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Ozet: istanbul’da IETT sunmus oldugu toplu ulasim hizmetlerinin kalitesini 6lgiilmesi, iyilestirme
gereken alanlarin belirlenmesi ve gelistirme yapilmast i¢cin EN 13816 standardi cergevesinde bir
“Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modeli” olusturarak uygulamaya koymustur. Miisteri odakl1 hizmet kalitesi
yontemi istenen ve algilanan hizmet kalitesi arasindaki farki 6lgmekte ve memnuniyet 6l¢iimii adim
almaktadir. Bu 6l¢iim anketler yoluyla yapilmaktadir. Bu ¢alismada Istanbul toplu ulasiminin bir pargasi
olan metro sistemini kullanan yolcularin (miisteri) bu hizmetten arzu ettikleri hizmet kalitesi ile
algiladiklar1 hizmet kalitesi arasindaki farki saptamak ve bu farkin hangi sebeplere dayandigini
belirlemek amacglanmaktadir. Anket yontemiyle toplanan veriler, istatistiksel analize konu edilmistir.
Toplanan veriler tanimlayici istatistik inceleme yani sira faktor analizi ve t-testi yOntemleriyle
¢ikarimsal analize tabi tutulmustur. Arastirma sonucunda toplu ulagim hizmetlerinin kalitesinde
memnuniyet agisindan anlamli olan faktorler saptanmistir. Yolcularn demografik 6zelliklerinin
memnuniyet diizeyleri iizerine etkisi incelenmistir.

Anahtar Kelimeler: istatistiksel analiz, miisteri memnuniyeti, hizmet kalitesi dl¢iimii

Service Quality in Public Transportation: Passenger Satisfaction Survey in
Istanbul

Abstract: 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
difference between desired and perceived service quality and takes the name of customer satisfaction
measurement. IETT is carried this measurement out through surveys. In this study, it is aimed 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. These data were subjected to descriptive analysis and inferential analysis by
means t-test and factor analysis. As a result of the research, significant factors affecting customer
satisfaction in public transportation services were determined. The effects of customer demographics on
satisfaction was also investigated.
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1. Giris

Hizmet, elle tutulamayan ve stoklanmasi
miimkiin olmayan, ihtiya¢g aninda ihtiyacin
giderilmesine yonelik olarak {retilen veya
organize edilen bir faaliyettir. Zaman, yer,
bicim, psikolojik gibi acilardan yararlar saglar.
Insanlar  yasamlarn sliresince degisik
bicimlerde, hizmete gereksinim duymaktadir.
Insanlarla dogrudan veya dolayh ilgili olan her
konuda hizmet ile karsilagilabilir. Gronroos
(1984) hizmeti, yap1 itibariyle az ya da ¢ok
soyut olan ve miisteri ile hizmet sunucusu
personel/fiziksel kaynaklar kullanilarak miisteri
sorunlarina ¢dziim olmak iizere sunulan
faaliyetler olarak tanimlamaktadir. Kotler
(2003) ise hizmeti, miilkiyet gerektirmeyen
soyut bir eylem olarak tanimlamaktadir.
Uretildigi anda tiiketilen bir is, faaliyet,
performans, fiil veya ¢aba olarak da tanimlanan
hizmetin kendine o0zgii Ozellikleri oldugu
goriilmektedir.  Bu  ozellikler  soyutluk,
heterojenlik, es zamanlilik ve depolanamama
seklinde siralanabilir (Murdick vd., 1990).

Miisteriler ve dolayisiyla hizmet saglayici
acisindan hizmetin kalitesi kritik bir Oneme
sahiptir. Uriinler somut ise kalite, “istenilen
ozelliklere  uygunluk”  seklinde kolayca
tanimlanabilir (Metters vd., 2003). Uygunlugu
artirarak iirtin kalitesi gelistirilebilir. Hizmet
iiretiminde ise hizmetin soyut olmasi ve sahip
oldugu ayrintilarin zor 6ngoriilmesi nedeniyle
kalite daha zor yiikseltilebilir (Parasuraman vd.,
1985). Hizmet kalitesinin diizeyi, hizmetin
tretilmesi esnasinda, hizmeti alan ve sunan
arasindaki  temas  noktasinda  saglanan
memnuniyetin  degerlendirilmesiyle ilgilidir
(Fitzsimmons ve Fitzsimmons, 2008).

Hizmet kalitesi, zorunlu ve gekici kalite olmak
iizere iki farkli a¢idan degerlendirilir. Miisteri
beklentilerini karsilayan kisim zorunlu kalite,
miisteri beklentilerini asan kisim ise c¢ekici
kalite olarak adlandirilmaktadir (Oral, 2001).

Literatiirde, hizmet kalitesinin  OSl¢iiliip
degerlendirilebilmesi i¢in ¢esitli  kriterler
Onerilmistir. Ortaya konulan bu kriterler hizmet
kalitesi boyutlar1 olarak adlandirilmaktadir.
Algilanan hizmet kalitesinin ¢ok boyutlu bir
yapiya sahip oldugu genel kabul gdrmekte;
ancak hizmet kalitesinin boyutlarinin neler
oldugu ve boyut sayisi konusunda tartigmalar
stirmektedir.

Akallr Ulasim Sistemleri ve Uygulama Dergisi Cilt:3 — Sayi:2

Gronroos’a (1984) gore, teknik ve fonksiyonel
olmak tizere kalite boyutu iki tanedir. Rust vd.
(1995) hizmet ortami boyutunu da ekleyerek
Gronross’un iki boyutlu modelini ii¢ boyutlu
modele doniistiirmiislerdir. Parasuman vd.
(1985) ise hizmet kalitesi boyutlar1 konusunda
hizmet sektoriinde faaliyet gosteren firmalarda
yirittikleri  kapsamli  bir ¢alisma ile
miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirmek
icin kullandiklar1 on kriter (Giivenilirlik,
Heveslilik, Yeterlik, Erisim, Nezaket, letisim,
Inanilirlik, Giivenlik, Miisteriyi Tamma-
Anlama ve Somut Ozellikler) tespit etmislerdir.

Miisteri, hizmet kalitesi icin belirtilen bu 10
belirleyici boyutun yalnizca iki tanesi, yani
inanilirlik ve somut 6zellikler hakkinda hizmeti
satin almadan Once bilgiye sahip olabilir.
Giivenlik ve yeterlik boyutlarini ise hizmeti
satin aldiktan sonra dahi degerlendirmesi
mimkiin degildir. Miisteri ancak hizmeti satin
aldiginda veya tiikettiginde geriye kalan alti
boyut hakkinda bilgiye ulasabilir. Miisteriler bir
hizmete iligkin kendi ge¢cmis deneyimleri ve bu
hizmeti alan baskalarinin degerlendirmeleri
sonucu bazi bilgilere sahip olsalar bile hizmeti
her satin aldiklarinda bu boyutlarla yeniden
degerlendirirler. On hizmet boyutunun goreceli
agirliklart  miisterinin  kendi algisina gore
sekillenmektedir.

