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OZET

Toplu Tasimada Hizmet Kalitesinin Istatistiksel Analizi:

istanbul Metrosu Miisteri Memnuniyeti Arastirmasi

Baranalp OZKAN

Endistri Miihendisligi Anabilim Dali

Yuksek Lisans Tezi

Danisman: Dog. Dr. Selguk ALP

istanbul’da IETT sundugu toplu ulasim hizmetlerinin kalitesini 6l¢iilmesi,
iyilestirme gereken alanlarin belirlenmesi ve gelistirme yapilmasi i¢cin EN 13816
standardi ¢ercevesinde bir “Hizmet Kalitesi Olgiim Modeli” olusturarak uygulamaya
koymustur. Istenen ve algilanan hizmet kalitesi farki yoluyla memnuniyet 6l¢iimii
yapilmaktadir. Bu 6l¢iim anketler yoluyla olmaktadir. Bu ¢alismada Istanbul toplu
tasimasinin bir pargasi olan metro sistemini kullanan yolcularin (miisteri) bu
hizmetten arzu ettikleri kalite ile algiladiklar kalite arasindaki farki saptamak ve bu
farkin hangi sebeplere dayandigini belirlemek amaclanmaktadir. Anket yontemiyle
toplanan veriler istatistik yazilimi SPSS.22 paket programi kullanilarak istatistiksel
analize konu edilmistir. Toplanan veriler tanimlayic istatistik inceleme yani sira

faktor analizi ve t-testi yontemleriyle ¢ikarimsal analize tabi tutulmustur.



Arastirma sonucunda toplu ulasim hizmetlerinin kalitesinde memnuniyet agisindan
anlamli olan faktorler saptanmistir. Miisteri demografik 6zelliklerinin memnuniyet

tizerine etkisi incelenmistir.

Anahtar Kelimeler: Istatistiksel analiz, miisteri memnuniyeti, hizmet Kkalitesi

Olcimi.

YILDIZ TEKNIK UNIVERSITESI
FEN BILIMLERI ENSTITUSU
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ABSTRACT

Statistical Analysis Of Service Quality In Public

Transportation: Passenger Satisfaction Survey In Istanbul

Baranalp OZKAN

Department of Industrial Engineering

MSec. Thesis

Advisor: Assoc. Prof. Dr. Selguk ALP

In Istanbul, IETT has established a Service Quality Measurement Model within the
framework of EN 13816 standard. IETT aims to measure the quality of public
transportation services and to identify areas open to improvement. Customer-
oriented service quality approach measures the gap between desired and perceived
quality and takes the name of customer satisfaction measurement. IETT is carried
this measurement out through surveys. In this study, the aim is to determine the
difference between perceived service quality and expected service quality of the
passengers (customers) who are using metro system as a part of Istanbul public
transportation and determine the reasons of this gap. The data collected by the IETT
customer satisfaction survey were analyzed statistically using the SPSS.22 program
package. These data were subjected to descriptive analysis and inferential analysis

by means t-test and factor analysis.

xii



As a result of the research, significant factors affecting customer satisfaction in
public transportation services were determined. The effect of customer

demographics on satisfaction was also investigated.

Keywords: Statistical analysis, customer satisfaction, service quality measurement.
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1

Giris

1.1 Literatiir Ozeti

Hizmet, fiziksel 6zellikleri olan mal kavramindan farkli olarak, elle tutulamayan ve
stoklanmasi miimkiin olmayan, ihtiya¢ aninda ihtiyacin giderilmesi amaciyla
uretilen veya organize edilen bir faaliyettir. Zaman, yer, bicim, psikolojik gibi
acilardan yararlar saglar. insanlar yasamlar siiresince degisik bicimlerde, hizmete
gerek duymakta, hizmetle karsilasmaktadir. insanlarla dogrudan veya dolayl ilgili
olan her konuda hizmet ile karsilasilabilir. Olduk¢a genis bu hizmet kavram i¢in

literatiirde bir¢ok tanim bulunmaktadir.

Gronroos hizmeti séyle tanimlamaktadir: “Yapi itibariyle az ya da ¢ok soyut olan ve
miisteri ile hizmet sunucusu personel/fiziksel kaynaklar kullanilarak miisteri
sorunlarina ¢6ziim olmak tizere sunulan faaliyetlere hizmet denir” [1]. Kotler ise

hizmeti, “miilkiyet gerektirmeyen soyut bir eylem veya fiil” olarak tanimlamaktadir
[2].

”Uretildigi anda tiiketilen bir is, faaliyet, performans, fiil ya da ¢aba olarak da
tanimlanan hizmetin kendine 06zgli asagida siralanan baz ozellikleri oldugu
gorilmektedir” [3]:

e Soyutluk: Hizmetler fiziksel boyuta sahip degildir ve performans neticesinde

ortaya ¢ikarlar.

 Heterojenlik: Hizmetlerde degiskenlik zamana ve kisiye bagh olarak ortaya cikar.
Basar1 degiskenligi ise, hizmet saglayici ile hizmeti alan arasindaki etkilesime
baghdir. Hizmet alicisinin deneyimi ve yaklasimi hizmet algisi tizerinde dogrudan

etkilidir.
e Es Zamanlhlik: Hizmetler talep tizerine tretilir ve tiretildikleri esnada tiiketilir.

e Depolanamama: Hizmetler depolanamaz; biriktirilmeleri, saklanmalar1 olanakl

degildir.



Miisteri acisindan ve dolayisiyla hizmet saglayici acisindan hizmetin kalitesi kritik
bir 6neme sahiptir. Hizmet kalitesi kavrami icin bir¢ok farkl tanim ilgili literatiirde
yer almaktadir. Uriinler somut ise kalite kolayca tarif edilebilir; kalite istenilen
ozelliklere uygunluktur [4]. Uygunlugu artirarak triin kalitesi gelistirilir. Hizmet
tretiminde kalite daha zor yiikseltilir. Hizmetin soyut olmasi ve sahip oldugu
detaylarin zor 6éngoriilmesi buna yol agar [5]. Hizmet kalitesinin diizeyi, hizmetin
tretilmesi esnasinda, hizmeti alan ve sunan arasindaki temas noktasinda saglanan
memnuniyetin degerlendirilmesiyle ilgilidir [6].

Hizmet kalitesi iki farkli agcidan degerlendirilir: zorunlu hizmet kalitesi ve ¢ekici

hizmet kalitesi.

Zorunlu kalite miisteri beklentilerini karsilayan o6zelliklerdir. Cekici kalite ise
miisteri beklentilerini asan 6zelliklerden olusur. Cekici ve zorunlu hizmet kalitesi

ile kalite algis1 arasindaki iliski Sekil 1.1’de gosterilmistir [7].
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Sekil 1.1 Hizmet Kalitesi Bilesenleri



Hizmet kalitesi ile ilgili asagidaki ii¢ 6nemli noktanin vurgulanmasi gerekir [5]:

e Hizmet kalitesin deger bigmek, miisteriler acisindan tirtinii degerlendirmeye goére

daha zordur.

» Misteri beklentisi ile gerceklesen hizmetin performansini karsilastirarak hizmete

iliskin kaliteye deger biger.

e Hizmet kalitesi hakkinda karar verirken, hizmet ¢iktisinin yani sira hizmet teslim

stirecinin degerlendirilmesi de gerekir.

Hizmet kalitesinin o6l¢iliip degerlendirilebilmesi i¢in ¢ok sayida ve g¢esitli kriter
onerilmistir. Literatlirde bu kriterler hizmet kalitesini olusturan boyutlar olarak
adlandirilmaktadir. Arastirmacilar, algilanan hizmet kalitesinin ¢ok boyutlu bir
yapiya sahip oldugunu bildirmektedir. Ancak hizmet kalitesinin hangi boyutlarn

icerdigi ve boyut sayisi ka¢ oldugu konusunda tartismalar siirmektedir.

Gronroos’a gore, kalite boyutu iki tanedir: teknik ve fonksiyonel [1]. Teknik kalite,
miusterinin edindigi esas hizmetleri kapsamaktadir. Rust vd., “hizmet ortami”
boyutunu da ekleyerek Gronross’'un iki boyutlu modelini li¢ boyutlu modele
doniistiirmuslerdir [9]. Parasuman vd. ise hizmet kalitesi boyutlar1 konusunda
hizmet sektoriinde faaliyet gosteren firmalarda yirittiikleri kapsaml bir calisma ile
miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirmek icin kullandiklari on kriter tespit
etmislerdir [5]. Bu calisma ile hizmet Kkalitesi icin dnerilen on belirleyici boyut

sunlardir:

e Guvenilirlik: Firmanin hizmeti ilk seferde tam ve dogru yapmasi, verdigi sozi

tutmasi demektir. Performansa iliskin tutarlilik ve giivenilebilirlik anlamlarini tasir.

 Heveslilik: Hizmeti veren ¢alisanlarin hizmet saglamak tizere hazir bulunmalari ve
bu konuda istekli olmalar1 anlamina gelir. Bu kavram, hizmetin hizli bir sekilde

yerine getirilmesi de icerir.

e Yeterlik: Firmanin ve hizmet iliretiminde rol alan unsurlarin hizmetin gerektirdigi

yetenek ve bilgiye sahip olmalar1 bu kavramin esasini olusturur.

e Erisim: Hizmetle ilgili olarak hizmet saglayici ile iletisim kurma kolayligini ve ona

ulasabilme imkanlarini kapsar.



e Nezaket: Miisteri ile biraraya gelen hizmet lireticisinin kibar olmak, saygili olmalk,

dostca yaklasmak gibi kisisel 6zellikleri ile ilgilidir.

o lletisim: Miisteriyi dogru olarak dinlemek gerekir. Ayrica onu anlayabilecegi bir

bicimde bilgilendirmek demektir.
e Inanilirhik: Bu boyut giiven, giivenilirlik ve diiriistliik konularini igerir.
e Guivenlik: Miisterinin tehlikeden, riskten, kuskulu durumdan kaginma ihtiyacidir.

e Miisteriyi Tanima ve Anlama: Misterinin ihtiyag¢larini tam ve dogru anlamak i¢in

gayret gosterilmesini ifade eder.

o Somut Ozellikler: Hizmet verilen ortamin fiziki dzellikleri son derece énemlidir.
Ayrica, personelin gorinist, hizmetin tretiminde kullanilan ekipmanin durumu

gibi konular bu kavram icinde degerlendirilir.

Miisteri, hizmeti talep etmeden 6nce, hizmet kalitesi icin belirtilen on adet belirleyici
boyut arasindan yalnizca iki tanesi hakkinda bilgiye sahip olabilir: inanilirlik ve
somut Ozellikler. Diger iki boyutu ise (guvenlik, yeterlik) hizmeti satin aldiktan
sonra dahi degerlendirmesi miimkiin degildir. Miisteri ancak satin alma siireci
sonunda ya da tliketim esnasinda geriye kalan alt1 boyut hakkinda bilgiye ulasabilir.
Misteriler bir hizmete iliskin kendi gec¢mis deneyimleri ve bu hizmeti alan
baskalarinin degerlendirmeleri sonucu bazi bilgilere sahip olabilir. Yine de miisteri,

her hizmet aliminda bu boyutlarla yeniden degerlendirme yapar.

On hizmet boyutunun goreceli agirliklar1 miisterinin kendi algisina gore sekillenir.
Hizmetin saglanmasi siirecinde kalite boyutlarinin 6l¢iilmesi gereklidir. Miisterinin
beklentisi, ge¢misteki hizmete ait algisi, 6nem takdiri, memnuniyet diizeyi ve
gelisme talepleri gibi hizmet saglama siirecinin i¢ ve dis degiskenleri dl¢iilmelidir.
Cinkii miusterinin hizmet kalitesi algisi, hizmetten beklentisini deneyimledigi

hizmet ile karsilastirmasi sonucu ortaya ¢ikmaktadir.
Uc farkl etki sonucunda miisteri acisindan beklenen hizmet kalitesi olusmaktadir.
Bunlar kisiye iletisim yoluyla gelen bilgiler, miisterinin kisisel ihtiyaclar ve ge¢mis

deneyimleridir.



Miisterinin beklentisi algisindan ytliksek ise hizmet kalitesi diistiktiir. Musteri
algisinin, miusteri beklentisini saglamasi ya da asmas1 durumunda ise tatmin edici

ya da yliksek hizmet kalitesinden so6z edilir.

Hizmet kalitesi ¢cok sayida ve farkli model ile ol¢iilebilmektedir. Olgiim igin

gelistirilen ve yaygin olarak kullanilan bazi modeller Tablo 1.1’de gosterilmistir.

Tablo 1.1 Hizmet Kalitesi Ol¢ciimiindeki Baz1 Modeller

Yil Yazar Model Adi

1984 | Gronroos Teknik ve Fonksiyonel Kalite Modeli

1985 | Parasuraman, Zeithaml, | Boslik Modeli (Servqual)

Berry
1987 | Moore Kurumsal Hizmet Kalitesi lyilestirme
Modeli
1988 | Haywood-Farmer Niteliksel Hizmet Kalitesi Modeli

1990 | Brogowicz, Delene ve | Hizmet Kalitesinin Sentez Modeli

Lyth

1992 | Cronin ve Taylor Performans Bazli Hizmet Kalitesi Modeli

(Servperf)

Teknik ve Fonksiyonel Kalite Modeli'nde, Teknik ve Fonksiyonel Kalite, Beklenen
hizmet, Algilanan hizmet ve Imaj kavramlan Sekil 1.2’de yansitildigi gibi
iliskilendirilmektedir [1]. Teknik ve fonksiyonel kalite firmanin imajini ve

dolayisiyla hizmet kalitesi algisini etkilemektedir.



Beklenen Hizmet
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Sekil 1.2 Teknik ve Fonksiyonel Kalite Modeli

Sekil 1.3’de verilen Servqual ya da Bosluk modeli, beklenen hizmet ve algilanan

hizmet Kkalitesi arasindaki acikligin (bosluk) belirlenen bes boyutta
degerlendirilmesine dayanmaktadir [5].
Kulaktan Kulaga PR Gecnus
Tletisim Kigisel Ihtiyaclar Deneyimler
A
____________ ii Beklenen Hizmet ’*—
5 5. BOSLUK : +
MUSTERI ; | Algilanan Hizmet
1
i Sunulan Hizmet | 4. BOSLUK o
PAZARLAMACI i (irtibat dncesi ve L IvIus;en_le_rle Dnssal

H sonrasiu kapsayan) Detigimler
E + r r
: 3. BOSLUK |

1. BOSLUK . Algilamalarm
; Hizmet Kalitesi
' Ozelliklerine
' Déniistiirilmesi
H Y 'y
; 2.BOSLUK |
; Yonetimin Masteri
. »|  Beklentilerini

Algilamasi

Sekil 1.3 Servqual (Bosluk) Modeli



1.2 Tezin Amaci

Tiim biiyiik sehirlerde oldugu gibi Istanbul ilinde de en kritik hizmet alanlarindan
birisini toplu tasimacilik olusturmaktadir. Her insanin giinliik hayati iginde ulasim
onemli bir yer tutmaktadir. Toplu tasimacilik sektoriinde hizmet kalitesi denince,
toplu tasimacilik hizmeti lireten organizasyonun yolculari istedikleri yere, en uygun
kosullarda ve gtivenli olarak ulastirmasi anlasilmalidir. Toplu ulasim hizmeti alan
kisilerin memnuniyeti hizmet kalitesinin 6nemli bir gostergesidir. Musteri
memnuniyeti, hizmette kalite yonetimindeki temel hedeftir; dolayisiyla kalitesinin

tespitindeki ana olciittiir.

Miisteri memnuniyeti, satin alma 6ncesi miisterinin beklentisi ile satin alma
gerceklestikten sonra elde ettigi arasindaki uyumluluktur. Ayrica 6zellikle hizmetin
ortaya cikisinda insan unsurunun yiiksek pay1 dikkate alindiginda bu uyumlulugun
sistematik ve siirekli takibinin hizmet saglayicilar agisindan ¢ok gerekli oldugu

goriilmektedir.

istanbul’da IETT sundugu toplu ulasim hizmetleri kalitesinin él¢iilmesi, gelistirme
firsatlarinin belirlenmesi ve kalitenin gelistirilmesi icin EN 13816 standardi
cercevesinde bir “Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modeli” olusturarak uygulamaya
koymustur. Memnuniyet 6l¢iimii yoluyla, miisteri odaklilik ilkesi geregince, hizmet
kalitesi agisindan istenen-algilanan farki saptanmaktadir. Bu 61¢iim anketler yoluyla

yapilmaktadir.

