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KENT iCi OTOBUS TASIMACILIGINDA MUSTERI MEMNUNIYETI VE
HiZMET KALITESININ INCELENMESi: TRABZON ORNEGI

OZET

Tim diinyada gergeklesen niifus artis1 beraberinde artan yolculuk talebini de
getirmistir. Yolculuk taleplerinin artmasi ile ulagimin 6énemi artmigtir. Artan yolculuk
taleplerinden dolay1 kentlerde trafik sikisikligi, zaman kaybu, giiriiltii ve hava kirliligi
gibi problemler artma egilimi gostermistir. Toplu tagima sistemlerinin kullanimi ise
artan bu problemlerin en etkili ¢oziimiidiir.

Gelisen teknoloji, ylikselen niifus sayis1 ve artan gelir diizeyi ile 6zel ulasim araglarinin
sayisi da her gegen giin artmaktadir. Ozellikle niifus sayis1 fazla olan kentlerde mevcut
durumda bile, mekansal alanlar ulasim ihtiyaclari1 karsilamak i¢in yeterli
gelmemektedir. Tiim bunlara ilaveten 6zel ulasim araglarinin sayisindaki artis ile
ihtiya¢ duyduklar1 park alanlar1 da kentlerde mekansal agidan baskiya neden
olmaktadir. Kentlerde toplu tasimanin ne kadar 6nemli oldugu, 6zel ulagim araglarinin
ortaya koydugu bu etkilerle bile agiklanabilir.

Birgok kentte 6zel ulasim araglarinin kullanimmin azaltilmasi, toplu tasima
sistemlerinin verimliligin artig1 ve gelistirilmesi i¢in ¢aligmalar yapilmaktadir. Gelisen
teknoloji mevcut toplu tasima sistemleri ilizerinde iyilestirmeler yapmaya imkan
vermektedir. Yapilan iyilestirmeler toplu tagima sistemlerinin hizmet kalitesini ve
kullanic1 sayisini arttirmaktadir. Artan hizmet kalitesinin sonucu olarak kentlerde
toplu tagima sistemlerinin ve ulagimin siirdiiriilebilirligi de artirilabilmektedir.

Kullanicilarin toplu tagima sistemlerini tercih ederek 6zel ara¢ kullanimini azaltmasina
yonelik bircok yontem vardir. Bunlar; alternatif ulasim sistemlerinin kurulmast,
mevcut sistemde isletmenin hizmet kalitesini arttirmaya yonelik gerceklestirilecek
yenilik ve iyilestirmelerdir.

Kullanicilar toplu tagima sistemlerini 6zel ulasim araglarina tercih ederek, aldiklar
hizmeti baskalarina tavsiye ederek ya da tam tersi, hizmet almay1 birakma ve tavsiye
etmeme vasitasityla ~memnuniyetsizliklerini  gostererek  hizmet kalitesinin
tanimlanmasinda aktif rol oynarlar. Bu nedenle kullanicilarin algiladiklar1 hizmet
kalitesinin ve memnuniyet durumlarinin Olgiilmesi toplu tasima hizmet
saglayicilarinin  performanslarini iyilestirmede ve miisteri memnuniyetlerinin
stirdiiriilebilirligini saglamada stratejik bir gerekliliktir.

Artan rekabet kosullart nedeniyle, sanayi iirlinlerinde oldugu gibi hizmet sektoriinde
de kalitenin 6nemi artmistir. Somut bir deger olmadigindan herhangi bir hizmetin
kalitesinin 6l¢iilmesi, belirlenmesi nispeten zordur. Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi igin
bir¢cok yontem uygulanmaktadir. Hizmet kalitesini belirleyen diisiince ve fikirler soyut
kavramlardir. Bu nedenle bu kavramlarin sayisal verilere doniistiiriilmesi
gerekmektedir. Hizmet kalitesinin tanimlanmasi ve Olcililmesi ancak algilanan hizmet
kalitesi ve beklenen hizmet kalitesi boyutlari arasindaki iliskinin agiklanmasi ile
saglanabilir.
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Otobiis sistemleri; mevcut alt yapinin kullanilmasina ve gelistirilmesine olanak
saglayabilmesi, ilk yatirim maliyetinin diisiik olmasi, hat ve giizergah planlamasindaki
alternatifler gibi Ustlinliikleri sayesinde kent i¢i toplu tasima sistemlerinin dnemli bir
bilesenidir. Ozellikle niifus yogunlugunun az oldugu ve toplu tasimanin sadece
karayolu tagimaciligi ile gerceklestirildigi kentlerde otobiis sistemleri toplu tagima
hizmeti saglanmasinda baskin hale gelmistir.

Bu ¢alismada, kent i¢i toplu tagimaciligin 6nemli bir bileseni olan otobiis sistemlerinin
kullaniminin arttirtlmasina yonelik, kullanicilar tarafindan algilanan hizmet kalitesinin
belirlenmesi ve bu alandaki iyilestirilmelerin arttirilmasi amaglanmaistir.

Hizmet kalitesi soyut ve kisiden kisiye degisebilen bir alg1 oldugundan dolay1 verilerin
somutlastirilmasinda otobiis kullanici memnuniyet anketi kullanilmistir. Toplu
tasimada hizmet kalitesinin Sl¢iimii i¢in kullanilan TS EN 13816 Standardin da yer
alan saglanabilirlik, erisilebilirlik, bilgilendirme, siire, miisteri hizmetleri, konfor,
giivenlik ve cevresel etki kriterleri ile ilgili literatiirde gerceklestirilen caligmalar
temel alan anket uygulamasi Trabzon ilindeki 544 otobiis kullanicisina yapilmistir.
Calismada pratikliginden ve ekonomikliginden dolay1 kolay ulasilabilir 6rnekleme
yonteminden faydalanilmistir. Bu yOntem arastirma grubunun yakin ve erisilmesi
kolay bireylerden olusturulmasi yontemidir. Uygulanan 544 anketten 511 tanesinin
verileri hesaplamalara dahil edilmistir.

Bu caligmada uygulanan ankette yer alan 22 soruya kullanicilarin vermis olduklar
cevaplarin puan aralig1 0 ile 5 arasindadir. Kullanict memnuniyet anketi sonuglarina
gore kullanicilarin genel memnuniyeti puan ortalamasi 3,33 olarak tespit edilmistir.
Bu sonuca gore kullanicilarin genel olarak sunulan hizmetlerden memnun olduklari
sOylenebilir. Bu sonuca karsin ankette yer alan 2, 5, 15, 16 ve 20. sorulara verilen
cevaplarin puan ortalamasinin 3’lin altinda oldugu tespit edilmistir. Bu sonuca
bakilarak Trabzon ili otobiis hizmeti saglayicisi olan TULAS in “otobiislerin sefer
sikligm1”, “alternatif hat bulma kolayligim1”, “otobiis duraklarinin konumlarini”,
“duraklarin fiziki yeterliligini” ve “Trabzon kart satis ve dolum hizmetlerini”
iyilestirmesi yoOniinde yapilacak caligmalar gelistirilmesinin hissedilen sorunlara
iliskin ¢6zlimler sunabilecegi s0ylenebilir.

Bu c¢alisma kapsaminda uygulanan anketlerden elde edilen verilerin
degerlendirilmesinde kullanilan yontem olan faktor analizi ile otobiis isletmesinde
algilanan hizmet kalitesinin alt boyutlar1 konfor, erisilebilirlik ve saglanabilirlik olarak
belirlenmistir. Faktor analizi sonucunda elde edilen her bir boyutun genel memnuniyet
iirerindeki etkisi coklu dogrusal regresyon analizi ile test edilmistir. Olusturulan ¢oklu
dogrusal regresyon modeline gére Trabzon ili otobiis kullanicilarin konfor kriterine
erigilebilirlik ve saglanabilirlik kriterine gore daha fazla 6nem verdigi tespit edilmistir.

Tez calismasi kapsaminda elde edilen verilerin analizinden Trabzon ili otobiis
kullanicilarinin genel memnuniyeti iizerinde en biiyiik etkiye sahip hizmet kalitesi
kriteri olan konforun alt boyutlarin1 olusturan otobiis icerinde hareket etme kolayligi,
otobiislerin temizligi, personellerin sikayet ve problemleri ¢6zmede yardimci olmast,
personellerin davranislari, personellerin giyimleri ve temizligi, glizergahlar hakkinda
bilgilendirme, duraklarin sayist ile Trabzon kart satis ve dolum hizmetlerinin
iyilestirilmesinin hizmet kalite algisinin arttirilmasinda en hizh etkiyi gosterecegi
sOylenebilir.
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Tez kapsaminda elde edilen sonuglara gore planlanan alt yap1 yatirimlarmin stirekli
kendini yenileyen teknoloji ile birlikte kullanilarak akilli durak ve akilli bilet
uygulamalarinin iyilestirilmesine olanak saglayacagi diisiiniilmektedir. Kent ici
trafiginin yonetim ve denetimini kolaylastirmada on plana ¢ikan akilli ulagim
sistemlerinin giincelligini koruyabilmesi, otobiis kullanicilarinin toplu tasimay1 daha
etkin bir sekilde kullanabilmesini saglayabilir. Bu kapsamda &zellikle giizergahlar
hakkinda bilgilendirmelere ulasilabilirliginin arttirilmasinin mevcut olan “Trabzon
Ulasim” isimli mobil uygulamanin gelistirilerek saglanabilecegi diisiiniilmektedir.
Boylece otobiis kullanicilarinin hizmet kalite algisinin yiikselecegi, toplu tasimaya
farkli bakis acilar1 kazandirilabilecegi diisiiniilmektedir.
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EXAMINATION OF CUSTOMER SATISFACTION AND SERVICE
QUALITY IN URBAN BUS TRANSPORTATION: THE CASE OF TRABZON

SUMMARY

Population growth all over the world has brought with it the increasing demand for
travel. With the increase in travel demands, the importance of transportation has
increased. Due to the increasing travel demands, problems such as traffic congestion,
loss of time, noise and air pollution have tended to increase in cities. The use of public
transport systems is the most effective solution for these increasing problems.

With the developing technology, increasing population and increasing income level,
the number of private transportation vehicles is increasing day by day. Even in the
current situation, especially in cities with a large population, spatial areas are not
sufficient to answer transportation needs. In addition to all these, the increase in the
number of private transportation vehicles and the parking spaces they need cause
spatial pressure in cities. The importance of public transportation in cities can be
explained even by the effects of private transportation vehicles.

In many cities, studies are carried out to reduce the use of private transportation
vehicles and to increase and improve the efficiency of public transportation systems.
Developing technology allows to make improvements on existing public
transportation systems. Improvements made increase the service quality and number
of users of public transport systems. As a result of increasing service quality, the
sustainability of public transportation systems and transportation in cities can also be
increased.

There are many methods for users to reduce the use of private vehicles by choosing
public transportation systems. These; establishment of alternative transportation
systems, innovations and improvements to be realized in order to increase the service
quality of the enterprise in the existing system.

Users play an active role in defining the quality of service by preferring public
transportation systems to private transportation vehicles, recommending the service
they receive to others, or vice versa, by showing their dissatisfaction by giving up and
not recommending the service. For this reason, measuring the perceived service quality
and satisfaction of users is a strategic requirement in improving the performance of
public transport service providers and ensuring the sustainability of customer
satisfaction.
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Due to the increasing competition conditions, the importance of quality has increased
in the service sector as well as in industrial products. As there is no tangible value, it
is relatively difficult to measure the quality of any service. Many methods are used to
measure service quality. Thoughts and ideas that determine service quality are abstract
concepts. Therefore, these concepts need to be transformed into numerical data.
Defining and measuring service quality can only be achieved by explaining the
relationship between perceived service quality and expected service quality
dimensions.

Bus systems: It is an important component of urban public transportation systems,
thanks to its advantages such as allowing the use and development of the existing
infrastructure, low initial investment cost, and alternatives in line and route planning.
Especially in cities where the population density is low and public transportation is
carried out only by road transportation, bus systems have become dominant in the
provision of public transportation services.

In this study, it is aimed to determine the service quality perceived by the users and to
increase the improvements in this area in order to increase the use of bus systems,
which is an important component of urban public transportation.

Since service quality is an intangible perception that can change from person to person,
a bus user satisfaction survey was used to concretize the data. The survey application,
which is based on the studies carried out in the literature regarding the availability,
accessibility, information, duration, customer service, comfort, safety and
environmental impact criteria in the TS EN 13816 Standard, which is used for the
measurement of service quality in public transportation, was applied to 544 bus users
in the province of Trabzon. In the study, easily accessible sampling method was used
due to its practicality and economy. This method is the method of forming the research
group from individuals who are close and easy to access. The data of 511 out of 544
applied questionnaires were included in the calculations.

