugu nedeniyle mevcut tren sayisinin iizerinde yiik treni isletilememektedir.
TCDD hatlarinin tek hattan olustugunu goz Oniine alirsak, Tagimacilik A.S.’nin
yogun olarak kullanacagi hatlarda, yeni sirketlerin ¢alisabilmesi imkansiz olacaktir.
Bu nedenle de, daha fazla yiik tasimasina olanak saglamak igin, TCDD hatlarinin,
Ozellikle de ana hatlarinin kapasiteleri artirilmalidir. Bu nedenle, altyapr ve
kapasitenin yiikseltilmesi (yeni ikinci hatlar, dingil basinglarmin 22,5 tona
cikartilmasi, sinyalizasyon ve elektrifikasyon yatirimlari), yatirnm programlarinin,
projelerinde  belirlenen  bitirme  siirelerinden  once tamamlanmasi igin

“hizlandirilarak™ hayata gegirilmesi gerekmektedir (DTD, 2015).

2.6.3. Demiryolu Isletme ve Pazar Bilgisi Eksikligi

Demiryolu isletmeciligi iilkemizde ¢ok eski tarihlerden beridir yapilmakla birlikte
isletmecilik egitimleri son yillarda tiniversitelerde 6gretilmeye baslanmistir. TCDD
calisanlar1 demiryolu isletmeciligini tecriilbe ederek ve yasayarak Ogrenmek
durumunda kalmiglardir. Bu tiirden bir egitimin sonucu olarak piyasada yetismis

personel sadece TCDD emeklisi personellerden olusmaktadir. Serbestlesme
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sonrasinda pazara girecek yeni sirketlerin uzman personel ihtiyaci ortaya ¢ikacaktir.

Bu ihtiyac1 kisa vadede karsilamak maliyetli olacaktir.

Demiryolu tasimacilik pazarina yeni girenler, mutlaka pazarin analizini yapmalari
gerekecektir. Demiryolu tasimaciliginda yiiksek karli iglerin akis yonii ve tasima
yogunlugunun iyi analizi gerekmektedir. Bazi sektorlerin tedarikinin saglanmasi
sadece demiryolu tasimacilig1 ile miimkiin olmaktadir. Ornegin maden ve demir celik
sektoriiniin enerji tedariki komiirle karsilanmaktadir. Yiiksek miktarda komiir
tagimaciligin en uygun sekli demiryolu ile yapilmaktadir. Pazardaki firmalar tim
bolgelerde is yapmak yerine bolgesel veya belirli bir hat {izerinde tagimacilik yapmak

zorunda kalirken Tagimacilik A.S. tiim bolgelerde tasimacilik yapabilecektir.

2.6.4. Demiryolu Ara¢ Tedarik Sorunu

Demiryolu araglarmin tedariki iilkemizde az sayidaki fabrikalar sayesinde
karsilanmaktadir. Mevcut bu fabrikalar da giinimiize kadar TCDD’nin demiryolu
arag ihtiyacini karsilamaktadir. Demiryolu arag liretim sanayimiz son yillarda gelisim
gostermeye baslamistir. Serbestlesmenin ardindan olusacak fazla sayilardaki arag
siparislerini yetistirmesi uzun siireler alacaktir.

Ulkemizde TCDD bagh ortakliklarindan TUDEMSAS 2015 yili vagon iiretimi 590
adet, TUVESAS 75 adet, TULOMSAS ise 55 adet vagon iiretimi gerceklestirmis
olup toplamda 720 adet vagon iiretimi gergeklesmistir. (www.tcdd.gov.tr Cevrimigi
16.07.2016)

Demiryolu isletmeciligi yetkilendirme yonetmeligine gore;

e Yolcu treni isletmecisi yetki belgesi i¢in; en az 6 adet yolcu vagonu ve bu
diziyi ¢ekebilecek 2 adet lokomotif veya 2 adet tren seti,

e Yiik treni isletmecisi yetki belgesi i¢in, 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 géz Oniine aldigimizda sektdére yeni giris
yapacak firmalarin sayisinin fazla olmasi halinde tedarik darbogazi yasanmasi

muhtemeldir.
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TCDD’ye ve 6zel sektore ait toplam 20000 civari vagon ile demiryolu sektoriiniin
pay1 yurti¢i ylik tagimalarinda yiize dort, yolcu tasimaciligindaki pay: yaklasik yiizde
birdir. Sektoér payinin yiizde on beslere ¢ikmasi durumunda ortaya ¢ikacak gesitli
tiirlerdeki vagon ihtiyacinin en az 100000 adet olacagini dikkate aldigimizda, vagon
imalat sanayinin ve yan sanayinin bu iiretim ve bakim-onarim kapasitesine ulagsmasi

gerekmektedir.

2.6.5.Yasal belirsizlikler

Demiryolu Ulastirmasinin  Serbestlestirilmesi Kapsamindaki  Yonetmeliklerle
Kombine Tagimacilik ve Tehlikeli Egyalarin Demiryolu ile Taginmasi hakkindaki
Yonetmelikler, Demiryolu Ulastirmasinin  Serbestlestirilmesini  uygulamaya
gecirecek ve hizlandiracak en gerekli diizenlemelerdir. Bu sebeple, kamu ve 6zel tren
isletmeciligi yapacak sirketlerin, kuruluslarinin ve c¢eken-gekilen araglarla insan
kaynaklarmin  Ozelliklerini  belirleyecek olan  Demiryolu  Ulastirmasinin
Serbestlestirilmesi ~ Hakkindaki Kanun kapsaminda c¢ikartilmasi  gereken
yonetmeliklerin en kisa slirede tamamlanmast ve ylrirlige koyulmasi
gerekmektedir. ¢ok acil olarak tamamlanmali ve yiiriirliige konulmalidir. Bu
yonetmeliklerle birlikte Kombine Tasimacilik Yonetmeligi ve Tehlikeli Esyalarin
Demiryolu ile Tasinmas1 Hakkindaki Yonetmelik de yiiriirliige konulmalidir (DTD,
2015).
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BOLUM 3. DEMIRYOLU TASIMACILIGI VE LOJiSTiGINDE MUSTERI
ILISKILERiI YONETIMIi VE HIZMET KALITESI

3.1.MUSTERI KAVRAMI

Miisteriler her sirketin gelir kaynagidir. Isletmelerin simdi ve gelecekte elde
edecekleri gelir kaynagini miisteriler olusturur. Bu nedenle bir¢ok firmanin en
degerli finansal kaynagi miisterilerdir. Kiiresellesme ve yagsanan degismeler
isletmeler i¢in ¢esitli yenilik ve farkliliklar1 beraberinde getirmistir. Miisterinin kral
olarak goriilmesiyle iiriin ve kar odakli isletme modellerden miisteri odakl: igletme
yapilanmalar1 yasanan degisimlerden en 6nemlisidir(Caglar ve Kilig, 2016: 207).
Miisteri tanimi genel anlamda farkli sekillerde yapilmaktadir. Bu tanimlamalardan
biri miisteriyi; tutum ve davraniglarimiz nedeniyle etkilenen birey ya da kurumlar
olarak tanimlanmaktadir (Engiz,1999, s.411). Diger bir ifadeyle isletmenin ¢iktisini
kullanan herkes ister isletmenin i¢inde yer alsin ister isletmenin digindan olsun
isletmenin bir miisterisidir. Ayrica miisteri; belirli bir marka {iriiniinii, ticari ya da
kisisel amagclar1 i¢in satin alan kisi ya da kurulus olarak bahsedilmektedir (Taskin,
2000, s.19). Baska bir kaynak da miisteri tanimi1 olarak; belirli bir kurumdan ya da
kurulustan sik araliklarla aligveris yapan birey ya da kurum seklindeki tanimlamalara

rastlanilmaktadir (Kiling, 2000, s.2).

3.1.1.Tiiketim

Biyolojik, Psikolojik, sosyal ve c¢evresel bakimdan kendi kendine yeterli olamayan
insanin oldukga cesitli ve fazla sayida ihtiyaglart bulunmaktadir. Bu ihtiyaclarin
giderilmesi ile ilgili ¢cabalarin tamam tiiketim olarak tanimlanmaktadir. Bu kavram
disinda insanin gercekte ihtiyacit olmamasina ragmen harcadigi bazi degerleri i¢inde
tilketim kavramini kullanilabilmektedir. Bu nedenle tiiketim, ihtiya¢ karsiligi olsun
ya da olmasin bunlarin giderilmesi i¢in harcanan ve harcanmasi goze alinan somut ve
soyut degerlerin harekete gecirilmesidir (Torlak, 2000, s.18). Diger bir kaynak ise
tilketimi; dar ve genis kapsamda agiklamaktadir. S6yle ki, dar kapsamda tiiketim;

irin  ve hizmetlerin ihtiyaclar1 karsilamak i¢in yok edilmesi olarak
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degerlendirilirken; genis kapsamda; temel ihtiya¢ iriinlerinin yani sira, yasami
kolaylastiran mal ve hizmetlerin tiiketimini de icermesi vurgulanmaktadir. Bagka bir
ifadeyle, tliketim, kisisel ya da sosyal bir ihtiya¢ karsilanmasinda gegerli bir bedelin
O0denerek cesitli iirlin ve hizmetlerin kullanilmasi siireci olarak da ifade edilmektedir.

(Babaoglu, 1999, s.46; Altunisik ve dig., 2002, s.64).

3.1.2 i¢ Miisteri

Isletmede calisan her personel, dis miisterilerle direkt iliskili olmayabilir. Bazi
caliganlar {iretilen iiriiniin ortaya ¢ikmasinda pay sahibidirler. Organizasyonun en
tepesindeki yonetim kurulu bagkanindan, en alt diizeydeki organizasyona yeni dahil
edilen bir is¢iye kadar, biitiin is gorenler eger birbirleri ile ilgili is ve faaliyetleri
yaptyorlarsa, bunlar i¢ miisteri taniminin altina girmektedir (Dogan, 2005).bir diger
kaynakta ise i¢ miisteri, isletme i¢indeki diger isletme birimleriyle iletim i¢inde olan
ve ortak amagclart gergeklestirmek tizere birlikte calisan birimlerdir(Caglar ve
Kilig,2016:208).. Diger bir tanimda ise; i¢ miisteri igletme ¢atisi altinda calisan her
bireydir. Biitiin ¢alisanlarin hedefi, dis miisterinin gereksinimlerini karsilayacak iiriin
ya da hizmeti saglayabilmek icin hep birlikte takim halinde calismaktir (Taskin,
2000).