Bu tezde Istanbul toplu tasimasinin bir pargasi olan metro sistemi M1 Aksaray-
Havalimani hattin1 kullanan yolcularin (miisteri) bu hizmetten umduklar1 hizmet
kalitesi ve yolculuk ardindan olusan hizmet kalitesi algis1 arasindaki farki saptamak
ve bu farkin hangi sebeplere dayandigim1 belirlemek amaglanmaktadir. IETT
tarafindan anket yontemiyle 1044 yolcudan toplanan verilerin ele alindig1 bu
calismada cinsiyet, egitim diizeyi ve yasa bagl olarak metro yolcularinin genel
memnuniyet diizeyi arastirilacaktir. Bu ¢alismada ayrica, metro yolcularinin
memnuniyetini etkileyen ve EN 13816 standardi kapsaminda belirlenen “23 adet
hizmet kalite kriterlerini” faktorlere dagitmak miimkiin mudir? Bu faktorler
nelerdir?” arastirma sorularina cevap aranacaktir. Bu amagla anketlerle toplanan

veriler SPSS.22 paket programi kullanilarak istatistiksel analize konu edilecektir.
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Veriler, tanimlayici istatistik inceleme yanisira faktor analizi ve t-testi yontemleriyle

¢cikarimsal analize tabi tutulacaktir.

Arastirma sonucunda toplu ulasim hizmetlerinin kalitesinde miisteri demografik
ozelliklerinin memnuniyet lizerine etkisi ve memnuniyet agisindan anlamli olan
faktorler ve memnuniyet dlizeyleri saptanarak yolcu goziiyle M1 metro hatti hizmet

sunumu icin gelistirmeye a¢ik alanlar belirlenebilecektir.

1.3 Hipotez

Bu calismada cinsiyet, egitim dizeyi ve yasa bagh olarak metro yolcularinin
memnuniyeti ayr1 ayri incelenmistir. Calisma sirasinda kurulan hipotezler ve

arastirma sorular1 asagida belirtilmistir.

Arastirma hipotezi: H1: Kadin ve erkek yolcularin hizmet kalitesine iliskin genel

memnuniyet algilarinda anlamli istatistiksel fark vardir.

Arastirma hipotezi: H1: 25 yas alt1 ve 25 yas Ustii yolcularin hizmet kalitesine

iliskin genel memnuniyet algilarinda anlamli istatistiksel fark vardir.

Arastirma hipotezi: H1: Yiiksek egitimliler ile diger egitim diizeyinde olan
yolcularin hizmet kalitesine iliskin genel memnuniyet algilarinda anlamh

istatistiksel fark vardir.

Arastirma sorusu: Metro yolcularinin memnuniyeti agisindan hizmet kalite

kriterlerini faktorlere dagitmak miimkiin miidiir? Bu faktorler nelerdir?

Arastirma hipotezi: H1: Kadin ve erkek yolcular arasinda olusan her bir faktér

acisindan istatistiksel olarak anlaml bir fark vardir.

Arastirma hipotezi: H1: Yiiksek egitimliler ile diger egitim diizeyinde olan yolcular

arasinda olusan her bir faktor agisindan istatistiksel olarak anlaml bir fark vardir.

Arastirma hipotezi: H1: Evli ve bekar olan yolcular arasinda olusan her bir faktor

acisindan istatistiksel olarak anlaml bir fark vardir.

Arastirma hipotezi: H1: 25 yas alt1 ve 25 yas tistii olan yolcular arasinda olusan her

bir faktor agisindan anlamli istatistiksel fark vardir.



2

Hizmet Kalitesi Ve Temel Kavramlar

2.1 Kalite Kavrami

Kalite, standartlara ve fonksiyonlara uygun olmak seklinde ifade edilebilir.
Uygunluk tanimlamasi kistaslara (standartlar ve spesifikasyonlar gibi) gore
yapilmaktadir. Kalite, belirli kriterler ile tespit edilir ve bu kriterler kullanim
amacina gore degisebilir. Ote yandan kalite miisteri ile yakindan iliskilidir.
Dolayisiyla kalite, bir malin kullanim amacini karsilama diizeyini ve tiiketici zevkini

yakalama niteligini belirler.

Kalite kelimesi tanimlayanin amacina bagh olarak farkl bicimde ifade edilebilir. Bu

durumu yansitmak tizrere secgilen bazi tanimlar sdyledir:
1) Kalite, standart ve spesifikasyonlara uygunluktur.
2) Kalite, kullanima uygunluktur.

3) Kalite, miisteri talebinin, ihtiyacinin ve beklentilerinin uygun bir fiyatla

karsilanmasidir.

4) Kalite, tretilen hizmetin/malin miisteri ihtiyac1 ve beklentisini karsilama

yetenegidir [10].

5) Kalite, miisterinin ihtiyacina gore, arzulanan kullanimi karsilayacak iiriin veya

hizmetin uygunlugudur [11].

6) Kalite denince aka ilk liriin kalitesi gelmektedir. Oysa genis bakildiginda insan, is,

iletisim, siireg, sistem, firma ve hedeflerin kalitesi dikkat cekmektedir [12].
7) Kalite, sartlara ve talebe uygunluktur [13].

8) Kalite, iiriin ya da hizmetin belirlenen ihtiyaci karsilayabilme yetenegini ortaya

cikaran ozelliklerin timuidiir [14].

9) Kalite, hizmetin/lriiniin bilinen ya da olusacak gereksinimleri karsilamasini

miimkiin kilan 6zelliklerin biitiintidir [15].



Kalite ile ilgili tanimlamalar1 ¢ogaltmak mumkiindiir. Kalite algis1 tiiketicilerin
beklentilerine, toplumun Kkiiltiirel gelisimine, begeni ve aliskanliklarina gore yani

zamana, mekana ve kisiye bagl olarak degisim gosterir.

Sonug itibariyle kalite stratejik bir yonetim aracidir ve miisteri isteklerinin yerine
getirilmesine, siire¢ performansinin iyilestirilmesine, maliyetlerin disiiriilmesine

hizmet eder.

Glinimuzde isletmelerin amac1 misteri istek, ihtiya¢c ve beklentilerini daha iyi
anlamak, miisteriyi memnun edecek mal/hizmet iiretmek ve bdylece pazarda

rakiplerinden daha iyi konuma ulagmaktir.

2.2 Kalite Giivence Sistemi

Kalite giivencesinin hedefi tiim isletme fonksiyonlarini ayni amaca yonlendirerek,
uriiniin/hizmetin, misteri ihtiyaclarin1 tam olarak ve ayni zamanda dogru olarak
karsilamaktir. Kalite gilivencesi, hizmetin/iiriiniin belirlenen kalite taleplerini
yeterli giivenle karsilamak amaciyla yapilmasi gereken planh ve sistematik

faaliyetlerdir.

Uriin, kullanici gereksinimlerini tam olarak karsilamadigi siirece kalite
giivencesinden s6z edilemez. Kalite giivencesinde basar1 saglanmasi i¢in lretim
siireclerinin yan1 sira muayene islemlerinin dogrulanmasi, tasarim ya da
sartnamenin yeterliligini etkileyen faktorlerin de stirekli degerlendirilmesi gerekir.
Kalite giivencesi bir yonetim aracidir ve miisteriye gliven saglama yoniinden de

faydahdir.

Yonetimler kalite giivencesi gorevini devredemezler. Fonksiyonlar: biitiinlestirme
islevini yonetim ytriitmelidir. Kalite giivence sistemi, isletme ile miisterilerin yakin
ve siki isbirligi icinde olmalarini gerektirir. Yeni bir faaliyet baslatmadan 6nce
miusteriden bilgi alinmali, calisma bu bilgiye gore planlanmali ve uygulanmalidir.
Yalnizca muayene ile kalite elde edilemeyecegi gercegini goren tiim isletmeler kalite
giivencesi ile isletmenin bitin fonksiyonlarinin kontrolunu yapmak ve

biitiinlestirmek yolunu izlemektedir.
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2.3 Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti, kalite giivencesi sisteminin en temel ilkelerinden birisini
olusturmaktadir. Dolayisiyla hizmet kalitesinin belirlenmesinde, 6l¢lilmesinde
temel olgiit olarak kullanilmaktadir. Ozellikle doksanh yillarda artis gosteren
rekabetin etkisi altinda iken, var olan miisterilerini elinde tutabilen, yenilerini
edinerek daha ¢ok miisteriye ulasabilen isletmelerin rekabette Ustiinliik sagladigi ve
one gectigi goriilmiistiir. Bu sebeple isletmeler “ne tiretsek satariz” diislincesi yerine

“miisteri memnun ise satariz” stratejisi ile faaliyet gostermeye yonelmistir.

Bir lirtin ya da hizmet satin alan kurulus ya da kisiler misteri olarak adlandirilir;
ancak, artik musteri kavrami daha da zenginlesmistir. Gliniimiizde sadece parayi
odeyen kisiye misteri gormekle yetinilmemekte, isletmenin trettigi mal ve
hizmetten fayda saglayan taraflar miisteri olarak goriilmektedir. Bir isletmede turiin
veya hizmet Uretimi, pazarlanmasi, satis1 vb. konularinda goérev yapan biitiin
calisanlara i¢c miisteri denmektedir. Uriin/hizmet satin alan, tiikketen, kullanan

kisiler ise dis miisteri olarak adlandirilmaktadir.

Miisteri, bir isletme agisindan en degerli varhiktir. Isletmenin varhgin siirdiirmesi
yeni miisteri kazanmasina, miisterisini memnun etmesine ve onu elde tutmasina
baghdir. Miisteri memnuniyeti ise isletmenin amacina ulasmak i¢cin uygulamasi
gereken bir stratejidir. Clinkli miisteride olusan memnuniyet bir sonraki alim karari
icin en 6nemli tesvik unsurudur. Memnun miisteri isletme ile alisverisi stirdiriir.
Buna karsin memnuniyetsiz miisteri alisverise son verir ve ayrica etrafindakilerle
memnuniyetsizligini paylasir. Memnuniyetin yiikselmesi sirket karliligini da

dogrudan etkileyen bir faktordiir.

Misteri memnuniyeti; satin alma 6ncesinde bekledigi ve satin alma sonrasi buldugu
arasindaki ortiisme olarak tanimlanabilir. Bu hem beklenti, istek ve taleplerin
karsilanmasiyla hem de bunlarin 6tesine gecip misterilerin beklentisinin ilerisinde
seylerin iriin veya hizmetle sunulmasiyla saglanabilir (Sekil 2.1). Miisteri
memnuniyetini saglarken 6zellikle insan unsurunun daha kritik oldugu hizmet
sektoriinde, personelin beklenti ve ihtiyaglarini karsilamak, onlara konforlu, saghkli
ve giivenli calisma ortami saglamak, maddi ve manevi yonden ¢alisan

memnuniyetini elde etmek 6nem tasimaktadir.
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Sekil 2.1 Miisteri Memnuniyeti Olusturma Stireci

Kalite tamimlarindaki ortak nokta {rlinlerin misterilerin ihtiyaclarini ve
beklentilerini karsilamasi ve bdylece miisteri memnuniyetinin elde edilmesidir.
Miisteri ihtiyaclarinin ve beklentilerinin karsilanabilmesi, yani tirtinlerin kullanim
amacina uygun olabilmesi i¢in iiretim sistemine biitiinciil bakilmalidir. isletmenin
tiim faaliyet alanlari (pazar arastirmasi, tasarim, tiretim, tesis ve satis sonrasi hizmet
vb.) faaliyetlerinin tiimi bu degerlendirme kapsaminda olmalidir. Ciinki, ancak
iriin kalitesini etkileyen tiim unsurlar ele alinip incelenirse ve gelistirilirse miisteri

memnuniyetine ulasilabilir.

2.4 Kalite Giivencesi ve Standardizasyon

Kalite saglama ve gilivence altinda tutma islemleri ge¢miste kalite kontrolu
fonksiyonu altinda gerceklestirilirdi. Gliniimtizde ise kalite giivence sistemi, toplam
kalite yonetimi gibi yeni yaklasimlar géormekteyiz. Ayrica kalitenin korunmasi,
gelistirilmesi ve siirekliliginin saglanmasi amaciyla standardizasyon ¢abalari ortaya

cikmistir.
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Mal ve hizmet lireten sektorler tirtin ve yontem standartlarinin yanisira 6nemli bazi
sistem standartlar ile tanismistir. Kalitenin giivenceli bicimde saglanmasi ve
surekliliginin korunmasinin bir yonetim isi oldugu, bunun o6zel c¢abalarla
gerceklesebilecegi, diger bir ifade ile sistemli yiiriitiilmesi geregi anlasilinca,

arastirmacilar sistem modelleri tizerinde bilimsel ve teknik ¢alismalara yonelmistir.

Sistem standartlar1 uluslararasi kuruluslar tarafindan gelistirilerek, uygulamaya
konulmustur. Bu amaca yonelik ilk sistem standardi ISO 9000: Kalite Giivence
Sistemi Standardidir ve 1987 yilinda Uluslarasi Standart Organizasyonu (ISO)

tarafindan gelistirilmistir.

ISO 9000 standart ailesi kalite giivencesi sistemine iligkin standartlar1 icermekte
olup irine iliskin bir standart degildir. Standart, tiriin ayrimi yapmaksizin bir
firmada kalite glivencesi sisteminin kurulmasi, siirekli ve etkin olabilmesi icin
gerekli asgari kosullar icerir. Boylece kaliteyi etkileyen tiim faktorler kontrol altina
alinmaktadir. Bu cercevede her kurulus kendi yapisina uygun modeli sec¢ip, kendi
sistemine adapte ederek kalite giivencesi sistemini kurabilir. Cagimizin geregi
olarak her isyerinde, isyerinin biiytkligine bagh bir Kalite Glivence Sistemi

gelistirilmis, uygulanmis olmalidir.

ISO 9000’e gore gliniimiizdeki kalite saglama ¢abalarini yonlendiren Kalite Glivence

Sisteminin bes 6nemli kavrami sunlardir:

+ kalite politikasi,
+ kalite yonetimi,
» kalite sistemi,

» kalite kontroli,

» kalite giivencesi.

Kalite politikasi, list yonetimin kalite diizeyine iliskin resmi bakis acisidir. Kalite
yonetimi, kalite politikasinin saptanmasi, uygulanmasi icin orgltlenme ve
gorevlendirmedir. Kalite sistemi, kalitenin gerektirdigi yonetsel ve orgiitsel
yapilanmadir. Kalite kontrolu, kalite saglama ¢aba ve yontemlerinin timudiir.

Klasik 6lgme ve muayene ile karistirilmamalidir. Uriin veya hizmete iliskin kalite
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Tablo 2.1 Sistem Standartlari

1SO 17025 OLCUM BELIRSIZLIGI VE YETERLILIK

1SO 9001 KALITE YONETIM SISTEMI

1SO 22000 HACCP GIDA GUVENLIGi SISTEMi

1SO 16949 OTOMOTIV SEKTORU KALITE YONETIM SISTEMI
1SO 14000 CEVRE YONETIM SISTEMI

OHSAS 18001

iS SAGLIGI VE GUVENLIGI YONETIM SISTEMI

I

SAGLIK ORGANIZASYONLARI AKREDITASYONU

BS EN 16001 ENERJi YONETIM SISTEMI
1SO 10002 MUSTERI MEMNUNIYETi VE MUSTERI SIKAYETLERI
1SO 27001 BILGI GUVENLIGI YONETIM SISTEMi

ENISO 15838

MUSTERI ILETISIM MERKEZLERI HIZMET SUNUMU IiCIN
GENEL SARTLAR STANDARDI

BS 25999 iS SUREKLILIGI YONETIM SISTEMI

1SO 17025 LABORATUAR AKREDITASYON BELGESI

1SO 15489 ULUSLARARASI BELGE YONETIM STANDARDI

1SO 26000 KURUMSAL SOSYAL SORUMLULUK STANDARTLARI
1SO 31000 RISK YONETIMI

ISO/IEC 12207

BILGI TEKNOLOJiSi STANDARDI-YAZILIM YASAM DONGUSU
SURECLERI

ISO/IEC 16085

SISTEM VE YAZILIM MUHENDISLIGI-YASAM DONGUSU
SURECLERI - RiSK YONETIMI

TSEN 13816

ULASTIRMA-LOJISTIK VE HIZMETLER-TOPLU TASIMA-
HIZMET KALITESININ TARIFi, HEDEFi VE OLCUMU
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beklentilerini giivenli bicimde saglayacak olan planh ve sistemli ¢abalara kalite
glivencesi denmektedir. Bir benzetme ile anlatilirsa, kalite politikasi,
gecilmesi.gereken yol ve bu yolu izlerken uyulacak kurallardir. Kalite yonetimi
aracin siricusudiir. Kalite glivence sistemi ise aracin kendisidir Glintimiizde ISO
9000 standartlarina ilave olarak, yine kalite giivencesini farkli yonlerden temin
etmek lizere, ¢esitli sistem standartlar1 gelistirilerek uygulamaya sunulmustur.
Bunlarin baslicalar1 Tablo 2.1'de siralanmaktadir. Bu sistem standartlarinin bir
kismi tiim sektorleri kapsayici (ISO 9000 gibi) iken, bazilar sektore 6zgii (ISO 22000
gibi) veya belli bir yonetim fonksiyonuna 6zgii (EN ISO 15838 gibi) nitelik

gostermektedir.
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3

Toplu Tasimada Hizmet Kalitesi

3.1 Toplu Tasima

Toplu tasimacilik grup ya da birey herkesin yararlanmasina agik bir hizmet tirudur.
Tanimlanmis baslangi¢ ve varis noktalar1 arasinda bilinen zaman veya sefer siklig1
ile stireklilik esasina gore ytriitiilen ve belli bir tlicreti olan tasimacilik tipidir [16].
Dauby ve Mezghani, yolcularin kendi 6zel araglariyla yaptiklar1 disinda kalan
seyahatlerinde kullandiklar1 tiim tasima sistemlerinin, toplu tasimanin kapsami

icinde oldugunu bildirmektedir [17].