Hizmetin  saglanmasi  siirecinde  kalite
boyutlarinin 6lgiilmesi gereklidir. Miisterinin
beklentisi, gegmisteki hizmete ait algisi, 6nem
takdiri, memnuniyet diizeyi ve gelisme talepleri
gibi hizmet saglama silirecinin i¢ ve dis
degiskenleri Olciilmelidir. Ciinkii algilanan
hizmet kalitesi, miisterinin hizmetten beklentisi
ile algiladig1 hizmeti karsilastirmasi sonucu
ortaya ¢ikmaktadir. Miisteri i¢in beklenen
hizmet kalitesi ii¢ farkli etkiyle olusmaktadir.
Bunlar kisiye iletisim yoluyla gelen bilgiler,
miisterinin  kisisel ihtiyaclart  ve gecmis
deneyimleridir. Miisterinin beklentisi
algisindan yiiksek ise hizmet kalitesi diigiiktiir.
Miisteri  algisinin, miisteri  beklentisini
saglamasi ya da agsmasi durumunda ise tatmin
edici ya da yiiksek hizmet kalitesinden s6z
edilir. Hizmet kalite 6l¢iimii i¢in birgok farkli
model gelistirilmistir.  Gelistirilen  6l¢lim
modellerinden yaygin olarak kullanilanlar
Tablo 1°de gosterilmistir.
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Tablo 1. Hizmet Kalitesi Olciim Modelleri

Yil Yazarlar Model Ada
1984 Gronroos Teknik ve
Fonksiyonel
Kalite
Modeli
1985 Parasuraman, | Bosluk
Zeithaml ve Modeli
Berry (Sevqual)
1987 Moore Kurumsal
Hizmet
Kalitesi
fyilestirme
Modeli
1988 Haywood- Niteliksel
Farmer Hizmet
Kalite
Modeli
1990 Brogowicz, Hizmet
Delene ve Kalitesinin
Lyth Sentez
Modeli
1992 Cronin ve Performans
Taylor Bazli Hizmet
Kalitesi
Modeli
(Servpefr)

Tiim biiyiik sehirlerde oldugu gibi Istanbul
ilinde de en kritik hizmet alanlarindan birisini
toplu ulagim olusturmaktadir. Her insanin
giinlik hayati i¢inde ulagim Onemli bir yer
tutmaktadir. Toplu ulagim sektoriinde hizmet
kalitesi denince, toplu ulagim hizmeti iireten
organizasyonun yolcular1 istedikleri yere, en
uygun kosullarda ve giivenli olarak ulagtirmasi
anlagilmalidir. Toplu ulagim hizmeti alan
kisilerin memnuniyeti hizmet kalitesinin 6nemli
bir gostergesidir. Yolcu (miisteri) memnuniyeti,
kalite yonetiminin en temel hedefi, dolayisiyla
hizmet kalitesinin belirlenmesinde en temel
Olgttiir.

Istanbul’da IETT sundugu toplu ulasim
hizmetleri kalitesinin Ol¢lilmesi, gelistirme
firsatlarmin ~ belirlenmesi  ve  kalitenin
gelistirilmesi  icin  EN 13816 standardi
cercevesinde bir “Hizmet Kalitesi Olciim
Modeli” olusturarak uygulamaya koymustur.
Yolcu odakli hizmet kalitesi yontemi istenen ve
algilanan hizmet Kkalitesi arasindaki farki
Olgmekte ve memnuniyet Ol¢limi adm
almaktadir. Bu oOl¢glim anketler yoluyla
yapilmaktadir.
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Bu calismada, Istanbul toplu ulasiminin bir
pargasi olan metro sistemi M1 hattin1 kullanan
yolcularin bu hizmetten umduklart hizmet
kalitesi ve yolculuk ardindan olusan hizmet
kalitesi algis1 arasindaki farki saptamak ve bu
farkin nedenlerini dayandigini belirlemektir.
IETT tarafindan anket ydntemiyle 1044
yolculardan toplanan veriler kullanilarak metro
yolcularinin  genel ~memnuniyet diizeyi
arastirilacaktir. Bu calismada ayrica, metro
yolcularinin memnuniyetini etkileyen ve EN
13816 standardi kapsaminda belirlenen 23
adet hizmet kalite kriterlerinin faktorlere
dagitmak miimkiin midir? Bu faktorler
nelerdir?”  arastirma  sorularina  cevap
aranacaktir. Veriler, tanimlayici istatistik
inceleme yam sira faktor analizi ve t-testi

yontemleriyle  ¢ikarimsal  analize  tabi
tutulacaktir.
Arastirma sonucunda toplu ulasim

hizmetlerinin kalitesinde yolcularin demografik
Ozelliklerinin memnuniyet diizeyi tizerine etkisi
ve memnuniyet agisindan anlamli olan faktorler
ve memnuniyet diizeyleri saptanarak yolcu
gozliyle M1 metro hattt hizmet sunumu igin
gelistirmeye acik alanlar belirlenebilecektir.

Caligma sirasinda kurulan hipotezler ve
arastirma sorulari asagida belirtilmistir.

Arastirma hipotezi: H;: Kadin ve erkek
yolcularin  hizmet kalitesine iligkin genel
memnuniyet algilari arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir fark vardir.

Arastirma hipotezi: H: 25 yas alt1 ve 25 yas
iistli yolculari hizmet kalitesine iliskin genel
memnuniyet algilari arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir fark vardir.

Arastirma hipotezi: Hi: Yiksek egitimliler ile
diger egitim diizeyinde olan yolcularin hizmet
kalitesine iliskin genel memnuniyet algilarinda
anlamli istatistiksel fark vardir.

Arastirma  sorusu:  Metro  yolcularinin
memnuniyeti  agisindan  hizmet  kalite
kriterlerini ~ faktorlere dagitmak miimkiin
miidiir? Bu faktorler nelerdir?

Arastirma hipotezi: H;: Kadin ve erkek
yolcular arasinda olusan her bir faktor agisindan
istatistiki olarak anlamli bir fark vardir.

Arastirma hipotezi: Hi: Yiksek egitimliler ile
diger egitim diizeyinde olan yolcular arasinda
olusan her bir faktor agisindan istatistiksel
olarak anlaml bir fark vardir.
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Arastirma hipotezi: Hi: Evli ve bekar olan
yolcular arasinda olusan her bir faktor agisindan
istatistiki olarak anlaml1 bir fark vardir.