The score range of the answers given by the users to the 22 questions in the
questionnaire applied in this study is between 0 and 5. According to the results of the
user satisfaction survey, the general satisfaction score average of the users was
determined as 3.33. According to this result, it can be said that the users are generally
satisfied with the services offered. Despite this result, it was determined that the
average score of the answers given to questions 2, 5, 15, 16 and 20 in the questionnaire
was below 3. Considering this result, it is necessary to develop studies to improve the
"frequency of buses", "ease of finding alternative lines", "locations of bus stops",
"physical adequacy of stops" and "Trabzon card sales and filling services" by TULAS,
the bus service provider in Trabzon province. It can be said that it can offer solutions
to the problems felt.

With factor analysis, which is the method used to evaluate the data obtained from the
questionnaires applied within the scope of this study, the sub-dimensions of perceived
service quality in the bus business were determined as comfort, accessibility and
availability. The effect of each dimension obtained as a result of factor analysis on
overall satisfaction was tested with multiple linear regression analysis. According to
the created multiple linear regression model, it has been determined that bus users in
Trabzon give more importance to the comfort criteria than to the accessibility and
affordability criteria.

From the analysis of the data obtained within the scope of the thesis study, ease of
movement in the bus, which constitutes the sub-dimensions of comfort, which is the
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service quality criterion that has the greatest impact on the general satisfaction of bus
users in Trabzon, the cleanliness of the buses, the help of the personnel in solving
complaints and problems, the behavior of the personnel, the clothing and cleanliness
of the personnel. It can be said that the improvement of information about routes, the
number of stops and Trabzon card sales and filling services will have the fastest effect
on increasing the perception of service quality.

According to the results obtained within the scope of the thesis, it is thought that the
planned infrastructure investments will be used together with the constantly renewing
technology, which will allow the improvement of smart station and smart ticket
applications. Keeping up-to-date smart transportation systems, which come to the fore
in facilitating the management and control of urban traffic, can enable bus users to use
public transportation more effectively. In this context, it is thought that increasing the
accessibility of information about routes can be achieved by developing the existing
mobile application called "Trabzon Ulasim". Thus, it is thought that the service quality
perception of bus users will increase and different perspectives can be gained to public
transportation.
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1. GIRIS

Ekonomik biiylime, toplumsal gelisme ve kentlerin bi¢cimlenmesi ulasim
teknolojisindeki gelismeyle yakindan iliskilidir (Kilicaslan ve dig, 2017). Kent i¢i
ulasim oOgeleri, iktisadi ve toplumsal etkinliklerin gerceklestirilmesinde biiyiik rol
oynamaktadir. Ulagim imkanlarinin kentlerin sosyal, ekonomik ve fiziksel gelismeleri
tizerindeki etkisi sonucu olarak kentsel yayilma, ulasim aglar1 ¢evresinde

gerceklesmektedir.

Kentlesme, sanayilesme ve niifus yogunlugunun artmasi ile kent sakinleri, esya ve
hizmetlerin iletimi i¢in daha fazla zaman, para ve enerji harcamak zorunda kalmistir.
Otomotiv sektoriinde gerceklesen gelismeler, otomobil sahipligini kolaylastiran
krediler ve dis ticarette saglanan kolaylastirmalar 6zel arag¢ sahipliginin artmasina
neden olmustur. Ozel arag sahipliginin artmasi sonucu genis alanlara yayilan
sehirlerde, alt kent bdlgelerinden merkeze olan is yolculuklari, merkezde trafik
yogunluguna ve park sorunlarina yol agmistir. Tiim bu gelismeler, kentsel alan ve
ulasimda enerjinin verimsiz kullanimina, altyapt ve isletme maliyetlerinin, ¢evre

kirliliginin ve trafikte kaza olasiliginin artmasina yol agmistir (Aysan Buldurur, 2018).

Kentlerde olumsuz durumlarin azaltilmasi ya da ortadan kaldirilmas: ve siirdiirtilebilir
kentlerin olusturulabilmesi i¢in toplu tasima araglarinin kullaniminin tesviki, 6zel arag
ve otomobil kullaniminin azaltilmasi gerekmektedir (Cirit, 2014). Toplu tasimacilik
daha konforlu ve hizli hale geldikge, 6zel ara¢ kullaniminin azalmasi beklenir. Ancak
gelir diizeyinin artis1 6zel ara¢ sahipligini arttirmakta ve yolculuk segimlerinde
farkliliklara yol agmaktadir. Gelir diizeyinin artmast ile kullanicilarin toplu tasima
sistemlerini daha segici davrandiklar1 goriilmektedir. Bu nedenle kentlerde toplu
tagima araglarinin tesviki i¢in hizmet saglayicilarinin, hizmet kalitesi incelenmeli ve

iyilestirmek icin ¢oziimler bulunmalidir.

Ozellikle toplu tasimanin sadece karayolu tasimaciligi ile gerceklestigi kentlerde,
otobiis hizmetlerinin sagladig: kalite, yolcularin se¢imlerinde etkili olmakta ve 6zel

ara¢ kullanimindan vazgecilmesini saglamaktadir.



Bu caligmanin amaci; kent i¢i toplu tasimaciligin 6nemli bir bileseni olan otobiis
sistemlerinin kullantminin arttirilmasina yonelik, kullanicilarina sunulan hizmet

kalitesinin incelenmesi ve iyilestirilmesi i¢in dneriler sunulmasidir.

Bu tez ¢alismasi alt1 boliimden olusmaktadir. Girig boliimiinden sonra gelen tezin
ikinci boliimiinde c¢alismanin daha iyi anlagilabilmesi i¢in toplu tagima kavraminin
genel tanimi verilmis ve toplu tasima sistemlerin siniflandirilmasi yapilmistir. Miisteri
memnuniyeti ve hizmet kalitesi kavramlar1 aciklanarak toplu tasima sektdriinde bu

kavramlarin yeri ve 6nemine yer verilmistir.

Tezin {igiincii boliimiinde, ¢alisma alani olan Trabzon hakkinda genel bilgilendirmeler
yapilmistir. Calisma kapsaminda otobiis hizmetlerinin daha iyi degerlendirilebilmesi

amaciyla otobiislerin mevcut durumlari incelenmistir.

Tezin dordiinci  boliimiinde, arastirma boyunca nasil bir yontem izlendigi

aciklanmistir.

Tezin besinci boliimiinde, arastirma sonucu elde edilen bulgular sunulmus ve

degerlendirmeleri yapilmustir.

Tezin son bdliimii olan altinc1 boliimiinde ise, Trabzon ili otobiis hizmetlerinde miisteri
memnuniyeti ve hizmet kalitesini gelistirmeye yonelik yapilmis bu g¢aligmanin
sonuglart verilmis. Toplu tasima sistemlerinin kullanimin arttirilmasina yonelik

onerilerde bulunulmustur.



2. TOPLU TASIMACILIK SEKTORUNDE MEMNUNIYET VE HIZMET
KALITESI KAVRAMI

2.1 Toplu Tasima

2.1.1 Toplu tasimanin genel tanimi

Toplu tasima hem bir kentsel ulasim formu hem de kullanicilara sunulan bir kamusal
hizmet tiirtidiir. Kentlerde kullanicilarin yolculuk ihtiyaglarini karsilamak amaciyla
kent yoneticileri tarafindan planlanir ve bir kentsel ulasim hizmeti olarak sunulur.
Toplu tasima hizmetleri herkesin kullanimina imkan veren ve ayni anda birden fazla
yolculugun yapilmasini miimkiin kilan, 6nceden tayin edilen giizergahlarda, belirli
noktalarda duraklayarak, belirli saat araliklarinda, planlanan servis yogunluguna gore

ve belli bir {icret karsiliginda verilen bir kamu hizmetidir (Kiligaslan ve dig, 2017).

Glinlimiizde artan niifus dogrultusunda gerceklesen taleplerin karsilanabilmesi icin
ulagimin biiyiik bir kisminin toplu tagimacilik ile saglanmasi gerekmektedir. Toplu
tasima sistemlerinin kullanicilar tarafindan tercih edilmesi bircok yonden yarar

saglamaktadir. Bunlardan bazilar1 su sekilde siralanabilir:
e Kent icinde ekonomik bir kullanim alan1 olusturmaktadir.

e Yollarn yalnizca otomobil tagimacilii yapmasin1 engelleyerek, esas olarak

insanlarin taginmasi amacina hizmet etmektedir.
e Her kesimden insanin ihtiyaglaria cevap vererek kamu hizmeti sunmaktadir.
e Enerji tasarrufu acisindan etkili bir sistemdir.

e Cevreye olumsuz etkileri 6zel otomobil kullanimi ile karsilastirildiginda
olduk¢a azdir. Ozellikle giiniimiizde elektrikli araclarin kullaniminin

yayginlagsmasiyla siirdiiriilebilir ¢evre olusumuna katki saglar.

e Toplu tasima sistemlerinde kullanilan ara¢ sayisi, 6zel araclara gore oldukca
az oldugu i¢in yedek parga ve yan sanayi a¢isindan lilke ekonomisine katkisi

biiytiktiir (Yardim, 2002).



2.1.2 Toplu tasima sistemlerinin siniflandirilmasi

Toplu tagima sistemlerini karayolu, rayl sistem ve deniz yolu olmak {izere {i¢ alt tiirde
siiflandirmak miimkiindiir. Karayolu toplu tasima araglari ise otobiis, troleybiis,
minibiis, dolmus ve metrobiis olarak siniflandirilir. Kentin tiim yerlesik alanin1 ¢esitli
ringlerle bir ag gibi sarmasi, daha az alt yap1 yatirimi gerektirmesi, tek bir hat tizerinde
yolcu tasima zorunlulugu olmamasi ve yollarda daha rahat hareket olanag1 bulmasi
nedeniyle kent i¢i yolcu tagimaciliginda en ¢ok kullanilan toplu tasima araci
otobiislerdir. Rayli tagima araglarinin toplu tasimada kullanildigi bolgelerde otobiis
besleyici bir sistem olarak calisirken, rayli tasima araglarinin kullanilmadigi

bolgelerde otobiisler hala ana toplu tagima tiirii olarak gérev yapmaktadir (Saat¢ioglu,

2012).

Onceden belirli hatlarda, nceden belirlenmis zaman ¢izelgeleri dogrultusunda belirli
duraklarda durarak hizmet veren toplu tasima sistemlerinin, anilan bu 6zelliklerinin
cok daha esnek oldugu tiirler ara toplu tasima tiirleri veya yari toplu tasima olarak
adlandirilmaktadir. Ara toplu tasima tiirli olarak diinyada en fazla uygulamasi olan ve
gelismekte olan iilkelerin kentlerinde yaygin olarak kullanilan toplu tagima tiirii ise
“dolmus” olarak adlandirilir. Genellikle 6nceden belirlenmis bir giizergahta, ancak
kesin olmayan zaman ¢izelgesi dogrultusunda ve konumu kesin olmayan g¢esitli
yerlerde duraklayip yolcu alarak ve indirerek sunulan ve ara¢ kapasitesi 5 ile 15
arasinda degisen bir ara toplu tasima hizmetidir. Kapasitesinin diigiik olmasi nedeniyle
hizmet siklig1 yiliksek olmasina karsin yolculuk talebinin yiiksek oldugu koridorlarda

altyapinin etkin kullanilamamasina ve trafik sikisikligina yol agmaktadirlar (Kiligaslan

ve dig, 2017).

Tiirkiye’deki adi ile Metrobiis, diinyada yaygin olarak kullanilan ad1 ile Bus Rapid
Transit (BRT) yiiksek standartli bir toplu tasima sistemidir. Hizli, rahat, konforlu ve
altyapt maliyeti diisiik olmas1 en 6nemli 6zellikleridir. Metrobiis, kendine ait ayrilmisg
yol ve ayrilmis serit uygulamali bir sistem olup ayni ara¢ sayisiyla daha fazla yolcu
taginmasina imkan vermektedir. Metrobiis, rayli sistemlerin performansi ve rahatligini
daha ucuza mal etme ¢abasi ve istegiyle, rayli sistemlerle otobiis merkezli toplu tasima
arasinda bir hibrid uygulama olarak ortaya ¢ikmistir. Kapasite ve hiz, esneklik ve
cesitlilik, satin alma giicii, artan gelisgme metrobiis sisteminin arti yonleri iken
kurumsal boliinme, belirgin karmasa, diger trafige etkisi arazi ile etkileri eksi

yonleridir. Her ne kadar isletmede koriiklii otobiisler kullaniliyor olsa da BRT bir



otobiis sistemi degildir. BRT yolcular1 hizli ve etkili bir sekilde tasimak ve bu sistemi
de diger sistemlerle etkin bir sekilde birlestirmek i¢in tasarlanmig bir sistemdir

(Killioglu, 2010).

Rayli sistem ulagimi tramvay, hafif rayli sistem, hafif metro, metro, bolgesel tren,
flinikiilerden olugsmaktadir. Tramvay, transit ulagim araci olarak tasarlanmistir. Kent
icinde yavas hizi, kavsaklarin sikligi ve trafik sikisikligi tarifeli seferleri
aksatmaktadir. Bu da tramvayin servis diizeyini olmasi gerekenden diisiik tutmaktadir.
Tramvay 1-3 vagon ile 80-300 arasinda yolcu tagiyabilmektedir. Hava hatlarina ve
raylara bagli olmasi nedeniyle esnekligi azdir. Altyap1 ve bakim giderleri oldukca

pahalidir (Tekin, 2021).