Toplu tasimada kullanilan arag ttirleri Tablo 3.1’de gosterilmektedir [17].

Tablo 3.1 Toplu Tasima Arag Tiirleri

Toplu Tasima Arag Tiirt Tekerlek Tipi
Otobiis Lastikli
Troleybiis Lastikli
Giidumli Otobiis Lastikli
Lastik Tekerli Tramvay Lastikli
Tramvay Celik
Hafif Metro Celik
Bolgesel Tren Celik
Metro Celik

3.2 Toplu Tasima Sektorii ve Hizmet Kalitesi

Toplu tasima sektort icin hizmet kalitesi, kurulusun yolcularini gitmek istedikleri
yere giivenli ve uygun sartlarda ulastirmasi demektir. Hizmet Kkalitesi boyutlari,

toplu tasima hizmeti sunan kurulusa, toplu tasima tiirline veya toplu tasima
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sisteminin gelismislik diizeyine bagh olarak degismektedir. Ama toplu tasimacilik
hizmet kalitesinin hiz, dakiklik ve diizenlilik seklindeki ti¢c temel 6zelligi degismez
[18]. Bu ozelliklere Atlanta Hizhh Ulasim idaresi (MARTA) tarafindan temizlik,

mekanik glivenilirlik, uygunluk ve giivenlik kriterleri de eklenmektedir [19].

Toplu tasimacilikta yolcu ihtiya¢ ve beklentileri dogrultusunda degisimler
yasanmistir. Kuruluslar kendileri i¢in hizmet standartlar1 olusturmak yoluyla bu
degisimlere cevap vermeye baslamislardir. Toplu tasima alaninda hizmet kalitesi
cesitli akademik calismalarda incelenmistir. Ayrica kamu ve 6zel sektor isletmeleri
tarafindan da ele alinmistir. Bu sektordeki yoneticiler, oncelikle miisteri odakli

olmak, hizmet performansini iyilestirmeyi stirekli kilmak amacindadir.

Toplu tasima sektoriinde servis kalitesini 6lgmek ve miisteri memnuniyetini
belirlemek {izere cesitli yontemler kullanilmaktadir. Bu yontemler iki sinifta
toplanabilir: Ik simifta istatistiksel analiz tekniklerinin kullanildigi ¢alismalar
bulunmaktadir. Ikinci siniftaki yéntemler ise yapisal esitlik modeli ve logit modeli

gibi modelleme yaklasimina dayanmaktadir [17].

Toplu tasimacilikta hizmet kalite dizeyini degerlendirmek icin cesitli kriterler
onerilmektedir. Transportation Research Board (TRB) tarafindan hizmet kalitesi
icin onerilen sektore 6zgi ozellikler soyledir [20]: Giivenilirlik, Cevap verebilme

derecesi, Yetkinlik, Erisim, Iletisim, Inanilirhik, Giivenlik, Anlayis, Somut 6zellikler.

Amerikan Toplu Tasima Dernegi'nin (APTA) yayinladigr el kitabi, toplu tasima
sektori icin hizmet kalitesi konusunda bir rehber niteligindedir. Bu sayede ISO
9000 ile uyumlu bir kalite yonetim sistemi gelistirerek yolculara sunulan hizmet

kalitesini arttirmak istenmektedir [21].

Calismada miisteri goziiyle tanimlanan hizmet kalitesinin asagida verilen bir¢cok
kritik unsur tarafindan olusturuldugu belirtilmistir: Calisanlarin bilgisi, samimiyeti,
duyarliligl, hizmet kalitesine pozitif katkisi; Hizmetin elverisliligi ve erisilebilirligi;
Hizmetin giivenli ve giivenilir olmasi; Hizmetin temizlik / fiziksel kosullar acisindan
durumu; Sorunlu hizmetin etkili sekilde ve zamaninda diizeltilmesi;
Bilgilendirmenin tam, dogru olmasi ve tam zamaninda erisilebilir olmasi; is

streglerinin gelistirilmesi.
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3.3 Toplu Tasima Hizmet Kalitesi Calismalari

Toplu tasima is kolunda hizmet Kkalitesi ile ilgili yurtdisinda ve yurticinde c¢esitli
akademik ¢alismalar yapilmistir. Calisma sayisi son yillarda artis gostermektedir.
Literatiirde lastik tekerlekli araglarla ilgili yayinlarin rayh sistemlerden az oldugu

fark edilmektedir. Konuya iligskin bazi ¢calismalar 6zetlenerek asagida verilmistir.

Eboli ve Mazzula ¢alismasinda toplu tasimada yolcularin istedigi kaliteyi saptamay1
ve boylece lokal isletmecilere yolcu talepleri bilgisini vermeyi hedeflemistir.
Calisma, potansiyel otobiis yolcusu olan kisiler arasindan secilen odak gruplar ile
yuritillen bir ankete dayanmaktadir [22]. Bekleme siiresi, temizlik ve konfor
boyutlar1 yolcular tarafindan énemli bulunmus, fakat énem dereceleri kullanici
siniflarina gore farklilik gostermistir. Ankete katilanlar sofér davranisi, tasitin
dolulugu ve yolculuk zamani boyutlarina ise daha distik 6nem puanlar vermistir.
Potansiyel miisterilere gore hizmet kalitesinin en énemli unsurlar1 bekleme siiresi,
yolculuk zamani ve doluluk orani olmustur. Bu ¢alisma her miisteri grubunun

oncelik ve beklentilerinin farkli olabilecegini ortaya koymaktadir.

Barabino ve Deiana, Cagliari (Italya) sehrinde 3.000 otobiis yolcusu iizerinde
memnuniyeti arastirmistir. Calismada kalite agiklarini belirlemek i¢in Servqual
yontemi kullanilmis ve ¢oklu dogrusal regresyondan yararlanilmistir. Calismay1
yapanlar, otobiis firma yonetimlerine bu yontemi kullanarak kullanici gruplarina

gore politika Giretmeyi ve kalite seviyesini gelistirmeyi 6nermislerdir [23].

Dell’Olio ve dig. arastirmalarinda, toplu ulasim hizmet kalitesi analizinde yapay sinir
aglarini kullanmislardir. Calismada 2007 y1li icin Madrid kenti otobiis tasimasina ait
miisteri memnuniyet arastirmasi verilerinden yararlanilmistir. Verilerin analizi ti¢
ayr1 yontemle gerceklesmistir. Yontemlere gore farkli sonuclara ulasilmasina
ragmen, lic yontemin hepsinde de hizmet kalitesini en cok etkileyen faktorler sefer

sikligi, ulasim hizi, bilgilendirme imkanlari ve erisim mesafesi olmustur [24].

Toplu ulasimda miisteri algisini 6lcmek amaciyla Servperf yonteminin kullanildigi,
Cumhuriyet Universitesi’'nde yiiriitillen arastirma sonucunda, Sivas’ta égrenciler
acisindan  hizmet kalitesinin, araglarin kalabalik olmasi ve personel

davranislarindaki olumsuzluklarin giderilmesiyle yiikseltilebilecegi saptanmistir
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[28]. Sivas toplu tasimaciliginda en olumlu yoénin fiyatlarin uygunlugu oldugu

sonucuna varimistir [25].

Merkezi Sivas olan sehirlerarasi otobiis firmalarinin sunmus oldugu hizmetlerin
kalitesi Servqual modeli ile 6l¢lilmiis ve firma miisterilerinin demografik 6zellikleri,
firmalardan beklenti ve algilar;, memnuniyet seviyeleri saptanmistir. Memnuniyet

ile demografik 6zellikler arasindaki iligki arastirilmistir [26].

Toplu tasima sistemi performansinin miisteri odakli degerlendirilmesi amaciyla
yapilan calismada Kesten A. S., Miisteri Odakli PErformans endeKSi (MOPEKS)
yaklagimin gelistirmistir. Istanbul’da kullanimda olan Aksaray-Havalimani ve
Taksim-4. Levent metrosu, Zeytinburnu-Kabatas tramvay1 icin MOPEKS degerleri

bulunmustur [27].

istanbul'daki metro kullanicilar iizerinde Hemedoglu tarafindan gerceklestirilen
arastirma, toplu tasimacilik hizmetlerine yonelik yolcu algilariyla beklentilerinin
karsilastirilmasina  yoneliktir [28]. Arastirmada  hizmet  Kkalitesinin
degerlendirilmesinde Servqual 6l¢egi kullanilmistir. Yolculara gore alg: ve beklenti
arasindaki acikligin en fazla oldugu kriter "araglarin doluluk orani”, farkin en az

oldugu kriter ise "yonlendirme tabelalari ve isaretleri” oldugu anlasilmistir.

istanbul’da metrobiis sistemi kullanicilar iizerinde yaptig1 arastirmada Binay N. Y.,
hizmet kalitesi, miisteri tarafindan algilanan deger ve miisteri tatmini iliskisini
incelemistir. Toplu tasimacilik hizmeti alanindaki bu arastirmada miisteriye
sunulan ile misterinin algiladigi hizmet Kkalitesinin paralel artis gosterdigi

saptanmistir [29].

Miisteri memnuniyet algisinin sayisal yerine sozel ifade edilmesinin daha uygun
olacagini belirten Firuzan ve dig., calismalarinda bulanik mantik kullanmislardir
[30]. Bulanik Servqual yénteminden yararlanarak Izmir’deki lastikli toplu tasima
kullanicilarinin  memnuniyetini arastirmislardir. Izmir'de hizmet Kkalitesinin
arttirilmasi i¢in sefer sikligl, sofér davranislari, bilgilendirme, otobiis kalitesi,
aktarma siiresi, licret ve durak kriterleri agisindan iyilestirme calismalarina ihtiyag

oldugunu belirlemislerdir.
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Faskerty ve dig. arastirmalarinda, ulusal toplu tasima sirketlerine yonelen,
hizmetlerin yeterli kalite dizeyinde sunulmasi konusunda genel bir sosyal-politik
beklenti oldugu gerceginden yola ¢ikmislardir. Bu beklentiye cevap verebilmek icin
uygun kalite kriter se¢eneklerinin gelistirilmesi, stirekli iyilestirme sistemi, miisteri
memnuniyetini izleyen ve denetleyen kalite glivence sisteminin varligin1 temel
kosul olarak belirlemislerdir. Toplu tasima ile ilgili standart arka planini
arastirmiglar ve ulusal kamu tasimacilif1 sirketlerinin toplu tasima kalite giivence
sistemi olusturmasi i¢in gerekli 6neri, rehberlik, genel idare ve trafik standartlarinin

mevcut oldugunu belirlemislerdir [31].

Kaynarca O. A. tarafindan yapilan calismada, Istanbul’da IETT tarafindan 2012
yilinda gelistirilen Hizmet Kalitesi Olgiim Modeli ele alinmistir. Belirlenen ana
kriterlerin denetim noktasi performans puanina etkisi Analitik Hiyerarsi Siireci

(AHP) yontemi ile arastirilmistir [32].

3.4 Toplu Tasima Hizmet Kalitesi Standardizasyonu

EN 13816 “Ulastirma - Lojistik ve hizmetler- Toplu tasima- Hizmet kalitesinin tarifi,
hedefi ve 6l¢limii” adini tasiyan standart, Avrupa Standardizasyon Komitesi‘nce
(CEN) 30 Aralik 2001’de onaylanmis ve 2002’de yiirturliige girmistir. Standartta CEN
tilkelerinde tasimacilik sektoriinde bulunan kurum ve kuruluslarin, miisterilerine
sunacaklar1 hizmetlerin tasimasi beklenen standartlar tarif edilmektedir. CEN liyesi
tilkeler Almanya, Avusturya, Belcika, Birlesik Krallik, Cek Cumhuriyeti, Danimarka,
Finlandiya, Fransa, Hollanda, Irlanda, italya, izlanda, Ispanya, Isveg, Liikksemburg,

isvi(;re, Malta, Norveg, Portekiz ve Yunanistan’dir.

Turk Standartlarn Enstitiisii tarafindan 2 Ocak 2014 tarihinde onaylanarak TS EN
13816: 2002 halini almistir. Toplu tasima hizmeti veren kuruluslarda hizmet
kalitesinin tanimlanmasi, kalite hedeflerinin saptanmasi, Ol¢ciim sistemlerinin

tanimlanmasi standardin kapsamindadir.

EN 13816 standardina ilaveten EN.15140: 2006 standardi sézkonusudur. EN
15140:2006 kodlu standart, “Toplu tasima-Ulasilmis hizmet kalitesini 06lgen
sistemler- Temel gereksinimler ve tavsiyeler” adini almistir. EN 15140: 2006, toplu

tasima kalite 6lciitlerini 6l¢gmede kullanilacak metotlara iliskin yol gostermektedir.
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EN 15140 standardi, tedarikciler ile wulasim saglayan yetkili mercilerce

kurgulanacak s6zlesmelerin kogullarini tanimlamaktadir.

3.5 EN 13816 Standardinin Amaci

Standardin amaci, asil konulara dikkat ¢ekilmesine, sorumluluk paylagiminin dogru
ve yerinde yapilmasina, yolculara ve diger ilgililere, farkli hizmet ireticilerinin
kalitesine iliskin karsilastirma olanagi sunulmasina, siirekli iyilestirmeye imkan
tanimaya ve boylece toplu tasimada kalite anlayisini gelistirip, yolcu ihtiyag ve

beklentilerini 6ncelemeye imkan saglamaktir [33].

EN 13816 standardi, hizmet kalitesinin nasil tarif edilecegi, hedeflerin nasil tespit
edilecegi ve Olciim yOdntemlerinin nasil belirlenmesi gerektigi konusunda toplu
tasima organizasyonlarina kilavuzluk etmektedir. Boylece toplu tasima sektoriinde
calisan isletmeleri, kurumlar siirdiiriilebilir kalite i¢cin yonetim sistemi kurmaya

yonlendirmektedir.

3.6 Hizmet Kalite Dongiisii

EN 13816 Standardi hizmette kalite ¢cevrimi esasina dayanmaktadir. Hizmet kalitesi
dongtisii Sekil 3.1'de gorilmektedir. Sunulan toplu tasima hizmetlerinin kalitesi
belirlenirken yolcu bakisiyla talep edilen hizmet kalitesi ve idrak edilen hizmet

kalitesi arasindaki mesafenin ayirt edilmesi icin memnuniyet 6l¢iimi gereklidir.

Konuya isletme yonetimi goziiyle bakildiginda ise iki ana bakis acis1 gerekli oldugu

ortaya ¢ikmaktadir:

* Hizmet saglayicinin hizmet kalite seviyesi konusundaki hedefi

* Hizmet faaliyetleri neticesinde ulasilan hizmetin kalite seviyesi

* Buikisi arasindaki fark hizmet saglayicisi isletme agisindan hayati 6nem arz
etmektedir. Isletme yonetimi bu farki performans olgiimleri ile
saptayabilmektedir. Tasimaci, saglanan hizmet kalitesi ile hizmetten
yararlananlar tarafindan istenen hizmet kalitesi arasindaki dengeyi siirekli

saglamaya c¢alisarak kaliteyi giivence altina alabilir.

Modelde yeralan kavramlar kisaca asagida tanimlanmaktadir. Miisteri tarafindan

acik, dogrudan veya ustii kapali, dolayh bicimde talep edilen 6zelliklerin
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Yolcu gﬁzf_]yle sletme gt’rzfj‘gle

ISTENEN HEDEFLENEM
HIZMET ’ HIZMET
KALITESI KALITESI

PERFORMAMNS
oLgUmo

h
AlGILANAN SAGLANAN
HiZMET T HiZMET
KALITESI KALITESI
Hizmetten faydalananlar Hizmet paydaslan
(Musteriler ve yerel halk) (Tagimaci, yetkili makamlar, polis)

Sekil 3.1 Hizmet Kalite Dongiisii

olusturdugu kalite dizeyi “istenen hizmet kalitesi” olarak adlandirilir. Agirliklar:
belirlenmis bazi kalite kriterlerinin biraraya getirilip, toplanmasiyla kalite diizeyi

elde edilir.