Arastirma hipotezi: H,: 25 yas alt1 ve 25 yas
iistii olan yolcular arasinda olusan her bir faktor
acisindan istatistiksel olarak anlaml bir fark
vardir.

2. Hizmet Kkalitesi
2.1. Kalite kavrami

Kalite, standartlara ve fonksiyonlara uygun
olmak seklinde ifade edilebilir. Uygunluk
tamimlamas1  kistaslara  (standartlar  ve
spesifikasyonlar gibi) gore yapilmaktadir.
Kalite, belirli kriterler ile tespit edilir. Bu
kriterler kullanim amacina gore degisebilir. Ote
yandan kalite miisteri ile yakindan iliskilidir.
Dolayisiyla kalite, bir malin kullanim amacini
kargilama diizeyini ve tiiketici zevkini
yakalama niteligini belirler. Kalite algisi
tilketicilerin beklentilerine, toplumun kiiltiirel
gelisimine, begeni ve aligkanliklarina gore yani
zamana, mekana ve kisiye bagh olarak degisim
gosterir.

Sonug itibariyle kalite, stratejik bir yonetim
aracidir ve miisteri isteklerinin  yerine
getirilmesine, siirec¢ performansinin
iyilestirilmesine, maliyetlerin diisiiriilmesine
hizmet eder. Giinlimiizde isletmelerin amaci
miisteri istek, ihtiya¢ ve beklentilerini daha iyi
anlamak, miisteriyi memnun edecek mal/hizmet
iiretmek ve boylece pazarda rakiplerinden daha
iyi konuma ulagmaktir.

2.2. Kalite giivence sistemi

Kalite giivencesinin hedefi tim isletme
fonksiyonlarini ayn1 amaca yonlendirerek, bir
tiriin veya hizmetin, miisteri gereksinimlerini
tam ve dogru olarak karsilamasini saglamaktir.
Kalite gilivencesi, hizmetin/lirliniin belirlenen
kalite taleplerini yeterli giivenle karsilamak
amaciyla yapilmasi gereken planli ve sistematik
faaliyetlerdir. Belirlenen istekler kullanici
gereksinimlerini tam olarak karsilamadig
siirece kalite glivencesi saglanmis olmaz. Kalite
giivencesinde basar1 saglanmasi igin iiretim
tesis ve muayene iglemlerinin dogrulugunun
kanitlanmas1 ve tasarim veya sartnamenin
yeterliligini etkileyen faktorlerin de siirekli
degerlendirilmesi gerekir.

Kalite giivencesi bir yoOnetim aracidir ve
miisteriye gliven saglama yoniinden de
faydahidir.  Yonetimler kalite  giivencesi
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gorevini devredemezler. Fonksiyonlar1
biitiinlestirme islevini yOnetim yiiriitmelidir.
Kalite giivence sistemi, isletme ile miisterilerin
yakin ve siki igbirligi iginde olmalarini
gerektirir. Yeni bir faaliyet baglatmadan once
miisteriden bilgi alinmali, ¢aligma bu bilgiye
gore planlanmali ve uygulanmalidir. Yalnizca
muayene ile kalite elde edilemeyecegi gergegini
goren tiim isletmeler kalite giivencesi ile
isletmenin biitlin fonksiyonlarinm kontroliinii
yapmak ve biitiinlestirmek yolunu izlemektedir.

2.3. Miisteri memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti, kalite  giivencesi
sisteminin en temel ilkelerinden birisini
olusturmaktadir. Dolayisiyla hizmet kalitesinin
belirlenmesinde, oOl¢iilmesinde temel Olgiit
olarak kullanilmaktadir. Ozellikle doksanli
yillarda artig gosteren rekabetin etkisi altinda
iken, var olan miisterilerini elinde tutabilen,
yenilerini edinerek daha ¢ok miisteriye
ulasabilen isletmelerin rekabette stiinliik
sagladig1 ve one gectigi goriilmiistiir.

Bir iiriin veya hizmet satin alan kurulus veya
kisiler miisteri olarak adlandirilir; ancak,
giiniimiizde miisteri kavramimin  sinirlarn
genislemistir. Artik sadece paray1 ddeyip iiriin
veya hizmet satin alan kisiler miisteri olarak
gormekle yetinilmemekte, isletmenin iirettigi
mal ve hizmetten her tiirli fayday1 saglayan
kisiler ve kurumlar da misteri olarak
goriilmektedir. Bir isletmede {iriin veya hizmet
iretimi, pazarlanmasi, satigi gibi konularda
gorev yapan biitiin calisanlarnaa i¢ miisteri
denmektedir. Uriin veya hizmet satin alan
kisiler ise dis miisteri olarak adlandirilmaktadir.

Misteri memnuniyeti; satin alma Oncesinde
bekledigi ve satin alma sonrast buldugu
arasindaki oOrtlisme olarak tanimlanabilir. Bu
hem beklenti, istek  ve taleplerin
karsilanmasiyla hem de bunlarin 6tesine gegip
miisterilerin beklentisinin ilerisinde seylerin
iiriin veya hizmetle sunulmasiyla saglanabilir.
Miisteri memnuniyetini saglarken &zellikle
insan unsurunun daha kritik oldugu hizmet
sektoriinde, personelin beklenti ve ihtiyaglarini
kargilamak, onlara konforlu, saglikli ve giivenli
calisma ortami saglamak, maddi ve manevi
yonden calisan memnuniyetini elde etmek
O6nem tasimaktadir.

Kalite tanimlarindaki ortak nokta iiriinlerin
misterilerin  ihtiyaglarim1  ve beklentilerini
kargilamasi ve bdylece miisteri memnuniyetinin
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saglanmasidir.  Miisteri  ihtiyaclarinin = ve
beklentilerinin karsilanabilmesi, yani tiriinlerin
kullanim amacina uygun olabilmesi i¢in {iretim
sistemine biitiinciil bakilmalidir. Isletmenin tiim
faaliyet alanlar1 (pazar arastirmasi, tasarim,
iiretim, tesis ve satig sonrasi hizmet vb.) bu
degerlendirme kapsaminda olmalidir. Ciinkii
ancak iiriin kalitesini etkileyen tiim unsurlar ele
almip incelenirse ve gelistirilirse miisteri
memnuniyetine ulagilabilir.