Hafif Rayli Tasima Sistemleri, Avrupa kentlerinde tramvay sistemlerinin gelisiminde
ortaya ¢ikmustir. Belirli 6l¢iilerde, 6zellikle ¢evre kesimlerinde kent yollarinin genel
trafiginden tamamen ayrilamamaktadir. Bu yonii ile Light Rail Transit (LRT) hafif
metroya gore farklilik gosterir. Kent trafiginden etkilenmeyecek sekilde 6zel yola
sahip olup olmamasina gdre yapim maliyetleri degisim gostermektedir. Hafif rayl
sistem tramvay ile metro ya da banliyd trenin hizmet servisi arasinda hizmet
vermektedir. Bu sistemin en 6nemli 6zelligi cok genis alana yayilan seyahat taleplerine

arzu edilen diizeyde cevap verebilmesidir (Yazici, 2010).

Hafif metro, ara¢ olarak Hafif Rayli Sistemlere gore daha kiiclik araclar1 kullanan,
kapasitesi metro sistemlerine gore diisiik, ancak teknoloji olarak metro sistemlerine
Ozgii olan tgiincii ray teknolojisini kullanan sistemlerdir. Hem gilizergahin %100
ayrilmig olmasi hem de {igiincii ray altyapisinin bulunmasi nedeniyle yolculuk talebi

artinca bu sistemlerin metroya doniistiiriilecegi ongoriiliir (Kilicaslan ve dig, 2017).

Metro, ¢ogunlukla yer altindan giden, kendine ait koridoru olan karayolu ile ayni
diizeyde kesismesi olmayan kapasitesi yiiksek tamamen bagimsiz bir kentsel
demiryolu agidir. Yiiksek yolcu kapasitesi, giivenilirligi ve ilk yatirim maliyeti olan
bir rayl sistem tiiriidiir (Yilmaz, 2012). Enerji, raylarin yanina dosenen {igiincii ray
teknolojisi ile saglanir. Bu nedenle bu sistemlerin {izerinde tasit veya yaya gegisi

kesinlikle miimkiin degildir (Kilicaslan, ve dig, 2017).

Banliy0 tren sistemleri yliksek hiz, yolcu kapasitesi ve ucuzluga sahip toplu tasima
aracidir. Banliy0 trenler kentin merkezini birlestirirler. Bolgesel trenler ise banliyo

trenlerinde oldugu gibi sadece kentin ¢evresindeki konut alanlarini degil, birbirleriyle



genellikle giinliik iliski ve etkilesimleri olan farkli kentleri, sanayi bolgelerini birbirine
baglayan bir rayl sistemdir. Sehirler arasi trenlerden farki daha fazla istasyonda
durmasi iken, metro ve banliyd sistemlerden farki, daha biiyiik servis alanina sahip
olmasi, daha az istasyona sahip olmasi ve daha hizli olmasidir (Kiligaslan ve dig,

2017).

Fiinikiiler, engebeli arazilerde, daglarda kablo yardimiyla ¢ekilen rayli sistemlerdir.
Fiinikiiler esas olarak demiryollari, egimli bir arazide kurulmus insan ve esya tasimak
icin kurulmus hatlarla birbirine baglanmis ve ray {lizerinde hareket edebilen

sistemlerdir (Imrak ve Salman, 2010).

Glinlimiizde, son 15-20 yildir ortaya c¢ikan ve otobiis isletmeciliginde kapasiteyi
artirict Onlemlerle giindeme gelen hizli otobiis sistemleri, rayli sistemlerle kapasite
acisindan yarisir hale gelmistir. Bu gelisme, hafif rayli sistemlerin eski popiilerliginin
kaybolmasina neden olmustur. Toplu tagimacilikta varilacak son nokta tartismasiz
metro sistemidir. Ancak yatirim maliyetinin yiiksekliginden dolayr her durumda

metronun en iyi sistem oldugunu sdylemek dogru degildir (Ogiit ve Tanis, 2007).

Deniz yolu toplu tasima sistemi deniz kiyisi olan sehirlerde trafigin olumsuz
etkilerinden uzak olusu, diisiik maliyeti, yiiksek konforu ve giivenli yolculuk imkani
sunmasi nedeniyle cogunlukla tercih edilen bir ulagim tiiriidiir. Deniz yolu toplu tagima
sistemleri de diger toplu tasima sistemleri gibi dnceden belirlenmis gilizergahlara
sahiptir. Bu sistemde tarifeler donemsel (yaz ve kis gibi) ve haftanin giinlerine (hafta

ici ve hafta sonu gibi) degisiklik gostermektedir (Yiicel, 2019).

Kent i¢ginde araba sahiplerinin yillik artis orani ile yillik niifus artiginin dengelenmesi
gerekmektedir. Ayn1 zamanda, kent merkezlerinde arabalarin girmedigi bisiklet ve
yaya alanlar1 olusturulmali ve otomobillerin kent merkezlerine girme talepleri
azaltilmalidir. Bunun igin kent i¢i yolculuklarda birden fazla tiirde ulagim aracinin

kullanim1 yayginlastirilmalidar.

Kent merkezlerinin farkli ulagim tiirleri ile erisilebilirliginin gelistirilmesi toplumsal
faydanin korunmasi agisindan énem arz etmektedir. Bu agidan toplu tasima aracglar
belirli saatlerde yolcu yogunlugunun arttigi bolgelerde kiiclik kapasiteli araglarla
beslenmeli ve aktarmali yolculuklarin yayginlastirilmasi igin farkli tagima tiirleri

arasinda hat-zaman-iicret entegrasyonu saglanmalidir (Akbulut, 2016).



Sekil 2.1 toplu ulagim tiirlerinin kapasiteleri ve goreli olarak yolcu basina maliyetlerini
gostermektedir. Buna gore bir ulasim koridorunda saatlik yonde yolculuk talebinin 10-
12 bin kisiyi asmadigi durumda otobiis, 10-12 bin kisi i¢in tramvay ve 18-20 bin
diizeylerini agmadig1 durumda Hafif Rayli Sistemlerin yeterli oldugu ve talebin 30 bin
yolcu sinirin1 agmast durumunda agir sistemler olan banliyd treni veya metronun

gerekli oldugu 6ngoriilmektedir (Cirit, 2014).
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Sekil 2. 1: Kent i¢i ulagim tiirlerinin kapasite ve maliyet iliskisi (Aysan Buldurur,
2018).

2.2 Miisteri Memnuniyeti ve Hizmet Kalitesi

Glinlimiizde yasanan hizli degisim ve donilisiim miisteri beklentilerinin de artarak
degisim gostermesine sebep olmaktadir. Bu degisim ve doniisiim tiim isletmeleri
ilgilendirirken hizmet saglayan isletmeleri daha da yakindan ilgilendirmektedir.
Clinkii miisterilerin beklentilerine cevap veremeyen igletmeler yasanan yogun rekabet
ortaminda varliklarini siirdiirmede zorlanmaktadir. Bu sebeple isletmeler hizmetlerin
iiretimi ve pazarlamasinda miisteri beklentilerini karsilayarak miisteri memnuniyetini
arttirmanin yollarini aramaktadir. Miisteri beklentileri, her zaman daha kaliteli ve daha

kaliteliyi daha uygun fiyata alma egilimindedir (Sahin ve Sen , 2017).

Memnuniyet, miisterinin tatmini olarak tanimlanmaktadir (Oliver, 1997). Miisteri
memnuniyeti, miisterinin bir mal veya hizmetten bekledigi faydalara, miisterinin
katlanmaktan kurtuldugu kiilfetlere, mal ya da hizmetten bekledigi performansa ve

sosyo-kiiltiirel degerlere uygunluguna bagl bir fonksiyondur (Demir, 2006).



Toplu tasimacilik isletmecisine gore, kullanicilarin ve halkin memnuniyetinin ytliksek
olmas1 ve performans Ol¢iitlerinin iyi degerlerde olmasi istenilen durumdur (Kesten,

2008).

Miisteri memnuniyetini dogrudan etkileyen temel unsur hizmet kalitesidir. Hizmet
kalitesinin artig1 miisteri memnuniyetini de artirmaktadir. Toplu tasima sistemlerinde
miisteri memnuniyeti ise iki ana unsura gore degisiklik gostermektedir. Bu unsurlardan
biri toplu tagima kullanicilarimin geliri, yasi, cinsiyeti, meslegi vb. gibi kisisel
ozellikleri ve farkliliklaridir. Diger unsur ise toplu tasima sistemine ait 6zelliklerdir ve
bu unsur ayni zamanda toplu tagima hizmet kalitesi olarak da ifade edilmektedir

(Adalioglu, 2018).

Hizmet kalitesi, miisterilerin hizmet sunumunu nasil degerlendirdigini anlamak igin
onemli bir kavramdir (Alicavusoglu ve Giirbiiz, 2017). Bir¢ok farkli boyuttan olusan
hizmet kalitesi miisteri beklentisi ve hizmet algis1 arasindaki bir karsilastirma olarak

tanimlanir (Budionu, 2009).

Toplu tasimacilikta hizmet kalitesi kavrami, toplu tasimacilik hizmeti veren sirket ya
da kurulusun yolcularin1 en uygun kosullarda istedikleri yere giivenli bir sekilde
ulagtirmasi olarak tanimlanabilir. Toplu tagimacilikta, hizmet kalitesinin boyutlar1 ya
da ozellikleri toplu tagimacilik hizmeti veren kurulusa, toplu tasimacilik tipine ya da
toplu tasimacilik sistemine gore degisiklik gostermektedir (Hemedoglu, 2010). CEN
(European Committee for Standardization) tarafindan kabul edilen EN 13816 Toplu
Tasimacilikta Hizmet Kalitesi Standardi esas alinarak hazirlanan TS EN 13816
Ulastirma-Lojistik ve Hizmetler-Toplu Tagima-Hizmet Kalitesinin Tarifi, Hedefi ve
Olgiimii Standardina gére hizmet kalitesinin kriterleri; saglanabilirlik, erisilebilirlik,
bilgilendirme, siire, miisteri hizmetleri, konfor, giivenlik ve ¢evresel etkilerdir (Tiirk

Standartlar1 Enstitiisii, 2002)

Literatiirde toplu tasimay1 gelistirmek ve toplu tasima kullaniminin daha cazip hale
getirilmesi icin cesitli caligsmalar yapilmistir. Bu calismalarda hizmet kalitesine
etkiyen etmenler, kullanicilarin memnuniyet ve memnuniyetsizlik durumlar1 ele

alinmustir.

Gokasar ve dig. (2018), Istanbul’da otobiis isletmesi hizmeti veren IETT nin hizmet
kalitesini incelemistir. Calismada kullanicilara IETT tarafindan otobiislerdeki hizmet

kalitesinin belirlenebilmesi i¢in uygulanan memnuniyet anketi verileri kullanilmistir.



Anket sonuglar1 degerlendirildiginde hizmet kalitesine en fazla etki eden faktorler
konfor ve hizmete erisim olarak belirlenmistir. Hizmet kalite algisinin gelistirilmesi

icin bazi 6neriler lizerinde durulmustur.

Islam ve dig. (2014), Malezya’nin Kedah sehrindeki Sintok kasabasinda hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisini incelemistir. 300 Ogrenciye
uygulanan anket sonucunda memnuniyeti en fazla etkileyen Olciitlerin giizergah

giivenligi, siirlis giivenligi ve arag i¢i hizmet oldugu ortaya konulmustur.

Alicavusoglu ve Giirbiiz (2017), Tokat il merkezinde toplu tasima sistemi
kullanicilarimin hizmet kalite algilarini ve hizmet kalitesi ile yolcu memnuniyeti
arasindaki iliskiyi incelemistir. 748 yolcuya uygulanan anket sonuglarina gore
yolculara sunulan hizmetle ilgili kalite algilarinin personel tutum ve davranislari,
fiziksel unsurlar ve zamaninda hizmet verme olarak ii¢ boyuttan olustugu tespit
edilmistir. Yolcular tarafindan algilanan hizmet kalitesinin memnuniyete ve tekrar

tercih etme davranisi lizerinde etkili oldugu sonucu ortaya konulmustur.

Budionu (2009), Endonezya’nin baskenti Jakarta’da yasayan 15 ile 60 yas aras1 278
kullanictya ve Jogjakarta’da yasayan 170 kullaniciya anket uygulamustir. Iki sehir
icinde saglanabilirlik, siire ve fiyat ile ilgili hizmet kalite kriterinin mevcut miisteriyi
korumak ve daha fazla miisteriyi ¢ekmek i¢in iyilestirilmesi gerektigi sonucuna

varmistir.