Hizmet saglayici kurulusun yolcularina vermeyi planladig1 hizmet kalitesi diizeyine
ise “hedeflenen kalite diizeyi” denilmektedir. Yolcularin talep ettigi kalite diizeyi
cesitli unsurlardan etkilenmektedir: i¢-dis baskilar, biitge ve teknik kisitlar ile
rakiplerin performansi. Giin i¢cinde ulasilan kalite diizeyine, saglanan hizmet kalitesi
denmektedir. Miisteri anlayisina bakilarak olciiliir. Isin basarimini élgen basit bir

degerlendirme araci olarak goriilmemelidir.

Algilanan hizmet kalitesi; miisterinin algiladig kalite diizeyidir. Yolcularin kendine
sunulana ait kalite algis1 bazi faktorlere bagl olarak sekillenmektedir. Bunlar
arasinda yolcunun hizmetle ilgili gecmis tecriibesi, hizmet sunumuyla ilgili bilgisi ve

kendi 6zel gevresi sayilabilir.
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“Istenen hizmet kalitesi” ve “hedeflenen hizmet kalitesi” arasindaki aciklik, hizmet
isletmesinin yolcular acisindan 6nemli konular1 6ngoérebilme ve onlar1 yerine
getirebilme kabiliyetini ifade eder. “Hedeflenen hizmet kalitesi” ile “saglanan hizmet
kalitesi” arasindaki fark ise, hizmet isletmesinin kendi belirledigi hedeflere

ulasmadaki becerisi, bir baska ifadeyle performansidir.

“Saglanan hizmet kalitesi” ve “algillanan hizmet kalitesi” farki, saglanan hizmetle
ilgili misterinin bilgisine veya ge¢cmis tecriibesine bagh olarak ortaya ¢ikan
memnuniyet seviyesi algisidir. “Istenen hizmet kalitesi” ve “algilanan hizmet
kalitesi” farki, miisteri memnuniyetinin seviyesi olarak kabul edilebilir. Bu fark
miisteri memnuniyet 6l¢ciimiiyle degerlendirilir. S6zkonusu fark azaldik¢a miisteri

memnuniyeti de artmaktadir.

3.7 EN 13816 Kalite Kriterleri

EN 13816 kalite standardinda.kalite Olgiitleri belirlenirken, sunulan.hizmete
misterinin bakis agisindan yaklasilmistir. Standartta, kalite kriterleri Kademe 1
baslig1 altinda sekiz ana kriter altinda siniflanmistir. Bu ana kriterler alt kriterlere
(Kademe 2) ve onlar da daha alt kriterlere (Kademe 3) dallandirilmistir. Tablo 3.2'de
EN 13816 hizmet kalite standard: alt kriterleri ti¢ seviye halinde goriilmektedir.

Sekiz ana kalite kriteri asagida kisaca tanimlanmistir.

. Saglanabilirlik: Hizmet sunumunun siklik, siire, cografya, ulasim sekli
kapsami

. Erisilebilirlik: Toplu ulasim sistemine 6teki ulasim tiirleriyle erisim

. Bilgilendirme: Yolculuk planlama, uygulamaya yo6nelik bilgilerin miisteri ile
paylasimi

. Siire: Seyahat planlamasi ve gerceklestirilmesi ile ilgili zamanlar

. Miisteri Hizmetleri: Yolcu ihtiyacini en iyi tatmin edecek kaliteyi sunma

. Konfor: Toplu tasimada rahat yolculuk gerceklestirilmesi

. Guvenlik: Glivenli yolculugun gerceklesmesi

. Cevresel etkiler: Sunulan toplu tasima hizmetinin ¢evre lizerindeki etkisi
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Saglanabilirlik ve Erisilebilirlik oOlctitleri toplu tasima agisindan genel bir
degerlendirme yaparken, Bilgilendirme, Miisteri Hizmetleri, Siire, Konfor ve
Guvenlik kriterleri detayda inceleme imkam saglar. Cevresel Etkiler ise tim

sistemin cevreye olan etkilerini ele alir.

Tablo 3.2 EN 13816 Standardi Kalite Kriterleri

Kademe 1 Kademe 2 Kademe 3

Ulasim sekilleri

Ulasim ag1 Indirme-bindirme (A/B) noktalarina
1.Saglanabilirlik uzaldik

Aktarma yapma gereksinimi

Kapsanan alan

Isleyis Calisma saatleri
Sefer siklig1
Arag yiik faktori
Uygunluk
Giivenilirlik
Disariyla ara baglanti Yayalara
Bisiklet binicilerine

Taksiye binecek olanlara

Ozel arac¢ kullanicilarina

2. Erisilebilirlik I¢ ara baglantilar Girisler/¢ikislar
I¢ devinim

Diger toplu tasima sekillerine aktarma
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Tablo 3.2 EN 13816 Standardi Kalite Kriterleri (devam)

Kademe 1

Kademe 2

Kademe 3

Biletleme

Ulasim agi iizerinde tedarik
Ulasim ag1 disinda tedarik

Dogrulama

3. Bilgilendirme

Genel bilgilendirme

Saglanabilirlik hakkinda
Erisilebilirlik hakkinda
Bilgi kaynaklar1 hakkinda
Yolculuk stiresi

Miisteri hizmetleri
Konfor

Givenlik

Cevresel etkiler

Seyahat bilgilendirmesi
(olagan kosullar)

Cadde istikametleri
Indirme-bindirme (A/B) noktasi
belirleme

Arag istikamet isaretleri
Giizergah hakkinda

Siire

Ucret

Bilet tiri

Seyahat bilgilendirmesi

(olagandisi kosullar)

Ulasim aginin giincel/tahmini durumu
hakkinda

Mevcut alternatifler hakkinda

Para iadesi ve zararin tazmini
hakkinda

Oneri ve sikayetler hakkinda

Kay1p esyalar hakkinda
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Tablo 3.2 EN 13816 Standardi Kalite Kriterleri (devam)

Kademe 1 Kademe 2 Kademe 3
Yolculuk sliresinin | Yolculuk plani
uzunlugu Giris/cikis
4. Siire Indirme-bindirme(A/B) noktalar:
Aracg icinde
Tarife ile uyum Dakiklik
Diizenlilik
Taahhiit Miisteri odaklilik
Yenilik ve girisim
Miisteri arayiizii Sorusturmalar
Sikayetler
Zararin tazmini
5. Miisteri | Personel Mevcudiyet
Hizmetleri Ticari tutum
Kabiliyetler
Gorunim
Yardim Hizmet kesintisi durumunda

Yardim gereksinen miisteriler i¢in

Biletleme secenekleri

Esneklik

Ayricalikli tarifeler
Aktarmasiz bilet
Odeme alternatifleri

Tutarli fiyat belirleme
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Tablo 3.2 EN 13816 Standardi Kalite Kriterleri (devam)

Kademe 1 Kademe 2 Kademe 3
Yolcularin rahatligina | indirme-bindirme (A/B) noktalarinda
yonelik imkanlarin Araclarda
kullanilabilirligi
Oturma yerleri ve Kkisisel | Aragiginde
alan Indirme-bindirme (A/B) noktalarinda
Binis konforu Siirtis
Hareket etme/durma
Dis faktorler
6. Konfor Ortam kosullari Atmosfer

Hava kosullarina kars1 koruma
Temizlik
Aydinlik
Sikisiklik

Gurilti

Tamamlayici rahathik

imkanlar

Tuvalet ve lavabolar

Yolcu esyasi ve diger esyalar
Haberlesme

Yiyecek ve icecekler

Ticari hizmetler

Eglence

Ergonomi

Hareket etme kolaylig

Mobilya tasarimi
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Tablo 3.2 EN 13816 Standardi Kalite Kriterleri (devam)

Kademe 1 Kademe 2 Kademe 3
Suctan uzak olma Onleyici planlama
Aydinlatma
7. Guivenlik Goriiniir denetim

Giivenlik personeli/polis mevcudiyeti

Belirlenmis yardim isteme noktalari

Kazadan uzak olma

Tirabzan gibi tasiyicilarin mevcudiyeti

Acil durum yonetimi

Imkanlar ve planlar

8. Cevresel etki

Kirlilik

Egzoz dumani
Gurilti
Gorsel kirlilik
Titresim

Toz ve kir
Koku

Cop

Elektromanyetik kirlilik

Dogal kaynaklar

Enerji

Mekan

Altyap:

Titresimin etkileri
Yol/ray vb. lizerinde yipranma
Mevcut kaynaklara yonelik talep

Diger faaliyetler yiiziinden durma
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EN 13816 standardi, hizmet Kkalitesi saglamak icin Kalite YOnetim siirecinin

asagidaki adimlar icermesini ve stlrecin strekliliginin saglanmasini talep

etmektedir:

. Toplu tasimacilikta miisterilerin hizmet kalitesine dair beklentileri
tanimlanmall,

o Kisitlar (yasal, finansal, teknik vb) hesaba katilmaly,

. Mevcut kalite seviyesi 6l¢iilmeli ve potansiyel gelistirmein alanlari
belirlenmeli,

Kriterleri dikkate alarak hedefler belirlenmeli,

. Performans o6l¢iilmeli,

. Dogru uygulamalar yapilmali,

. Gergeklesen kaliteye dair misteri algisi degerlendirmesi sekiz kritere temel
olusturulmali.

. Uygun plan hazirlanarak ve uygulanarak gerceklesen kalite ile algilanan

kalite farki ve ayn1 zamanda beklenen kalite ile algilanan kalite farki azaltilmalidir.

3.8 EN 13816’da Hizmet Kalitesi Ol¢iimii

EN 13816 standardinda hizmet Kkalitesinin iki a¢idan o6l¢iimii beklenmektedir:
misteriyi merkeze koyarak ve hizmet saglayiciy1 merkeze koyarak. Miisteri
merkeze koyarak hizmet kalitesini saptarken amag, miisterinin istedigi ve algiladig1
hizmet kalitesi farkini belirlemektir. Buna memnuniyet 6lciimi denir ve musteri
memnuniyeti arastirmasi ile yapilir. Hizmet saglayiciy1 merkeze koyarak hizmet
kalitesini 6l¢gmek icin hedeflenen kalitenin saglanan hizmet kalitesinden farki
kullanilir. Bu yaklasima performans ol¢iimii denir. Performans 6l¢iimi, gizli musteri

arastirmalari ve performansin dogrudan 6l¢iimii seklinde yapilir.

Misteri memnuniyet anketleri (MMA), miisteri tatminini degerlendirmeye yonelik
bir aracgtir. Performans 6l¢iim araglarindan farkina dikkat edilmelidir. MMA, sunulan
hizmete iliskin memnuniyet diizeyini belirlemeyi amagclar ancak, mutlak bir 6l¢i

olarak degerlendirilmemelidir.
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Miisterinin talep ettigi hizmet Kkalitesi ile memnuniyet olcimi degeri
karsilastirilabilir. Misteriye sunulan hizmetin onun ihtiya¢larini ne derecede
karsiladigr miisteri memnuniyeti ile o6l¢ulir. Bu nedenle misteri beklentilerinin

karsilanip karsilanmadigini 6l¢meyen miisteri algisindan farklidir.

Yolculara, yaptiklar: yolculugun en 6nemli yonleri agisindan bagimsiz bir sekilde
anket uygulanmalidir. Baslangicta dncelikle misteri i¢in en 6nemli olarak gortlen
kriterler ele alinmahdir. Daha sonrasinda diger kriterler de dikkate alinmalidir.
Anket uygulamasi, ulasim ag1 tizerindeki tiim hareket noktalari ve tiim kullanicilar
temsil edecek bir 6rneklem ile yapilmalidir. Uygulama yolculuk esnasinda ya da
yolculuk sonrasinda 11yapilabilir. Yolcu i¢in zamanin uygunluguna ve 6n yargidan

uzak kalmaya 6nem gosterilmelidir. Anketler diizenli araliklarla yapilmalidir.

Miisteri tutumlar: dissal etkiye aciktir. Diger hizmet saglayicilarin performansi ve
diger urin ve hizmetler gibi faktorlerden etkilenebilir. Bu olgu, misteri

memnuniyet 6l¢glimlerinin hedef belirleme amaciyla kullanimini zorlastirmaktadir.
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A

M1 Metro Hatt1 Yolcu Memnuniyeti Istatistiksel
Analizi

4.1 Arastirmanin Amaci ve Kapsami

IETT Istanbul’da sundugu toplu ulasim hizmetlerinin kalite acisindan 6l¢iilmesi,
iyilestirme firsatlarinin tespit edilip gelistirme yapilmasi i¢cin EN 13816 standardi
cercevesinde bir “Hizmet Kalitesi Olciim Modeli” olusturarak uygulamaya
koymustur. Memnuniyet 6lciimii ad1 verilen yaklasim ile istenen-algilanan hizmet
kalitesi arasindaki fark élciilmekte, boylelikle hizmet kalitesinde miisteri odaklilik

ilkesi hayat bulmaktadir. Bu 6l¢iim anketler yoluyla yapilmaktadir.

Bu calismada Istanbul toplu tasimasinin bir parcasi olan metro sistemini kullanan
yolcularin (miisteri) bu hizmetten bekledikleri kalite ile deneyimledikleri hizmetin
kalitesi arasindaki farki saptamak ve bu farkin hangi sebeplere dayandigini
belirlemek amaglanmaktadir. Veriler anket yontemiyle toplanarak SPSS.22 yazilimi
ile istatistiksel olarak analiz edilmistir. Toplanan veriler tanimlayici istatistik
inceleme yanisira faktor analizi ve t-testi yontemleriyle ¢ikarimsal analize tabi

tutulmustur.

Bu arastirma Istanbul ilinde toplu tasima olanaklarindan biri olan metroya iliskindir
ve M1 olarak bilinen Aksaray-Atatirk Havalimani hattinda 2013 yilinda

gerceklestirilmis olan anket ¢alismasina dayanmaktadir.

4.2 IETT ve Toplu Tasimada Kalite

Niifusu onbes milyonu asan istanbul ilinde kenticinde toplu tasima hizmeti i¢cin rayh
sistem, karayolu ve denizyolundan yararlanilmaktadir. Cografi kosullar ve altyapi
maliyetleri nedeniyle Istanbul’da karayolu ulasimi toplu tasimada rayl sistem ve
denizyoluna tercih edilmektedir. istanbul’da toplu tasimanin %77’si karayolu,
%181 rayl sistem, %5’si ise denizyolu ile yapilmaktadir [34]. Sekil 4.1'de

istanbul’daki kentigi toplu tasimada tiirlere gére dagihm goriilmektedir.
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Sekil 4.1 istanbul’daki Toplu Tagima Tiirlerinin Paylar

Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi'ne biinyesinde kuumu olan IETT kurumu (Istanbul
Elektrik, Tramvay ve Tiinel Isletmeleri Genel Miidiirliigii) Istanbul’da otobiis,
metrobiis, nostaljik tramvay ve tiinel ile toplu ulasim imkan1 sunmaktadir. IETT, 3
binin iizerinde otobiist kendisi isletmekte, ayrica 6zel isletmecilerin islettigi 3 bin
kadar otobiisiin denetimi ve diizenlemesini yaparak giinliik ortalama 3,8 milyon

yolcuyu 725 giizergahta tasimaktadir [34].

Toplu ulasimda karayolunda hizmet sunan IETT ve diger hizmet saglayicilarin
Istanbul’daki yolcu paylasimlar: Sekil 4.2'de gosterilmektedir. IETT karayolu toplu
tasimaciliginda hizmetin %38’ini saglamakta, topyekiin toplu tasimaciliktaki pay1

ise %29 'u bulmaktadir [34].
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Sekil 4.2 Istanbul’da Karayolu Toplu Tasima Tiirlerinin Paylar

Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi, Ulasim AS Kalite ve Kurumsal Gelisim Miidiirligii
biinyesinde rayli sistemlerde yolcu memnuniyeti diizeylerinin belirlenmesine
yonelik bir anket ve analiz ¢alismasini ilk olarak 2005 yilinda yapmistir [35] [36].
Arastirma, yolculardan alinan geri beslemeleri dikkate alarak sunulan hizmetlerin

iyilestirilmesini amaglamaktadir.