2.4. Kalite giivencesi ve standardizasyon

Kalite saglama ve gilivence altinda tutma
islemleri ge¢miste kalite kontrolii fonksiyonu
altinda gerceklestirilmistir. Giiniimiizde ise
kalite glivence sistemi, toplam kalite yonetimi
gibi yeni yaklagimlar goriilmektedir. Ayrica
kalitenin ~ korunmasi,  gelistirilmesi  ve
stirekliliginin saglanmasi amaciyla
standardizasyon ¢abalar1 ortaya ¢ikmigstir. Mal
ve hizmet iireten sektorler iiriin ve yontem
standartlarinin yani sira 6nemli bazi sistem
standartlart ile tamigmigtir. Kalitenin giivenceli
bicimde  saglanmast ve  siirekliliginin
korunmasinin bir yonetim isi oldugu, bunun
0zel cabalarla gerceklesebilecegi, diger bir
ifade ile sistemli yiiriitiilmesi geregi anlasilinca,
aragtirmacilar  sistem modelleri  iizerinde
bilimsel ve teknik caligmalara yonelmistir.
Sistem standartlar1 uluslararasi kuruluslar
tarafindan gelistirilerek, uygulamaya
konulmusgtur. 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 gilivencesi
sistemine iliskin standartlar1 icermekte olup
triine iliskin degildir. Standart, iirlin ayrimi
yapmaksizin bir firmada kalite gilivencesi
sisteminin  kurulmasi, siirekli ve etkin
olabilmesi ic¢in gerekli asgari kosullar1 igerir.
Boylece kaliteyi etkileyen tiim faktorler kontrol
altina alinmaktadir. Bu ¢er¢evede her kurulus
kendi yapisina uygun modeli secip, kendi
sistemine adapte ederek kalite giivencesi
sistemini kurabilir. Cagimizin geregi olarak her
igyerinde, isyerinin biiyiikliigline baghh bir
Kalite  Gilivence  Sistemi  gelistirilmis,
uygulanmig olmalidir.

Glinimiizde ISO 9000 standartlarina, yine
kalite gilivencesini farkli ydnlerden temin
etmek lizere c¢esitli sistem standartlar
gelistirilerek uygulamaya sunulmustur. Bu
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sistem standartlarinin bir kismi1 tiim sektorleri
kapsayict (ISO 9000 gibi) iken, bazilan
sektore 6zgli (ISO 22000 gibi) veya belli bir
yonetim fonksiyonuna 6zgii (EN ISO 15838
gibi) nitelik gdstermektedir.

3. Toplu ulasimda hizmet kalitesi

Toplu ulasim, grup ya da birey herkesin
yararlanmasina agik, tanimlanmis baslangi¢ ve
varis noktalari arasinda bilinen zaman veya
sefer siklig1 ile stireklilik esasina gore
yiriitilen ve belli bir iicreti olan ulastirma
tipidir (ECFS, 2019). Dauby ve Mezghani
(2006), yolcularin kendi &zel araglariyla
yaptiklar1  disinda  kalan  seyahatlerinde
kullandiklart tiim ulagim sistemlerinin, toplu
ulagim kapsam1 icinde oldugunu
bildirmektedir.

3.1. Toplu ulasim ve hizmet kalitesi

Toplu ulasgim sektorii icin hizmet kalitesi,
kurulugun yolcularini gitmek istedikleri yere
giivenli ve uygun sartlarda ulastirmasi
demektir. Hizmet kalitesi boyutlari, toplu
ulagim hizmeti sunan kurulusa, toplu ulasim
tiiriine ve toplu ulasim sisteminin gelismislik
diizeyine bagl olarak degismektedir. Ama toplu
ulasim hizmet kalitesinin hiz, dakiklik ve
diizenlilik  seklindeki 1ii¢ temel Ozelligi
degismez (Lombart ve Favre, 1995). Bu
ozelliklere Atlanta Hizli Ulasim Idaresi
(MARTA) tarafindan temizlik, uygunluk,
mekanik giivenilirlik ve giivenlik kriterleri de
eklenmektedir (Carnell ve Allen, 2000).

Toplu ulagimda yolcu ihtiyag ve beklentileri
dogrultusunda degisimler yasanmistir.
Kuruluslar kendileri i¢in hizmet standartlar
olusturmak yoluyla bu degisimlere cevap
vermeye baslamiglardir. Toplu ulasim hizmet
kalitesi, hem akademik calismalarda hem de
ister kamu ister 0zel olsun sektor isletmeleri
tarafindan ele alinmigtir. Bu sektdrdeki
yoneticiler, miisteri (yolcu) odakli hizmet
performansini siirekli iyilestirme amacindadir.

Toplu ulasim servis kalitesi ve yolcu
memnuniyetinin 6l¢iimii igin literatiirde ¢esitli
yontemler bulunmaktadir. Bu yontemler iki
simfta toplanabilir: Ik sinifta quadrant ve
bosluk analizi, faktor analizi, dagilim grafikleri,
iki degiskenli korelasyonlar, kiimeleme analizi
ve birlesik analiz gibi istatistiksel analiz
tekniklerin kullanildig1 caligmalar
bulunmaktadir. Ikinci siiftaki ydntemler ise
yapisal esitlik modeli ve logit modeli gibi
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modelleme yaklasimina dayanmaktadir (Dauby
ve Mezghani, 2006).

Toplu wulasim  hizmet kalite diizeyini
degerlendirmek icin cesitli kriterler
onerilmektedir. Transportation Research Board
(1999) tarafindan hizmet kalitesi igin Onerilen
sektore Ozgii Ozellikler, glivenilirlik, cevap
verebilme derecesi, yetkinlik, erisim, iletigim,
inanilirlik, glivenlik, anlayis ve somut 6zellikler
olarak siralanabilir.

American Public Transportation Association
(2011), toplu ulagim sektoriinde hizmet kalitesi
yoOnetim sistemi i¢in bir rehber el kitabi
yayinlamig; bu sayede ISO 9001 standardi ile
uyumlu  bir kalite yOnetim programi
gelistirmeyi ve miisterilere sunulan hizmet
kalitesini arttirmayi amaglamistir.

3.2. Literatiir taramasi

Toplu ulasim hizmet kalitesi ile ilgili ulusal ve
uluslararast ~ bircok  akademik  calisma
yapilmigtir. Calisma sayist son yillarda artig
gostermektedir. Literatiirde rayli sistemler ile
ilgili caligmalarin lastik tekerlekli sistemlere
gore daha cok oldugu fark edilmektedir.
Konuya iligkin bazi calismalar 06zetlenerek
asagida verilmistir.