3.1.3 Dis Miisteri

Dis miisteri olarak tanimlanan miisteriler, kaliteli olmak kosuluyla bir mal veya
hizmetten en yiiksek fayday:1 saglamak isteyenlerdir. Dis miisteriler, i¢ miisterilerin
urettiklerini tiikketen kisilerdir (Dogan, 2005). Diger bir tanimlama ile dis miistert;
isletmenin trettigi mal ve hizmetlerin son kullaniciya ulastirilmasinda yer alan tiim
miisteriler olarak ifade edilmektedir(Caglar ve Kilig, 2016: 209). Baska bir kaynakta
dis miisteri tanimi ise; sunulan mal veya hizmeti satin alarak c¢alisanlarin {icretlerinin

O0denmesinin saglayan birey ya da birimler olarak tanimlamaktadir (Taskin, 2000).
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3.1.4. Miisteri Tatmini

Miisteri tatmini, rekabet¢i pazarda kaliteyi artirma cabalarinda sirketler i¢in en
onemli konulardan biri olmustur. Miisteri memnuniyetinin, miisteri sadakatini ve
dolayisiyla karliligi ve rekabet giiciinii etkiledigi disiiniilmektedir. Pazarlama
faaliyetlerinin hedefleri, insan ihtiyaglarim1 ve isteklerini karsilayacak bicimde
tiiketicilere yonelmesidir. Isletme yonetiminde, son kullanicilar1 tiim ydnleriyle
tanimak, onlarin isteklerini, giidilerini ve davranmiglarini  ortaya koyup,
degerlendirmek Onem arz etmektedir.(Karalar, 2003, s.239). Miisteri tatmini, bir
misterinin bugiine kadar sundugu bir performansin genel olarak degerlendirilmesi
olarak tanimlanir( Johnson ve Fornell 1991: 86). Baska bir kaynakta ise, bir tiriiniin
algilanan performansini veya sonucunu beklentileriyle karsilastirarak elde edilen, bir
kiginin zevk veya hayal kirikligi duygulari olarak tanimlanir(Kotler ve Keller, 2009:
789). Tiiketim; miisteri, misteri tatmini kavramlarinin meydana getiren en 6nemli
etken olarak ele almmaktadir. Ozellikle yi§in iiretim seklinde {iretim yapan
isletmelerin, bu iretimlerinin toplu halde dagitimi ve kitle halinde tiiketimi
zorunludur. Bunu gerceklestirmekte pazarlama c¢abalarinin etkin bir bigimde
yiiriitiilmesiyle olacaktir. (Tokat ve Ergun, 2004, s.205). Isletmenin iirettigi mal ve
hizmetlerin, miisterilerin doyurulmamis ihtiyaglarin1 karsilama yiizdesinin fazla
olmasi miisteri tatminini karsilamanin temel sartidir. Bu sart yerine getirilmeden,
cesitli 6zendirme faaliyetleriyle tatmini artirmaya calismak, kisa siireli ve sonuca

kiyasla, ¢ok yiiksek maliyetli olacaktir.

3.2.MUSTERI ILISKILERiI YONETIMi

Yirminci yilizyilin ortalarinda, seri iiretim teknikleri ve kitlesel pazarlama, tiiketiciler
i¢in {irlin kullanilabilirligini artirarak rekabet ortamimi degistirdi. Bununla birlikte,
aligverisi yapan kisinin ve miisterinin birbirlerini tanimaya zaman ayirmasina izin
veren satin alma siireci de temelde degistirildi. Miisteriler, bir "hesap numaras1"
haline geldik¢e benzersizligini kaybetti ve esnaf, iirlin ve hizmet segenekleriyle
doldugunda miisterilerinin bireysel ihtiyaclarmi kaybetti. Giiniimiizde bir¢ok sirket,
uzun vadeli miisteri sadakatini artirmak i¢in yeni ve mevcut miisterilere olan

baglantilarin1 yeniden kurmak i¢in yarismaktadir. Bazi sirketler stratejik ve teknoloji
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tabanli misteri iligkileri yonetimi (CRM) uygulamalarini kullanarak iliskili
pazarlama ilkelerinin uygulanmasi yoluyla bu yarismada etkili bir sekilde
yarismaktadirlar. (Chen, 2003: 672)

Yeni miisterilerin kazanilmasi her gecen giin daha fazla maliyet gerektiren ve
ulagilmas: zorlagsan bir donemde sirketler, mevcut misterilerin uzun vadede
kaliciligini artan bir Oncelik haline getirmeye baglamistir. Doymus pazarlarin,
satislarin  durgunlasmasinin, irlinlerin gittikce artan homojenlesmesinin ve ayni
sekilde tasarlanmig perakende satis noktalarinin arka planina karsi, stratejik
pazarlama kararlar1 giin gectikce miisteri odakliligini 6n plana ¢ikarmaktadir(Hennig

ve Hansen, 2000: 218).

Miisteri iligkileri yonetimi en kapsamli ifadeyle, miisterilerin ve tedarikgileri
arasindaki her tiirlii islemin tanimlanmasi olarak kullanmaktadir.(Knox, vd. 2003:1)
Financial Times Gazetesinde yayimlanan rapora gore Miisteri iliskileri Yonetimi’nin

3 elementten olustugu ileri siiriilmistiir (Ryals, vd. 2000:16);

1. Firmanin en iyi misterilerinin degerini belirlemek, korumak ve maksimize
etmek;

2. Misteriyle olan her irtibatin uygun olmasini saglamak ve miisterinin ihtiyag
ve karliligi konusundaki kapsamli bilgiye dayanilarak firmanin miisteri
etrafinda sarilmasi;

3. Miisterinin eksiksiz bir resmini yaratmak.

Miisteri iligkileri yonetimi (CRM), sadakati en {ist diizeye ¢ikarmak icin bireysel
miisteriler ve tiim miister1 "temas noktalar1" hakkinda ayrintili bilgileri dikkatle
yonetme siirecidir. Miisteri temas noktasi, bir miisterinin markay1 ve iiriinii, gergek
deneyimlerden kisisel ya da toplu iletisimlere rastladigi her firsattir. (Kotler, 2012:
135) Demiryolu tasimaciliginda miisteri temas noktasi bilet giseleri, giivenlik
notasindaki iligkiler, seyahat esnasindaki servis hizmeti ve varig istasyonundaki

yonlendirme hizmetlerini igermektedir.
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3.2.1. Miisteri Iligkileri Yonetimi Uygulama Siireci

Miisteri iligkileri yOnetimi, isletme faaliyetlerinde uygulama siireci, isletme
girdilerinin iiretime dahil edilmesiyle ve isleme maliyetlerinden baglayan kapsamli
bir bakis acisiyla, miisteri davraniglarinin kapsamli olarak analiz edilmesini
ongdrmektedir. Bununla birlikte Hizmet sektoriinde hizmetin miisteriyle karsilagsma
an1 ve oncesinden baslayan bir analiz gerekmektedir.

Miisteri iligkileri yonetiminin uygulama asamalar1 asagidaki belirtildigi gibi

gerceklesmektedir. (Cigek, 2006: 10)
3.2.1.1.Miisterinin Tanimlanmasi

Miisteriler tanimlanirken genellikle yas, cinsiyet, gelir durumu, meslek ve gelir
diizeyi, aligkanliklar1 g6z oniine alinmaktadir. Demiryolu tasimaciliginda, yolcularin

giizergah sikliklari, seyahat aligkanliklari, seyahat amaglar1 tanimlanmalidir.
3.2.1.2.Miisterilerin Farkhlastirilmasi

Isletme ve miisteri stratejilerinin miisteriler ve firma igin deger yaratacak tekliflere
doniistiiriilmesidir. Uriinlerin pazarlanma rekabetindeki artis, sirketleri, miisterileri
cekme ve tutma stratejilerini ayirt etme konusunda diistinmeye zorlamigtir.
Sirketlerin kullandiklar farklilagsma stratejileri arasinda, miisterilerin ihtiyaclarini
karsilamak i¢in miisterilerin farklilastirilmasi yer almistir. Miisteriler i¢in yapilan
tanimlamalar farkli olabilir. Miisterilere birinci sinif hizmet, sadik miisterilere verilen
odiiller hizmetin kisiye uyarlanmasi bireye 6zgii hizmet sunmak gibi miisteriye
saglanan faydalar farklilastirilacaktir. Sik seyahat eden yolcularin daha iyi hizmet

aldiklarini hissettirerek farklilik saglanabilir.
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3.3. HIZMET KAVRAMI VE LOJISTIiK HIiZMET KALITESI

3.4.1. Hizmet Kavram

Hizmet tek bir tanimi olmayan, her miisteri tarafindan farkli algilanan soyut bir
kavramdir. Hizmet, sonucunda herhangi bir seye sahip olunmayan temelde soyut
olarak satiga sunulan, fayda, memnuniyet ve faaliyetlerden olusan iiriin formudur(
Kotler, 2015: 230). Hizmet, elle tutulamayan, bir eylem, bir performans gerektiren
soyut trtindiir (Pride, 2016: 380). Hizmet, miisteriye sunulan temel olarak soyut olan
ve tretimi fiziksel bir {irline bagli olan veya olmayan bir fiil veya performans olarak
tanimlanabilir(Kotler, 2012: 356).

Amerikan Pazarlama Birligi (AMA) hizmetleri, satisa sunulan ya da mallarin
satisiyla  birlikte saglanan eylemler, yararlar ya da doygunluklardir diye
tanimlamistir. Bu tanim bir siire en ¢ok kabul géren tanim olarak kullanilmistir. Bu
tanimin en zayif yonii mallar hizmetleri uygun bigimde ayiramamasidir. Mallar da
yarar ya da doygunluk saglamak iizere satisa sunulmaktadir. AMA daha sonra hizmet
kavramini bir malin satigina bagli olmaksizin son tiiketicilere ve isletmelere
pazarlandiginda istek ve ihtiya¢ doygunlugu saglayan ve bagimsiz tanimlanabilen
eylemler seklinde tanimlamistir. Anlasilabilecegi gibi bu tanim herhangi bir malin
satisiyla birlikte sunulan bakim, onarim, garanti, danismanlik gibi yararlar1 hizmet
olarak gormemektedir. Hizmetleri tanimlamadaki zorluk ve tanimlar arasinda
farkliliklar da zaten bu nokta iizerinde, yani herhangi bir malin satisiyla birlikte de

bir dizi hizmet sunulmasi noktasinda odaklanmaktadir (Oztiirk, 2016: 2).

Hizmet kavrami i¢in birden fazla tanim bulunmasinin nedeni hizmet kavraminin
birgok alanda kullanilmasi ve soyut bir kavram olmasidir. Hizmetlerin 6zellikleri su
sekilde siralanabilir (Pride, 2016: 381).
-Soyuttur

e Miisterinin degerlendirmesi zordur.

e Miisteri fiziksel olarak elinde tutmaz.

e Reklam vermek ve gostermesi zordur.

e Fiyatlarda ayarlama yapmak zordur.

e Hizmet siireci genellikle patentlerle korunmaz.
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-Uretim ve tiiketim ayrilmazdir
e Servis saglayici hizmetleri toptan iiretemez.
e Miisteri, liretime katilmalidir.
e Diger tiiketiciler hizmetin sonuglarini etkiler.
e Hizmetleri dagitmak zordur.
-Heterojendir
e Hizmetin kalitesini kontrol etmek zordur.
e Hizmet sunumu standartlagtirmak zordur
-Dayamksizdir
e Hizmetler depolanamaz.
e Arz ve talebi dengelemek ¢ok zordur.
e Kullanilmayan kapasite sonsuza dek kaybolur.
e Talep cok hassas olabilir.
-Miisteri tabanh iliskilidir
e Basari, miisterileri uzun vadede tatmin etmeye ve tutmaya baglhdir.
e Tekrarlanan isi tiretmek zordur.
e iliski pazarlamas kritik hale gelir.
-Miisteri temasidir.
e Hizmet saglayicilar teslimat igin kritik neme sahiptir.
e Yiiksek diizeyde hizmet ¢alisan1 egitimi ve motivasyon gerektirir.
e Daha diisiik maliyetler elde etmek i¢in yiliksek temas hizmetini diisiik temas
hizmetine doniistiirmek, misteri memnuniyetini azaltmaksizin

gerceklestirilmesi zordur.