Stradling ve dig. (2007), yapmis olduklar1 calismada Iskogya’nin Edinburgh sehrinde
yasayan kullanicilara 68 madde iceren bir anket uygulamistir. “Sevmedigim seyler ya
da Edinburgh’ta otobiis kullanmaktan caydiran seyler” olarak 6lgiilen bu 68 madde
sekiz temel faktor olan giivensiz hissetmek, ylirlime ya da bisiklete binmeyi tercih
etmek, hizmet sunumunda sorunlar, istenmeyen miidahaleler, araba kullaniminin

tercih edilmesi, ticret, kisitlilik ve konforsuzluk ve 6z-imge altinda degerlendirmistir.

Noor ve dig. (2014), yapmis olduklar1 ¢alismada Malezya’nin Kota Kinabalu sehrinde
otobiis kullanicilarinin memnuniyetini 6l¢mek i¢in 24 parametreye faktor analizi
gerceklestirmistir. Calisma sonucu olarak otobiislerin hizmet kalitesine etki eden

olgiitler konfor, erisilebilirlik ve glivenlik olmak iizere ii¢ faktdre indirgenmistir.



Girginer ve Cankus (2008), yapmis olduklar1 calismada Eskisehir’de 6nemli bir yolcu
kitlesine sahip olan tramvaya yonelik yolcu memnuniyetini Sl¢miislerdir. 300
iiniversite 6grencisi lizerinde gergeklestirilen anket verilerine lojistik regresyon analizi
uygulanmistir. Analiz sonuglart incelendiginde iiniversite Ogrencilerinin tramvay
sisteminden memnuniyetsizliklerinde bilet satis noktalarina rahat ulasamamalar1 ve

bilet fiyatlarinin uygun olmamasi en 6nemli degiskenler olarak belirlenmistir.

Ozkan ve dig. (2018), Mugla ilinin Datca ilgesinde 310 katilimciya uyguladiklari anket
ile toplu tasimacilik hizmetindeki memnuniyet algisinin, kentlerde ara¢ yogunlugunu
nasil etkiledigini tespit etmeyi amaglamistir. Yapilan calismada ulagim altyapisinin
memnuniyet faktorii lizerinde en etkili faktdr oldugu tespit edilmistir. Ayrica
memnuniyet faktorii ile arag sahipligi arasinda negatif yonlii bir iliski tespit edilmistir.
Memnuniyet artiginin bireysel ara¢ sahipligini azaltacagr tahmin edildiginden
kentlerde trafik yogunlugu, ¢evre kirliligi, enerji israft vb. gibi olumsuzluklarin

azaltilacag1 ongoriilmiistiir.

Nguyen (2019), Vietnam’in Ho Chi Min sehrinde yapmis oldugu ¢alismada otobiis
kullanicilarinin  memnuniyetini arastirmak i¢in anket diizenlemistir. Yapilan
caligmanin sonuglart kullanicilarin hizmet ve fiyat faktorlerinden memnun oldugunu
ancak iletisim faktoriinden memnun olmadiklarin1 ortaya koymustur. Calisma
sonuglar1 toplu tasimada mevcut kullanicilarin korunmasi ve yeni yolcularin ¢ekilmesi
icin miisteri memnuniyetinin 6nemli bir kural oldugunu gostermistir. Toplu tasima
sisteminin hizmet kalitesinin artirilmasinin trafik sikisikligi, giiriiltii, kazalar, hava ve

cevre kirliligi gibi sorunlarin ¢6ziilmesini saglayacagi ongorilmistiir.
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3. MEVCUT DURUM DEGERLENDIRMESI

3.1 Trabzon {li ile Tigili Genel Bilgiler

Trabzon ili Sekil 3.1°de goriildiigii gibi Tiirkiye’nin Karadeniz Bolgesinde yer alir ve
4662 km? ylizdlglimiine sahiptir. Dogusunda Rize, batisinda Giresun, giineyinde
Glimiishane ve Bayburt ili ve kuzeyinde Karadeniz bulunmaktadir. Gegmis
zamanlarda biiylik devletlere ev sahipligi yapan Trabzon yiizyillardir 6nemini
korumaktadir. 2021 TUIK verilerine gore Trabzon 816.684 kisilik niifusa sahiptir
Toplamda 18 ilgeden olusan Trabzon ilinin Ortahisar ilgesi 334.228 kisi ile en ¢ok

niifusa sahip ilcesidir.

Sekil 3. 1: Trabzon'un konumu.

3.2 Trabzon ili Motorlu Tasit Sayis1 Dagilimi

2016 yili TUIK verilerine gére motorlu tasit sayis1 159.773 olan Trabzon ilinde 2021
yilinda motorlu tasit sayis1t 219.316 olmustur. Trabzon ilinde her gecen giin bireysel
ara¢ hizinin arttig1r goriilmektedir. Niifusa oranla motorlu tasit sayis1 2016 yilinda

%20,7 iken, 2021 yilinda %26,8 olmustur.
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Sekillerde de goriildiigii gibi motorlu tasit sayisindaki artisin bilyiik ¢ogunlugunu
otomobiller olusturmakta ve ayn1 zamanda Trabzon ilinde motorlu tasitlarin %50’den
fazlasini otomobiller olusturmaktadir. Trabzon ilinde 2016 yilinda motorlu tasit sayisi
dagiliminda %53 ’liik paya sahip olan otomobiller, 2021 yilinda %56’lik bir paya sahip

olmustur.

Trabzon ili Motorlu Tasit Sayisi Dagilimi 2016 Yili

m Otomobil mMinibiis m Otobiis mKamyonet mKamyon m Motosiklet mOzel amach m Traktér

0% 0%

Sekil 3. 2: 2016 y1l1 motorlu tasit sayist TUIK verileri Trabzon ili.

Trabzon ili Motorlu Tasit Sayisi Dagilimi 2017 Yil

m Otomobil m Minibiis m Otobiis mKamyonet mKamyon m Motosiklet mOzel amagl mTraktor

0%

Sekil 3. 3: 2017 y1l1 motorlu tasit sayist TUIK verileri Trabzon ili.



Trabzon ili Motorlu Tasit Sayisi Dagilimi 2018 Yili

m Otomobil m Minibiis m Otoblis mKamyonet mKamyon m Motosiklet mOzel amach m Traktér

0% 0%

Sekil 3. 4: 2018 y1l1 motorlu tasit sayist TUIK verileri Trabzon ili.

Trabzon ili Motorlu Tasit Sayisi Dagilimi 2019 Yili

m Otomobil m Minibiis m Otobiis ®mKamyonet mKamyon m Motosiklet mOzel amagl mTraktor

0% 0%

Sekil 3. 5: 2019 y1l1 motorlu tasit sayist TUIK verileri Trabzon ili.



Trabzon ili Motorlu Tasit Sayisi Dagilimi 2020 Yili

m Otomobil m Minibiis m Otobiis mKamyonet mKamyon m Motosiklet mOzel amacl mTraktér

0% 0%

Sekil 3. 6: 2020 y1l1 motorlu tasit sayist TUIK verileri Trabzon ili.

Trabzon ili Motorlu Tasit Sayisi Dagilimi 2021 Yili

m Otomobil m Minibiis m Otobiis mKamyonet mKamyon m Motosiklet mOzel amaclh m Traktér

0% 0%

Sekil 3. 7: 2021 y1l1 motorlu tasit sayist TUIK verileri Trabzon ili.



Cizelge 3.1’de Trabzon iline ait 2016-2021 yillar1 arasindaki motorlu tasit verileri
gosterilmistir. 2016 yilindan 2021 yilina kadar olan dénemde Trabzon ilinde motorlu
tasit sayilarinda toplamda %37,26’lik bir artis goriilmiistiir. Ayni yil aralifinda iilke

genelindeki motorlu tagit sayilarindaki artis ise %19,43 tiir.

Cizelge 3. 1: 2016-2021 yillar1 arasinda Trabzon ilindeki motorlu tasit verileri.

Yil Otomobil Minibiis Otobiis Kamyonet Kamyon Motosiklet Ozel Traktér Toplam
Amagl
2016 84075 8776 1910 48244 10993 5122 452 201 159773
2017 100479 9804 1830 54775 11580 6040 582 299 185389
2018 105354 10000 1671 57216 11632 6534 608 361 193376
2019 107777 10205 1540 58340 11583 6979 641 406 197471
2020 115532 10057 1509 61361 11627 7748 706 474 209014
2021 122256 9821 1454 63984 11772 8720 797 512 219316

Bireysel amag ile kullanilan motorlu tasit sayisindaki artis sehir merkezinde bir¢ok
problem beraberinde getirmektedir. Olusan trafik yogunlugu ve trafik yogunlugu
dolayistyla trafikte gecirilen siirenin artmasi bu problemlerden bazilaridir. Trafikte
gecirilen siirenin artmasi yakit tiikketimi, karbon salinimi ve giirtiltii kirliligi gibi bir¢cok

problem de beraberinde getirmektedir.

Toplu tasima sistemleri iyilestirme ¢aligmalari yapilarak ve kullanicilarin toplu tagima
sistemlerini kullanmalarini tesvik ederek bireysel motorlu tasit sayilarinin artisinin

ontine gegilebilir.

Toplu tagima sistemlerini daha yiiksek verimle kullanabilmek amaciyla
gerceklestirilen bu calismada Trabzon ili toplu tagima sistemlerinde énemli bir yere
sahip olan otobiis hizmetlerinin kullanicilar tarafindan degerlendirilmesi saglanmis ve

kullaniminin artirilmasi igin gerekli dnlemler sunulmustur.
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3.3 Belediye Otobiislerinin Mevcut Durumunun Incelenmesi

Belediye otobiisleri Trabzon Biiyiiksehir Belediyesi sinirlari igerisinde hizmet
vermektedir. Belediye filosuna ait ara¢ sayisi, marka, model yil1 ve uzunluk bilgileri
Cizelge 3.2°de verilmistir. Toplamda 162 araca sahip filodaki araclarin biiyiik bir
cogunlugu 20 yasindan kiiclik araglardan olusmaktadir. Filodaki araglarin yaklasik
%50’si ise 10 yasindan kii¢iik araclardir.

Belediyenin sahip oldugu araglarin uzunluklar1 ve markalar ¢esitlilik gostermektedir.
Ancak filodaki araglarin yaklagik %65’ 8 metre ve 12 metrelik araglardan

olusmaktadir.

Cizelge 3. 2: Otobiis filosu arag¢ sayisi, marka, uzunluk ve model y1l1 bilgileri.

Arag Sayis1

Marka Bmc Isuzu Iveco Man Mercedes Mitsubish1 Otokar Otoyol Temsa Toplam
7 2 7 1 10
8 10 9 8 25 52
Arag 9 11 11
Uzunluk 10 10 10
(Metre)
10.5 7 7
12 9 35 3 6 53
18 4 9 6 19
Toplam 30 9 8 44 9 2 52 7 1 162
1980- 3 3 6
1989
1999— 6 2 4 1 13
1999
Model
Yili 2000- 3 8 39 2 2 2 6 1 63
2009
2010- 2 50 52
2019
2020 28 28
Toplam 30 9 8 44 9 2 52 7 1 162
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Belediye otobiislerinin tiimiinde ticret 6demesi elektronik kart ile gerceklestirilmekte
ve nakit licret 6demesine izin verilmemektedir. Bu nedenle, elektronik kart sistemi
kullanilarak her bir hatta ait yolcu verileri elde edilebilmektedir. Cizelge 3.3’te 2019
yilina Cizelge 3.4 te ise 2020 yilinda hat bazli aylik ortalama yolcu sayilar1 verilmistir.
2020 y1il1 mart ayinda tiim diinyay1 etkisi altina alan pandemi doneminin baslangici ve
uygulanan kisitlamalar dolayist ile toplu tasima kullaniminda da diisiis gézlenmistir.
Mevcut durumun daha iyi anlagilabilmesi i¢in 2019 ve 2020 verileri birlikte

incelenmistir.

Aylik ortalama yolcu sayilar1 incelendiginde tiim hatlarda 2020 yilinda pandemi
dolayis1 ile yolcu sayisinda diisiis oldugu goriilmektedir. Ozellikle 120 hat kodlu
Besirli-KTU, 203-A hat kodlu KTU-Meydan-Mersin ve 203-C Hat kodlu KTU-Sahil-
Darica hatlarinin aylik ortalama yolcu sayilarinda ¢ok biiyiik diisiisler gozlenmistir.
Bu durum, 2020 yilinda {iniversite egitimlerinin online olmasi kaynaklidir. Bu da toplu
tastmada mevcut durum analizi i¢in 2019 ve 2020 yillarinin birlikte incelenmesi

gerektiginin kanitidir.

Cizelge 3.3 incelendiginde 2019 yilinda 121 hat kodlu Besirli-Kasiistii hattinin aylik
ortalama 95470 yolcu ile en yiiksek yolcu sayisina sahip hat oldugu goriilmektedir. Bu
durum hat uzunlugunun fazla olmasi ve durak sayisinin fazla olmasindan
kaynaklanmaktadir. Bunlarin yan1 sira bu hat boyunca sehrin sahip oldugu hem iki
iiniversite hem de egitim ve arastirma hastanesi bulunmaktadir. Bu bolgelere ulagmak

isteyen yolcu sayisinin fazla olusu bu hatti 6nemli kilmaktadir.