Eboli ve Mazzula (2012) calismasinda toplu
ulasimda  yolcularin  arzuladigr  kaliteyi
belirlemek icin bir model gelistirmis ve boylece
yerel isletmecilere yolcularin istekleri hakkinda
bilgi saglamayr hedeflemistir. Bu c¢alisma,
otoblis kullanicisi olan ve toplu wulagim
potansiyel yolcusu olan kisiler arasindan
secilen odak gruplar ile yiiriitiilen bir ankete
dayanmaktadir. Bekleme siiresi, temizlik ve
konfor degiskenleri toplu ulagim
kullanicilarindan yiiksek 6nem puanlari almisg
ancak  memnuniyet degerleri  kullanici
kategorisine gore farklilik gostermistir. Siirtici
davranisi, otobiis dolulugu ve yolculuk siiresi
degiskenlerine genel olarak daha diisiik 6nem
puanlar verilmistir. Potansiyel yolcular i¢in ise
en Oonemli hizmet kalitesi unsurlar1 bekleme
zamani, seyahat siiresi ve doluluk orani olarak
saptanmistir. Bu calisma her yolcu grubunun
oncelik ve beklentilerinin farkli olabilecegini
ortaya koymaktadir.

Barabino ve Deiana (2013), Italya'nin Cagliari
kentinde 3.000 otobiis yolcusu {izerinde
memnuniyet arastirmast yapmuslardir.
Calismada hizmet kalitesi agiklar1 analizi igin
gelistirilmis Servqual metodu ve ¢oklu dogrusal
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regresyon modelinden yararlanilmistir.
Calismay1 yapanlar, otobiis isletmecilerine bu
yontemi kullanarak kullanici gruplarina gore
politika iretmeyi ve kalite seviyesini
gelistirmeyi 6nermislerdir.

Dell’Olio vd. (2011) toplu ulasim hizmet
kalitesi analizinde yapay sinir aglarini
kullanmiglardir. Calismada Madrid kenti otobiis
sisteminin 2007 yili yolcu memnuniyet
aragtirmast verileri kullanilmigtir. Veriler, ¢
farkli yontemle analiz edilmistir. Birbirinden
farkli sonuglara ulagilmasina ragmen Ti¢
yontemin hepsinde de hizmet kalitesini en ¢ok
etkileyen  faktorler sefer sikligi, hiz,
bilgilendirme ve yakinlik olmustur.

Toplu ulasimda yolcu algisin1 6lgmek amaciyla
Servperf  yontemi  kullanilarak,  Sivas
Cumhuriyet Universitesi 6grencileri iizerinde
Cati1 ve Yildiz (2005) tarafindan yiiriitiilen
arastirma sonucunda; araclara fazla yolcu
alimmamasi ve personel davranislarindaki
olumsuzluklarin giderilmesiyle hizmet
kalitesinin  yiikseltilebilecegi  saptanmustir.
Sivas’taki toplu ulagimin en olumlu yoniiniin
ise fiyatlarin uygunlugu oldugunu
belirlemislerdir.

Cati1 (2003) tarafindan yapilan ¢alismada,
merkezi Sivas olan sehirleraras1 otobiis
firmalarinin sunmus oldugu hizmetlerin kalitesi
Servqual modeli ile Olglilmiis ve firma
yolcularinin demografik 6zellikleri, firmalardan
beklenti ve algilari, memnuniyet seviyeleri
saptanmigtir. Memnuniyet ile demografik
ozellikler arasindaki iligki arastirilmistir.

Kesten (2008), toplu wulasim sistemi
performansinin yolcu odakli degerlendirilmesi
amaciyla yapilan ¢alismasinda, Miisteri Odakli
PErformans endeKSi (MOPEKS) yaklagimini
gelistirmistir. Istanbul’da kullammda olan
Aksaray—Havalimanm1 ve Taksim—4. Levent
metrosu, Zeytinburnu—Kabatag tramvayi i¢in
MOPEKS degerleri bulunmustur.

Istanbul'daki metro kullanicilar1 iizerinde
Hemedoglu (2012) tarafindan gergeklestirilen
arastirma, yolcularin, toplu ulasim hizmetlerine
yonelik algilar1 ile beklentileri arasindaki
farklar1 incelemeye yoneliktir. Arastirmada
hizmet  kalitesinin degerlendirilmesinde
Servqual 6lgegi kullanilmistir. Yolculara gore
alg1 ve beklenti arasindaki farkin en yiiksek
oldugu kriter "araglarin doluluk orani", farkin
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en az oldugu kriter ise "yonlendirme tabelalar:
ve isaretleri” oldugu anlagilmigtir.

Binay (2015), Istanbul’da metrobiis sistemi
kullanicilar1 ilizerinde hizmet kalitesi, yolcu
tarafindan algilanan deger ve yolcu tatmini
arasindaki iligkiyi incelemistir. Arastirmaya
gore sunulan toplu ulasim hizmet kalitesi ile
yolcularin algiladig1 hizmet kalitesinin benzer
sekilde artis yoOniinde gelismeler kaydettigi
saptanmugtir.

Firuzan vd (2012), yolcularin memnuniyet
algisinin kalitesini sayilar yerine sozel ifade
edilmesinin daha uygun olacagmi belirterck
calismalarinda bulanik mantik kullanmislardir.
Bulanik Servqual yonteminden yararlanarak
Izmir’deki lastikli toplu ulasim kullanicilarinin
memnuniyetini  arastrmislardir.  Izmir’de
hizmet kalitesinin arttirilmasi i¢in sefer sikligi,
sofor davraniglari, Dbilgilendirme, otobiis
kalitesi, aktarma siiresi, ticret ve durak kriterleri
acisindan iyilestirme ¢aligmalarina ihtiyag
oldugunu belirlemiglerdir.

Faskerty vd. (2012) arastirmalarinda, ulusal
toplu ulasim sirketlerine yonelen, hizmetlerin
yeterli kalite diizeyinde sunulmasi konusunda
genel bir sosyal-politik beklenti oldugu
gerceginden yola ¢ikmiglardir. Bu beklentiye
cevap verebilmek icin uygun kalite kriter
sisteminin gelistirilmesi, sitirekli iyilestirme ve
yolcu memnuniyetini izleyen ve denetleyen
kalite giivence sisteminin varligimi temel kosul
olarak belirlemiglerdir. Toplu ulasim ile ilgili
standart arka planin1 arastirmiglar ve ulusal
kamu ulagim sirketlerinin toplu ulasim kalite
giivence sistemi olusturmasi i¢in gerekli oneri,
rehberlik, genel, idare ve trafik standartlarinin
mevcut oldugunu belirlemislerdir.