3.4.2. Kalite Kavram ve Hizmet Kalitesi

Geleneksel anlamda kalite kavrami standartlara uyum olarak tanimlanmaktadir.
Ancak giiniimiizde kalite kavrami dar tanimlama kaliplarindan ¢ikarak, esnek ve
dinamik bir ¢erceve icine yerlestirilmistir. Bu 6zelligiyle kalite kavrami, stratejik bir
yonetim aracit durumuna gelmistir. Cagdas kalite kavrami ise "Bir mal veya hizmetin

gereksinim ve beklentileri karsilayabilme yetenegi olarak tanimlanmaktadir. Biitlin
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bu tanimlardan anlagilacag: tizere kalite kavraminin temel 6zelligi bir malin veya
hizmetin miisteri tatminine yonelik bazi 6nemli 6zellikleri kendisinde toplamasidir.
S6z konusu 6zellikleri asagidaki sekilde siralayabiliriz:

e Tasarimda kusursuzluk,

e Kullanimda kusursuzluk,

» Fiyatta kusursuzluk,

e Teslim siiresinde kusursuzluk,

» Satis sliresinde kusursuzluk,
Dolayisiyla kalite sadece miisteri tarafindan kullanilan bir ¢ikt1 degil, ayn1 zamanda o
¢iktiya nasil ulasildigini gosteren bir isarettir (Dagli, 2003: 2).
Hizmet kalitesi, hizmetin miisterilerin beklentilerinin ne kadar iyi karsilandigi veya
asildiginin algisidir (Pride, 2016: 391). Farkli bir agidan bakildiginda, hizmet
kalitesi uzun dénemli bir performans degerlendirmesi sonucu ortaya ¢ikan bir tutum,
misterinin bir lirlin ya da hizmetin tstiinliigii veya milkemmelligi ile ilgili genel bir
kanisi olarak tanimlanmaktadir (Kog, 2015: 216).
Hizmet isletmelerinde kalite kavranmasi, uygulanmasi ve denetlenmesi agisindan
daha belirsiz ve karmasik bir alandir. Hizmetler nesneden ¢ok performans oldugu
icin, siirekli olarak ayni kaliteyi saglayan hizmet standartlarinin igletme tarafindan
olusturulmasi1 zordur. Hizmet kalitesi bir imalat ortaminda olusturulup, eksiksiz
olarak miisteriye ulastirilamaz. Daha da Otesi hizmet performansi 6zellikle emek
yogunlugu yiiksek olan hizmetlerde, hizmeti veren ve alan kisilere gore ve giinden
giine degisiklik gosterebilir. Birgok hizmette kalite hizmetin ulastirilmasi esnasinda,
genellikle de miisteri ve hizmet personelinin etkilesimi esnasinda olusur. Bu nedenle
hizmet kalitesi bilyiikk oranda personelin performansimna baglidir. Personel ise bir
fiziksel malin girdileri kadar kontrol edilemeyecek orgiitsel bir kaynaktir (Oztiirk,

2016: 181).

3.4.2.1. Lojistik Hizmet Kalitesi

Lojistik yonetimi aslinda bir hizmet yonetimidir ve lojistik pazarlamasi kavrami
temelde hizmet pazarlamasina iliskin degerlendirmelerde, klasik pazarlama karmasi
iirlin fiyat dagitim ve tutundurma (4P) bilesenleriyle birlikte siirec, insan ve fiziksel
unsurlarin bir arada ele alinmasi gerekmektedir. Giiniimiiziin ve gelecegin Pazar

sartlarinin siddetli rekabet ortaminda, hizla gelisen hizmet sektoriinde pazarlama
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faaliyetleri i¢in iretkenlik ve kalite bilesenini de eklemek miimkiindiir (Canci ve

Erdal, 2009: 65).

Lojistik isletmesinin pazarlama faaliyetleri, Pazar arastirmasi ve hedef Pazar
analizinden baglayarak, lojistik hizmet bilesenleri {izerinde yapmis oldugu
caligmalar1 ve belirledigi stratejileri kapsamaktadir. Isletmenin pazarlama
faaliyetlerinin basarisi, pazarlama karmasindaki her bir unsurun miisteri i¢in tutarh
ve kaliteli hizmet verecek bigimde uyumunu yansitmaktadir. Hizmet siirecine 6zen
gosterilmemesi, hizmet kalitesinin zayiflamasina dolayisiyla miisteri kaybina yol
acacaktir (Canci ve Erdal, 2009: 65).
Lojistik hizmet kalitesini olusturan unsurlar asagidaki gibidir (Taskin ve Durmaz,
2015: 176):

o Iletisim kalitesi

e Siparis Prosediirleri

e Almabilecek siparis miktar1

o Vakitlilik

e Siparis dogrulugu

o Kisisel iliski kalitesi

e Farkli siparisleri yerine getirme

e Siparig durumu

e Siparis kalitesi

3.4.2.2. Miisterilerin Lojistik Hizmet Kalitesini Algilama Kriterleri

Miisterilerin lojistik hizmet kalitesini algilama konusunda 6nem verdikleri kriterleri

asagidaki gibi siralayabilir:

3.4.2.2.1.Profesyonellik ve Beceri:

Profesyonel lojistik hizmetin temelini olusturan bilesenler asagidaki gibi ifade
edilebilir (Canc1 ve Erdal, 2009: 65):
Ozel uzmanlik bilgi ve yetenekleri

Bireysel profesyonellik
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Problemin teshisi ve ¢oziimiiniin formiilasyonu
Sorunlara 6zel yaklasim yontemleri

Uygun yontemin se¢imi ve 6zel i yapma bigimi
Problemin ¢6zlimiiniin saglanmasi

Yiiriitiilen ¢6ziim yolunun sonucu

Diger kaynaklar ve tutumlar.

3.4.2.2.2.Tutum ve Davranislar

Miisteriler, lojistik isletmesi personelinin 6zelliklede kendileriyle dogrudan iletisim
kuran personelin misteri problemlerini, samimi bir bicimde ve en kisa yollardan
¢Oziime kavusturma konularinda ne derece istekli olduklarini hissetmektedirler.
Dolaysiyla nezaket ve dogru iletisim biiylik rol oynamaktadir. Nezaket miisterilerle
birebir iligkili olan personelin kibarligi, saygist ve dost¢ca tutumlarini icermektedir.
Dogru iletisim ise miisterilerin ihtiya¢c duyduklar1 zamanda anlasilir sade bir dille
bilgilendirilmeleri ile miisterilerin goriis ve sikayetlerini dikkate alma anlamina
gelmektedir. Iletisimde hizmetin kapsamu ile ilgili miisterinin zihninde olusabilecek

tiim sorulara agiklik getirmek birincil gérevdir. (Tagkin ve Durmaz, 2015: 182)

3.4.2.2.3.Ulasilabilme ve Esneklik

Miisteriler hizmet saglayicinin is siireglerinin talep ve beklentilerine istenilen
diizeyde cevap verecek bigimde hazirlandigini bilmek istemektedirler. Isletme sistem
ve kaynaklarinin hizmete ulasmay1 kolaylastiracak sekilde isletim dizayni ve seklinin
yani yerlesim birimi, ¢aligma saatleri, calisanlar ve faaliyet sistemleri, teknoloji
altyapisinin erisim kolaylig1 ve esneklik dereceleri bakimindan uygunlugu son derece

onemlidir. (Canci ve Erdal, 2009: 91).
3.4.2.2.4.Giivenilirlik

Giivenilirlik 6nceden miisterilere séz verilen hizmetin zamaninda ve dogru olarak

yapabilmektir.  Giivenilirlik, miisterilere hizmetin ulastirilmasinda miisteri
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sorunlarinin  ¢oziimiinde ve fiyatta miisterilere verilen sdzlerin yerine
getirilmesidir(Oztiirk, 2003: 151)

Giivenilirlik performans ve is siireclerinde tutarligi ifade etmektir. Hizmetin
belirlenen zamanda saglanmasi, kayitlarin diizenli ve dogru tutulmasi, fatura ve

belgelerde dogruluk gibi birgok unsuru kapsamaktadir(Canci ve Erdal, 2009: 91).

3.4.2.2.5. Miisteriyi Kazanma

Miisteriler lojistik hizmetlerle ilgili herhangi beklenmedik bir ters durum meydana
geldiginde veya umulmadik, tahmin edilmeyen bir olay gergeklestiginde, lojistik
isletmesi hemen aktif bir bigimde durumu kontrol altina alacagini, bu tersligi ortadan
kaldiracak yeni uygulanabilir bir ¢oziim gelistirecegini bilmektedir. Miisteriyi
anlamak, miisteri ihtiyaclarinin 6grenilmesi amaciyla gosterilen ¢abadir(Taskin ve

Durmaz, 2015: 183).

3.4.2.2.5.Firma Unii ve inamlirhk

Miisteriler, lojistik isletmesinin pazardaki firma {inii ve inanilirlik derecesine bagli
olarak isletmeye calismanin kendileri i¢in bir deger olusturduguna, maddi yonden
kendilerine fayda sagladigini ve isletmenin itibarin1 olumlu etkiledigini gormek
istemektedirler. Miisteriler, lojistik hizmet satin aldiklar1 isletmenin faaliyetlerinin
giivenilir olduguna, isletme performansinin ve isletme sayginliginin paylasilabilecek

degerleri simgeledigine inanmaktadirlar(Canci ve Erdal, 2009: 91).

3.4.3.Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi

Hizmet isletmelerinin vermis olduklar1 hizmetin 6lgiilmesinde Servqual, Bosluk
(Gap) Modeli, Servperf, Géronroos ve Covey’nin Giiven modelleri kullanilmaktadir

(Kog, 2015: 230).
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3.4.4.Servqual Modeli

1985 yilinda Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen Servqual Modeli
hizmet isletmelerinde c¢ok farkli sekillerde kullanilabilmektedir. Soyle ki, farkli
zamanlardaki miisteri beklentileri ve algilamalarinin karsilastirilmasi, isletmenin
kendi Servqual puaninin rakiplerininki ile karsilagtirilmasi, farkli kalite algilarina
sahip miisterilerin incelenmesi ve i¢ misterilerin kalite algilamalarinin
degerlendirilmesidir (Parasuman vd, 1985).

Ilk baslarda on boyuttan olusan model sonralar1 bese diisiiriilmiistiir. Bu boyutlar,
fiziksel unsurlar, glivenilirlik, heveslilik, giivence ve empatidir.

e Fiziksel unsurlar: Hizmet ortammin goriiniim, temizligi, rahatligi,
dekorasyonu, kullanilan ara¢ geregler, personelin fiziki goriiniimii gibi
unsurlar1 kapsamaktadir.

e Giivenilirlik: Hizmetin amacina, prosediirlere, miisteriye verilen bilgilere ve
spesifikasyonlara uygun bir sekilde gerceklestirme derecesidir.

e Heveslilik: miisteriye hizmet vermede ¢alisanlarin hazir ve istekli olmasi,
miisteri ile gdz temas1 kurmasi, aninda gerekli davranislar1 gdstermesi, dakik,
bekletmeden ve zamaninda hizmeti verilme derecesidir.

e Giivence: Verilen hizmetin tehlike risk ve siipheden uzak olma derecesidir.
Calisanlarin  bilgi, becerikli ve nazik olmast da miisterilerin giiven
duymasinda etkilidir.

e Empati: Miisterilerin kisisel ve kendilerine 6zgii ihtiyaglarinin anlagilmasi,
anlayabilmek i¢in caba gosterilmesi, miisterinin neyi nigin istediginin iyice
anlasilmasi ile ilgilidir.

Servqual uygulamasinda 22 sorudan olusan ankete cevap vermeleri istenir. Ilk
kisimda miisterinin hizmet isletmesinden beklentileri, ikinci kisimda ise miisterinin
isletmeden algiladigi hizmet performansi aynt maddeler kullanilarak ayr1 ayri
olgiilmektedir. Olgekte 1 hi¢ katilmiyorum ile 5 tamamen katiliyorum arasinda
degisen begli Likert Skalas1 kullanilmaktadir. Bunun sonucunda algi skoru beklenti

skorundan ¢ikartilarak Servqual puani hesaplanmaktadir (Kog, 2015: 235).
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BOLUM 4. TURKIYEDE DEMIRYOLU TASIMACILIGINI KULLANAN
MUSTERILERIN ALGI VE BEKLENTILERININ KARSILASTIRILMASINI
OLCMEYE YONELIK BiR UYGULAMA

4.1. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Bu calismanin amaci, devlet isletmesi olan Devlet Demiryollar1 Isletmesinin
gerceklestirmekte oldugu demiryolu tasimaciligi faaliyetlerinde, Yyolculuk hizmeti
alan miisterilerin algilarinin Slgiilmesi ve serbestlesme siireci sonrasinda demiryolu
yolcu tagimaciligi yapacak sirketlerin pazarda basarili olmalari i¢in ne tiir beklentileri
karsilamaya yonelik ¢alismalar yapacaklarinin ortaya ¢ikarilmasidir.