Cizelge 3.4 incelendiginde 2020 yilinda da 121 hat kodlu Besirli-Kasiistii hattinin
2019 yilinda oldugu gibi en yiiksek aylik ortalama yolcu sayisina sahip oldugu
goriilmektedir. Ancak 2020 yilinda bu hatta ait aylik ortalama yolcu sayisinin 47158

oldugu goriilmektedir. Bu say1 2019 yilindaki yolcu sayisinin yarisindan daha azdir.

Sekil B.1°de mevcut otobiis hatlarinin giizergahlar1 ve duraklar1 gosterilmistir. Giincel
olarak toplam 95 hatta 150 arag ile hizmet verilmektedir. Otobiisler hafta i¢i giinliik
ortalama 1486 sefer gerceklestirmektedir.
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Cizelge 3. 3: Trabzon ili 2019 y1l1 hat bazli aylik ortalama yolcu sayist.

Hat Kodu Ayhk Hat Kodu Ayhk Hat Kodu Ayhk Hat Kodu Ayhk Hat Kodu Ayhk Hat Kodu Aylik Hat Kodu Aylik
Ortalama Ortalama Ortalama Ortalama Ortalama Ortalama Ortalama

Yolcu Yolcu Yolcu Yolcu Yolcu Yolcu Yolcu

Sayis1 Sayis1 Sayis1 Sayis1 Sayis1 Sayis1 Sayis1
102 9016 119 8306 138 5444 276 1575 503 1241 139-B 11688 326-B 1290
103 12585 120 69844 139 8208 326 1528 504 225 139-C 6086 327-B 1062
104 46555 121 95470 141 27982 327 637 505 1956 203-A 73924 376-A 3540
105 8641 122 36180 142 70 375 1143 601 43348 203-B 12950 376-B 3789
106 1737 123 5352 202 2360 377 457 602 2741 203-C 9542 376-C 20
107 230 124 6486 205 2751 378 920 603 7315 203-D 38666 376-D 20
109 8683 125 7198 206 1894 402 990 604 214 203-E 296 378-B 668
110 187 126 11821 207 235 426 1836 605 1613 203-F 2431 402-B 3813
111 130 127 7955 208 12408 451 70108 112-B 1931 207-B 109 477-B 489
112 14151 128 7230 209 5162 452 5332 112-C 1005 208-B 4410 478-B 613
113 11741 129 1239 210 3470 476 15364 119-B 7303 208-C 697 479-B 90
114 74126 130 7895 226 611 477 826 120-B 14199 209-B 5466 502-B 135
115 43306 131 4044 227 339 478 1003 120-C 1930 251-B 359 503-B 3
116 2565 132 11760 228 475 479 3162 133-A 4159 276-B 685 504-B 2949
117 10174 135 35704 250 542 501 44455 133-B 5475 277-A 15749
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Cizelge 3. 4: Trabzon ili 2020 y1l1 hat bazli aylik ortalama yolcu sayilari.

Hat Kodu Aylik Hat Kodu Aylik Hat Kodu Aylik Hat Kodu Aylik Hat Kodu Aylik Hat Kodu Aylik Hat Kodu Aylik
Ortalama Ortalama Ortalama Ortalama Ortalama Ortalama Ortalama
Yolcu Yolcu Yolcu Yolcu Yolcu Yolcu Yolcu
Sayis1 Sayis1 Sayis1 Sayis1 Sayis1 Sayis1 Sayis1
102 5195 119 4497 138 3034 276 1209 503 751 139-B 7591 277-A 5771
103 6213 120 28129 139 5336 326 867 504 576 139-C 3771 301-A 13
104 23620 121 47158 141 25957 327 425 505 320 140-C 3218 326-B 867
105 3834 122 19851 142 287 375 564 601 20771 141-A 8306 327-B 523
106 1411 123 2070 202 1564 377 305 602 1389 203-A 30043 376-A 492
107 99 124 3414 205 2165 378 1314 603 4748 203-B 8712 376-B 2806
109 3776 125 4828 206 1240 402 705 604 164 203-C 6325 376-C 1924
110 42 126 7821 207 66 426 709 605 2450 203-D 26 378-B 523
111 169 127 4681 208 6110 451 45330 112-B 611 203-E 99 402-B 311
112 6036 128 4363 209 3283 452 3350 112-C 218 203-F 701 477-B 956
113 5350 129 689 210 1873 476 10104 119-B 3575 207-B 66 478-B 215
114 35263 130 4303 226 132 477 531 120-B 4059 208-B 3987 479-B 6
115 22950 131 2810 227 710 478 389 120-C 332 208-C 592 502-B 316
116 325 132 6500 228 492 479 16 133-A 3022 209-B 3425 503-B 296
117 4707 135 29122 250 192 501 39236 133-B 3527 251-B 274 504-B 214
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Sekil 3.8’de 2019 yilinda otobiislerin hafta i¢i saatlik yolcu degisimi gosterilmistir.
Buna gore hafta ici en fazla ortalama yolcu sayisina 07:00-08:00 arasinda ulasildigi,
2019 yilinda hafta i¢i zirve saatlik ortalama yolcu sayisinin 5577,4 oldugu
gorlilmiistiir. 15:00-18:00 arasinda ise yolcu yogunlugunun fazla oldugu sekilde

goriilmektedir.

Hafta i¢i ortalama yolcu degerlerine bakildiginda saat 19:00 sonrasinda yolcu
sayilarinda biiyiik bir diisiis yasandig1 goriilmektedir. Bu diisiis hem yolculuk talebinin
19:00-23:00 saat araliginda az olmasindan hem de ayni saat aralifinda sefer
sikliklarinin ¢ok az olmasindan, hatta bazi hatlarda sefer olmamasindan

kaynaklanmaktadir.

Otobiis Hafta ici Ortalama Yolcu Degerleri
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Sekil 3. 8: 2019 y1l1 hafta i¢i giinliik ortalama yolcu sayisinin saatlik degisimi.

Sekil 3.9°da ise 2020 yilinda otobiislerin hafta i¢i saatlik yolcu degisimi gosterilmistir.
Buna gore 2020 yilinda da hafta i¢i en fazla ortalama yolcu sayisina 07:00-08:00
arasinda ulasildig: ve yillik hafta ici zirve saatlik ortalama yolcu sayisinin 2295 oldugu
gorlilmiistiir. 2020 yilinda yasanan pandemi siireci yolcu sayilarini fazlasiyla
etkilemigstir. Ancak yine de hafta ici en fazla ortalama yolcu sayisinin oldugu saat

araligi degismemistir.
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Otobiis Hafta ici Ortalama Yolcu Degerleri
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Sekil 3. 9: 2020 y1l1 hafta i¢i giinliik ortalama yolcu sayisinin saatlik degisimi.

Sekil 3.10°da goriilecegi lizere, 2019 yilinda cumartesi giiniinde yolcu sayisinin hafta
ici giinlere gore diisiis gostermektedir. 2019 yilinda cumartesi giinleri en fazla ortalama

yolcu sayisinin 13:00 ile 19:00 saatleri arasinda gergeklesmistir.

Otobilis Cumartesi Glnu Ortalama Yolcu Degerleri
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Sekil 3. 10: 2019 yili cumartesi giinii ortalama yolcu sayisinin saatlik degisimi.
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Sekil 3.11°de ise 2020 yili cumartesi giinlerinde otobiislerdeki ortalama yolcu
sayisinda 2019 yilina gore yaklasik %78 diisiis gosterdigi goriilmektedir. Bunun

nedeni pandemi doneminde gerceklesen hafta sonu disar1 ¢ikma yasaklaridir.

Otobilis Cumartesi Ginu Ortalama Yolcu Degerleri
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Sekil 3. 11: 2020 y1li cumartesi giinii ortalama yolcu sayisinin saatlik degisimi.

2019 ve 2020 yillarinda pazar giinleri ortalama yolcu degerlerine bakildiginda
cumartesi giintinde oldugu gibi hafta i¢ine gore diisiis gosterdigi ve bu diisiisiin 2019
yilinda yaklasik %60 iken 2020 yilinda yaklasik %81 oldugu goriilmektedir.

Otobis Pazar Glnu Ortalama Yolcu Degerleri
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Sekil 3. 12: 2019 y1il1 pazar giinii ortalama yolcu sayisinin saatlik degisimi.
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Otobiis Pazar Glnl Ortalama Yolcu Degerleri

800
700
600

500

400
300
20
| 1]
0 n un 1 -

0° 0° 0° 0° 0° 0° 0° 0° 0° 0° 0° 0° 0° 0° 00 Ny 00 00
SRS NN HEA PSRN RN BN A BN AN SN S A SR o A )

o

o

Sekil 3. 13: 2020 y1l1 pazar giinii ortalama yolcu sayisinin saatlik degisimi.

Sekil 3.14’e gore hafta i¢i ortalama bir glinde otobiis kullanicilarinin biiyiik bir

cogunlugunun tam biletli kullanicilardan olustugu goriilmektedir.

Haftaici Ortalama Bir Giinde Yolcu Dagilimi

Ucretsiz Bilet
24%

Tam bilet
46%

Ogrenci indirimli
Bilet
7%

indirimli Bilet
23%

mTam bilet  mindirimli Bilet —m Ogrenci indirimli Bilet ~ m Ucretsiz Bilet

Sekil 3. 14: Hafta i¢i ortalama bir giinde yolcularin bilet tiiriine gére dagilin
(Tiimas Tiirk Miihendislik, 2021).

Cizelge 3.5’te otobiislerin hat bazli sefer siireleri gidis ve doniis olmak iizere

verilmistir. Sefer siirelerine bakildiginda gilizergah olarak ilgeleri i¢ine alan hatlarda
yaklasik sefer siiresinin 1 saati astig1 goriilmektedir.
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Cizelge 3. 5: Otobiislerin hat bazli sefer siireleri.

K}(If(‘itu Gidis  Donis Ig)ztu Gidis  Dénis K}(If(‘itu Gidis  Doniis Klf)ztu Gidis  Doniis
102 002721 003024 131 00:1530 003751 426 003431 00:44:51 133 00:34:55 00:20:25
103 00:32:50 00:28:31 132 00:28:00 00:27:09 451  00:39:33  00:39:53  133C  00:32:28 00:17:23
104 00:25:19 00:3024 136 00:32:32 00:33:04 452 00:52:01 00:30:09 135A  00:26:44 00:20:31
105 00:36:05 00:17:22 138  00:35:24 00:37:25 477 01:20:36  01:32:59  135B  00:26:34 00:38:50
106 00:14:45 00:22:08 141 00:41:29 00:32:43 478  01:0823 01:26:10 135C  00:31:18 00:39:41
109 00:36:10 00:38:13 144  00:36:08 00:35:55  S01  01:04:35 01:07:26  139A  00:32:45 00:33:07
113 00:3022 00:27:41 202 00:42:41 00:51:10 502 00:13:48 00:15:54 139B  00:40:50 00:32:50
114 00:34:07 00:42:12 205 00:51:11 00:43:58 503 00:59:47 00:42:55 139C  00:51:10 00:41:45
115 00:36:25 00:46:23 206  00:50:17 00:55:52 504  00:10:15 00:12:28 139D  00:35:35 00:38:28
117 00:19:28 00:56:11 208  00:47:44 00:35:38 505  01:29:08 01:25:34  140A  00:38:23 00:37:08
118 00:26:04 00:24:42 209 00:38:29 00:40:37 525  01:42:37  01:38:55  140C  00:36:40 00:32:12
120 00:48:13 00:52:02 210 00:28:34 00:32:03 550  01:25:08 01:33:24  141A  00:27:27 00:21:48
121 00:52:20 00:54:56 226  00:36:49 00:57:45 601  00:35:37 00:56:12 143B  00:54:43 00:54:16
122 00:36:22 00:28:40 227 01:01:27 00:26:55 602 00:51:22  00:47:42  203A  01:04:49 01:09:56
123 00:25:13 00:30:10 228 00:49:17 00:53:33 605  01:17:15 01:13:30 203B  00:44:50 01:12:49
124 00:32:23 00:33:59 251 01:06:51 00:56:41 112A  00:31:15 00:28:19 203C  01:23:27 00:55:57
125 00:33:11 00:31:42 277 012920 01:34:17 112B 00:26:44  00:36:23 203D 00:53:40 01:05:21
126 00:35:37 00:29:14 326 01:52:36 02:02:52  119A  00:50:43  00:30:07 208B  01:06:02 00:31:39
127 00:31:50 00:33:11 375 00:32:34 00:32:39  119B  00:31:13  00:41:31  208C  00:42:00 00:31:00
128 00:23:55 00:25:38 376 01:02:04 01:00:03 120B  00:47:18 00:30:27 276A  00:31:46 00:34:05
120 00:17:07 00:10:21 378 01:28:45 01:10:18 128A  00:42:33  00:40:55 603A  00:52:33 00:47:22
130 00:42:32 00:38:14 402 01:10:12 01:35:00 133A  00:39:59  00:20:18 603B  01:08:48 01:12:45
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4. YONTEM

Bu boliimde calismanin yontemi, orneklemi, verilerin toplanmasinda kullanilan

araclar ve verilerin analizi hakkinda bilgilere yer verilmistir.