Kaynarca (2017) tarafindan yapilan ¢aligsmada,
Istanbul’da IETT tarafindan 2012 yilinda
gelistirilen Hizmet Kalitesi Olgiim Modeli ele
alinmistir. Belirlenen ana kriterlerin denetim
noktas1 performans puanina etkisi Analitik
Hiyerarsi Prosesi yontemi ile aragtirilmistir.

3.3. Toplu ulasim hizmet kalitesi
standardizasyonu

EN 13816 “Transportation - Logistics and
services — Public transport — Servis quality of
the recipe, objectives and measurement” adin
tasiyan standart, Avrupa Standardizasyon
Komitesi (CEN) tarafindan 30 Aralik 2001°de
onaylanmig ve 2002°de yiiriirlige girmistir. Bu
standart CEN fiyesi iilkelerin ulagim alaninda

Akallr Ulasim Sistemleri ve Uygulama Dergisi Cilt:3 — Sayi:2

faaliyet gosteren kurum ve kuruluslarin
hizmetlerini yolcularina sunarken tagimasi
gereken hizmet standartlarini tarif etmektedir. 2
Ocak 2014 tarihinde Tiirk Standartlari Enstitiisii
tarafindan onaylanarak TS EN 13816: 2002
numarali Tiirk standardi olmustur. Toplu ulagim
hizmeti veren kuruluslarda hizmet kalitesinin
tanimlanmasi, kalite hedeflerinin saptanmasi,
Olglim sistemlerinin tanimlanmasi standardin
kapsamindadir.

EN 13816 (2002) standardinin amaci, ilgili
taraflarin dikkatinin asil konulara ¢ekilmesine,
sorumluluklarin paylagimi noktasinda saglam
ve yerinde kararlarin alinmasina, miisterilere ve
diger kisilere, alternatif hizmet
saglayicilarindan gelen hizmet kalitesine iligkin
bildirimleri mukayese etme imkani1 verilmesine,
stirekli iyilestirme siirecine katkida
bulunulmasina imkan tanimak ve bdylece toplu
ulagim faaliyetlerine yonelik bir kalite
yaklasimi gelistirmek, miisterilerin ihtiyag ve
beklentilerini 6ne ¢ikarmaktir.

EN 13816 toplu ulagim yapan
kurumlarin/kuruluslarin =~ sunduklar1  hizmet
kalitesinin tanimlanmasi, hedeflerin
belirlenmesi  ve  Olgim  yontemlerinin
secilmesine yonelik kilavuz bilgileri vererek
ulasim alaninda faaliyet gdsteren kurum veya
kuruluglara siirdiiriilebilir bir kalite ydnetim
sisteminin kurulmasini saglar.

EN 13816 kalite standardinda, kalite kriterleri
belirlenirken sunulan hizmete iliskin miisteri
bakis acisim1  yansitacak sekilde hareket
edilmistir. Standartta, kalite kriterleri ilk olarak
Kademe 1 baglig1 altinda sekiz ana kriter altinda
smiflanmigtir. Bu ana kriterler alt kriterlere
dallandirilmistir. Sekiz ana kalite kriteri asagida
kisaca tanimlanmustir.

» Saglanabilirlik: Hizmet sunumunun siklik,
stire, cografya, ulasim sekli kapsami,

» Erisilebilirlik: Toplu ulasim sistemine oteki
ulagim tiirleriyle erigim

» Bilgilendirme: Yolculuk planlama,
uygulamaya yonelik bilgilerin yolcu ile
paylasimi

» Siire: Seyahat planlamast ve
gerceklestirilmesi ile ilgili zamanlar

» Miisteri Hizmetleri: Standart hizmet kalitesi
sunarak yolcu ihtiyacin en yiiksege tasima
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» Konfor: Toplu ulasimda rahat yolculuk
gerceklestirilmesi

» Giivenlik: Giivenli
gerceklesmesi

yolculugun

» Cevresel etkiler: Sunulan toplu ulasim
hizmetinin ¢evre tizerindeki etkisi

Saglanabilirlik ve Erisilebilirlik kriterleri toplu
ulagim sistemini genel olarak degerlendirirken,
Bilgilendirme, Siire, Miisteri Hizmetleri,
Konfor ve Giivenlik kriterleri detayda inceleme
olanagi saglar. Cevresel Etkiler ise tiim sistemin
cevresel etkilerini ele alir.

EN 13816 standardinda iki ¢esit hizmet kalitesi
Olgimii beklenmektedir: miisteri odakli ve
hizmet saglayici odakli. Miisteri odakli hizmet
kalitesinde amag, istenen ve algilanan hizmet
kalitesi farkini belirlemektir. Buna memnuniyet
Olciimii denir ve miisteri memnuniyeti
arastirmast ile yapilir. Hizmet saglayici odakl
hizmet Kkalitesi Olgmek icin hedeflenen ve
saglanan hizmet Kkaliteleri arasindaki fark
kullanilir. Bu yaklagima performans ol¢limii
denir. Performans ol¢imii gizli miisteri
aragtirmast ve dogrudan performans o6l¢limii
seklinde yapilir.

Miisteri memnuniyet anketleri (MMA), miisteri
tatminini degerlendirmeye yonelik bir aragtir.
Performans 6l¢lim araglarindan farkina dikkat
edilmelidir. MMA, sunulan hizmete iliskin
memnuniyet diizeyini belirlemeyi amaglar
ancak, mutlak bir Olcii olarak
degerlendirilmemelidir.

Misterinin talep ettigi hizmet kalitesi ile
memnuniyet Ol¢iimii degeri karsilastirilabilir.
Miisteriye sunulan hizmetin onun ihtiyaglarini
ne derecede karsiladigi miisteri memnuniyeti ile
Olciiliir. Bu nedenle miisteri beklentilerinin
kargilanip karsilanmadigimi dlgmeyen miisteri
algisindan farklidir.

Yolculara, yaptiklart yolculugun en Onemli
yonleri acgisindan bagimsiz bir sekilde anket
uygulanmalidir. Baglangigta oncelikle miisteri
icin en Onemli olarak goriilen kriterler ele
alinmalidir. Daha sonrasinda diger kriterler de
dikkate alinmalidir. Anket uygulamasi, ulagim
ag1 lizerindeki tiim hareket noktalar1 ve tiim
kullanicilar1 temsil edecek bir &rneklem ile
yapilmalidir. Uygulama yolculuk esnasinda ya
da yolculuk sonrasinda yapilabilir. Yolcu icin
zamanm uygunluguna ve On yargidan uzak
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kalmaya 6nem gosterilmelidir. Anketler diizenli
araliklarla yapilmalidir.