Diger yandan, demiryolu ile yolculuk yapanlarin demografik 6zelliklerini saptamak
ve algilanan hizmet kalitesi ile beklenen hizmet kalitesi arasindaki farkliliklar:
belirleyerek pazarin su anki kalite durumu ile serbestlesme sonrasindaki beklenen
kaliteyi saptayarak, pazara yeni girecek firmalarin yapmasi gerekenleri ortaya

cikartmaktir.

4.2. ARASTIRMANIN KONUSU

Bu ¢aligmanin temel konusunu, Demiryolu ile yolcu tagimaciligi yapan miisterilerin
Devlet Demiryollar1 Isletmesi tarafindan gerceklestirilen demiryolu tasimaciligindan
aldiklar1 hizmetin kalitesinin 06l¢iilmesi ve Avrupa Birligi uyum calismalar
cercevesinde iilkemiz demiryolu tagimaciliginin serbestlesmesinden sonra demiryolu
tasimaciligi pazarinda faaliyet gosterecek yeni firmalarm serbest demiryolu

pazarindan beklentilerinin 6l¢iilmesi olusturmaktadir.

4.3. ARASTIRMANIN KAPSAMI VE SINIRLILIKLARI

Arastirmanin evreni Ankara ilinde demiryolu ile yolculuk yapan ve TCDD
isletmesinden hizmet alan yolculardir. Arastirmada istenen amagclara ulasabilmek igin
bir takim zorunlu smirlamalara gidilmistir. Demiryolu ile yolculuk {ilke genelinde

yapilabileceginden, tiim bu istasyonlara ulagmak zaman ve maliyet sorunlarini da
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getirecektir. Ankara Tren Gar1 iilkemizdeki en yogun ve Onemli yolculuk
merkezlerinden biri olmasi nedeniyle, yeterli 6rneklem biiyiikliigiine ulasilabilecegi

diistiniilerek, arastirma Ankara Tren Gari’ndaki yolcular ile sinirli kalmistir.

4.4. ARASTIRMANIN METODOLOJISI

Aragtirmanin kavramsal c¢ergevesi literatliir tarama yolu ile olusturulmustur.
Arastirmada anket yontemi uygulanmistir. Demiryolu ile yolculuk yapanlarin
gorlsleri yliz yiize anket uygulanarak 6grenilmistir. Arastirma anket sonuglarinda

elde edilen veriler dogrultusunda yiiriitilmiistiir.

Birinci boliimde TCDD Isletmesinden alinan hizmetle ilgili sorular; ikinci béliimde
ise Serbestlesme sonrasinda serbest piyasada hizmet verecek 6zel sirketlerin hizmet

beklentilerinin dl¢iilmesiyle ilgili sorular sorulmustur.

Ankette 5°1i likert teknigi kullanilmigtir. Katilimcilardan ‘‘Kesinlikle katilmiyorum,
Katilmiyorum, Kararsizim, Katiliyorum, Kesinlikle katiliyorum’’ segeneklerinden

birinin isaretlemesi istenmistir (EK-1).

4.4.1.Ornekleme Yontemi

Arastirma Ankara Tren Garinda uygulanmistir. Tiim yolculara ulasmak miimkiin
olmadig1 i¢in yolculuk ©ncesi bekleme salonunda bekleyen yolcular arasindan
rastlantisal se¢im yapilmis ve veriler yolcularla yliz yiize goriisme sonucu elde
edilmistir.  Bu durumda 6rneklem cercevesinin elemani, T.C. Devlet Demiryollar
Isletmesi yolcular; kapsami, Ankara ve zamani da ii¢ hafta boyunca on bes is giinii
icin rastsal olarak secilmis zaman dilimleri olmaktadir. Anketin ii¢ boliimden
olugmasi ve dolayisiyla cevaplanmasinin uzun siirmesi, yolcularin salonda anketi
cevaplandirmasinin  giic olmast ve yolcularin rahatsiz olmamasmna 6zen
gosterilmesinin istenmesi sonucu anket sayist 400 ile smirli tutulmustur ancak
cevaplandirma hatalari nedeniyle bir kisim anket degerlendirme dis1 birakilarak 372

anket degerlendirmeye alinmistir.
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4.4.2. VVerilerin Analizinde Kullanilan Yontemler

Anket verileri IBM SPSS Statistics 21 programu ile analiz edilmistir. Veriler i¢in
Cronbach Alpha giivenirlik katsayisi 0.869 olarak bulunmustur. Analiz igin
hipotezler kurulmus, elde edilen sonuglar % 95 giiven diizeyinde miisterilerin
bekledikleri hizmet ile aldiklar1 hizmet arasindaki farkliliklarin anlamli olup
olmadigi incelenmistir. Aragtirmada kullanilan 6lgegin giivenilirligini test etmek i¢in
giivenilirlik analizi, faktorler arasindaki farkliliklarin anlamliligi igin t- testi ve

gruplu degiskenlerin analizi i¢in Oneway- ANOVA testleri kullanilmistir.

4.5. ARASTIRMANIN BULGULARI

Anket sonuglarmin degerlendirilmesiyle elde edilen bulgulara sirasiyla giivenilirlik
analizi, demografik bulgular, Servqual Modeli bulgular1 ve demografik 6zelliklere

gore Servqual skorlarinin degerlendirilmesi basliklart altinda yer verilecektir.

4.5.1.Giivenilirlik Analizi

Olgeklerin giivenirliklerine Cronbach alfa ile bakilmistir. Elde edilen sonuclardan,
tiim Olgeklerin glivenilir oldugu goriilmektedir.

Alfa (a) katsayisina bagli olarak olgegin giivenilirligi asagidaki gibi yorumlanir
(Kalayc1, 2005,405):

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

e 0.40<a<0.60 ise dlgegin giivenilirligi diistiktiir.

e (.60 <a<0.80 ise dlgek oldukea giivenilirdir.

e 0.80<a<1.00ise dlgek yiiksek derecede giivenilirdir.
Yapilan arasgtirmanin giivenilirliginin incelenmesi ic¢in anket genel diizeyi ve alt
boyutlar1 i¢in ayr1 ayr1 Cronbach“s Alfa katsayis1 hesaplanmis ve asagidaki tabloda

gosterilmistir.

76



Tablo 1.Giivenilirlik Analizi Sonuclar:

CRONBACH’S ALFA
Alg1 Diizeyi Beklenti Diizeyi
1.BOYUT 0,796 0,891
(Miisteri iliskileri)
2.BOYUT 0,798 0,867

(Bilgilendirme ve

sosyal sorumluluk)

3.BOYUT 0,727 0,845
(Arac ve ekipman)

4.BOYUT 0,629 0,784
(Empati)

5.BOYUT 0,713 0,840
(Giivenirlik)

Tablo 1’ den goriilecegi gibi Beklenti diizeyinin boyutlar1 yiiksek derecede gilivenilir
iken, Algi diizeyi boyutlari oldukca gilivenilir ¢gikmuistir.

Yolcularla ilgili demografik degerlendirmeler kisminda katilimcilarin cinsiyeti, yast,

egitim durumu, aylik diizeyleri ve demiryolu tasimaciligini kullanma sikliklar1 gibi

demografik 6zelliklerini belirleyici sorulara cevap verilmesi istenmistir.

4.5.2.Demografik Ozelliklerle ilgili Bulgular

Tablo 2.Katihmcilarin cinsiyeti

Cinsiyet n %
Kadin 167 449
Erkek 205 55,1

Toplam 372 100,0

Anket ¢alismasinin uygulandigi miisterilerin % 44.,9’u kadn, % 55,1°1 ise erkektir.
Tablo 2°de katilimcilarin cinsiyetine gore dagilimi gosterilmistir. Buradan

cikarilabilecek diger bir sonu¢ erkeklerin kadinlara oranla anketlere katilma
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egilimlerinin daha fazla oldugudur.

Tablo 3.Katilmcilarin yas arahiklar:

Yas n %
18-25 120 32,3
26-40 171 46,0
41-60 66 17,7

61 ve tizeri 15 4.0
Toplam 372 100,0

Tablo 3’de goriildigi gibi arastirma kapsaminda ankete katilan yolcularin % 46,0’ ik
boliimiinii 26-40 yas araligi, bu yas araligindan sonra % 32,3 ile 18-25 yas araligi,
%17,7 kism1 41-60 yas araligr ve en diisiik kismi ise %4,0 ile 61 yas ve lizeri
yolcular olusturmaktadir. Bu tabloya bakilarak geng ve ekonomik olarak imkanlar
iyi olan kisilerin seyahat tercihleri olarak demiryolunu kullanma sikliklarinin fazla

oldugu goriilebilir.

Tablo 4.Katihmcilarin yas arahklari

Egitim Diizeyi n %

[kogretim 37 9,9
Lise 45 12,1
Onlisans 78 21,0
Lisans 139 37,4
Lisanstisti 73 19,6
Toplam 372 100,0

Anketin uygulandig1 yolculardan, Tablo 4’de goriildiigii gibi biiyiik kismint %37,4
oranla lisans mezunu, en diisik kismini ise %9’la ilkdgretim mezunu yolcular
olusturmaktadir. Egitim seviyesi yliksek yolcularin sikligr Yiiksek hizli trenlerin
Ankara-istanbul-Eskisehir-Konya gibi biiyiik sehirlerarasinda hizmet vermesinden

kaynaklandigini soyleyebiliriz.
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Tablo 5.Katihmecilarin ayhik gelir diizeyleri

Gelir Diizeyi n %
1001-2500TL 186 50,0
2501-5000TL 96 25,8
5001 -10.000TL 58 15,6

10.000TL ve tizeri 32 8,6
Toplam 372 100,0

Tablo 5’ de katilimcilarin aylik gelirleri diizeyleri gosterilmistir. Tabloya gore en
yiiksek boliimii 1001-2500TL arasi aylik geliri olanlar ilk sirada yer almaktadir.
Bunun en biiyilk nedenlerinden birisi Ankara-Eskisehir arasinda Ogrencilerin

demiryolunu ¢ok sik kullanmalaridir.