4.1 Veri Toplama Yontemi

Calisma kapsaminda Trabzon’da TULAS tarafindan sunulan otobiis hizmetlerini

kullanan miisterilerin memnuniyetini 6l¢gme yontemi olarak anket kullanilmisgtir.

TS EN 13816 Standardi ve daha 6nce yapilan ¢alismalar dikkate alinarak hazirlanan
anket formu 2 bolimden olusmaktadir. Anket formunun birinci bolimiinde
kullanicilara yonelik demografik 6zellikler, otobiis kullanim amaglari ve otobiis
kullanim sikliklar1 yer almaktadir. Ikinci béliimde ise 5°li Likert dlgegi (1-Hig
katilmryorum, 2-Kismen katilmiyorum, 3-Ne katiliyorum ne de katilmiyorum, 4-
Kismen katiliyorum, 5-Tamamen katiliyorum) kullanilarak hazirlanan 22 soru
bulunmaktadir. Ilk 21 soru ile TS EN 13816 Standardinda yer alan saglanabilirlik,
erisilebilirlik, bilgilendirme, silire, miisteri hizmetleri, konfor, giivenlik, c¢evresel
etkiler adl1 7 temel kalite kriterinin 6l¢iilmesi, son soru da ise genel memnuniyetin

Ol¢iilmesi hedeflenmistir.

4.2 Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmada, pratikliginden ve ekonomikliginden dolay1 tercih edilen kolay ulasilabilir
ornekleme yonteminden faydalanilmistir. Bu yontem, aragtirma grubunun yakin ve
erisilebilmesi kolay bireylerden olusturulmasi yontemidir (Yildirim ve Simsek, 2006).
Arastirmanin  0rneklemi; Trabzon ilinde otobiis hizmetleri kullanicilarindan

olusmaktadir.

Anket kolay erisim saglanabilmesi ve her tiirden kullaniciya ulasilabilmesi agisindan
hem internet iizerinden hem de otobiis duraklarinda yiiz yiize olacak sekilde
uygulanmistir. Bir hafta siire taninan ankete 544 kullanic1 katilim saglamistir. Anket

verilerinin degerlendirilmesi siirecinde tiim sorularin cevabi ayni olan ve eksik
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doldurulan anketler dikkate alinmamistir. Boylece 233’1 kadin, 278’1 erkek olmak

izere 511 kullanicin verileri kullanilarak degerlendirmeler yapilmaistir.

4.3 Verilerin Analizi

Yapilan anket sonucunda elde edilen verilerin analizi siirecinde, ¢alismanin amacina

yonelik asagidaki istatistiksel islemler gergeklestirilmistir:

1. Orneklem grubunu olusturan otobiis kullanicilarinin bireysel niteliklerini

betimleyici frekans ve yiizdelik dagilimlari ¢ikarilmistir.

2. Verilerin analizinde; otobilis kullanicilarinin  memnuniyetine etkiyen

faktorlerin belirlenebilmesi amaci ile agiklayicr faktor analizi uygulanmistir.

3. Aciklayici faktor analizi sonucunda elde edilen faktdrlerin genel memnuniyet
ile olan iliskisi, ¢oklu regresyon analizi uygulanarak matematiksel esitlik ile

aciklanmistir.

4. Caligmadaki verilerin analizleri SPSS for Windows 26.00 istatistik paket

programi ile yapilmistir.

Cizelge 4.1°de anket sorular1 ve kullanicilarin sorulara verdikleri puanlarin ortalama
ve standart sapmalar1 verilmistir. Kullanicilarin anket sorularina verdikleri cevaplarin
ortalamalarina bakarak, otobiis ile seyahat etmenin giivenli oldugunu ve ¢evre
kirliligini azalttigin1 diistindiikleri sdylenebilir. Ayrica kullanicilarin otobiis iginde
icret ddeme yonteminden, otobiis iicretlerinden ve personellerin giyiminden memnun
olduklar1 goriilmektedir. Duraklarin fiziki olarak yeterli, konforlu ve teknolojik
olmasi, Trabzon kart satis ve dolum hizmetleri ve otobiislerin sefer sikligi ise

kullanicilarin en az memnun oldugu konulardir.
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Cizelge 4. 1: Anket sorular ve kullanicilarin sorulara verdikleri puanlarin ortalama ve standart sapmalart.

No Soru Ortalama Degeri Standart Sapma Degeri
1 Otobiisler belirtilen zamanda durakta olur 3,26 1,223
2 Otobiislerin sefer siklig1 yeterlidir 2,83 1,398
3 Otobiislerin ¢aligma saatleri uygundur 3,29 1,387
4 Otobiis hatlar1 kolay ulasilabilirdir 3,52 1,272
5 Alternatif hat bulma kolaylig1 vardir 2,90 1,333
6 Otobiis icerisinde hareket etmek kolaydir 3,41 1,415
7 Otobiisler rahat, temiz ve her mevsim uygun sicakliktadir 3,50 1,428
8 Personeller sikayet ve problemleri ¢ozmede yardimci olurlar 3,20 1,233
9 Personeller yolculara nazik ve saygilidirlar 3,42 1,242
10 Personeller temiz ve uygun giyimlidirler 3,81 1,148
11 Personellerin mesleki bilgi diizeyi yeterlidir 3,22 1,044
12 Giizergahlar hakkinda bilgilendirmeler yeterlidir 3,46 1,335
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Cizelge 4.1(devam): Anket sorular1 ve kullanicilarin sorulara verdikleri puanlarin ortalama ve standart sapmalari.

Slggu Soru Ortalama Degeri Standart Sapma Degeri
13 Otobiis ile seyahat giivenlidir ve kaza riski azdir 3,93 1,288
14 Otobiisler beni gidecegirlrilzgtrlerténakul bir zaman igerinde 3.73 1,307
15 Otobiis duraklarinin konumlar1 erisilebilirdir 2,97 1,449
16 Duraklar fiziki olarak yeterli, konforlu ve teknolojiktir 2,09 1,256
17 Bir hat {izerindeki duraklar yeterlidir 3,00 1,257
18 Otobiislerde ticret 6deme yontemi kolaydir 4,18 1,268
19 Otobiis ticretleri makuldiir 3,98 1,368
20 Trabzon kart satis ve dolum hizmetleri yeterlidir 2,19 1,297
21 Otobiisler ¢evre kirliligini azaltmada etkilidir 3,97 1,261
22 Genel olarak Trabzon ili otobiis hizmetlerinden memnunum 3,33 1,262
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5. BULGULAR

5.1 Arastirma Grubunun Ozellikleri

Arastirmaya katilan otobiis kullanicilarinin demografik 6zelliklerine iliskin veriler ve

yorumlari asagida verilmistir.

Cizelge 5.1°e gore, aragtirmaya katilan 511 otobiis kullanicisinin %45,6’s1n1n cinsiyeti
kadin, %54,4’iiniin ise erkektir. Kullanicilarin %24.3°1 18-25 yas araliginda, %17’si
26-35 yas araliginda, %16,4°1 36-45 yas aralifinda, %27.4’1 46-55 yas araliginda,
%12,1°1 56-65 yas araligindadir ve %2,7’si 66 yas ve Ustiidiir. Kullanicilarin %23,3’i
otobiis hizmetlerini giinde bir veya daha fazla, %32,7’si haftada bir ka¢ kez, % 44’ i
ise daha seyrek kullanmaktadir. Kullanicilarin %51,7’si ig/okul yolculuklari, %20,4’
aligveris yolculuklari, %17’si hobi/sosyallesme yolculuklari, % 5,9’u doktor/hastane

yolculuklari i¢in otobiis hizmetlerinden yararlanmaktadir.

Cizelge S. 1: Demografik 6zellikleri frekans dagilimi.

Demografik Ozellik Frekans %
Kadin 233 45,6

Cinsiyet Erkek 278 54,4
Toplam 511 100,0

18-25 124 24,3

26-35 87 17,0

36-45 84 16,4

Yas 46-55 140 27,4

56-65 62 12,1

66 ve tistl 14 2,7
Toplam 511 100,0

Giinde bir veya daha fazla 119 233

Otobiis Kullanim Siklig Haftada birkag kez 167 32,7
Daha seyrek 225 44,0
Toplam 511 100,0

Is/okul yolculuklar 264 51,7

Aligveris yolculuklart 104 20,4

. Hobi/sosyallesme yolculuklar 87 17,0

Otobiis Kullanim Amaci

Doktor/hastane yolculuklari 30 5,9

Diger 26 5,1
Toplam 511 100,0
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5.2 Giivenirlik Testi

Giivenirlik, katilimcilarin test maddelerine verdikleri cevaplar arasinda bulunan
tutarlilik olarak tanimlanmaktadir. Giivenirlik testi i¢in kullanilan temel yontemlerden
biri Cronbach alfa () giivenirligidir. Hesaplanan giivenirlik kat sayisinin 0.7 ve daha
yiikksek olmasi test puanlarinin giivenirligi i¢in genellikle yeterli goriilmektedir

(Bliyiikoztiirk, 2020).

Arastirmanin gilivenirlik sinamasi i¢in anketin ikinci boliimde bulunan 22 soru
incelenmistir. inceleme sonucunda Cronbach alfa () giivenirlik kat sayis1 0.933

olarak dl¢lilmiis ve anket sonuglarinin yeterli giivenirlikte oldugu bulunmustur.

5.3 Faktor Analizi

Faktor analizi, birbiriyle iliskisi bulanan degiskenleri bir araya getirerek daha az sayida
ve kavramsal olarak anlamli yeni degiskenler kesfetmeyi amaglayan ¢ok degiskenli bir
istatistiksel yontemdir. Acimlayict (kesfedici, exploratory) ve dogrulayic
(confirmatory) olmak iizere iki tip faktdr analizi yontemi vardir. A¢imlayict faktor
analizinde, degiskenler arasindaki iligkiler ile yeni bir faktor bulmak amacglanirken;
dogrulayic1 faktor analizinde ise faktorler arasindaki iliskiye yonelik daha 6nce

saptanan hipotezin ya da kuramin test edilmesi amaclanir (Biiyiikoztiirk, 2020).

Faktor analizi yapilarak birbiriyle iligkili ¢ok sayida karmagik degisken, daha az sayida
yeni bagimsiz degiskenlere doniistiiriiliirken bilgi kaybinin miimkiin olan en diisiik

seviyede tutulmasi istenir (Tathdil, 2002).

Bu calismada otobiis kullanicilarina uygulanan anket sorulari {izerinden agimlayici
faktor analizi kullanilmigtir. Faktor analizi asamasina ge¢meden Once anket ile
toplanan verilerin faktor analizine uygunlugunun sinanmasi i¢in Kaiser-Meyer-Olkin

(KMO) ve Barlett Testi yapilmustir.

Orneklem yeterliligi i¢in kullanilan en yaygin 6lgiit olan KMO degeri 0 ile 1 araliginda
(0<KMOX<X1) degerler alabilir. KMO degerinin 1’e yakinlig1; herhangi bir degiskenin
diger degiskenler tarafindan hatasiz tahmin edilebilirligini ifade eder. KMO i¢in
0.80’den biiyiik degerler ideal olarak degerlendirilir (Albayrak, 2006).
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Yapilan analiz sonucu Cizelge 5.2°de goriilmektedir. Buna gore hesaplanan KMO

degeri 0,931 ve anlamlilik degeri p=0,000<0.05 oldugundan aragtirmanin verileri

faktor analizi i¢in uygundur.

Cizelge 5. 2: KMO ve Barlett testleri sonuglart.

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Orneklem Yeterliligi

Olgiitii 0.931
Yaklasik Ki-Kare 6916,583
Baﬂ;tt Kiresellik Serbestlik Derecesi (df) 210
1namasi
Anlamlilik (p) 0,000

Faktorlestirmede kullanilan temel eksenler (principle axes) , maksimum olabilirlik

(maximum likelihood) ve ¢oklu gruplandirma (multiple grouping) teknikleri, klasik

faktor analizi tekniklerindendir. Temel bilesenler analizi (principle compenent

analysis, PCA) ise en ¢ok kullanilan faktérlestirme teknigidir.

Cizelge 5.3’te arastirma verilerine uygulanan temel bilesen analizi sonucunda her bir

sorunun faktor yiikii goriilmektedir. Faktor analizinde ayni yapiyr Olgmeyen

maddelerin ¢ikarilmasi i¢in faktor yiik degerinin 0.45 ya da daha yiiksek olmast istenir.

Ancak bu smir deger gerekli durumlarda 0.30’a kadar indirilebilir (Biiyiikoztiirk,

2020). inceleme sonucunda tiim sorulara verilen yanitlarin faktor yiik degerinin 0.30

iizerinde oldugundan higbir sorunun ¢ikarilmasina gerek goriilmemistir.