Istanbul’da karayolu ve rayll toplu tasima sistemini yoneten IETT sundugu
hizmetlerin, dolayisiyla ilgili operasyonlarin performansini 6l¢gmek, iyilestirme
firsatlarin1 saptamak ve gelistirmek icin 2012 yilinda Hizmet Kalitesi Olciim Modeli
(HKOM) uygulamaya karar vermistir [37]. Bu karar sonucunda HKOM
olusturularak, EN 13816 standardina uygun olarak toplu ulasimda hizmet kalitesi
belirlenmis kriterlere gore 6lgiiliip izlenmektedir. IETT’nin EN 13816 standardinin
belirttigi kriterler arasindan segerek 6l¢ciimiine karar verdigi tiim kriterler Tablo 4.1

de verilmektedir.
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Tablo 4.1 IETT Tarafindan HKOM I¢in Segilen Kriterler

ERISILEBILIRLIK Biletleme Ulasim ag1 iizerinde tedarik
Saglanabilirlik hk.
Erisilebilirlik hk.
Genel bilgilendirme Bilgi kaynaklar1 hk.
Miisteri hizmetleri hk.
Giivenlik hk.
Cadde istikametleri
Bindirme/indirme  noktasi
belirleme
BILGILENDiRME Seyahat bilgilendirmesi Giizergah hk.
(Olagan kosullar) Ucret hk.
Bilet tiiri hk.
Mevcut alternatifler hk.
Seyahat bilgilendirmesi Oneri ve sikayetler hk.
(Olagandisi kosullar) Kayip esyalar hk.
Dakiklik
SURE Tarifeye uyum Diizenlilik
Taahhiit(sorumluluk) Miisteri odaklilik
MUSTERI HIZMETLERI Ticari tutum
Personel GOrinim
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Tablo 4.1 IETT Tarafindan HKOM I¢in Secilen Kriteler (devam)

Oturma yerleri ve kisisel alan | Bindirme/indirme
noktalarinda
KONFOR Binis konforu
Ortam kosullari Temizlik
Ergonomi Mobilya tasarimi
Aydinlatma
Suctan uzak olma Gorliniir denetim
GUVENLIK (Suglar 6nleyici tedbirler) Glivenlik personeli/polis
mevcudiyeti
Kazadan uzak olma
(Kazalar1 6nleyici tedbirler)
CEVRESEL ETKILER Kirlilik Gurilti

Miisteri hizmetleri, konfor, giivenlik, cevresel etkiler, erisilebilirlik, bilgilendirme
Hizmet Kalitesi Olciim Modelinde ana kriterleri olusturmaktadir. Bu ana kriterleri
olusturan alt kriterlerin en alt kirllim seviyesinde o6lctilebilir, denetlenebilir ve

iyilestirilebilir hale geldigi gértilmektedir.

4.3 Arastirmada Kullanilan Anket

Camran ¢alismasinda, Servqual 6lgegindeki ifadelerin hizmet tiirline uyarlanmasi
gerektigini, hizmet kalitesi boyutlarinin hizmet tiirtine gore degisiklik gosterdigini
belirtmistir [38]. IETT biinyesinde, CEN (European Committee For Standardization)
tarafindan 2001 yilinda yayinlanan "EN 13816 Toplu Tasimacilikta Hizmet Kalitesi
Standard1” esas alinarak ve Camran Onerisi de dikkate alinarak toplu tasima hizmet

kalitesi i¢in bir anket olusturulmustur.

Arastirma anketi dort ana béliimden olusmaktadir. Birinci bélimde arastirmaya

katilanlarin istasyon bilgisi, bilet kullanimi, anket uygulama zamani bilgisi
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bulunmaktadir. Ikinci béliimde metro kullanimi hakkindadir. Binis, varis yeri bilgisi,
metroya erisim tirid, kullanim amag¢ ve sikligl gibi sorular bu béliimde yer
almaktadir. Ugiincii boliim memnuniyet ile ilgilidir. Yolcularin memnuniyet
diizeyleri ve memnuniyetsizlik sebepleri genel olarak ve Kkriterler bazinda

sorulmaktadir.

Anketin memnuniyet b6limi altinda EN 13816 uyarinca belirlenen 23 adet toplu
ulasim hizmet kalitesi kriteri yolcular tarafindan altili Likert 6l¢cegi kullanilarak "6-
Cok memnunum", "5-Memnunum", "4-Biraz memnunum", "3-Pek memnun
degilim"”, "2-Memnun degilim", 1-Kesinlikle memnun degilim" seklinde
degerlendirilmistir. Hizmet Kkalitesi kriterleri yine yolcular tarafindan 6nem
acisindan degerlendirilmistir. Her yolcu 23 kriter icinde kendisi icin 6nemli bes

kriteri belirleyerek 6nem sirasina dizmistir.

Anketin son bolimi demografik sorular icermektedir. Bu boélimde yolculara ait
yas, medeni durum, meslek, gelir durumu gibi demografik bilgiler yer almaktadir.
Anket toplam 31 sorudan olusmaktadir. Anket formu Sekil 4.3’te kismen

gorilmektedir.

4.4 Ornekleme Siireci ve Orneklem

Bu arastirma Istanbul'da M1 Aksaray-Atatiirk Havaliman1 metro hattin1 kullanan
yolculara yoneliktir. Bu anakiitle icerisinden rassal érnekleme yontemiyle ulagilan
farkl yas, cinsiyet, meslek ve egitim diizeyinden 1044 yolcu arastirmaya dahil
olmustur. Dogru bir érneklem secerek, yigini isabetle temsil etmek miimkiin hale
gelmektedir. Bu acidan, drneklerin haftanin farkli giinleri ve giiniin farkli zaman
dilimlerinden rassal olarak secilmesine 6zel 6nem verilmistir. M1 Aksaray-Atatiirk
Havalimani metro hattina iliskin arastirmada ¢ok asamali tabakali 6rnekleme
yontemi kullanilmistir. M1 Aksaray-Atatiirk M1 Aksaray-Atatiirk havalimani metro
hattina iliskin bu arastirmada istasyonlardaki yolcu girisleri, kullanilan bilet tiirleri,

giinler (Hafta i¢ci, Cumartesi, Pazar)
. Zaman dilimi olarak ise

* (07:00-08:59) Yogun Sabah
* (09:00-11:59) Normal Sabah
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. M1
istanbud AKSARAY - ATATURK HAVALIMANI METRO HATTI
YOLCU MEMNUNIYETI ARASTIRMASI ANKET FORMU

BASLANGIC SAATE: | wwtow | GﬁRﬂmETARiHi | s foosfosnsn | ANKET NO:
Tyi gnler, Tsmim, rketinde cal M. Sirketim 5u anda etro hizmederinde Vo E Memnuniyeti
Aragtirmas” igin bir anket calismasi gergekdestimekaedir, Eu konuyla ilgili elarak sizin ginigleriniz dz bizim icin ok Gnemli, garismemiz yaklasik 10
dakika sirecskiir. Aragtrmzmiza kablddiniz ign simdiden tesekldir ederim,

Anketi kaginc kisinin kabul ettigi: ANKET YAPMAYI KABUL ETMEYEN KISILERE CIZGI (-) GEKIP,
KABUL EDEM KISININ KACINCI Ki5i OLDUGUNU YUVARLAK ICINE ALARAK BELIRTINIZ!

KISI SIRASI
i ] 2 7 3 7 4 17T 5 T & | 7717 8 1 9 7 0
| ISTASYON VE BILET BOLUMU | | METRO KULLANIM BOLUMU |
K.1 Anket yapilan istasyon adi: (SORMADAN KODLAYINIZ) 5.1 Matroyz farkl bir wagm arso e gemis clabdirsiniz vefueyz
.'.,'ap o Metrg, kullbnacagniz ilk ulssim aran ofabir, IshusLts:.l dikkate larzk
K.2 Hzngi istasyonds ineceksiniz? (sorunuz) yolalufnuzn beslangs rokmsnin hangi gz oldugunu sler
— misniz?
Istasyon Listesi Ki | k2 [ANKETOR DIKKAT: METROYA BINILEN ISTASYON WEYA CIVARININ
AKSARAY 1 1 SBYLENMES! DURUMUNDA SBYLENEN NOKTANIN YOLCULUEUN
“BASLANGI{" NOKTASI OLDUBUNDAN EMIN GLUNUZ. TEK CEVAP

5.3 Bu yoloulugunuzds, metro Etesvonuns hangi vallzfyollarda 5.10 Metro ile vapbigmiz yoboulubards 2sa0ids sayacadim konutar il
|diniz? (COKLY CEVAP KABUL EDTLEBILIR) ilgili memnuniyet derecenizi & Kesinlida memnunum; 1 Kesinbide
KETOR DIKKATI Siklar gerskmedlicgs okumayiniz. ik cevap mEmnun de% m olmak (zere elinizdeki ket yardimi ile
ahndifinda "baska var mi7 seklinde sorarak, bu yalculukta matm, dederlendirebilir misiniz?

Istasyonuna wlagana kadar kullamikan Btin arzxglan tzsplt 2dip

[ANKETOR DIKKAT: KART 11 GOSTERINIZ. IFADELERD FARKLI
“E" = Igaretleyinlz.)

YOLCULARA, FARKLI SIRALAMADA OKUMAYA OZEN GUSTERINIZ.L

Fulang
sra :32;. " §.11 Metro yohoulubanne igin yukands saymss oldugum krjtererden
1| Sadece yiniyerek <izin igin Gnemli olan 5 tanesini segerek, en dnemlisi ik siada clmak
T | Tramvafa {zere 1'den 'z kadar Gncelik sirzzing gare swlar misniz?
T Orobise {AMKETSR. DIKKAT: KART 2 KRITER LISTESING GOSTERINIZ.)
. #lmi‘“* &~ Kesinlide Memnunum | 3 - Pek Memnun Degifim
= aksp, i - 5 - Memnunum 2 - Memnun Degilim
- ?&f:;;“l“ 4 - Biraz Memnunum 1 - Kesinlikle memnun degilim
T | Dolmuslz Minkisk R 510 | 511
5 [ Denz yoluyla 1 | Matro racrd beideme sUr=sinden
| Hayr R
0.1 Yasing? GORUSULEN KISININ ILETISIM BILGILERT
[ Va5 | | ADI-SOYADL;
[.2 Cingiyetiniz? (SORMADAN KDDLAYINIZ) ILCE:
Eaiilfd{ 1 EV TELEFONL:
z L T5 TELEFONU:
D.3 Egitim dJurEunle? CEP TELEFONL:
Okuryazar degl 1
Ouryazar F E-MAIL:
Tlkokul mezuny 3 BITIS SAATINI YAZINIZ & sone ? v
Il. cils w‘?@ml Mmenm Y D10 Bu calgmay Istanbul Ulagm 4.5, igin gergekestmekiayiz,
Lise ogrendis 5 Tletisim bilgilerinizin Tsanbul Ulasm A5, ile paylasimasn iser
Lis= mezuny 6 misiniz?
On liszns (2 ylhk yikssk.ohdlar)6grenc veya mezunu 7 | Bt I

Sekil 4.3 Uygulanan Anketten Kesitler
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+  (12:00-15:59) Ogle
* (16:00-19:59) Yogun Aksam
* (20:30-00:00) Normal Aksam

orneklemin temsil kabiliyetini ylikseltmek a¢isindan dikkate alinmistir.

Yolcu memnuniyeti anketi M1 Aksaray-Atatiirk Havalimani metro hattini kullanan
1044 kisiye uygulanmistir. Anket yoluyla hafta i¢i ve hafta sonu olmak tizere farkh
saat dilimlerinde veri toplanmigstir. Yapilan anketlerin giin ve saatlere gore dagilimi

Sekil 4.4‘de goriilmektedir.

Cinsiyet

MErkek
EHadin
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20 0%

%
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i1 eyey (00| 102800 unBoy, Yede
1B eyeH (00T L-00: | L) [BULOp Yede
i BgeH (5152 1-00°E L) B0
i eged (00: 12512 1) unBo b wedyyg.
i1 eyer (00:00-00:LT) [BuLon wedyy,
Isapewns (001 L-0ga0) uno s yege
IsapEwng (00:T L-00: 1 L) [BULOp yede
IsSHEWND (S|4 100 T 1) 2180
Isapewn (00:1E-512 1) uno s, wedyy.
ISALIEWAD (00:00-00: LE) [EWIOp wesyy.
lezed (00:1 L-0£:20) uno s, yedge
lezed (00T L-00: | 1) [BWLIOp ede
lezed (514 1-00:7 1) 2180
lezed (000 1Z-5 14 1) unbo ), wedyy.
1eZed (D0:00-00: LE) [EULION WesSyy

Anketin yapildigi saat dilimi

Sekil 4.4 Anket Uygulamasinin Zamansal Dagilimi

Haftaici kullamimdaki yogunluk acikca gériilmektedir. Ozellikle haftaici aksam
yogun ve 0gle zaman dilimlerinde kullanim artis1 dikkat cekmektedir. Kadin ve
erkek yolcular acisindan yogun kullanim zamanlar1 benzerlik gostermektedir.
Cumartesi ve Pazar giinleri giin icinde kullanim olduk¢a azalmaktadir. Bu zaman
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dilimlerinde kadin yolculardaki azalis dikkat ¢ekicidir. Haftaici ve haftasonu talep

farklilig1 son derece yiiksektir.

4.5 Arastirma Sonuclari

istanbul’da IETT sundugu toplu ulasim hizmetlerinin kalite acisindan 6l¢iilmesi,
iyilestirme firsatlarinin belirlenmesi ve gelistirme icin EN 13816 standardi
cercevesinde bir “Hizmet Kalitesi Olciim Modeli” olusturarak uygulamaya
koymustur. Misteri odaklilik ilkesi geregince miisterinin istedigi ve algiladigl

hizmet kalitesi arasindaki fark bu yontemle 6l¢tilmektedir.

Bu calismada Istanbul toplu tasimasinin bir parcasi olan metro sistemini kullanan
yolcularin (misteri) bu hizmete iliskin bekledikleri ve algiladiklar1 hizmet kalitesi
farkini saptamak ve bu farkin hangi sebeplere dayandigim1 belirlemek
amagclanmaktadir. SPSS.22 yazilimi kullanilarak anket yontemiyle toplanan verilere
istatistiksel analiz uygulanmistir. Toplanan veriler tanimlayici istatistik incelemeye
konu edilerek 6zetlenmis ve gorsel hale getirilmistir. Veriler ayrica faktor analizi ve
t-testi yontemleriyle ¢ikarimsal analize tabi tutulmustur. Bulgular degerlendirilerek
yorum ve Oneriler gelistirilmistir. Analizler sonucunda elde edilenler ii¢ bashk

altinda sunulmaktadir:

. Metro Hatt1 Yolcu Ozellikleri,
o Yolcularin Metro Tercihine iliskin Bazi Tespitler,
. Yolcu Memnuniyeti Analizi Sonuglar.

4.6 M1 Metro Hatt1 Yolcu Ozellikleri

Ornekleme dahil olan yolculara ait baz1 demografik 6zellikler soyle siralanabilir.
Arastirmaya katilan yolcularin yasi, ortalamasi 28,49 standart sapmasi 10,78 olan
bir dagilim gostermektedir. Metroyu genclerin daha yogun kullandiklari, kadin ve
erkek acisindan dagilimin benzerligi agik¢a goriilmektedir. Dagilimi yansitan

histogramlar Sekil 4.5’ de verilmektedir.
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Sekil 4.5 Orneklemin Yas Dagilimina Ait Histogram
M1 hattin1 kullanan deneklerin yaklasik % 78'i erkeklerden olugsmaktadir (Sekil

4.6). Kadinlarin metro kullanimi niifus igindeki orana goére oldukca disiik
kalmaktadir.
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Sekil 4.6 Orneklemin Cinsiyete Gére Dagilimi

Orneklem kitlesinin biiyiik bir kismini egitim durumu (Sekil 4.7) agisindan lise

mezunu,

Universite mezunu ve Universite o©grencilerinin

goriilmektedir.
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Sekil 4.7 Orneklem Kitlesinin Egitim Durumu
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Metro kullaniminda kadin ve erkekler arasinda egitim diizeyi agisindan 6nemli bir
fark ortaya ¢cikmaktadir. Her egitim diizeyinden erkeklerin metro kullanmalarina
karsin, kadinlarin neredeyse tamaminin lise mezunu, iiniversite mezunu ve

tniversite 6grencilerinden olustugu anlasilmaktadir.