4.5.3.Servqual Modeli Bulgulari

Tablo 6.Hizmet Algi Olgegi Faktor Analizi KMO ve p Degeri Tablosu

Kaiser Mayer Olkin (KMO) 0,851

X? 3421,012
Bartlett Sphericity Testi Sd 212

P 0,000***

Tablo 7. Hizmet Alg1 Olcegi Faktor Analizi Faktor Yiikleri ve Ozdeger Tablosu

Faktor .
Degiskenler Ozdegeri
Yiikleri
Faktor 1.Miisteri iliskileri 7,881
TCDD Isletmesi modern binalara sahiptir 631
TCDD Isletmesinin ¢alisma saatleri miisterilere ,564
uygundur
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TCDD Isletmesinin personeli miisterilerin sorularma D77
cevap verecek bilgiye sahiptir
TCDD Isletmesi yeterli personele sahiptir 959
TCDD Isletmesi miisterilerin sikdyetlerini her zaman ,616
dikkate alir
TCDD Isletmesi verdigi sozii zamaninda yerine getirir 508
Faktor 2. Bilgilendirme ve sosyal sorumluluk 1,507
TCDD Isletmesi miisteri bilgilerinin eksiksiz ve gizli ,494
tutulmasinda ¢ok titizdir
TCDD Isletmesi uygun fiyath tasima yapmaktadir (74
. ) ,622
TCDD Isletmesi ¢evre dostudur
TCDD Isletmesi hizmetlerin ne zaman verilecegini 587
misterilerine bildirir
TCDD Isletmesi olas1 kaza-kayip durumunda miisteriyi 522
dogru bilgilendirir
Faktor 3. Arac¢ ve Ekipman 1,192
TCDD Isletmesinin vagonlarinin teknik 6zellikleri ,708
yolculuk i¢in elverislidir.
TCDD Isletmesinin tasima araglar modern yaprya ,684
sahiptir
TCDD Isletmesi yeterli ekipmanlara sahiptir 570
TCDD Isletmesinin ¢alisanlar1 temiz ve diizgiin ,603
goriintiglidiir
Faktor 4. Empati 1,169
TCDD Isletmesinin personeli her miisteri ile tek tek 122
ilgilenir
TCDD Isletmesi miisterilerin sorunlarini ¢6zmede 123
etkilidir
TCDD Isletmesinin personeli devamli olarak miisterilere ,560
kars1 saygilidir
Faktor 5. Giivenirlik 1,042
TCDD Isletmesi miisteri ile kisisel olarak ilgilenecek 478

caligsanlara sahiptir
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TCDD Isletmesinin binalar1 modern donanimlara sahiptir 129

TCDD Isletmesinin hizmetlerini gdsteren materyaller ilgi ,633
¢ekicidir

TCDD Isletmesi hizmetleri ilk seferde dogru olarak verir 619

Varyans Aciklama Yiizdesi: %58,144

Tablo 8.Hizmet beklenti Olcegi Faktor Analizi KMO ve p Degeri Tablosu

Kaiser Mayer Olkin (KMO) 0,866

X? 5545,480
Bartlett Sphericity Testi Sd 253

P 0,000***

Tablo 9. Hizmet Beklenti Olcegi Faktor Analizi Faktor Yiikleri ve Ozdeger

Tablosu
Faktor |Ozdege
Degiskenler i
Yiikleri |ri
Faktor 1.miisteri iliskileri 9,443
Serbest Piyasada Demiryolu Tasimaciligi yapacak isletme binalart modern |,625
donanimli olacaktir
Serbest Piyasada Demiryolu Tagimaciligi yapacak isletmenin ¢alisanlari ,846
temiz ve diizgiin goriiniislii olacaktir
Serbest Piyasada Demiryolu Tasimacilig1 yapacak isletmenin personeli ,663
devamli olarak miisterilere kars1 saygili olacaktir
Serbest Piyasada Demiryolu Tagimacilig1 yapacak isletmenin personeli ,684
miisterilerin sorularia cevap verecek bilgiye sahip olacaktir
Serbest Piyasada Demiryolu Tagimacilig1 yapacak isletmenin personeli her |,437
miisteri ile tek tek ilgilenecektir
Serbest Piyasada Demiryolu Tasimacilig1 yapacak isletme misterilerin ,610
sorunlarini ¢cozmede etkili olacaktir
Serbest Piyasada Demiryolu Tagimacilig1 yapacak isletme olas1 kaza-kayip |,580

durumunda miisteriyi dogru bilgilendirecektir
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Faktor 2. Ara¢ ve EKipman

3,151

Serbest Piyasada Demiryolu Tasimaciligi yapacak isletme miisterilerin 126
sikdyetlerini her zaman dikkate alacaktir

Serbest Piyasada Demiryolu Tagimacilig1 yapacak isletmenin tagima ,546
araglart modern olacaktir

Serbest Piyasada Demiryolu Tagimacilig1 yapacak isletmenin vagonlarinin |,575
teknik 6zellikleri yolculuk i¢in elverisli olacaktir

Serbest Piyasada Demiryolu Tasimaciligi yapacak isletme hizmetlerin ne  |,725
zaman verilecegini miisterilere soyleyecektir

Serbest Piyasada Demiryolu Tasimacilig1 yapacak isletme modern binalara |,649
sahip olacaktir.

Serbest Piyasada Demiryolu Tagimacilig1 yapacak isletme yeterli personele |,726
sahip olacaktir

Faktor 3.Bilgilendirme ve sosyal sorumluluk 1,266
Serbest Piyasada Demiryolu Tagimacilig1 yapacak isletme uygun fiyath 123
tagima yapacaktir

Serbest Piyasada Demiryolu Tagimacilig1 yapacak isletmenin hizmetlerini |,710
gosteren materyaller ilgi ¢ekici olacaktir

Serbest Piyasada Demiryolu Tasimaciligi yapacak isletme verdigi sozii ,634
zamaninda yerine getirecektir

Serbest Piyasada Demiryolu Tagimacilig1 yapacak isletme hizmetleri ilk ,539
seferde dogru olarak verecektir

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

Faktor 4.Giivenirlik 1,005
Serbest Piyasada Demiryolu Tagimaciligl yapacak isletmesi miisteri ,817
bilgilerinin eksiksiz ve gizli tutulmasinda cok titiz olacaktir

Serbest Piyasada Demiryolu Tagimacilig1 yapacak isletme miisteri ile ,881

kisisel olarak ilgilenecek ¢alisanlara sahip olacaktir

Faktors.Empati

Modelimizin verilerinin giivenilirlik ve gegerlik yoniinden degerlendirilebilmesi
amaciyla faktor analizi yapilmigtir. Faktorlerin belirlenen degiskenler altinda

toplandig1 gézlemlenmis ve gegerlilikleri ortaya c¢ikarilmustir. Literatiirde genel kabul

goren bir kural olarak 0,40 ve iizerinde faktor yiikleri yeterli kabul edilmektedir.
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Yolcularin Hizmet alg1 6lgegi miisteri iligkileri boyutu 6 soru ile 6l¢iilmiistiir ve tim
sorular tek faktore yiiklenmistir. Bilgilendirme ve sosyal sorumluluk boyutu 5 soru
ile dl¢iilmiistiir ve tiim sorular tek faktore yiikklenmistir. Arag ve Ekipman boyutu 4
soru ile ol¢iilmiistiir. Empati boyutu 4 soru ile 6l¢iilmiistiir. Ancak Yolcularin Hizmet
beklenti 6l¢egi Empati boyutu 2 soru ile 6l¢iilmiis olup faktor yiikleri toplanmadigi

icin kapsam dis1 birakilmustir.

4.5.3.1.Cinsiyetin Hizmet Kalite Algis1 boyutlar:

Tablo 10.Cinsiyetin Hizmet Kalite Algis1 Boyutlar1 Tablosu

Faktorler Cinsiyet | N Ortalama |t df p
167 [2,2216 -5,244
Kadin
) 370 |,000
Miisteri Iliskileri
205 [2,5984 -5,412
Erkek
167 12,2790 -6,946
o ) Kadin
Bilgilendirme ve Sosyal 370 |,000
Sorumluluk 205 [2,8105 -7,254
Erkek
167 [2,3059 -5,404
Kadin
370 000
Arag¢ ve Ekipman
205 [2,6963 -5,449
Erkek
167 [2,2196 -4,746
Kadin
_ 370 |,000
Empati
205 [2,5902 -4,962
Erkek
167 [2,2904 -2,757
Kadin
370 |,006
Giivenirlik
205 [2,4927 -2,825
Erkek
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Arastirmaya 167 Kadin yolcu ve 205 Erkek yolcu katilmistir. Kadin yolcularin
ortalama miisteri iliskileri diizeyi 2,22 iken, arastirmaya katilan Erkek yolcularin
ortalama misteri iliskileri diizeyi 2,59 bulunmustur. Kadin ve Erkek yolcunun
ortalama miisteri iliskileri diizeyi arasindaki bu fark, yapmis oldugumuz analizde
anlamlilik degeri <0,05 oldugundan Kadin ve Erkek yolcularin diizeyleri anlamli

farklilik gostermistir.

Kadin yolcunun ortalama Bilgilendirme ve Sosyal Sorumluluk diizeyi 2,27 iken,
arastirmaya katilan Erkek yolcunun ortalama Bilgilendirme ve Sosyal Sorumluluk
diizeyi 2,81 bulunmustur. Kadin ve Erkek yolcunun ortalama Bilgilendirme ve
Sosyal Sorumluluk diizeyi arasindaki bu fark, yapmis oldugumuz analizde anlamlilik
degeri <0,05 oldugundan Kadmn ve Erkek yolcularin diizeyleri anlamli farklilik

gostermistir.

Kadin yolcularin ortalama Ara¢ ve Ekipman diizeyi 2,30 iken, arastirmaya katilan
Erkek yolcularin ortalama Ara¢ ve Ekipman diizeyi 2,69 bulunmustur. Kadin ve
Erkek yolcunun ortalama Ara¢ ve Ekipman diizeyi arasindaki bu fark, yapmis
oldugumuz analizde anlamlilik degeri <0,05 oldugundan Kadin ve Erkek yolcularin

Arag ve Ekipman diizeyleri anlamli farklilik gostermistir.

Kadm yolcularin ortalama empati diizeyi 2,21 iken, aragtirmaya katilan Erkek
yolcularin ortalama empati diizeyi 2,59 bulunmustur. Kadin ve Erkek yolcunun
ortalama empati diizeyi arasindaki bu fark, yapmis oldugumuz analizde anlamlilik
degeri <0,05 oldugundan Kadin ve Erkek yolcularin empati diizeyleri anlamh

farklilik gostermistir.

Kadm yolcularin ortalama giivenirlik diizeyi 2,29 iken, arastirmaya katilan Erkek
yolcularin ortalama giivenirlik diizeyi 2,49 bulunmugstur. Kadin ve Erkek yolcunun
ortalama gilivenirlik diizeyi arasindaki bu fark, yapmis oldugumuz analizde
anlamlilik degeri <0,05 oldugundan Kadin ve Erkek yolcularin gilivenirlik diizeyleri

anlaml farklilik géstermistir.

84



4.5.3.2.Yas Durumunun Hizmet Kalite Algis1 boyutlar:

Tablo 11. Yas Durumunun Hizmet Kalite Algis1 Boyutlar1 Descriptives Tablosu

Yas arahigi N Ortalama Std. Sapma (Std.
Hata
18-25 120 [2,3417 ,63872 ,05831
26-40 171 22,4016 , 73713 ,05637
Miisteri iliskileri 41-60 66 2,6818 , 76557 ,09423
61 ve tizeri (15 2,3333 ,56344 ,14548
yas
18-25 120 22,5113 ,56157 ,05126
26-40 171 22,5228 , 79388 ,06071
Bilgilendirme ve  |41-60 66 2,9394 ,94785 ,11667
Sosyal Sorumluluk 1= % o5 [2,0000  |,73679 19024
yas
18-25 120 [2,6257 ,62781 ,05731
26-40 171 22,4751 , 75764 ,05794
Arac ve Ekipman 41-60 66 2,5492 , 74707 ,09196
61 ve tizeri (15 2,0833 ,67920 ,17537
yas
Toplam 372  2,5211 , 71905 ,03728
18-25 120 [2,4722 , 78926 ,07205
26-40 171  [2,2768 ,70483 ,05390
Empati 41-60 66 2,7626 ,83054 ,10223
61 ve tizer1 |15 2,2222 ,58644 ,15142
yas
18-25 120 [2,4479 ,82687 ,07548
26-40 171  2,3801 ,57926 ,04430
Giivenirlik 41-60 66 2,4091 ,81881 ,10079
61 ve tizeri (15 2,2500 ,55902 ,14434
yas
Toplam 372 12,4019 , 71004 ,03681
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Tablo 12. Yas Durumunun Hizmet Kalite Algis1 Boyutlart ANOVA Tablosu

Sum of df F Sig.
Squares
Miisteri iliskileri Between 5,400 3 3,610 0,014
Groups
Bilgilendirme ve Between 14,673 3 8,544 1,000
Sosyal Sorumluluk  |Groups
. Between 4,601 3 3,014 |,030
Arac¢ ve Ekipman
Groups
. Between 12,163 3 7,165 |,000
Empati
Groups
. Between ,685 3 451 Jq17
Giivenirlik
Groups

41-60 yas araligindaki yolcularin Miisteri Iliskileri diizeyi (2,6818) en yiiksek
diizeyde iken, 61ve iizeri yastaki yolcularm Miisteri Iliskileri diizeyi ise (2,3333) en
diisiik diizeydedir. %95 giiven diizeyinde yapilan F testi sonucuna gore Miisteri
Mliskileri igin anlamlilik degeri p=0,014<0,05 bulunmustur. Miisteri iliskileri
diizeyleri yas araliklarina gore anlamli farklilik gosterir.