Cizelge 5. 3: Temel bilesen analizi verileri.

Soru No Faktor Yikii Soru No Faktor Yikiih Soru No Faktor Yuki

1

0,477
0,683
0,546
0,555
0,561
0,637

0,691

8

9

10

11

12

13

14

0,585
0,690
0,705
0,633
0,711
0,655

0,679

15

16

17

18

19

20

21

0,656
0,639
0,673
0,632
0,630
0,592

0,703
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Temel bilesen analizinden sonraki asama mevcut degiskenlerden daha az sayida
onemli faktoriin elde edilmesidir. Bu ¢alismada faktor sayisinin belirlenebilmesi igin
cesitli yontemlerden biri olan 6z deger yontemi kullanilmistir. Bu yontemde 6z degeri
I’den biiyiik olan faktorler anlamli kabul edilirken, 6z degeri 1’den kii¢lik olan

faktorler dikkate alinmaz (Dunteman, 1989).

Bir faktor analizi teknigi uygulanarak elde edilen m kadar 6nemli faktore “bagimsizlik,
yorumlamada aciklik ve anlamlilik” saglanmasi amaciyla bir eksen dondiirmesi
(rotation) uygulanabilir. Eksenlerin dondiiriilmesi sonucunda faktorler kendileriyle
yiiksek iligki veren maddeleri bulurlar ve faktorler daha kolay yorumlanabilir.
Dondiirme dik (orthogonal) ve egik (oblique) olmak iizere iki sekilde uygulanabilir.
Dik dondiirmede, faktorlerin dondiiriilmesi eksenlerin konumu degistirilmeden
gerceklestirilir. Egik dondiirme ise faktorlerin birbirileri ile iligkisi oldugu diisiincesi
s0z konusudur, dondirme islemi farkli agilarla yapilir. Dondiirme sonucunda
degiskenlerle ilgili agiklanan toplam varyans degismez ancak faktorlerin agikladiklar:
varyanslar degisir. Dik dondiirmede ortaya ¢ikan yiik matrisi, gozlenen degiskenler ile
faktorler arasindaki korelasyon matrisidir ve yliklerin biiytkliikleri, iliskilerin
biiytlikliigiinii verir. Egik dondiirmede yilik matrisi yap1 (structure) matrisi ve faktorle
gbzlenen degiskenler arasindaki iliskileri gosteren Oriintii (pattern) matrisi olmak iizere
ikiye boliiniir. Egik dondiirmede faktdr oriintii matrisindeki faktor yiik degerleri, coklu
regresyon analizindeki beta agirliklart gibi tanimlanir ve faktér yapilarini
yorumlamada bu degerlerin dikkate alinmasi 6nerilir. Degiskenler ile faktor arasindaki
ikili korelasyonlar1 faktdr yapr matrisindeki ylik degerleri gostermektedir. Faktorler

arasindaki iliskinin diizeyi arttik¢a bu iki matrisin benzerligi azalis gosterecektir.

Genel olarak arastirmaci temelde verileri ile en uygun sonuglar1 almak istiyorsa egik
dondiirme; arastirmaci daha c¢ok sonuglarla ilgili gelecek icin en uygun ¢dziimle
ilgileniyorsa dik dondiirme Onerilir. Her iki dondiirme sonuglar1 genellikle benzerlik
gosterdiginden, uygulamalarin neredeyse tamaminda yorumlamada kolaylik
sagladigindan dik dondiirme tercih edilir. Arastirmacilar uygulamalarinda siklikla dik
dondiirme i¢in varimax ya da quartimax tekniklerinden birini ; egik dondiirme i¢in ise
oblimin ya da promax tekniklerinden birini segmektedirler. Bu ¢alismada literatiirde
de en ¢ok kullanilan dikey dondiirme tekniklerinden biri olan varimax kullanilmigtir

(Bilyiikoztiirk, 2002).
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Cizelge 5.4’te yapilan faktor analizi ve dondiirme islemi sonucunda elde edilen
dondiiriilmis faktor yiikleri goriilmektedir. Yapilan iglemler sonrasinda ¢izelgede de
goriildiigi gibi 7 degiskenin birden fazla faktore yiiklendigi bulunmustur. Bu nedenle
birden fazla faktore yiiklenen bu 7 degisken 6lgekten ¢ikarilmistir.

Cizelge 5. 4: Dondiiriilmiis faktor yiikleri.

Soru No Faktor 1 Faktor 2 Faktor 3

17 0,795

12 0,795

10 0,780

18 0,777

9 0,773

7 0,764 0,315
20 0,749

13 0,711 0,379

6 0,708 0,306

8 0,693

11 0,629 0,485
2 0,811

5 0,664

3 0,302 0,663
21 0,407 0,644 0,351
1 0,561

4 0,439 0,511 0,318
15 0,798
19 0,781
14 0,460 0,683
16 0,438 0,638
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Olgekten ¢ikarilan 7 degisken sonrasinda dlgekte kalan 14 degisken icin ayn1 analiz
tekrar edilmistir. Cizelge 5.5 incelendiginde analize alinan 14 degiskenin 6z degeri
1’den biiyiik olanlarin 3 faktor altinda toplandig1 goriilmektedir. Bu ii¢ faktoriin 6lgege
dair acikladig1 varyans %66,606°dir. Belirlenen faktorlerden birincisi Olgege ait
toplam varyansin %39,395’ini, ikinci faktdr 9%14,634’linii ve tgilincii faktor

%12,575’ini aciklamaktadir.

Cizelge 5. 5: Agiklanan varyans yiizdesi.

Baslangic Ozdegeri Cikarilmig Kareli Yiiklerin Dondiirtilmiis Kareli Yiiklerin

Fakior Toplami1 Toplami1

Sayis1  Toplam Varyans Birikimli Toplam Varyans Birikimli Toplam Varyans Birikimli

% % % % % %
1 6,332 45,225 45,225 6,332 45,225 45,225 5,515 39,396 39,396
2 1,985 14,177 59,402 1,985 14,177 59,402 2,049 14,634 54,030
3 1,008 7,203 66,606 1,008 7,203 66,606 1,761 12,575 66,606
4 0,791 5,653 72,258

5 0,699 4,992 77,251
6 0,557 3,981 81,231
7 0,539 3,852 85,084
8 0,447 3,195 88,278
9 0,369 2,634 90,912
10 0,349 2,491 93,403
11 0,269 1,924 95,328
12 0,240 1,713 97,041
13 0,230 1,644 98,684

14 0,184 1,316 100,00

Cizelge 5.6 analizden ¢ikarilan degiskenler sonrasi dondiiriilmiis faktor yiiklerini
gostermektedir. Bu cizelgede faktor yiikii icin kesim noktasi olarak 0,30 alinmustir.
Cizelgede herhangi bir degiskenin birden fazla faktore yliklenmedigi goriilmektedir.
Faktor dondiirme sonrasinda, dlgegin birinci faktoriiniin dokuz degiskenden, ikinci
faktoriiniin lic degiskenden ve iicilincii faktoriiniin ise iki degiskenden olustugu

belirlenmistir.
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Dondiiriilmiis faktor yiikleri ve faktorlerin icerdigi sorular dikkate alinarak elde edilen
faktorlere isimlendirme yapilmigtir. TS EN 13816 standardinda kullanilan hizmet
kalite kriterleri dikkate alinarak birinci faktor “Konfor”, ikinci faktor “Saglanabilirlik”™

ve ticlincii faktor “Erisilebilirlik” olarak isimlendirilmistir.

Cizelge 5. 6: Dondiiriilmiis faktor yiikleri.

Soru No Konfor Saglanabilirlik  Erisilebilirlik

17 0,816

18 0,808

12 0,792

10 0,783

7 0,780

9 0,778
20 0,763

6 0,721

8 0,701

2 0,830

5 0,688

1 0,683

19 0,861
15 0,859

5.4 Coklu Dogrusal Regresyon Analizi

Coklu dogrusal regresyon analizi bir bagimli degisken ile birden fazla bagimsiz
degisken arasindaki iliskileri aciklamaya calisir. Yani burada her bir bagimsiz
degiskenin bagimli degisken tlizerindeki kismi etkisinin dl¢iilmesi amaglanmaktadir

(Cimen, 2015).
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Coklu regresyon analizi bagimsiz degiskenler tarafindan bagimli degiskende agiklanan
toplam varyansin agiklanmasina, aciklanan varyansin istatiksel anlamliliina,
bagimsiz degigkenlerin istatistiksel olarak anlamliligina ve bagimsiz degiskenlerle
bagimli degisken arasindaki iligkinin yOniine yonelik yorum yapma olanagi saglar.
Coklu dogrusal regresyon analizi i¢in matematiksel model, n tane bagimsiz degisken

icin su sekilde yazilabilir:

Y=a+b,X; +b,X, + b3Xz 4t +b, X, (5.1)

Coklu regresyon analizinde egimler (b;), diger degiskenler sabit tutuldugunda o
bagimsiz degiskendeki birim artiga karsilik bagimli degiskendeki degisim miktarini
gosterir ve kismi egim ya da kismi regresyon katsayisi olarak da isimlendirilir

(Bilyiikoztiirk, 2020).

Bu c¢aligmada faktor analizi sonucunda elde edilen faktorlerin genel memnuniyet
tizerindeki etkisi c¢oklu dogrusal regresyon analizi ile aragtirilmistir. Ankette
kullanicilarin genel memnuniyetini 6lgen 22. Sorunun verileri bagimli degisken olarak
belirlenmistir. Faktor analizi sonucu elde edilen ve konfor, saglanabilirlik ve
erigelebilirlik olarak isimlendirilen 3 faktoriin verileri de bagimli degiskenler olarak
belirlenmistir. Bu durumda; Y : Genel memnuniyet, X;: Konfor, X,: Saglanabilirlik,
X3: Erisilebilirlik degerlerini gosterdiginde, gergek dogrusal iliskinin tahminine

yonelik model denklemi,

-~

Y =a -+ b1X1 + b2X2 + b3X3 (5‘2)

olmaktadir.

Biitlin degiskenler i¢in SPSS programui ile hesaplanan korelasyon matrisine ait g1kt
Cizelge 5.7°de verilmistir. Bagimsiz degigkenler ile bagimli degisken arasindaki kismi
korelasyonlar incelendiginde konfor ile genel memnuniyet arasinda pozitif ve yiiksek
diizeyde bir iliskinin (r=0.704) oldugu, saglanabilirlik ile genel memnuniyet arasinda
pozitif ve orta diizeyde bir iligkinin (r=0.413) oldugu ancak erisilebilirlik ile genel
memnuniyet arasinda diisiik diizeyde bir iliskinin (r=0.096) oldugu goriilmektedir.
Bagimsiz degiskenler arasinda ise diisiik korelasyon oldugu goriilmektedir. Dogrusal
regresyon analizinde daha dogru sonuglar elde edebilmek ve her bir degiskenin daha

iyi ayirt edilmesi amaciyla bu sekilde tercih edilmektedir (Akgiil ve Cevik, 2003).

36



Cizelge 5. 7: Korelasyon matrisi.

Genel isile-
) Konfor Saglanabilirlik EI’1$ 11.e
Memnuniyet bilirlik
Genel 1,000 0,704 0,413 0,096
Memnuniyet
Konfor 0,704 1,000 0,489 0,100
Pearson
Korelasyon Saglanabilirlik 0.413 0,489 1,000 0,346
Erisilebilirlik 0,096 0,100 0,346 1,000
Genel 0,000 0,000 0,015
Memnuniyet
Anlamlilik
Diizeyi Konfor 0,000 . 0,000 0,012
(Tek Yonli)  Sagslanabilirlik 0,000 0,000 : 0,000
Erigilebilirlik 0,015 0,012 0,000
Genel
Memdfityet 511 511 511 511
N Konfor 511 511 511 511
Saglanabilirlik 511 511 511 511
Erisilebilirlik 511 511 511 511

Arastirma kapsaminda belirlenmis olan degiskenlere ait degerler kullanilarak elde

edilen ¢oklu dogrusal regresyon analizi sonuglar1 Cizelge 5.8’de gosterilmistir.

Yapilan analiz sonucunda, kurulan c¢oklu dogrusal regresyon modeli,
F(3,507)=169,990 ve anlamlilik derecesi p=0,000<0,001oldugundan istatistiksel

olarak anlamlidir.

Coklu dogrusal regresyon analizinde ¢oklu baglanti problemi 6énemlidir. Bagimsiz
degiskenler arasinda gii¢lii bir iliski olmasina ¢oklu baglanti denir. “Dogrusallik
istatistikleri” degerine bakildiginda yiiksek tolerans ve diisiik VIF degeri bagimsiz
degiskenler arasinda ¢oklu baglanti olmadigini1 gosterir. Tolerans degerinin 0,05° den
kiigiik olmasi, VIF degerinin 10’dan biiyiik olmasi ¢oklu baglanti oldugunun

gostergesidir.
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Ayrica Durbin-Watson katsayis1 otokorelasyonu test eder. Deger “0” ile “4” arasinda
degisir. “0” a yakin degerler asir1 pozitif korelasyonu, “4” e yakin degerler asir1 negatif
korelasyonu, “2” ye yakin degerler otokorelasyon olmadigini gosterir (Ers6z ve Ersoz,

2019).