Calismaya katilan kadin ve erkeklerin meslekler itibariyla dagilimi (Sekil 4.8)
incelendiginde serbest meslek, memur, ofis c¢alisani, isci, hizmetli, miihendis ve
teknik eleman gruplarinin metro kullanicilari icinde gerek kadinlar gerekse erkekler

icinde biiylik cogunlugu olusturdugu anlasilmaktadir.
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Sekil 4.8 Calismaya Katilanlarin Meslekler Itibariyla Dagilimi
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4.7 Yolcularin Metro Tercihine iliskin Baz1 Tespitler

Istanbulda M1 metro hatti acaba yolcularin hangi kullanim amagclarina hizmet
etmektedir? Sekil 4.9 bu soruya verilen yanitlari ortaya koymaktadir. Yolcularin %
53 kadari ev ile is arasindaki ulasimda, % 21 kadar1 ise eglence veya sosyal amaglh
ulasim ihtiyacinda metrodan yararlanmaktadir. Evden okula ve okuldan eve

erismek amaciyla metroyu kullananlar % 10 civarinda yer tutmaktadir.
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Metroyu en gok hangi amagla kullaniyorsunuz?
Sekil 4.9 Metro Kullananlarin Tercih Amaglari

Kullanim sikligina verilen yanitlar incelendiginde bazi 6nemli gozlemler yapilabilir.
Yolcularin yaklasik %45’i metrodan haftada 9-10 kez yararlandigin1 ifade
etmektedir. Bu siklik is-ev ve okul-ev arasi seyahat edenlerin yogunlugunu teyit
etmektedir. Haftada 11-15 kez ve 16-20 kez metro kullanimi yapanlarin orani ise

yaklasik %23 kadardir. Boylece Istanbul’da yolcularin iicte ikisinin metroyu oldukca
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sik (haftada 9-20 kez) kullandig1 saptanmistir. Bu oran metro ulasimimnin Istanbul

icin 6nemini vurgulamaktadir.

4.8 Yolcu Memnuniyeti Analizi Sonug¢lar:

Yolcularin M1 metro hattina iliskin genel, biitlinsel acidan memnuniyet goriisiinii
almak amaciyla “Metro hizmetlerinden genel olarak memnuniyet diizeyinizi
belirtiniz.” sorusu yoneltilmis ve altili Likert olcegi kullamlarak "6-Cok

memnunum”, "5-Memnunum", "4-Biraz memnunum”, "3-Pek memnun degilim", "2-

Memnun degilim", 1-Kesinlikle memnun degilim" seklinde yanitlar toplanmistir.

Elde edilen sonuglara gore genel memnuniyet algis1 oldukca yiiksektir. Orneklem
ortalamasi genel memnuniyet agisindan 4,94 olarak hesaplanmistir. Sekil 4.10’da
kadin ve erkekler icin benzer bir dagilimin var oldugu goérulmektedir. Genel

memnuniyet algisi agisindan cinsiyet farklilig1 gozlenmemektedir.

Cinsiyet

MErkek

60,0% Ekadn

50,0%

40,0%

%

30,0%

20,0%

10,0%

0,0%—
Kesinlikle  Memnun Pek Memnun  Biraz  Memnunum  Kesinlikle
Memnun Diedilim Dediim  Memnunum Memnunum
Dedilim
Metro hizmetlerinden genel olarak memnuniyet
diizeyinizi belirtiniz.
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Sekil 4.10 Metro Hizmetleri Genel Memnuniyet Diizeyi

Arastirma Sorusu: Acaba kadin ve erkek yolcularin M1 metro hatt1 hizmet kalitesine

yonelik genel memnuniyet algilari birbirinden farkl midir?

Arastirma Hipotezi: H1: Kadin ve erkek yolcularin hizmet kalitesine yonelik genel

memnuniyet algilar: farki istatistiksel olarak anlamlidir.

Metro hizmetlerinden genel memnuniyet ortalamasi agisindan cinsiyetler arasi fark

iddiasi ¢ift kuyruk t-testi ile arastirilmistir (Tablo 4.2).

Tablo 4.2 Genel Memnuniyet-Cinsiyet: T-Testi Sonuclari

Group Statistics

Std. Error
Cinsiyet Mean Std. Deviation Mean
S.9 Metro hizmetlerinden  Erkek 812 4,95 1,036 ,036
genel olarak memnuniyet Kad
diizeyinizi belirtiniz. acm 232 4,91 /968 064
Independent Samples Test
Levene's
Test for
Equality of
Variances t-test for Equality of Means
95%
Confidence
Interval of
Sig. Std. the
(2- Mean Error Difference
tailed | Differenc | Differenc | Lowe | Uppe
F | Sig. t df ) e e r r
S.9 Metro Equal
hizmetlerinde variance
n genel olarak s
memnuniyet assumed| 0,12 0,7| 0,48 -
diizeyinizi 9 2 6| 1042 0,627 0,037 0,0761 0,112 0,186
belirtiniz. Equal
variance
s not
assumed 0,50 394,9 -
5 5] 0,614 0,037 0,073] 0,107 { 0,181
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Erkek yolcularin genel memnuniyet ortalamasinin 4,95 ve standart sapmasinin
1,036 kadinlarda ise ortalamanin 4,91 standart sapmanin 0,968 oldugu, kadinlarda
memnuniyet seviyesi ortalamasi ve standart sapmasinin da daha disiik oldugu;
ancak anlamlilik diizeyinin 0,720 hesaplanmasi ve 0,05 den biiytik olmasi nedeniyle
kadin ve erkek yolcularin genel memnuniyet ortalamalari arasindaki farkin

istatistiksel olarak anlamli olmadig belirlenmistir.

Arastirma Sorusu: Acaba 25 yas alt1 ve 25 yas listli yolcularin M1 metro hatti hizmet

kalitesine yonelik genel memnuniyet algilar: birbirinden farkli midir?

Arastirma Hipotezi: H1: 25 yas alti ve 25 yas lsti yolcularin hizmet kalitesine

yonelik genel memnuniyet algilar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamlidir.

Tablo 4.3 Genel Memnuniyet-Yas: T-Testi Sonuglari

Group Statistics

Std. Error
Yas N Mean Std. Deviation Mean
S.9 Metro hizmetlerinden >=25 571 5,00 1,003 ,042
genel olarak memnuniyet 25
<
diizeyinizi belirtiniz. 473 4,88 1,039 048
Independent Samples Test
Levene's Test
for Equality
of Variances t-test for Equality of Means
95%
Confidence
Interval of the
Sig. Mean | Std. Error Difference
(2- | Differenc | Differenc
F Sig. t df tailed) e e Lower | Upper
S.9 Metro Equal
hizmetlerinde variances
n genel olarak assumed
memnuniyet
diizeyinizi 2,90
belirtiniz 310,089] 1,941 1042 | 0,044 0,123 0,063 | -0,001| 0,247
Equal
variances
not
assumed
1,934 992,13 | 0,053 0,123 0,064 | -0,002 | 0,248
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Metro hizmetlerinden genel memnuniyet ortalamasi agisindan 25 yas alt1 ve 25 yas

istii arasinda fark oldugu iddiasi ¢ift kuyruk t-testi ile arastirilmistir (Tablo 4.3).

25 yas ustii yolcularin genel memnuniyet ortalamasinin 4,88 ve standart sapmasinin
1,039 25 yas altinda ise ortalamanin 5,00 standart sapmanin 1,003 oldugu, 25 yas
istinde memnuniyet seviyesi ortalamasinin daha disiik oldugu; anlamlilik
diizeyinin 0,044 hesaplanmasi ve 0,05 den kii¢lik olmasi nedeniyle 25 yas alt1 ve 25
yas Ustl yolcularin genel memnuniyet ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak
anlaml bir fark oldugu, 25 yas iistii yolcularin genel memnuniyet algisinin daha

diisiik oldugu belirlenmistir.

Arastirma Sorusu: Acaba yliksek egitimliler ile daha alt egitim diizeyinde olan
yolcularin M1 metro hatti hizmet kalitesine yonelik genel memnuniyet algilari

birbirinden farkli midir?

Arastirma Hipotezi: Hi: Yiiksek egitimliler ile diger egitim diizeyinde olan
yolcularin hizmet Kkalitesine yonelik genel memnuniyet algilar1 arasindaki fark

istatistiksel olarak anlamlidir.

Yiiksek egitimliler ile daha alt egitim diizeyinde olan yolcularin metro
hizmetlerinden genel memnuniyet ortalamasi farklhidir iddiasi ¢ift kuyruk t-testi ile

arastirlmistir (Tablo 4.4).
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Tablo 4.4 Genel Memnuniyet-Egitim Diizeyi: T-Testi Sonuglari

Group Statistics

Egitim
Durum Std.
u N Mean Deviation | Std. Error Mean
S.9 Metro >=8 436 4,84 1,093 ,052
hizmetlerinden genel
<
olarak memnuniyet 608 5,02 959 1039
diizeyinizi belirtiniz.
Independent Samples Test
Levene's Test
for Equality of
Variances t-test for Equality of Means
95% Confidence
Std. Interval of the
Sig. Mean Error Difference
(2- | Differen | Differe
F Sig. t df | tailed) ce nce Lower | Upper

S.9 Metro Equal
hizmetlerinde variance
n genel olarak s
memnuniyet  assumed

diizeyinizi -
belirtiniz. 8,126 | 0,004 | 2,834 1042| 0,005 -0,181| 0,064 -0,306 | -0,056
Equal
variance
s not
assumed

2,774 860,46 ] 0,006| -0,181] 0,065 -0,309 | -0,053

4.9 Faktor Analizi Sonuclan

Ankette yeralan memnuniyet ile ilgili 23 soruya ait giivenirlilik testi yapilarak
Cronbach's Alpha 0,913 degerinde bulunmustur (Tablo 4.5). Bu deger 0,70 iizerinde
olduguna goére anket uygulamasinin gilvenirlilik degerinin yiiksek oldugu

anlasilmaktadir.
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Tablo 4.5 Gilivenilirlik Analizi: Cronbach's Alpha Testi Sonuglari

Case Processing Summary

N % Reliability Statistics
Cases  Valid 1044 100,0 Cronbach's
Alpha N of Items
Excluded® 0 ,0
,913 23
Total 1044 100,0

Calismaya katilan metro yolcularinin memnuniyetine iliskin anket ¢alismasinda yer
alan 23 adet soruya altil likert 6lgeginde verilen cevaplar faktor analizi yontemiyle
incelenmektedir. Faktor analizi yoluyla bu 23 adet degiskeni daha az sayida ve
anlaml faktorlere indirgemek hedeflenmektedir. Ankette yeralan memnuniyet ile
ilgili 23 soruya ait giivenirlilik testi yapilarak Cronbach's Alpha degeri 0,913 olarak
bulunmustur. Bu deger 0,70 iizerinde olduguna gore anket uygulamasinin

giivenirlilik degerinin ytliksek oldugu anlasilmaktadir.

Oncelikle faktér analizi yonteminin uygulanabilirligi, yani veri setinin faktor analizi
ile ele alinmasinin uygunlugu Kaiser Meyer Olkin Olgiisii (KMO) kullanilarak
degerlendirilmistir (Tablo 4.6). Bu inceleme sonucuna gére KMO (Kaiser Meyer
Olkin Olgiisii) degeri 0.933 olarak bulunmustur. Elde edilen 0.933 > 0,50 oldugu ve
ayrica Bartlett testi anlamli (Sig) oldugu icin veri setinin faktor analizi ile ele

alinmasinin uygun oldugu ¢ikarimi yapilir.

Tablo 4.6 Veri Uygunlugu: KMO Ve Bartlett's Testi Sonuglari

KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-0Olkin Measure of Sampling Adequacy. 1933
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 8956,827
df 253
Sig. ,000
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Bu calismada olusturulacak faktor sayisinin belirlenmesi icin 6zdeger istatistigi

(eigenvalue) kullanilmistir. Hesaplanan 6zdeger istatistigi (eigenvalue) 6zdeger

istatistigi degerleri topluca Tablo 4.7‘de verilmektedir. Burada 6zdeger istatistigi

1’den biiyiik olan faktorler anlamli olarak degerlendirilmistir.

Tablo 4.7 Faktor Analizi Sonuglari: Faktorler-Ac¢iklanan Varyans Yiizdesi

Total Variance Explained

Comp | Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared | Rotation Sums of Squared
onent Loadings Loadings
Total | % of | Cumul | Total | % of | Cumul | Total | % of | Cumul
Variance | ative % Variance | ative % Variance | ative %
1 6,154 | 38,461 38,461 | 6,154 | 38,461 38,461 | 2,573 | 16,081 16,081
2 1,383 | 8,643 47,104 | 1,383 | 8,643 47,104 | 2,437 | 15,229 31,310
3 1,094 | 6,839 53,943 | 1,094 | 6,839 53,943 | 2,391 | 14,943 46,252
4 1,061 | 6,629 60,572 | 1,061 | 6,629 60,572 | 2,291 | 14,320 60,572
5 ,944 | 5,902 66,474
6 ,671 | 4,194 70,668
7 ,624 | 3,898 74,566
8 ,618 | 3,863 78,429
9 ,565 | 3,529 81,958
10 ,537 | 3,357 85,315
11 471 | 2,941 88,256
12 443 | 2,771 91,027
13 420 | 2,627 93,654
14 412 | 2,576 96,230
15 ,360 | 2,250 98,480
16 243 | 1,520 100,00

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Scree Plot

Eigenvalue

T T T T T 1T T T 1T T T T T T T T 1
1 2 3 4 5 & 7 & 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 29 22 23

Component Number

Sekil 4.11 Faktor Analizi Cizgi Grafigi

Sekil 4.11’de ve Tablo 4.7'de 6zdeger istatistigi (eigenvalue) 1’den biiytk olan 5
faktor oldugu yani 23 degiskenin 5 faktore indirgendigi gorilmektedir. Ulasilan bu
5 faktor degiskenligin % 56,252’sini aciklamaktadir.

Analiz sonucunda elde edilen Dondiirilmiis Faktér Matrisi Tablo 4.8'de
gorilmektedir. Olusan 5 faktor ile 23 orijinal degisken arasindaki korelasyon

degerleri bu tabloda yer almaktadir.
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Tablo 4.8 Faktor Analizi Sonuglar1: Dondiiriilmiis Faktor Matrisi

Rotated Component Matrix?2

Faktor
Kriter 1 2 3 4 5
1 Metro aracini bekleme stiresinden ,6301 ,053] ,151] ,097] ,116
12 Araglarin temizliginden ,6061] ,162 | ,217] ,270] ,089
8 istasyonlarm temizliginden ,595( ,1301( ,1121( ,333],129
9 Araglarin sefer tarifelerine uyumundan ,5831,188] ,121] ,305] ,136
2 Istasyonlara erisimden 575 146 202 - 313
,033
6 Yolculuk siiresinden ,5241,1821] ,131] ,089] ,198

10 istasyonlarda metro ile ilgili sunulan bilgilendirme

hizmetleri (Sefer tarifeleri, Yonlendirme tabelalari, vb.) 486,353,133 1,171,157

14 istasyonlarmaydlnlatmasmdan ,459 1,261,321 ,045] ,137

22 Seferlerde aksama durumunda istasyonda yapilan
,251( ,821 ,157| ,193| ,082
bilgilendirme

23 Seferde aksama durumunda arag i¢inde yapilan
,211( ,818] ,091| ,185]( ,086
bilgilendirme

21 Arag ici bilgilendirme hizmetleri(uyarilar, anonslar,vb)
,245] ,648( ,349( ,110| ,195

18 Akbil makinalarinin/Jetonmatiklerin ¢alisma durumundan | ,184 | ,130]| ,707 | ,247 | ,062

17 Yiiriiyen bant, yliriiyen merdivenler ve asansorlerin

calisma durumundan 175 ,075| ,686| 188,177

19 Turnikelerin ¢alisma durumundan -
,266 | ,269 | ,679 058 ,140

16 Araglarin icindeki havalandirma sisteminden (nem, sicaklik

,218 ,107 | ,529| ,360| ,057
durumu)

20 istasyonlardaki konfor seviyesinden ,157 | ,465| ,468| ,222| ,175

15 Yolculuk ticretinden -
,163 | ,291| ,687| ,142

,019
7 Araglardaki kalabalik seviyesinden (doluluk orani) ,2181 ,057| ,032] ,685]| ,153
13 Araglardaki titresim ve giiriiltii seviyesinden , 322 ,179| ,142| ,610] ,076
11 Akbil / Jeton satis hizmetinden ,198 1 ,196| ,192| ,518 ,191
3 istasyonlardaki giivenlik seviyesinden , 2491 ,115] ,111] ,189] ,766
4 Araclardaki giivenlik seviyesinden , 2121 ,2281| ,099( ,204 | ,758

5 Giivenlik gorevlilerinin size karsi tutum ve davranislarindan | ,219( ,032( ,192] ,133],756

Tabloda her satirdaki en yliksek korelasyon degeri o degiskenin hangi faktor icinde

olacagini belirlemektedir. “Metro aracin1 bekleme stiresinden...” degiskeni 0,630
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korelasyon degeri ile 1. Faktortin icine dahil olmustur. Arastirmada ele alinan 23

kriterin bu faktorler icindeki dagilimi Tablo 4.9 ‘da gosterilmektedir.