41-60 yas araligindaki yolcularin Bilgilendirme ve Sosyal Sorumluluk diizeyi
(2,9394) en yiiksek diizeyde iken, 61ve iizeri yastaki yolcularin Bilgilendirme ve
Sosyal Sorumluluk diizeyi ise (2,0000) en diisiik diizeydedir. %95 giliven diizeyinde
yapilan F testi sonucuna gore Bilgilendirme ve Sosyal Sorumluluk i¢in anlamlilik
degeri p=0,000<0,05 bulunmustur. Yolcularin Bilgilendirme ve Sosyal Sorumluluk
diizeyleri yas araliklarina gore anlamli farklilik gosterir.

18-25 yag araligindaki yolcularin Ara¢ ve Ekipman diizeyi (2,6257) en yiiksek
diizeyde iken, 61ve lizeri yastaki yolcularin Ara¢ ve Ekipman diizeyi ise (2,0833) en
diisiik diizeydedir. %95 giliven diizeyinde yapilan F testi sonucuna gore Arag ve
Ekipman i¢in anlamlilik degeri p=0,030<0,05 bulunmustur. Yolcularin Ara¢ ve
Ekipman diizeyleri yas araliklarina gore anlamli farklilik gosterir.

41-60 yas araligindaki yolcularin Empati diizeyi (2,7626) en yliksek diizeyde iken,
61ve iizeri yastaki yolcularin Empati diizeyi ise (2,2222) en diisiik diizeydedir. %95
giiven diizeyinde yapilan F testi sonucuna gore Empati i¢in anlamlilik degeri
p=0,00<0,05 bulunmustur. Yolcularin Empati diizeyleri yas araliklarina gére anlaml
farklilik gosterir.

18-25 yas araligindaki yolcularin Giivenirlik diizeyi (2,4479) en yiiksek diizeyde
iken, 6lve Tlzeri yastaki yolcularin Giivenirlik diizeyi ise (2,2500) en diisiik

diizeydedir. %95 giiven diizeyinde yapilan F testi sonucuna gore Giivenirlik i¢in
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anlamlilik degeri p=0,717>0,05 bulunmustur. Yolcularin Giivenirlik diizeyleri yas

araliklarina gore anlamli farklilik gostermez.

4.5.3.3.Egitim Seviyesinin Hizmet Kalite Algis1 Boyutlari

Tablo 13. Egitim Seviyesinin Hizmet Kalite Algis1 Boyutlar1 Descriptives
Tablosu

Egitim Durumu N Ortalama|Std. Sapma [Std. Hata
i1kogretim 37 25631  |,58972 09695
Lise 45 25370 |,63155 09415
_ On lisans 78 21068  |,58478 06621
Musteri Iliskileri | = 139 [,4892 66673 05655
L isansiisti 73 05251 91779 10742
Toplam 372 24292 |71348 03699
iIkogretim 37 D 6541 |81874 13460
Lise 45 25378  |,76731 11438
Bilgilendirme ve | lisans 78 2,0949 52345 ,05927
ggiﬂluluk Lisans 139 6817 67171 05697
| isansiistii 73 »8521  |,96092 11247
Toplam 372 25719 |,77935 04041
i1k gretim 37 57703 |,50131 08242
Lise 45 04056  |,78929 11766
O lisans 78 ».2788  |,64965 07356
Arag ve Ekipman | = 139 6421 | 71224 06041
| isansiistii 73 04943 |,77546 09076
Toplam 372 25211  |,71905 03728
i1k gretim 37 26396 |,61050 10037
Lise 45 23926 47295 07050
On lisans 78 ».0556  |,65667 07435
Empat Lisans 139 [2,3693 69816 05922
i sansisti 73 »8311  |,09865 11688
Toplam 372 24238 |,77076 03996
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ilkogretim 37 » 5270 39433 06483
Lise 45 D5444  |,71169 10609
On lisans 78 >1474 57609 06523
Givenirlik Lisans 139 24496 82047 06959
| isansiisti 73 > 4315 68498 08017
Toplam 372 240190 |,71004 03681

Tablo 14. Egitim Seviyesinin Hizmet Kalite Algis1t Boyutlart ANOVA Tablosu

Sum of df F Sig.
Squares
PP S Between 10,464 4 5,382 |,000
Miisteri Iliskileri Groups
Bilgilendirme ve Between 25,455 4 11,684 |,000
Sosyal Sorumluluk  [Groups
Arac ve Ekipman Between 9,563 4 4,814 001
Groups
Empati Between 24,865 4 11,667 |,000
Groups
. Between 6,925 4 3,528  |,008
Giivenirlik
Groups

[Ikdgretim mezunu yolcularin Miisteri iliskileri diizeyi (2,5631) en yiiksek diizeyde
iken, on lisans mezunu yolcularm Miisteri iliskileri diizeyi ise (2,1068) en diisiik
diizeydedir. %95 giiven diizeyinde yapilan F testi sonucuna gore Miisteri Iliskileri
icin anlamlilk degeri p=0,000<0,05 bulunmustur. Miisteri Iliskileri diizeyleri
mezuniyet durumuna gore anlamli farklilik gosterir.

Lisansiistii mezunu yolcularin Bilgilendirme ve Sosyal Sorumluluk diizeyi (2,8521)
en yiiksek diizeyde iken, on lisans mezunu yolcularin Bilgilendirme ve Sosyal
Sorumluluk diizeyi ise (2,0949) en diisiik diizeydedir. %95 giiven diizeyinde yapilan
F testi sonucuna gore Bilgilendirme ve Sosyal Sorumluluk i¢in anlamlilik degeri
p=0,000<0,05 bulunmustur. Yolcularin Bilgilendirme ve Sosyal Sorumluluk
diizeyleri mezuniyet durumuna gére anlaml farklilik gosterir.

[k gretim mezunu yolcularin Ara¢ ve Ekipman diizeyi (2,7703) en yiiksek diizeyde
iken, on lisans mezunu yolcularin Ara¢ ve Ekipman diizeyi ise (2,2788) en diisiik

diizeydedir. %95 giliven diizeyinde yapilan F testi sonucuna gore Ara¢ ve Ekipman
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icin anlamlilik degeri p=0,001<0,05 bulunmustur. Yolcularin Ara¢ ve Ekipman
diizeyleri mezuniyet durumuna goére anlaml farklilik gosterir.

Lisansiistii mezunu yolcularin Empati diizeyi (2,8311) en yiiksek diizeyde iken, 6n
lisans mezunu yolcularin Empati diizeyi ise (2,0556) en diisiik diizeydedir. %95
giiven diizeyinde yapilan F testi sonucuna gore Empati i¢in anlamlilik degeri
p=0,000<0,05 bulunmustur. Yolcularin Empati diizeyleri mezuniyet durumuna gore
anlaml farklilik gosterir.

Lise mezunu yolcularin Giivenirlik diizeyi (2,5444) en yiiksek diizeyde iken, 6n
lisans mezunu yolcularin Giivenirlik diizeyi ise (2,1474) en diisiik diizeydedir. %95
giiven diizeyinde yapilan F testi sonucuna gore Giivenirlik i¢in anlamlilik degeri
p=0,008<0,05 bulunmustur. Yolcularin Giivenirlik diizeyleri mezuniyet durumuna

gore anlamh farklilik gosterir.

4.5.3.4.Gelir Diizeyinin Hizmet Kalite Algis1 Boyutlar:

Tablo 15. Gelir Diizeyinin Hizmet Kalite Algis1 Boyutlari Descriptives Tablosu

Gelir Diizeyi N OrtalamaStd. Sapma| Std.
Hata
1001-2500TL (186  [24991 |73429 | 05384
b501-5000TL 196 23281 45400  |,04634
Miisteri iliskileri 5001 -10.000TL 8 2,5201 83426  |,10954
10.000TL ve iizeri 132 21615 90150  |15936
Toplam 372 P2,4292 |71348 03699
1001-2500TL (186  [2.5825 |73865  |,05416
b501-5000TL 196 25188 63946  |06526
Bilgilendirme ve [5001 -10.000TL P8 2,5379 83031  |10902
Sosyal Sorumlulukf, "o i B2 27313 [1,20602  |,21320
Toplam 372 5719 | 77935  |04041
1001-2500TL (186 25972 |72565  |,05321
b501-5000TL 196 23854 61228  |06249
Arag ve EKipman 5001 -10.000TL P8 2,4569 , 71349 ,09369
10.000TL ve iizeri 132 26016 92427 | 16339
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Toplam 372 [25211 | 71905  |,03728
1001-2500TL  [186 24713 | 78466  |05753
b501-5000TL 196 04444 69865  |,07131
Empat 5001 -10.000TL 158 05747 71408 |,09376
10.000TL ve {izeri B2 18125 | 74746  |13213
Toplam 372 4238 77076 |,03996
1001-2500TL 186 24610 |76813  |05632
b501-5000TL 196 22396 54280  |,05540
Giivenirlik 5001 -10.000TL  ]°8 2,5086 68660 109015
10.000TL ve {izeri 132 03516 78509  |,13879
Toplam 372 12,4019 | 71004  |03681

Tablo 16. Gelir Diizeyinin Hizmet Kalite Algis1 Boyutlart ANOVA Tablosu

Sum of df F Sig.
Squares
Miisteri iliskileri g?évzggn 4,663 3 3,105 1,027
Bilgilendirme ve Between 1,172 3 ,641 ,589
Sosyal Sorumluluk  |Groups
Arag ve Ekipman Between 3,291 3 2,142 ,095
Groups
. Between 13,740 3 8,156  |,000
Empati
Groups
Giivenirlik Between 3,921 3 2,627 ,036
Groups

Gelir diizeyi 5001 -10.000TL araliginda yolcularmn Miisteri Iliskileri diizeyi (2,5201)
en yiiksek diizeyde iken, Gelir diizeyi 10.000TL ve lizeri araliginda olan yolcularin
Miisteri Iligkileri diizeyi ise (2,1615) en diisiik diizeydedir. %95 giiven diizeyinde
yapilan F testi sonucuna gore Miisteri Iliskileri i¢in anlamlilik degeri p=0,027<0,05

bulunmustur. Miisteri Iliskileri diizeyleri Gelir diizeyi durumuna gore anlamli

farklilik gosterir.

Gelir diizeyi 10.000TL ve iizeri araliginda olan yolcularin Bilgilendirme ve Sosyal
Sorumluluk diizeyi (2,7313) en yliksek diizeyde iken, Gelir diizeyi 2501-5000TL
araliginda olan yolcularin Bilgilendirme ve Sosyal Sorumluluk diizeyi ise (2,5188)

en disik diizeydedir. %95 giiven diizeyinde yapilan F testi sonucuna gore
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Bilgilendirme ve Sosyal Sorumluluk i¢in anlamlilik degeri p=0,589>0,05
bulunmustur. Yolcularin Bilgilendirme ve Sosyal Sorumluluk diizeyleri gelir
durumuna gore anlaml farklilik géstermez.

Gelir diizeyi 10.000TL ve iizeri araliginda olan yolcularin Ara¢ ve Ekipman diizeyi
(2,6016) en yiiksek diizeyde iken, Gelir diizeyi 2501-5000TL araliginda olan
yolcularin Ara¢ ve Ekipman diizeyi ise (2,3854) en diisiik diizeydedir. %95 giiven
diizeyinde yapilan F testi sonucuna goére Ara¢ ve Ekipman i¢in anlamlilik degeri
p=0,095>0,05 bulunmustur. Yolcularin Arag ve Ekipman diizeyleri gelir durumuna
gore anlamli farklilik gostermez.