Cizelge 5.8’deki tolerans degerleri ve VIF degerleri de modelde yer alan bagimsiz
degiskenlerin ¢oklu dogrusal baglanti sorunu olmadigini isaret etmektedir. Ayrica
Durbin-Watson (1,730) test sonucundan, modelin otokorelasyon sorununun olmadigi
anlasilmaktadir. Boylece ¢oklu dogrusal regresyon analizinin biitiin varsayimlarinin

karsilandigini soyleyebiliriz.

Analiz sonuglaria gore, konfor degiskeninin (f=0,660; t=18,285; p=0,000<0,001) ve
saglanabilirlik degiskeninin (=0,090; t=2,362; p=0,019<0,05) genel memnuniyeti
pozitif yonlii ve anlamli olarak agikladigi goriilmektedir. Ancak modelde erisilebilirlik
degiskeninin sig. degerine bakilirsa (0,978) %5 ten biiyiik oldugu ve istatistiki olarak
genel memnuniyeti anlamh bir sekilde acgiklayamadigi goriilmektedir. Bu nedenle

erisilebilirlik degiskeni model denklemine dahil edilmez.

Gelistirilmis olan modelde R? belirtme kat sayis1 degeri 0.502 olarak bulunmustur.
Yani elde edilen model ile genel memnuniyetin %50.2’si konfor ve saglanabilirlik
degiskenlerince agiklanabilmektedir. Diisiik R? degeri zaman zaman uygulamada
ortaya ¢ikar. Model varsayim ve bulgularinda herhangibir sorun yoktur ancak model
tarafindan acgiklanan degiskenlik oranmi diisiiktiir. Burada belirtme katsayisinin diigiik
cikma sebebi muhtemelen yanitin ¢ok 0Oznel olan bir goriis ifade etmesinden
kaynaklanmaktadir. Biiyiik R?’si olan modeller her zaman tahmin yapmada en iyi

model olmayabilir (Montgomery ve dig., 2012)
Regresyon analizi sonuglarina gore otobiis kullanicilarinin genel memnuniyetine
iligkin regresyon esitligi asagida verilmistir.
Genel memnuniyet = —0,062 + 0,855 konfor + 0,116 saglanabilirlik
(5.3)
Konfor degiskenindeki bir birimlik artis, genel memnuniyeti 0,855 birim arttirirken,
saglanabilirlik degiskenindeki bir birimlik artisin, genel memnuniyeti 0,116 birim

arttirmasi Trabzon ili otobiis kullanicilarinin konfor kriterine daha ¢ok 6nem verdigini

gostermektedir.
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Cizelge 5. 8: Coklu dogrusal regresyon modeli.

Standardize edilmemis Standardize Dogrusallik Istatistikleri
Katsayilar edilmis
Katsayilar

B Std. B t Sig. Tolerans VIF Durbin-

Beta Watson

Sabit -0,062 0,172 - -0,361 0,197 - - 1,730
Konfor 0,855 0,047 0,660 18,285 0,000 0,755 1,324
Saglanabilirlik 0,116 0,049 0,090 2,362 0,019 0,672 1,489
Erisilebilirlik -0,001 0,039 -0,001 -0,028 0,978 0,874 1,145

R?=0,502 F(3,507)=169,990 p< 0,001
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6. SONUC VE ONERILER

Tez kapsaminda yapilan caligmalar neticesinde elde edilen veriler dogrultusunda

asagidaki sonuglara varilmistir.

Toplu tagima ulastirmada yasanan sorunlarin ¢oziimiinde 6nemli bir role sahiptir.
Ozellikle ¢evre kirliligi ve tikaniklik gibi ulastirma sorunlarmin ¢dziimii i¢in toplu
tasima sistemlerinde bireysel tasit kullanimini azaltici iyilestirmeler yapilmasi,
giiniimiiz ekonomik sartlarinda biiyiik bir maliyete sahip olan ulagim yatirimlarina

pozitif yonde katki saglayacagi diistiniilmektedir.

Trabzon ilinde toplu tasima karayolu tasimaciligi ile gergeklestirilmektedir. Mevcut
durumda rayl sistem gibi gelismis ulasim sistemlerinin bulunmamasi otobiis gibi
lastik tekerlekli toplu ulagim araglarinin 6nemini arttirmaktadir. Bu sebeple otobiis
sistemlerinin, kullanicilarin ihtiyaglarina ve beklentilerine cevap verebilmesi hizmet

kalitesinin artirilmast ile saglanabilir.

Bu tez calismasinda Trabzon’da diizenlenen otobiis kullanici memnuniyet anketi
sonuglarina gore, kullanicilarin genel memnuniyeti 5 puan lizerinden 3,33 olarak tespit
edilmigtir. Bu sonuca goére otobiis kullanicilarinin genel olarak sunulan otobiis
hizmetlerinden memnun olduklar1 seklinde yorum yapilabilir. Bu sonuca karsin
ankette yer alan 2, 5, 15, 16 ve 20. sorulara verilen cevaplarin puan ortalamasi 3’lin
altinda oldugu goriilmektedir. Bu sonuca bakilarak Trabzon ili otobiis hizmeti
saglayicist olan TULAS’in “otobiislerin sefer sikligini”, “alternatif hat bulma
kolayligim1”, “otobiis duraklarinin konumlarin1”, “duraklarin fiziki yeterliligini” ve

“Trabzon kart satis ve dolum hizmetlerini” iyilestirmesi yoniinde yapilacak ¢aligmalar

gelistirilmesinin hissedilen sorunlara iliskin ¢6ziim iiretilecegi s0ylenebilir.

Kullanicilarin hizmet kalite algisinin dl¢lilmesi amaciyla kullanicilarin memnuniyet
anketinde 21 soruya vermis oldugu cevaplara faktdr analizi uygulanmis ve ¢oklu
dogrusal regresyon analizi uygulanmistir. Yapilan istatistiksel caligmalarin sonucuna
gore konfor kriterinin Trabzon ili otobiis kullanicilarinin genel memnuniyeti lizerinde

saglanabilirlik ve erisilebilirlik kriterlerine gore daha etkin oldugu bulunmustur.
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Tez calismasinda yapilan istatistiksel arastirmalarin sonucglarina gore “otobiis
icerisinde hareket etme kolayligmin”, “otobiislerin temizliginin”, “personellerin
sikayet ve problemleri ¢ozmede yardimct olmasinin”, “personellerin davraniglarinin®,
“personellerin ~ giyimlerinin  ve  temizliginin”,  “giizergahlar = hakkinda
bilgilendirmelerin”, “duraklarin sayismin” ve “Trabzon kart satis ve dolum

hizmetlerinin” iyilestirmesi hizmet kalitesi algisinin artirilmasinda en hizli etkiyi

gOsterecektir.

Gelismis kentlerde alt yap1 yatirimlar1 ve teknoloji destegi ile akilli duraklar ve akill
bilet uygulamalar1 kullanima sunulmaktadir. Elektronik ve bilgisayar destekli 6deme
sistemlerinin yayginlagsmasi ve kullanicilarin tek bilet sistemi ile mevcut toplu tasima
sistemlerini kullanabilmeleri toplu ulagimin kullanimini kolaylastirmaktadir. Trabzon
ilinde de Trabzon kart satis ve dolum hizmetlerinin iyilestirilmesi amaci ile kart dolum
merkezlerinin artirllmasimin yani1 sira ¢esitli hizmet saglayicilart ile anlagmalar
saglanarak alternatif elektronik 6deme yoOntemleri gelistirilebilir. Ayn1 zamanda
Trabzon’da yaygin olarak kullanilan diger bir toplu tasima araci olan dolmuslarin da
O0deme yontemlerinin elektronik sisteme g¢evrilmesi ile bu iki ulagim tiirii arasinda

aktarma yapan yolcular i¢in kolaylik olusturabilir.

Akilli ulagim sistemleri, kent i¢i trafigin yonetim ve denetimini kolaylastirmaktadir.
Toplu tasima sistemlerine biitiinlesmis bir sekilde gelistirilecek akilli ulagim sistemleri
kullanicilarin toplu tasimay1 daha efektif bir sekilde kullanabilmesini saglamaktadir.
Kullanicilarin 6zellikle giizergahlar hakkinda bilgilendirmelere medyadan, internette
ve duraklarda bulundurulacak elektronik pano uygulamalarindan erisebilmesi
onemlidir. Trabzon’da “Trabzon Ulasim” isimli mobil uygulama gelistirilerek ve
stirekli gilincel tutularak, akilli durak uygulamalar1 yapilarak kullanicilarin hizmet

kalite algis1 arttirilabilir.

TULAS 14.02.2020 tarihinde sorumlulugunu iistlendigi kentin toplu tasima
hizmetlerinin igletmesini iyilestirmek amaciyla gesitli ¢aligmalar yapmis ve yapmaya
devam etmektedir. Toplumumuzda ne yazik ki toplu tagima sistemlerinin yayginligi
ve kullanim orani diinyadaki toplu tagima tutumuna gore yetersizdir. Tez ¢aligmasi
sonucunda elde edilen konfor ve saglanabilirlik kriterleri yapilan 6neriler yardimu ile
iyilestirerek, gelecekte gergeklestirilecek hizmetler planlanabilir. Bdylece otobiis
kullanicilarimin  hizmet kalite algisinin arttirilip, toplu tasimaya bakis acgilariin

degismesi saglanabilir.
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EK A

TRABZON ILi BELEDIYE OTOBUSU KULLANICI MEMNUNIYET ANKETI

memnunum

Cinsiyet O Kadin T Erkek
Yas arab@ | 0 18-25 02635 036-45 T 46-55 055-65 D 65 ve iistii
Mesleginiz
Otobiis
kullanim ZGiinde bir veya daha fazla T Haftada birkag kez TDaha seyrek
sikhg
k(zltl:‘;l:lsn Dis/okul T Aligveris T Hobi/sosyallegme CDoktor/hastane ODiger
aiidicr yolculuklart yolculuklart yolculuklart yolculuklart -
Asagidaki sorular1 en ¢ok kullandiginiz otobiis hattina gore cevaplayiniz.
Hi¢ Kismen Ne katliyorum Kismen Tamamen
Sl Ao katilmiyorum | kKatilmiyorum Deds katihyorum | katiliyorum
katilmiyorum
1 Otobiisler belirtilen zamanda durakta olur O 0 0 O 0
2 Otobiislerin sefer siklig yeterlidir O O O O O
3 Otobiislerin calisma saatleri uygundur O 0 O O O
4 Otobiis hatlari kolay ulasilabilirdir O O O O O
5 Alternatif hat bulma kolaylig1 vardir O O u] O O
6 Otobiis icerisinde hareket etmek kolaydir O O O O O
Otobiisler rahat, temiz ve her mevsim uygun . - = 2 =
7 0 O m
sicakliktadir
8 Personeller sikayet ve problemleri ¢ozmede - - _
yardimci olurlar - B B
9 Personeller yolculara nazik ve saygilidirlar O 0 0 0 m]
10 Personeller temiz ve uygun giyimlidirler mj 0 u] 0 0
11 Personellerin mesleki bilgi diizeyi yeterlidir mj 0 0 O O
12 | Giizergahlar hakkinda bilgilendirmeler yeterlidir O 0 0 O 0
13 | Otobiis ile seyahat giivenlidir ve kaza riski azdir O 0 0 O 0
14 Otobiisler beni gidecegim yere makul bir zaman - - - - -
icerinde ulagtirir B B B
15 Otobiis duraklarinin konumlari erisilebilirdir O O u] O O
16 Duraklar fiziki olarak yeterli, konforlu ve _ - . . =
teknolojiktir - - - - -
17 Bir hat iizerindeki duraklar yeterlidir O 0 u] 0 0
18 Otobiislerde ticret 6deme yontemi kolaydir O O O O ]
19 Otobiis ticretleri makuldiir O O B} O O
20 | Trabzon Kart satis ve dolum hizmetleri yeterlidir O u] 5] uj mj
21 Otobiisler cevre kirliligini azaltmada etkilidir O 0 0 O O
2 Genel olarak Trabzon ili otobtis hizmetlerinden - g - - q

Sekil A. 1:Trabzon ili otobiisii kullanict memnuniyet anketi.
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EK B

ORTAMISAR

CARSIBASI,
v

BESIKDUZU
VAKFIKEBIR

,\-— 3
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[ B8 00 E—
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Toplu Tastima Durak Noktalan
—— Toplu Tasma Guzergahlar
| ilce Sinin
CJi1sinn

Sekil B. 1: Trabzon ili mevcut otobiis hatlarinin giizergahlar1 ve duraklari haritas: (Tiimas Tiirk Miihendislik, 2021)
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Sekil B. 2: Trabzon ili toplam yol ag1 haritas1 (Ttiimas Tiirk Miithendislik, 2021).
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