Tablo 4.9 Kriterlerin Faktorlere Dagilimi

1 Metro aracini bekleme stiresinden
2 Istasyonlara erisimden
6 Yolculuk siiresinden
- 8 [stasyonlarin temizliginden
=§ 9 Araglarin sefer tarifelerine uyumundan
E 10 [stasyonlarda metro hizmetleriyle ilgili sunulan bilgilendirme
hizmetleri(Yonlendirme tabelalari, Sefer tarifeleri, Glizergah haritalar1 )
12 Araglarin temizliginden
14 [stasyonlarin aydinlatmasindan
21 Arag ici bilgilendirme hizmetlerinden (anonslar, uyarilar, giizergah haritasi)
: 22 Seferlerde meydana gelen aksama durumlarinda istasyonlarda yapilan
’E 23 bilgilendirmeden
ﬁ Seferde meydana gelen aksama durumlarinda ara¢ iginde yapilan
bilgilendirmelerden
16 Araglarin igindeki havalandirma sisteminden (sicaklik, nem durumu)
- 17 Yiiriiyen merdivenler, yliriiyen bant ve asansorlerin ¢alisma durumundan
’g 18 Akbil makinalarinin/Jetonmatiklerin ¢alisma durumundan
E 19 Turnikelerin ¢alisma durumundan
20 [stasyonlardaki konfor seviyesinden
7 Araglardaki kalabalik seviyesinden (doluluk orani)
:g 11 Akbil / Jeton satis hizmetinden
E 13 Araglardaki giirtiltii ve titresim seviyesinden
=
15 Yolculuk iicretinden
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Tablo 4.9 Kritelerin Faktorlere Dagilimi (devam)

3 Istasyonlardaki giivenlik seviyesinden
2 4 Araglardaki giivenlik seviyesinden
©
=
ﬁ 5 Giivenlik gorevlilerinin size karsi tutum ve davranislarindan
[

Faktorlerin adlandirilmasinda, o faktérin altinda bilyik agirhk gosteren
degiskenler dikkate alinmaktadir. Bu yaklasimla ve EN 13816 standartlarindaki

kriter adlandirmalarini da gozeterek faktorler soyle adlandirilabilir:
Faktor 1: Planlama (Siire), Istasyon Hizmetleri

Faktor 2: Bilgilendirme

Faktor 3: Erisim ve Ara¢ Konforu

Faktor 4: Isleyis (Saglanabilirlik)

Faktor 5: Guvenlik

Baslangicta veri setinde 23 adet degisken bulunmakta idi. Faktor analizi ile bu
degiskenleri daha az sayida ve anlamh faktorlere indirgeme hedefine ulasildi.
Boylece ankette bulunan, memnuniyeti 6l¢gmeye iliskin 23 degisken “Planlama
(Siire), Istasyon Hizmetleri, Bilgilendirme, Erisim ve Ara¢ Konforu, Isleyis

(Saglanabilirlik), Giivenlik basliklar1 altinda 5 faktdre indirgenmis oldu.

4.10 Faktor Skorlar1 Hakkinda Analiz Sonuclari

Faktor analizi sonucunda her bir denek icin her bir faktorle ilgili bir “Faktor Skoru”
hesaplanarak veri dosyasina faktor skoru siitunu olarak eklendi. Eklenen bu faktor
skor stitunlarn birer degisken olarak baska analizlerde kullanilabilmektedir [39].
izleyen kisimda faktor skorlarini kullanarak faktérler ile ilgili bazi hipotezler test

edilmistir.

Arastirma Sorusu: Acaba 1 (2,3,4,5) faktoriine ait Faktor Skoru acgisindan kadin ve

erkek yolcular birbirinden farkli midir?
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Arastirma Hipotezi: H1: Kadin ve erkek yolcular arasinda 1 (2,3,4,5) faktoriine ait

Faktor Skoru acisindan fark istatistiksel olarak anlamlidir.

1 (2,3,4,5) faktoriine ait Faktor Skoru agisindan cinsiyetler arasi fark idiasi ¢ift

kuyruk t-testi ile arastirilmistir.

Tablo 4.10 Faktor Skorlar - Cinsiyet: T-Testi Sonuclari

Independent Samples Test

Levene's Test

t-test for Equality of Means

for Equality of
Variances
F Sig. t df Sig. Mean Std. 95%
2- Differe | Error Confidence
tailed | nce Differe | Interval of
nce the
Difference
Lo Upp
wer | er
REGR Equal 1,412 | ,235 1,186 | 1042 ,236 ,08827 | ,07442 | - ,234
factor variances 825 924 ,05 | 326
score 1 | assumed 777 | 52
for 002
analysis
1 Equal 1,265 | 412,185 | ,207 ,08827 | ,06979 | - ,225
variances 825 685 ,04 | 480
not 892 | 43
assumed 394
REGR Equal ,697 ,404 -,544 | 1042 ,587 - ,07446 | - ,105
factor variances ,04051 | 889 ,18 | 616
score 2 | assumed 007 663 | 01
for 614
analysis
1 Equal -563 | 392,822 | ,574 - ,07195 | - ,100
variances ,04051 | 472 ,18 | 954
not 007 197 | 46
assumed 459
REGR Equal 425 ,515 2,318 | 1042 ,021 , 17216 | ,07428 | ,02 | ,317
factor variances 998 824 639 | 941
score 3 | assumed 838 | 58
for
analysis | Equal 2,319 | 373,579 | ,021 , 17216 | ,07423 | ,02 | ,318
1 variances 998 303 620 | 136
not 302 | 94
assumed
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Tablo 4.10 Faktor Skorlari - Cinsiyet: T-Testi Sonuglar1 (devam)

Independent Samples Test

REGR Equal ,113 , 737 1,756 | 1042 ,079 , 13062 | ,07436 | - ,276

factor variances 924 944 ,01 | 560

score 4 | assumed 530 | 18

for 170

analysis

1 Equal 1,751 | 371,378 | ,081 , 13062 | ,07462 | - 277
variances 924 175 ,01 363
not 610 | 38
assumed 490

REGR Equal 1,724 | ,189 -,604 | 1042 ,546 - ,07446 | - ,101

factor variances ,04500 | 642 ,19 120

score 5 | assumed 085 112 | 37

for 207

analysis

1 Equal -,632 | 399,699 | ,528 - ,07116 | - ,094
variances ,04500 | 316 ,18 | 900
not 085 490 | 01
assumed 171

Kadin ve erkek yolcular arasinda sadece 3. Faktor olan Erisim ve Ara¢ Konforu

faktor skoru agisindan anlaml fark (Sig 0,021 < 0,05) oldugu ve diger dort faktor

skoru a¢isindan farkin istatistiksel olarak anlamli olmadig: belirlenmistir (Tablo

4.10).

Arastirma Sorusu: Acaba 1 (2,3,4,5) faktoriine ait Faktor Skoru acisindan ytiksek

egitimliler ile daha alt egitim diizeyinde olan yolcular birbirinden farkli midir?

Arastirma Hipotezi: H1: Yiiksek egitimliler ile diger egitim diizeyinde olan yolcular

arasinda 1 (2,3,4,5) faktoriine ait Faktor Skoru agisindan fark istatistiksel olarak

anlamlidir.

1(2,3,4,5) faktoriine ait Faktor Skoru acisindan alt ve iist egitim dulizeyi arasinda fark

iddiasi ¢ift kuyruk t-testi ile arastirilmistir.
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Tablo 4.11 Faktor Skorlari - Egitim Diizeyi: T-Testi Sonuglari

Independent Samples Test

Levene's Test

for Equality

t-test for Equality of Means

of Variances
F Sig. t df Sig. | Mean Std. 95% Confidence
(2- Differen | Error Interval of the
taile | ce Differen | Difference
d) ce
Lower Upper
REGR | Equal | 1,031 |,310 | - 1042 | ,002 | - ,061976 | - -
factor | varian 3,03 ,188079 | 56 ,30969 ,06646
score ces 5 08 217 599
1 for | assum
analys | ed
is1
Equal - 987,8 | ,003 | - ,062165 | - -
varian 3,02 | 98 ,188079 | 45 , 31007 | ,06608
ces 5 08 057 759
not
assum
ed
REGR | Equal | 6,781 | ,009 | - 1042 | ,142 | - ,062185 | - ,03062
factor varian 1,47 ,091401 | 40 ,21342 130
score ces 0 58 447
2 for | assum
analys | ed
is1
Equal - 933,1 |,148 | - ,063075 | - ,03238
varian 1,44 | 64 ,091401 | 70 ,21518 506
ces 9 58 823
not
assum
ed
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Tablo 4.11 Faktor Skorlari - Egitim Diizeyi: T-Testi Sonuglar1 (devam)

REGR | Equal | ,147 , 702 | - 1042 |,063 | - ,062146 | - ,00631
factor | varian 1,86 ,115631 | 68 ,23757 492
score ces 1 99 889
3 for | assum
analys | ed
is1
Equal - 994,2 | ,063 | - ,062241 | - ,00650
varian 1,85 | 21 ,115631 | 48 , 23777 | 776
ces 8 99 173
not
assum
ed
REGR | Equal | 1,699 |,193 | -135 | 1042 | ,893 | - ,062249 | - ,11374
factor | varian ,008401 | 29 ,13054 | 663
score ces 62 987
4 for | assum
analys | ed
isl
Equal -136 | 1018, | ,892 | - ,061925 | - , 11311
varian 171 ,008401 | 37 ,12991 | 432
ces 62 756
not
assum
ed
REGR | Equal | ,029 ,864 | - 1042 |,210 | - ,062202 | - ,04404
factor | varian 1,25 ,078007 | 91 ,20006 925
score ces 4 99 522
5 for | assum
analys | ed
is1
Equal - 1006, | ,209 | - ,062092 | - ,04383
varian 1,25 | 858 ,078007 | 02 ,19985 660
ces 6 99 258
not
assum
ed

Yiiksek egitimliler ile diger egitim diizeyinde olan yolcular arasinda sadece 1. Faktor
olan Planlama (Siire), istasyon Hizmetleri faktér skoru agisindan anlamli fark (Sig
0,002 < 0,05) oldugu ve diger dort faktor skoru agisindan farkin istatistiksel olarak
anlamli olmadig1 belirlenmistir (Tablo 4.11).

Arastirma Sorusu: Acaba 1 (2,3,4,5) faktoriine ait Faktor Skoru agisindan yolcular

medeni duruma gore birbirinden farkli midir?
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Arastirma Hipotezi: H1: Evli ve bekar olan yolcular arasinda 1 (2,3,4,5) faktoriine ait

Faktor Skoru acisindan fark istatistiksel olarak anlamlidir.

1 (2,3,4,5) faktoriine ait Faktor Skoru acgisindan evli ve bekar olanlar arasinda fark

iddiasi ¢ift kuyruk t-testi ile arastiriimistir.

Evli yolcular ve bekar yolcular arasinda sadece 1. Faktor olan Planlama (Siire),

istasyon Hizmetleri faktér skoru agisindan anlamli fark (Sig 0,000 < 0,05) oldugu ve

diger dort faktor skoru agisindan farkin istatistiksel olarak anlamli olmadig:

belirlenmistir (Tablo 4.12).

Tablo 4.12 Faktor Skorlari - Medeni Durum: T-Testi Sonuglari

Independent Samples Test

Levene's t-test for Equality of Means
Test for
Equality of
Variances
F Sig. |t df Sig. | Mean Std. 95% Confidence
(2- | Differe | Error Interval of the
taile | nce Differe | Difference
d) nce
Lower | Upper
REGR Equal 1,826 | ,17 | 4,130 | 1022 |,000 | ,27400 | ,06635 |,14380 | ,40421
factor variance 7 626 332 195 057
score 1 |s
for assumed
analysis
1 Equal 4,255 | 708,8 | ,000 | ,27400 | ,06439 | ,14757 | ,40043
variance 56 626 677 504 748
S not
assumed
REGR Equal 8,153 | ,00 | 1,081 | 1022 |,280 |,07208 | ,06671 | - ,20299
factor variance 4 404 113 ,05882 | 047
score 2 | s 240
for assumed
analysis
1 Equal 1,151 | 773,8 | ,250 | ,07208 | ,06261 | - ,19499
variance 90 404 258 ,05082 | 466
S not 659
assumed
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Tablo 4.12 Faktor Skorlart - Medeni Durum: T-Testi Sonuglari (devam)

Independent Samples Test
REGR Equal 1,124 | ,28 | -956 | 1022 |,339 | - ,06689 | - ,06733
factor variance 9 ,06392 | 212 ,19518 | 709
score 3 |s 451 610
for assumed
analysis
1 Equal -977 | 6951 | ,329 | - ,06540 | - ,06449
variance 73 ,06392 | 494 ,19233 | 040
S not 451 941
assumed
REGR Equal 7,852 | ,00 | 1,615 | 1022 |,107 | ,10716 | ,06636 | - ,23739
factor variance 5 474 885 ,02307 | 953
score 4 | s 006
for assumed
analysis
1 Equal 1,686 | 733,6 | ,092 | ,10716 | ,06357 | - ,23197
variance 41 474 414 ,01764 | 367
S not 420
assumed
REGR Equal , 764 | ,38 | -,285 | 1022 | ,776 | - ,06689 | - ,11220
factor variance 2 ,01906 | 611 ,15033 | 276
score 5 |s 666 609
for assumed
analysis
1 Equal -275 | 600,0 | ,783 | - ,06929 | - ,11703
variance 93 ,01906 | 894 ,L15516 | 126
S not 666 459
assumed

Arastirma Sorusu: Acaba 1 (2,3,4,5) faktoriine ait Faktor Skoru acisindan yas

durumuna gore yolcular birbirinden farkli midir?

Arastirma Hipotezi: H1: 25 yas alt1 ve 25 yas Uisti olan yolcular arasinda 1 (2,3,4,5)

faktortine ait Faktor Skoru acgisindan fark istatistiksel olarak anlamlidir.

1 (2,3,4,5) faktoriine ait Faktor Skoru acisindan 25 yas alt1 ve 25 yas tistl olanlar

arasinda fark iddiasi cift kuyruk t-testi ile arastirilmistir.
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Tablo 4.13 Faktor Skorlari - Yas: T-Testi Sonuglari

Independent Samples Test

Levene's t-test for Equality of Means
Test for
Equality of
Variances
F Sig. t df Sig. | Mean Std. 95% Confidence
(2- Differe | Error Interval of the
taile | nce Differe | Difference
d) nce
Lower | Upper
REGR | Equal 3,0 |,080 | 2,72 | 1042 ,007 | ,16862 | ,06198 | ,04699 | ,29024
factor | variances 64 0 131 307 545 717
score assumed
1 for
analys | Equal 2,69 | 962,8 |,007 |,16862 | ,06256 | ,04584 | ,29139
is1 variances 5 58 131 405 369 894
not
assumed
REGR | Equal 96 |,325 | - 1042 244 | - ,06216 | - ,04959
factor variances 9 1,16 ,07238 | 236 ,19436 | 023
score assumed 4 744 512
2 for
analys | Equal - 1028, | ,241 | - ,06173 | - ,04876
is1 variances 1,17 | 222 ,07238 | 848 ,L19353 | 037
not 2 744 526
assumed
REGR | Equal ,07 |,781 | - 1042 ,300 | - ,06217 | - ,05757
factor variances 8 1,03 ,06442 | 077 ,18641 | 003
score assumed 6 414 832
3 for
analys | Equal - 1003, |,301 | - ,06221 | - ,05766
is1 variances 1,03 | 119 ,06442 | 846 ,18651 | 912
not 5 414 741
assumed
REGR | Equal 2,7 |,100 |,028 | 1042 ,978 | ,00175 | ,06220 | - ,12381
factor | variances 18 355 277 ,12030 | 052
score assumed 342
4 for
analys | Equal ,028 | 966,8 | ,978 | ,00175 |,06273 | - ,12487
is1 variances 29 355 843 ,12136 | 274
not 564
assumed
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Tablo 4.13 Faktor Skorlari - Yas: T-Testi Sonuglar1 (devam)

REGR | Equal 1,6 |,199 | -446 | 1042 ,656 | - ,06219 | - ,09433
factor | variances 50 ,02771 | 687 ,14975 | 296
score assumed 243 783
5 for
analys | Equal -,449 | 1032, | ,653 | - ,06166 | - ,09328
is1 variances 360 ,02771 | 306 ,14871 | 681
not 243 168
assumed

25 yas alt1 ve 25 yas Ustii yolcular arasinda sadece 1. Faktor olan Planlama (Stire),
istasyon Hizmetleri faktor skoru acisindan farkin istatistiksel olarak anlamlh (Sig
0,007 < 0,05) oldugu ve diger dort faktor skoru agisindan anlaml bir fark olmadigi
belirlenmistir (Tablo 4.13).