Gelir diizeyi 5001 -10.000TL araliginda olan yolcularin Empati diizeyi (2,5747) en
yiiksek diizeyde iken, Gelir diizeyi 10.000TL ve {iizeri aralifinda olan yolcularin
Empati diizeyi ise (1,8125) en diisiik diizeydedir. %95 giiven diizeyinde yapilan F
testi sonucuna gore Empati i¢in anlamlilik degeri p=0,000<0,05 bulunmustur.

Yolcularin Empati diizeyleri gelir durumuna gore anlamh farklilik gosterir.

Gelir diizeyi 5001 -10.000TL araliginda olan yolcularin Giivenirlik diizeyi (2,5086)
en yiiksek diizeyde iken, Gelir diizeyi 2501-5000TL araliginda olan yolcularin
Giivenirlik diizeyi ise (2,2396) en diisiik diizeydedir. %95 giiven diizeyinde yapilan F
testi sonucuna gore Gilivenirlik i¢in anlamlilik degeri p=0,036<0,05 bulunmustur.

Yolcularin Giivenirlik diizeyleri gelir durumuna gore anlamli farklilik gosterir.

4.5.3.5. Hizmet Alim Siiresi Hizmet Kalite Algis1 boyutlar:

Tablo 17. Hizmet Alim Siiresi Hizmet Kalite Algis1 Boyutlar1 Descriptives
Tablosu

Hizmet Alim N Ortalama |Std. Sapma [Std. Hata
Stiresi
142 2,4167 |, 79813 ,06698
1-3 yil
157 2,3779 |,64588 ,05155
3-5 yil
. . 46 2,4819 |62384 ,09198
Miisteri Iliskileri  2-10 y1l
.27 2,7037 |, 72991 ,14047
10 y1l ve iizeri
372 2,4292 |, 71348 ,03699

Toplam
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142 2,4704 |,67967 ,05704
1-3 yil
157 2,6723 |,82947 ,06620
3-5 yil
Bilgilendirme ve  5-10 yil 6 2,4000 \87127 12846
Sosyal Sorumluluk p7  [8148 69920 | 13458
10 y1l ve iizeri
Toplam 372 2,5719 |, 77935 ,04041
142 2,5288 |, 73745 ,06189
1-3 yil
157 2,5589 |,67768 ,05408
3-5 yil
5-10 yil A6 2,2554 |, 74066 ,10920
Arac¢ ve EKipman
.27 2,7130 |,74260 ,14291
10 y1l ve iizeri
Toplam 372 2,5211 |, 71905 ,03728
142 2,4178 |,84162 ,07063
1-3 yil
157 2,4459 |67257 ,05368
3-5 yil
46 2,1449 | 52424 ,07729
. 5-10 yil
Empati
.27 2,8025 [1,07520 ,20692
10 y1l ve iizeri
Toplam 372 2,4238 |,77076 ,03996
142 2,3856 |,76180 ,06393
1-3 yil
157 2,3312 |,64065 ,05113
3-5 yil
Giivenirlik 5-10 yil 46 2,4837 |, 73674 ,10863
.27 2,7593 |,68459 ,13175
10 y1l ve iizeri
372 2,4019 |, 71004 ,03681

Toplam
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Tablo 18. Hizmet Ahm Siiresi Hizmet Kalite Algis1 Boyutlart ANOVA Tablosu

Sum of df F Sig.

Squares
Miisteri iliskileri 2,597 3 1,711 164
Bilgilendirme ve Sosyal 5,997 3 3,354 019
Sorumluluk
Arag ve Ekipman 4,473 3 2,929 034
Empati 7,530 3 4,339 ,026
Giivenirlik 4,578 3 3,078 ,028

Hizmet alim siiresi 10 y1l ve iizeri y1l arahigindaki yolculari Miisteri Iliskileri diizeyi
(2,7037) en yiiksek diizeyde iken, Hizmet alim siiresi 3-5 yil araliginda olan
yolcularm Miisteri Iliskileri diizeyi ise (2,3779) en diisiik diizeydedir. %95 giiven
diizeyinde yapilan F testi sonucuna gore Miisteri iliskileri i¢in anlamlilik degeri
p=0,164>0,05 bulunmustur.  Miisteri iliskileri diizeyleri Hizmet alim siiresine gore
anlaml farklilik gostermez.

Hizmet alim siiresi 10 yil ve lizeri yil araliginda olan yolcularin Bilgilendirme ve
Sosyal Sorumluluk diizeyi (2,8148) en yiiksek diizeyde iken, Hizmet alim siiresi 5-10
yil araliginda olan yolcularin Bilgilendirme ve Sosyal Sorumluluk diizeyi ise
(2,4000) en diisiik diizeydedir. %95 giiven diizeyinde yapilan F testi sonucuna gore
Bilgilendirme ve Sosyal Sorumluluk ic¢in anlamlilbik degeri p=0,019<0,05
bulunmustur.  Yolcularin Bilgilendirme ve Sosyal Sorumluluk diizeyleri Hizmet
alim siiresine gore anlamli farklilik gdsterir.

Hizmet alim siiresi 10 y1l ve iizeri yil aralifinda olan yolcularin Ara¢ ve Ekipman
diizeyi (2,7130) en yiiksek diizeyde iken, Hizmet alim siiresi 5-10 y1l aralifinda olan
yolcularin Ara¢ ve Ekipman diizeyi ise (2,2554) en disik diizeydedir. %95 giiven

diizeyinde yapilan F testi sonucuna gore Ara¢ ve Ekipman i¢in anlamlilik degeri
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p=0,034<0,05 bulunmustur.  Yolcularin Ara¢ ve Ekipman diizeyleri Hizmet alim
stiresine gore anlamli farklilik gosterir.

Hizmet alim siiresi 10 yil ve iizeri yil araliginda olan yolcularin Empati diizeyi
(2,8025) en yiiksek diizeyde iken, Hizmet alim siiresi 5-10 yil araliginda olan
yolcularin Empati diizeyi ise (2,1449) en diisiik diizeydedir. %95 giiven diizeyinde
yapilan F testi sonucuna gore Empati i¢in anlamlilik degeri p=0,026<0,05
bulunmustur.  Yolcularin Empati diizeyleri Hizmet alim siliresine gore anlamli

farklilik gosterir.

Hizmet alim siiresi 10 yil ve iizeri yil araliginda olan yolcularin Giivenirlik diizeyi
(2,7593) en yiiksek diizeyde iken, Hizmet alim siiresi 3-5 yil araliginda olan
yolcularin Glivenirlik diizeyi ise (2,3312) en diisiik diizeydedir. %95 giiven
diizeyinde yapilan F testi sonucuna gore Giivenirlik i¢in anlamlilik degeri
p=0,028<0,05 bulunmustur. Yolcularin Giivenirlik diizeyleri Hizmet alim siiresine

gore anlamli farklilik gosterir.

Tablo 19. Hizmetin Beklenen ve Algilanan Degerleri (SERVQUAL
SKORLARI) Arasindaki Farkhiliklar

Ortalama |S. Sapma |Ortalama [S. Sapma |Ortalama S. Sapma p
Boyutlar (Algr) (Alg) (Beklenti) |(Beklenti) |(Fark)  |(Fark)
Miisteri 04292 | 71348 13,7358 | 78462  -1,3066 |0,07114 (0,000
Miskileri
Bilgilendirme
ve Sosyal 2,5719 , 77935 3,7481 ,85783 -1,1762 -0,07848 (0,000
Sorumluluk
Arag ve 05211 71905 37278 | 79127  |1,2067 L0,07222 (0,000
Ekipman
Guvenirlik [2,4019 , 71004 3,5941 1,09237 |-1,1922 |-0,38233 |0,000
Empati 2,4238 , 77076 2,4238 0,77076 (0,000

Tablo 19 incelendiginde yolcularin aldiklari hizmetten en yiiksek beklentilerinin
Bilgilendirme ve Sosyal Sorumluluk boyutunda oldugu goriilmiistiir. Yani yolcular
oncelikle isletmeden yolculuklariyla ilgili olarak, yolculuk dncesinde ve gerektiginde
sonrasinda bilgilendirme almayi1 beklemektedirler. En diisiik beklenti diizeyi de
giivenirlik boyutudur. Yolcularin algilarima gore bakildiginda en yiiksek hizmet

algilamas1 Bilgilendirme ve Sosyal Sorumluluk boyutudur. Algilarina gore en diisiik
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deger ise Giivenirlik boyutunda oldugu goriilmiistiir. Beklenen ve algilanan hizmetler

arasindaki farkliligin derecesi Tablo 20’te verilmistir.

Tablo 20. Boyutlara Ait Agirhkli SERVQUAL Puanlari

Boyutlar SERVQUAL Puanlar
Miisteri iliskileri -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 ciktigindan
yolcularin tim boyutlarin tasidiklar1 kavramlardan memnun olmadiklar1 ve
algiladiklar1 hizmetin beklediklerinin altinda kaldigin1 yani beklentilerinin

kargilanmadigini gostermektedir.
4.5.3.6. Hipoteze Iliskin Sonuclar

Demografik degiskenlerden bazilar1 i¢in boyutlardaki algilanan hizmet Kalitesi ile
beklenen hizmet kalitesi arasindaki farkliligin anlamli olup olmadigini incelemek
i¢in kurulacak hipotezler su sekildedir:

- H1: 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 anlamli bir farklilik vardir.

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

- 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.
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SONUC VE ONERILER

Diinyada hizmet sektdriiniin 6nemi son yillarda oldukca artmigtir. Ulkemizde de
bunun etkileri hissedilmistir. Iletisimin kolaylasmasiyla hizmet sektdriinde miisteri
tatminini saglamak artitk daha cetin hale gelmistir. Tasimacilik sektorii hizmet
sektoriiniin en Onemli bilesenlerinden birisi olmasi nedeniyle, yolcularin hizmet

kalitesi Onem arz etmektedir.

Hizmet kalitesinin 6n plana ¢iktig1 pazarda, hizmetlerde kalite 6l¢limii hayati 6neme
sahiptir. Hizmet sektoriinde kalitenin 6l¢iilmesi, mamul sektoriine gore daha zordur.
Net bir sekilde belirlenemeyen ve sayisal hedeflere baglanmayan hizmet kalitesi
6lciim modelleriyle elde edilen veriler ¢cok saglikli olmayacaktir. Bu calismada da
kullanilan Servqual Modeli bu anlamda beklentileri karsilayabilmektedir. Model, bir
pazarda sunulan hizmetin kalitesini, miisterilerin belirledigi beklentilerle, yine
miisterilerin  belirledigi mevcut durumun sayisal olarak karsilastirilmasiyla
Olgmektedir.

Rekabetin ¢ok yogun oldugu tasimacilik hizmet sektoriinde de, verilen hizmetin
kalite diizeyinin artirilmasi ve devamliliginin saglanmasi her isletme tarafindan
istenilen bir amacgtir. Bu c¢alisma demiryolu tasimaciligi yapan tek kurulus olan
TCDD isletmesi’nin yolcularmna sundugu hizmetlere iliskin yolcular tarafindan

algilanan hizmetin kalitesini 6lgmek amaciyla yapilmaistir.

Calismada, yolculuk hizmetinin tiim boyutlarinda hizmet beklentileri, alg1 skorlarim
gecmistir. Demiryolu tasimaciligt sektoriinde tek kurulus olarak hizmet veren TCDD
isletmesi, miisterilerin beklentilerini karsilayamadigi goriilmektedir. Hem TCDD
isletmesinin kendisi hem de siire¢ sonrasi pazara girecek sirketler tagimacilik
hizmetinin tiim yonleriyle miisteri beklentilerini yiikseltmeye yonelik g¢alismalar

yapmasi gerekecektir.