Miisteri tutumlart digsal etkiye aciktir. Diger
hizmet saglayicilarin performansi ve diger {irlin
ve hizmetler gibi faktdrlerden etkilenebilir. Bu
olgu miisteri memnuniyet Ol¢iimlerinin hedef
belirleme amaciyla kullanimini zorlastirir.

4. Uygulama
4.1. Arastirmanin amaci ve kapsami

IETT Istanbul’da sundugu toplu ulagim
hizmetlerinin kalite ac¢isindan &lgiilmesi,
iyilestirme firsatlarmin belirlenip gelistirme
yapilmast icin EN 13816  standardi
cercevesinde bir “Hizmet Kalitesi Olc¢iim
Modeli” olusturarak uygulamaya koymustur
(IETT, 2018). Miisteri odakli hizmet kalitesi
yontemi istenen ve algilanan hizmet kalitesi
arasindaki farki Olgmekte ve memnuniyet
Olciimi adimi almaktadir. Bu 6l¢iim anketler
yoluyla yapilmaktadir.

Bu c¢alismada iIstanbul toplu ulagimmin bir
parcast olan metro sistemini kullanan
yolcularin bu hizmetten bekledikleri hizmet
kalitesi ile algiladiklar1 hizmet kalitesi
arasindaki farki saptamak ve bu farkin hangi
sebeplere dayandigin belirlemek
amaglanmaktadir. Anket yontemiyle veriler
tanimlayici istatistik inceleme yani sira faktor
analizi ve t-testi yontemleriyle c¢ikarimsal
analize tabi tutulmustur.

Bu arastirma Istanbul ilinde toplu ulasim
olanaklarindan biri olan metroya iliskin
gerceklestirilmis olan anket c¢alismasina
dayanmaktadir.

4.2. iIETT ve toplu ulasimda kalite

Istanbul ilinde kentiginde toplu ulasim rayli
sistem,  karayolu @ ve  denizyolu ile
gerceklestirilmektedir. Cografi yap1 ve alt yap1
maliyetleri nedeniyle Istanbul’da karayolu
ulagim, rayli sistem ve denizyoluna kiyasla
daha ¢ok tercih edilmektedir. Istanbul’da toplu
ulagimin %77’si karayolu, %18’ii rayl sistem,
%3’si ise denizyolu ile yapilmaktadir (IETT,
2019).

Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi’ne bagli bir
kamu kurumu olan IETT (istanbul Elektrik,
Tramvay ve Tiinel Isletmeleri ~Genel
Miidiirliigii) Istanbul’da otobiis, metrobiis,
nostaljik tramvay ve tiinel ile kent ici toplu
ulasgim hizmeti sunmaktadir. IETT karayolu
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toplu ulasgiminin hizmetin %38’ini saglamakta,

toplam toplu ulagimdaki payr ise %29 ’u
bulmaktadir (IETT, 2019a).

Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi, Ulasim AS
Kalite ve Kurumsal Gelisim Midiirligi
biinyesinde rayli sistemlerde yolcu
memnuniyeti  diizeylerinin  belirlenmesine
yonelik bir anket ve analiz ¢aligmasimi ilk olarak
2005 yilinda yapmistir (Ulasim AS, 2019;
IETT, 2015). Arastirma, yolculardan alinan geri
beslemeleri dikkate alarak sunulan hizmetlerin
iyilestirilmesini amaglamaktadir.

Akalli Ulagim Sistemleri ve Uygulama Dergisi Cilt:3 — Say1.:2

Istanbul’da karayolu ve rayli toplu ulasim
sistemini yoneten IETT sundugu hizmetlerin,
dolayisiyla ilgili operasyonlarin performansini
Olgmek, iyilestirme firsatlarimi saptamak ve
gelistirmek icin 2012 yilinda Hizmet Kalitesi
Olgiim Modeli (HKOM) uygulamaya karar
vermistir (IETT, 2016). Bu karar sonucunda
HKOM olusturularak, EN 13816 standardina
uygun olarak toplu ulasimda hizmet kalitesi
belirlenmis kriterlere gore ol¢iilip
izlenmektedir. [ETT nin EN 13816
standardiin  belirttigi  kriterler arasmdan
secerek Olglimiine karar verdigi tim kriterler
Tabla 2’de verilmektedir.

Tablo 2. IETT tarafindan HKOM icin secilen kriterler

Erisilebilirlik Biletleme Ulasim A1 Uzerinde Tedarik
Saglanabilirlik Hk.
Erisilebilirlik Hk.
Genel Bilgilendirme Bilgi Kaynaklar1 Hk.
Miisteri Hizmetleri Hk.
Giivenlik H.
Cadde Istikametleri
Bilgilendirme o . . Bindirme/Indirme Noktasi1 Belirleme
Seyahat Bilgilendirmesi " A
(Olagan Kosullar) ("}uzergah Hk.
Ucret Hk.
Bilet Tiirii Hk.
Seyahat Bilgilendirmesi Mevgut Alj[ernatlﬂer Hk.
(Olagandis1 Kosullar) Oneri ve Sikayetler Hk.
Kayip Egyalar Hk.
.. . Dakiklik
Siire Tarifeye Uyum Diizenlilik
. Taahhiit (Sorumluluk) Miisteri Odaklilik
Miisteri ——
. . Ticari Tutum
Hizmetleri Personel P
GOriinlim
Oturma Yerleri ve Kigisel Alan Bindirme/indirme Noktalarinda
Konfor Binis Konforu
Ortam Kosullar Temizlik
Ergonomi Mobilya Tasarimi
Sugtan Uzak Olma A?.,d.l.nl.?tma -
. (Suglar1 Onleyici Tedbirler) Goriiniir Denctim
Giivenlik Giivenlik Personel/Polis Mevcudiyeti
Kazadan Uzak Olma )
(Kazalar1 Onleyici Tedbirler)
Cevresel - et
Etkiler Kirlilik Girilti