4.11 Kriter Onem Analizi Sonuglar:

Ankette metroyu kullanan yolculara yukarida verilen 23 kriterden kendisi igin
onemli olan bes kriteri se¢mesi ve bunlar1 6nem sirasina gore dizmesi istenmistir.
Her bir kriterin ka¢ yolcu tarafindan 1. tercih, 2. tercih, ..., 5. tercih oldugu Tablo
4.14’de goriilmektedir. Yolcular tarafindan birinci tercih olarak en fazla belirtilen
kriter “metro aracin1 bekleme siiresi” olmustur. Onu 119 kez belirtilen
“istasyonlardaki giivenlik seviyesi” kriteri takip etmistir. Ucilincii sirada ise
“istasyonlara erisim” kriteri yer almistir. Birinci tercih agisindan en az belirtilen
kriterler “turnikelerin ¢alisma durumu”, “istasyonlarin aydinlatmasi”, “ara¢ igi

bilgilendirme” olarak ortaya ¢ikmistir.
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Tablo 4.14 Ankete Katilan Yolcularin Kriter Tercih Sonuglari

1.Tercih | 2.Tercih | 3.Tercih | 4.Tercih | 5.Tercih
KR1 | 279 44 34 22 29
KR2 | 107 126 34 29 25
KR3 | 119 59 40 28 21
KR4 | 95 107 44 36 16
KR5 |56 83 52 28 25
KR6 |78 134 105 45 35
KR7 |67 107 115 62 41
KR8 |31 82 84 72 45
KR9 |20 30 68 55 48
KR10 | 13 25 52 52 51
KR11 | 32 38 54 58 60
KR12 | 23 43 85 71 56
KR13 | 11 23 53 55 31
KR14 | 2 8 19 46 23
KR15 | 62 74 92 140 107
KR16 | 18 24 42 91 97
KR17 7 13 42 40
KR18 | 4 8 11 16 35
KR19 3 5 21 48
KR20 | 10 5 23 47 85
KR21 | 2 3 8 16 45
KR22 | 3 6 3 32
KR23 | 2 3 6 6 27

Kriterlere iliskin yolcu tercih dagilimi (1.tercih sikligina gore sirali) birikimli cubuk
diyagraminda Sekil 4.12 ‘de gosterilmektedir. Sekilde farkl tercih sikliklar1 ve
yanisira Kriter bazinda toplam tercih sikliklar1 yer almaktadir. 15 numaral kriter

“yolculuk ticreti” en fazla tercih bildirimi alan kriter olmustur. “Bilgilendirme

kriteri ise en az tercih almistir.
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Sekil 4.12 Kriterlere Iliskin Yolcu Tercih Dagilimi

Tercihler agirhiklandirilarak (birinci tercih 5, ikinci tercih 4, ..., besinci tercih 1 ile)
her kriter icin agirliklh 6nem skoru hesaplanmis ve sonuglar Sekil 4.13‘de

gosterilmistir.
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Sekil 4.13 Kriterlere Iliskin Agirliklh Onem Skoru Dagilimi

En biyiik agirlikl 6nem skoruna (Kriter 1) bolerek kriterler icin elde edilen géreceli

onem ytizdeleri Sekil 4.14‘de verilmektedir. Yolcu goziinde Kriter 1 (metro aracini
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bekleme siiresi) en yliksek, Kriter 23 (aksama halinde arag ici bilgilendirme) ise en

diisiik 6neme sahiptir.

GORECELi ONEM YUZDESI
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Sekil 4.14 Kriterlere Iliskin Goreceli Onem Yiizdeleri

Faktor analizi ile olusan her faktér icin Faktor Onem Skoru, faktériin icinde yeralan
kriterlerin agirlikli 6nem skorlar1 ortalamasi alinarak hesaplanmistir. Besinci
faktore ait en yiiksek ortalama 6nem skoruna bolerek, bes faktor icin goreceli 6nem

ylzdesi elde edilmis ve Sekil 4.15'de sunulmustur.

Faktor Goreceli Onem Yuzdesi
100,0
100,0 93,4 91,0

90,0
80,0
70,0
60,0
50,0
40,0
30,0

20,0 9,6

10,0
0,0 ]

faktors faktord faktorl faktor3 faktor2

Sekil 4.15 Faktorlerin Goéreceli Onem Yiizdeleri

Sekil 4.15'de goriilen sonuglara gore en yiiksek goreceli 6nem yiizdesine besinci
faktor olan “giivenlik” sahiptir. Ikinci faktér olan “bilgilendirme” ise en diisiik

goreceli 6nem ytizdesi elde etmistir.
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5

Sonuc Ve Oneriler

Toplu tasimacilik sektoriindeki ve genel olarak hizmet sektoriindeki gelismeler,
yogun niifus ve toplu ulasim talebi Istanbul’da yolcu merkezli hizmet anlayisini
toplu ulasimin en 6nemli degerlerinden biri olarak 6ne ¢ikarmistirr. Toplu tasima
sektoriniin aktorleri arasindaki rekabet ve ayrica bireysel otomobil kullanimui ile
olan rekabet hizmet kalitesini stirekli gelistirmeye, konfor ve giivenlige 6nem
vermeye zorlamaktadir. Istanbul’da toplu ulasimda ¢ok énemli bir yeri olan IETT
sundugu toplu ulasim hizmetlerinin kalite a¢isindan o6l¢iilmesi, iyilestirme
firsatlarinin belirlenmesi ve gelistirme yapilmasi i¢cin EN 13816 standardi
cercevesinde bir “Hizmet Kalitesi Olciim Modeli” olusturarak uygulamaya
koymustur. 2013 yilindan bu yana kendi idaresi altindaki ulasim tiirlerinde anketler
yoluyla yolcularin memnuniyet diizeyini, yani hizmet kalitesinin istenen ve

algilanan yonleri arasindaki farki 6l¢mektedir.

Bu calismada Istanbul toplu tasimasinin bir parcasi olan M1 metro hatt1 yolcu
memnuniyeti arastirmasi 2013 yili verileri (1044 Kkisi) istatistiksel olarak
incelenmistir. Hatti kullanan yolcularin (miisteri) bu hizmetten memnuniyet
diizeylerini farklh demografik 6zellikler acisindan degerlendirmek; demografik
ozelliklere bagl olarak genel memnuniyet algisinda fark olup olmadigini t-testi

kullanarak arastirmak ¢alismanin amaglarindan birisidir.

M1 metro hatt1 yolcularinin genel memnuniyet algis1 oldukga yiiksektir. Orneklem
ortalamasi genel memnuniyet acgisindan (6 tizerinden) 4,94 olarak hesaplanmistir.
Kadin ve erkek yolcular genel memnuniyet agisindan benzer bir dagilim
gostermektedir. Erkek yolcularin genel memnuniyet ortalamasi 4,95 kadin
yolcularin ortalamasi ise 4,91 degerindedir. Kadin ve erkek yolcularin genel
memnuniyet ortalamalar1 arasindaki farkin istatistiksel olarak anlamli olmadigi

belirlenmistir.

Yapilan arastirma sonucuna gore 25 yas alt1 ve 25 yas lstli yolcularin genel

memnuniyet ortalamalar: farkinin istatistiksel olarak anlamli oldugu goériilmiistiir.
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25 yas listii yolcularin genel memnuniyet algis1 25 yas alt1 yolcu grubundan daha

dustiktir.

Egitim diizeyi ac¢isindan arastirmaya gore yolcularin genel memnuniyet
ortalamalar farki istatistiksel olarak anlamlidir. Universite ve iistii yiiksek egitimli

yolcularin genel memnuniyet algisi diger gruba gore daha diisiik ¢ikmistir.

25 yas usti yolcularin, tiniversite ve tizeri yliksek egitimli yolcularin memnuniyet
algisini yiikseltebilmek i¢in bu gruplarin beklentilerine 6zel olarak egilmek ve bu

beklentilere cevap verecek hizmet farklilasmasi planlamak gerekmektedir.

Calismanin diger bir amaci katilan metro yolcularinin memnuniyetine iliskin anket
calismasinda yer alan 23 adet soruya altili likert 6lgeginde verilen cevaplari faktor
analizi yontemiyle inceleyerek bu 23 adet degiskeni (kriteri) daha az sayida ve
anlaml faktorlere indirgemektir. Bu calismada olusturulacak faktér sayisinin
belirlenmesi icin 6zdeger istatistigi (eigenvalue) kullanilmistir. Faktor analizi
sonucunda ankette bulunan, memnuniyeti 6l¢cmeye iliskin 23 degisken 5 faktore
indirgenmistir. Bu faktorler soyle adlandirilmistir: Planlama (Siire) ve Istasyon
Hizmetleri, Bilgilendirme, Erisim ve Ara¢c Konforu, Isleyis (Saglanabilirlik),

Guvenlik”.

Faktor analizi neticesinde her faktor icin elde edilen faktor skorlarinda demografik
ozelliklere bagli olarak anlamli fark olup olmadigi t-testi kullanilarak arastirilmistir.

Bu analize gore,

Kadin ve erkek yolcular arasinda sadece 3. Faktor olan Erisim ve Ara¢ Konforu

faktor skoru agisindan anlaml fark (Sig 0,021 < 0,05) oldugu,

Yiiksek egitimliler ile diger egitim diizeyinde olan yolcular arasinda sadece 1. Faktor
olan Planlama (Siire), istasyon Hizmetleri faktér skoru acisindan anlamli fark (Sig

0,002 < 0,05) oldugu,

Evli yolcular ve bekar yolcular arasinda sadece 1. Faktor olan Planlama (Siire),

Istasyon Hizmetleri faktér skoru agisindan anlaml fark (Sig 0,000 < 0,05) oldugu,
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25 yas alt1 ve 25 yas Ustii yolcular arasinda sadece 1. Faktor olan Planlama (Stire),
istasyon Hizmetleri faktér skoru acisindan istatistiksel olarak anlamli fark (Sig

0,007 < 0,05) oldugu,
diger acilardan ise anlamli fark bulunmadigi saptanmistir.

Ankette metroyu kullanan yolcularin verilen 23 kriterin 6nemi hakkinda yaptiklari
degerlendirmelere gore hesaplanan goéreceli 6nem yiizdeleri dikkate alindiginda

one ¢ikan ilk bes kriter ve goreceli 6nem yiizdeleri sdyle belirlenmistir.

Tablo 5.1 Goéreceli Onem Yiizdesine Gore Ilk Bes Kriter

Kalite kriteri Goreceli Oonem
Metro aracini bekleme stiresi 100
Yolculuk siiresi 78,2

Araclardaki kalabalik seviyesi (doluluk | 72,9

Yolculuk ticreti 72,7

istasyonlara erisim 70,1

Metro yolcularinin hizmet kalitesi beklentisi agisindan en yiiksek 6nem bictigi
kriterin “metro aracini bekleme stiresi” oldugu, bunu yolculuk siiresi ve araglarin

kalabalik (doluluk orani) seviyesinin izledigi arastirma sonuglarina yansimistir.

Tiiketiciler, hizmet saglayicidan daha kisa siire bekletilmeyi, yolculuklarin daha hizl
olmasini ve araglarin daha az kalabalik olmasini talep etmektedir. Hizmet saglayici
bu taleplere cevap vermek iizere, sefer sikligini arttirmak, yeni aracg ve giizergahlari
hizmete sokmak ve metro agini yayginlastirip istasyon erisimini kolaylastirmak gibi

bir dizi faaliyetler gerceklestirmelidir.

Yolcularin bekledigi hizmet kalitesi diizeyi acisindan en diisitk 6nemde gordigi
kriterler istasyondaki bilgilendirme arag ve faaliyetleri ile ilgilidir. Bu sonuca gore
istasyonlardaki bilgilendirme hizmetlerinin iyi planlandig1 ve uygulandigi ve bdyle

sturdiriilmesi gerektigi soylenebilir.

Kriterlerin faktorlere dagihmim gozeterek, her faktor icin Faktor Onem Skoru,

faktoriin icinde yeralan kriterlerin agirlikli 6énem skorlar1 ortalamasi alinarak
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hesaplanmis ve ardindan en yiliksek 6nem skoruna (besinci faktor) bolerek elde
edilen goreceli 6nem ytizdeleri ile faktor-demografik 6zellik iliskileri topluca Sekil

5.2 ‘de sunulmustur.

Tablo 5.2 Faktor - Demografik Ozellik Iliskileri Ve Goreceli Onem Yiizdeleri

Faktor1l Faktor2 Faktor3 Faktor4 | Faktor5
Planlama | Bilgilendi | Erisim, isleyis/ Giivenli
(Siire), rme Arag (Saglana- | k
Istasyon Konforu | bilirlik)
Hizmeti
Cinsiyet anlaml anlaml anlamh anlamh anlamh
(Kadin/Erkek) fark yok fark yok fark var farkyok | farkyok
Egitim diizeyi anlamh anlamh anlamh anlaml anlamli
(Yuksek/Alt) fark var fark yok fark yok fark yok | farkyok
Medeni durum anlamh anlamh anlamh anlamh anlamh
(Evli/Bekar) fark var fark yok fark yok farkyok | farkyok
Yas (25 | anlamh anlaml anlaml anlamh anlamh
alti/ tsti) fark var fark yok fark yok farkyok | farkyok
Goreceli Onem 91 9,6 28,2 93,4 100
%
Memnuniyet ort. | 4,75 4,73 4,74 4,15 4,66

Faktoér1 (Planlama (Siire) ve Istasyon Hizmeti) goreceli énem derecesi bakimindan
oldukga yliksek degere (%91) sahiptir. Memnuniyet seviyesi ortalamasi (4,75) ise
faktorler arasinda en yiiksektir. Yolcularin bu kriter grubunu énemsedigi ve aldig1
hizmetten memnun oldugu anlasilmaktadir. Ancak bu faktor egitim diizeyi, medeni
durum ve yas acisindan istatistiksel olarak anlaml fark géstermektedir. Hizmet
saglayic1 oOzellikle 6nem derecesi en yiliksek degerde olan faktérl yodniinden
demografik o6zellikleri

gozeterek hizmet farklilasmasina gitmeli, bdylece

memnuniyeti daha da arttirmaya odaklanmalidir.

Faktor2 (Bilgilendirme) konusunda memnuniyet seviyesi ortalamasi 4,73 ve
goreceli 6nem derecesi 9,6 ile en diisiik degerdedir. Bu sonuca gore istasyonlardaki
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bilgilendirme hizmetlerinin iyi planlandigi ve uygulandigi sdylenebilir. Yolcularin
bu kriter grubuna bictigi degerin fazla olmadigi, dolayisiyla ilave bir kaynak, ¢aba

harcamadan hizmetin bu y6niiyle ayni diizeyde surdiiriilmesi gerekmektedir.

Faktor3 (Erisim ve Ara¢ Konforu) konusunda memnuniyet seviyesi ortalamasi
ikinci ytliksek degerde (4,74) olmakla beraber, kadin-erkek arasindaki anlamh fark
dikkat ¢ekmektedir. Goreceli 6nem degeri (% 28,2) diisiik olmasina karsin,
isletmenin Erisim ve Ara¢ Konforuna iliskin kadin-erkek yolcu agisindan farklihiga
yol acan noktalar1 tespit ederek planlar yapmasini ve ilave uygulamalar

gerceklestirmesini 6nermekteyiz.

Faktor4 (Isleyis/ Saglanabilirlik) konusunda memnuniyet seviyesi ortalamasi 4,15
ile en disik degerdedir ve goreceli onem derecesi ise 93,4 ile en yiiksek ikinci
degere sahiptir. Bu sonuca gore, yolcularin bu kriter grubunu 6énemsedigi, fakat
aldig1 hizmetten daha fazlasini bekledigi anlasilmaktadir. Bu alanda yapilacak

iyilestirmeler yolcu memnuniyetine olumlu katki yapacaktir.

Faktor5 (Guivenlik) goreceli onem derecesi acisindan en ytlksek degere (%100)
sahiptir. Memnuniyet seviyesi ortalamasi ise 4,66 ile ikinci diisiik deger olarak
saptanmistir. Goreceli 6nem derecesi en yiiksek degerde olan Gilivenlik alaninda
memnuniyeti arttirmaya yonelik kiigiik iyilestirmelerin dahi yolcularin
memnuniyetine olumlu yénde biiyiik katki yapacagini 6ngérmekteyiz. Bu nedenle
giivenlik alaninda memnuniyeti arttirmaya yonelik iyilestirmeler yapmak, hizmet

saglayici yonlinden 6nemli bir firsat olarak goriilmeli ve degerlendirilmelidir.

Bu arastirma Istanbul ili ile ve toplu tasima tiirlerinden birisi olan metronun M1
hatt1i ile smirhdir. Bu smnirlamaya ragmen, hizmet Kkalitesi ol¢limi ve
degerlendirilmesini hedefleyen arastirma sonuclarinin, toplu tasima sektori
yonetimlerine ve bu alanda c¢alisma yapacak olanlara katki saglamasi
beklenmektedir. Benzer ¢alismanin diger metro hatlari ve diger toplu ulasim tiirleri
icin yapilmas1 sektorde hizmet Kkalitesinin gelismesi acisindan katkiyi

genisletecektir.
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