Hizmet sektorii ve isletmelerinin bagarili olmalar1 i¢in gelecege doniik stratejiler
iireterek, kaliteyi devamli hale getirmeleri zorunlu olmustur. Isletmelerin séz konusu
basariy1 elde etmeleri, kaliteli hizmeti verecek isgiiciinii ve kalifiye elemanlara sahip
olmasma baghdir. Egitimli elemanlar igin iiniversitelere veya meslek danisma

birimleriyle iletisime gecerek gerekli egitim faaliyetlerini saglamalari gereklidir.
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TCDD isletmesi ve serbestlesme sonrasinda sektére adim atacak yeni isletmeler,
demiryolu tasimaciligr hizmetinde diisiik hizmet kalitesi puanlariyla degerlendirilen
boyut ve boyutlarin, gelistirilmesi ve giliclendirilmesi ¢aligmalarinda bu arastirma

sonuglarindan yararlanilabilir.

Giliniimiiz sosyal diinyasinda artik her birey online olarak goriis fikir alisverisinde
bulunabilmesi nedeniyle, yolcular hizmet aldig1 isletmelerden yolculuk 6ncesinde ve
sonrasinda her tiirlii bilgilendirmenin yapilmasini istemektedir. Yolculuk i¢in karar
ver me anindan yolculugun tamamlanmasi siirecinde yasanabilecek tiim
olumsuzluklarin karsisinda ¢6ziim odakli bir yaklasim isteyen miisteri, yasadigi tiim

tecriibeleri sosyal medya aracilidi ile genis kitlelere duyurabilmektedir.

Calismamizin da gosterdigi sonuglarla iligskin olarak TCDD isletmesi ve serbestlesme
sonrasinda yeni sirketlerin miisteri bilgilendirme ve sosyal iletisimi giliclendirmesi

hizmet kalitesini yiikseltmesi kaginilmazdir.
Daha sonraki yapilacak calismalarda demiryolu pazarinda yeni sirketler hizmet

vermeye baslamasindan sonra miisterilerin devlet isletmesinden aldiklar1 hizmet ile

0zel firmalardan aldiklar1 hizmetin kalitesi Olgtilebilir.
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EKLER

EK-1

ANKET FORMU
Degerli Katilimei,
Bu anket formu, “Serbestlesme siirecinde demiryolu lojistiginin miisteri algi ve
beklentisinde karsilastirilmasi” adli yiiksek lisans tez konusu ile ilgilidir. Bilimsel
amaglara hizmet etmek amaciyla hazirlanan bu anketle elde edilen veriler, tamamen
gizli tutulacaktir. Anketin degerlendirmeye alinabilmesi igin tiim sorularn eksiksiz
doldurulmas1 gerekmektedir. Bu konudaki hassasiyetiniz ve degerli katkilarinizdan
dolay tesekkiir ederiz.

Genel Bilgiler
1. Cinsiyetiniz
(1) Kadin  (2) Erkek

2. Yasimiz

(1) 18-25 (2) 26-40 (3) 41-60 (4) 61 ve tizeri

3. Egitiminiz

(1) Tlkdgretim (2) Ortadgretim (3) On Lisans (4)Lisans (5) Lisansiistii

4. Aylik gelir diizeyiniz
(1) 1001-2500TL (2) 2501-5000TL (3) 5001 -10.000TL (4) 10.000TL ve iizeri

5. 4.TCDD isletmesi ile ka¢ yildir yolculuk yapmaktasiniz?
D13yl (2)3-5yil (3)5-10y1l  (4) 10 y1l ve tizeri

Yonerge: TCDD isletmesi ile yolculuk yapan
miisteri olarak, isletmenin asagida tarif edilen g
ozellikleri ne derece tasidigi  diisiiniiniiz. %
Diisiincenize gore 1-2-3-4-5 numaralarindan birini g| E Tg
yuvarlak igine aliniz @ g g g g j.)
X & = N 1S i,
1-Kesinlikle katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3- E g g % E\ é
Kararsizim, 4-Katiliyorum, 5-Kesinlikle katiliyorum | & 5| & 8 s )
X M 4 N 4
1 TCDD  Isletmesinin  binalar1  modern 1 2 3 4 5
donanimlara sahiptir
2 TCDD Isletmesinin ¢ahisanlari temiz ve 1 2 3 4 5
diizgiin goriiniislidiir
3 TCDD Isletmesinin hizmetlerini ~gdsteren 1 2 3 4 5
materyaller ilgi ¢ekicidir
4 TCDD Isletmesinin tasima araclar1 modern 1 2 3 4 5
yapiya sahiptir
5 TCDD Isletmesinin  vagonlarinin  teknik 1 2 3 4 5
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ozellikleri yolculuk i¢in elveriglidir.

TCDD Isletmesinin personeli devamli olarak

miisterilere kars1 saygilidir

TCDD Isletmesinin personeli miisterilerin

sorularina cevap verecek bilgiye sahiptir

TCDD Isletmesinin personeli her miisteri ile

tek tek ilgilenir

TCDD isletmesi verdigi sozii zamaninda

yerine getirir

10

TCDD Isletmesi miisterilerin  sorunlarim

¢O6zmede etkilidir

11

TCDD isletmesi hizmetleri ilk seferde dogru

olarak verir

12

TCDD Isletmesi olas1 kaza-kayip durumunda

miigteriyi dogru bilgilendirir

13

TCDD Isletmesi miisterilerin ¢ikarlarini her

seyin iistiinde tutar

14

TCDD Isletmesi miisteri ile kisisel olarak

ilgilenecek c¢alisanlara sahiptir

15

TCDD Isletmesinin  ¢alisma saatleri

miisterilere uygundur

16

TCDD Iisletmesi ¢evre dostudur

17

TCDD Iisletmesi miisterilerin sikdyetlerini her

zaman dikkate alir

18

TCDD Isletmesinin personelinin davranislart

miisterilerde giiven duygusu uyandirir

19

TCDD Isletmesinin miisterileri kendisini

giivende hisseder

20

TCDD Isletmesinin miisterileri icin demiryolu
tagimaciligl, ulagim tiirleri i¢inde en giivenli

tagima seklidir

21

TCDD Isletmesi miisteri bilgilerinin eksiksiz

ve gizli tutulmasinda ¢ok titizdir

22

TCDD Isletmesi hizmetlerin ne zaman

verilecegini miisterilerine bildirir

23

TCDD isletmesi modern binalara sahiptir

24

TCDD Isletmesi yeterli ekipmanlara sahiptir

25

TCDD Isletmesi yeterli personele sahiptir
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26 | TCDD fisletmesi uygun fiyatlh tasima 1 2 3 4
yapmaktadir
27 | TCDD Isletmesi tasima iicretlerine ek olarak 1 2 3 4
ayrica iicretlendirmeler yapmaktadir.
Yonerge: Serbest Piyasada Demiryolu tagimacilig
yapacak igletmelerle yolculuk yapacak miisteri olarak, § £
litfen milkemmel kalitede hizmet veren bir isletme ve bu % g
isletmenin asagida tarif edilen ozellikleri ne derece ,_§ _5'
tagimasi gerektigini diisiiniiniiz. Diisiincenize gore 1-2-3-4- § g = E
5 numaralarindan birini yuvarlak i¢ine aliniz é: % g g 'é)
1-Kesinlikle katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3-Kararsizim, —g % § % g
4-Katiliyorum, 5-Kesinlikle katiliyorum Q Q Q Q Q
1 Serbest Piyasada Demiryolu Tasimaciligi yapacak | 1 2 3 4 5
isletme binalar1 modern donanimli olacaktir
2 Serbest Piyasada Demiryolu Tasimaciligi yapacak | 1 2 3 4 5
isletmenin c¢alisanlar1 temiz ve diizglin goriiniisli
olacaktir
3 Serbest Piyasada Demiryolu Tasimaciligi yapacak | 1 2 3 4 5
isletmenin hizmetlerini gosteren materyaller ilgi
¢ekici olacaktir
4 Serbest Piyasada Demiryolu Tasimaciligi yapacak | 1 2 3 4 5
isletmenin tasima araglari modern olacaktir
5 Serbest Piyasada Demiryolu Tagimaciligi yapacak | 1 2 3 4 5
isletmenin vagonlarmin teknik &zellikleri yolculuk
icin elverisli olacaktir
6 Serbest Piyasada Demiryolu Tasimacilifi yapacak | 1 2 3 4 5

isletmenin personeli devamli olarak miisterilere karsi

saygili olacaktir
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Serbest Piyasada Demiryolu Tasimacilifi yapacak
igletmenin personeli miisterilerin sorularina cevap

verecek bilgiye sahip olacaktir

Serbest Piyasada Demiryolu Tasimacilifi yapacak
isletmenin personeli her misteri ile tek tek

ilgilenecektir

Serbest Piyasada Demiryolu Tasimacilifi yapacak

isletme verdigi sozii zamaninda yerine getirecektir

10

Serbest Piyasada Demiryolu Tasimacilifi yapacak
isletme miisterilerin sorunlarini  ¢ézmede etkili

olacaktir

11

Serbest Piyasada Demiryolu Tagimaciligi yapacak

isletme hizmetleri ilk seferde dogru olarak verecektir

12

Serbest Piyasada Demiryolu Tasimaciligi yapacak
isletme olas1 kaza-kayip durumunda miisteriyi dogru

bilgilendirecektir

13

Serbest Piyasada Demiryolu Tasimaciligi yapacak
isletme miisterilerin ¢ikarlarint her seyin istiinde

tutacaktir

14

Serbest Piyasada Demiryolu Tasimaciligi yapacak
isletme miisteri ile kisisel olarak ilgilenecek

caliganlara sahip olacaktir

15

Serbest Piyasada Demiryolu Tasimaciligi yapacak
isletmenin calisma saatleri miisterilere uygun

olacaktir

16

Serbest Piyasada Demiryolu Tasimaciligi yapacak

isletme ¢evre dostu olacaktir

17

Serbest Piyasada Demiryolu Tasimaciligi yapacak
isletme miisterilerin gikayetlerini her zaman dikkate

alacaktir

18

Serbest Piyasada Demiryolu Tasimaciligi yapacak
isletmenin personelinin davraniglart miisterilerde

giiven duygusu uyandiracaktir

19

Serbest Piyasada Demiryolu Tasimaciligi yapacak
isletmenin  miisterileri kendilerini giivende

hissedecektir

20

Serbest Piyasada Demiryolu Tasimacilifi yapacak
isletmenin misterileri i¢in demiryolu tasimaciligi,

ulasim tiirleri icinde en giivenli tasima sekli olacaktir
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21

Serbest Piyasada Demiryolu Tasimacilifi yapacak
isletmesi miisteri bilgilerinin eksiksiz ve gizli

tutulmasinda ¢ok titiz olacaktir

22

Serbest Piyasada Demiryolu Tasimacilifi yapacak
isletme  hizmetlerin ne zaman verilecegini

miisterilere sdyleyecektir

23

Serbest Piyasada Demiryolu Tasimacilifi yapacak

isletme modern binalara sahip olacaktir.

24

Serbest Piyasada Demiryolu Tasimacilifi yapacak

isletme yeterli ekipmana sahip olacaktir

25

Serbest Piyasada Demiryolu Tasimaciligi yapacak

isletme yeterli personele sahip olacaktir

26

Serbest Piyasada Demiryolu Tasimaciligi yapacak

isletme uygun fiyath tagima yapacaktir

27

Serbest Piyasada Demiryolu Tasimaciligi yapacak
isletme tasima {icretlerine ek olarak ayrica

iicretlendirmeler yapacaktir.

28

Serbest Piyasada Demiryolu Tagimaciliginda diger
tasima tiirlerine gore daha uygun icretlendirmeler

olacaktir.
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