4.3. Arastirmada kullanilan anket

Camran (1990), Servqual 6lgegindeki ifadelerin
hizmet tiiriine uyarlanmas1 gerektigini, hizmet
kalitesi boyutlarinin  hizmet tiirline gore
degisiklik gosterdigini belirtmistir. Arastirmada
21 degiskene ait ifadeler toplu ulasima adapte

edilmistir. 2001 yilinda European Committee
For Standardization tarafindan yaymlanan "EN
13816 Toplu Tasimacilikta Hizmet Kalitesi
Standard1" esas alinarak bir anket
olusturulmustur.
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Arastirma anketi dort ana  bolimden
olugmaktadir. Birinci bolimde arastirmaya
katilanlarin istasyon bilgisi, bilet kullanimu,
ikinci boliimde metro kullanimi hakkinda
(binis, varis yeri bilgisi ile kullanim amag ve
sikligr gibi) sorular yer almakta; {tgiinci
boliimde yolcularin memnuniyet diizeyleri ve
memnuniyetsizlik sebepleri  sorulmaktadir.
Memnuniyet bashigi altinda EN13816 uyarinca
belirlenen 23 adet toplu ulasgim hizmet kalitesi
kriteri yolcular tarafindan altili Likert 6lcegi
kullanilarak ~ "6-Cok  memnunum", "5-
Memnunum", "4-Biraz memnunum", "3-Pek
memnun degilim", "2-Memnun degilim", 1-
Kesinlikle memnun  degilim"  seklinde
degerlendirilmistir. Hizmet kalitesi kriterleri
yine yolcular tarafindan degerlendirilmistir.
Her yolcu 23 kriter iginde kendisi i¢in 6nemli
bes kriteri belirleyerek 6nem sirasina dizmistir.
Anketin son boliimiinde ise yolculara ait yas,
medeni durum, meslek, gelir durumu gibi
demografik bilgiler yer almaktadir. Anket
toplam 31 sorudan olusmaktadir.

4.4. Ornekleme siireci ve 6rneklem

Bu arastirma Istanbul'da metro hattin1 kullanan
yolculara ydneliktir. Bu ana kiitle igerisinden
rassal Oornekleme yontemiyle ulasilan farkl yas,
cinsiyet, meslek ve egitim diizeyinden 1044
yolcu aragtirmaya katilmistir. Dogru bir
orneklem secebilmek icin drneklerin haftanin
farkli gilinleri ve gilinlin farkli zaman
dilimlerinden  secilmesine  6zel  Onem
verilmistir. M1 metro hattina iligskin arastirmada
¢ok asamali tabakali Ornekleme yOntemi
kullanilmistir.  Arastirmada, istasyonlardaki
yolcu girigleri, kullanilan bilet tiirleri, giinler
(Hafta i¢i, Cumartesi, Pazar), zaman dilimi
((07:00-08:59) yogun sabah, (09:00-11:59)
normal sabah, (12:00-15:59) &gle, (16:00-
19:59) yogun aksam, (20:30-00:00) normal
aksam) dikkate alinmuistir.

4.5. Arastirma sonuclari

Istanbul’da  IETT sundugu toplu ulasim
hizmetlerinin  kalite acisindan Olglilmesi,
iyilestirme  firsatlarinin  belirlenmesi  ve
gelistirme i¢cin  EN 13816  standardi
cercevesinde bir “Hizmet Kalitesi Olciim
Modeli” olusturarak uygulamaya koymustur.
Miisteri odakli hizmet kalitesi yontemi istenen
ve algilanan hizmet kalitesi arasindaki farki
6lgmeye yoneliktir.
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Bu c¢alismada Istanbul toplu ulasiminin bir
parcas1 olan metro sistemini kullanan yolcularin
bu hizmete iliskin bekledikleri ve algiladiklar
hizmet kalitesi farkim1 saptamak ve bu farkin
hangi sebeplere dayandigini  belirlemek
amaglanmaktadir.

4.5.1. Yolcu ozellikleri

Ornekleme dahil olan yolculara ait bazi
demografik  Ozellikler asagidaki tabloda
verilmigtir. Orneklem Kkitlesinin biiyiik bir
kismini egitim durumu agisindan lise mezunu,
tiniversite mezunu ve iiniversite 6grencilerinin
olusturdugu goriilmektedir.

Tablo 3. Yolcularin Demografik Ozellikleri
Frekans Yiizde (%)

Cinsiyet
Erkek 812 77,78
Kadin 232 22,22
Egitim Durumu
Lise Mezunu 245 23,47
Universite Mezunu 220 21,07
Universite 173 16,57
Ogrencisi
[kdgretim Mezunu 119 11,40
Lise Ogrencisi 104 9,96
[lkokul Mezunu 98 9,39
Lisansiisiiti 43 4,12
Mezunu
Onlisans Mezunu 33 3,14
Okuryazar Degil 7 0,67
Okuryazar 2 0,19
Toplam 1044 100

Arastirmaya katilan yolcularin yasi, ortalamasi
28,49 standart sapmasi 10,78 olan bir dagilim
gostermektedir (Sekil 1).

Vean=2849

NeT04d
120,01

100,0-] H 1

Sikhik

T T T
2 40 60 80
Yas

Sekil 1. Yas dagilimi
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Metroyu genglerin daha yogun kullandiklari
kadin ve erkek agisindan durumun benzerligi
Sekil 2’de gortilmektedir.

Cinsiyet
Erkek Kadin

60

SeA

40

20

T T T T T T T T T T T
1000 800 600 400 200 00 200 400 600 800 1000

Frequency Frequency

Sekil 2. Cinsiyete gore yas dagilimi

Istanbul’da yolcular M1 metro hattin1 %53’ii ev
ile ig arasindaki ulasimda, % 21’1 ise eglence
veya sosyal amagli ulagim ihtiyacinda metrodan
yararlandig1 belirlenmistir (Sekil 3).

Cinsiyet
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Metroyu en gok hangi amagla kullaniyorsunuz?

Sekil 3. Metro kullanma nedenleri

Yolcularin yaklasik %45°1 metrodan haftada 9-
10 kez yararlandigini ifade etmektedir. haftada
11-15 kez ve 16-20 kez metro kullanimi
yapanlarin toplami ise yaklasik %23 kadardir.

Akallr Ulasim Sistemleri ve Uygulama Dergisi Cilt:3 — Sayi:2

Boylece yolcularin iigte ikisinin metroyu sik
(haftada 9-20 kez) kullandig1 saptanmuistir.

4.5.2. Yolcu memnuniyeti

Yolcularin genel bir goriisiinii almak amaciyla
“Metro hizmetlerinden genel olarak
memnuniyet diizeyinizi belirtiniz.” sorusu
yoneltilmis ve altili Likert 6lgegi kullanilarak
"6-Cok memnunum", "5-Memnunum", "4-
Biraz memnunum", "3-Pek memnun degilim",
"2-Memnun degilim", 1-Kesinlikle memnun
degilim" seklinde degerlendirilmistir.

Genel memnuniyet algisinin yiiksek (4,94) bir
diizeyde oldugu ve kadin ve erkekler icin benzer
bir dagilimin oldugu Sekil 4’de goriilmektedir.

Cinsiyet
M Erkek
B0.0% Wkacin

50,0%]

40,0%

Kesinlikle  Memnun Pek Memnun  Biraz  Memnunum _ Kesinlkle
Memnun  Dediim  Dediim  Memnunum Wemnunum
Degiim

Metro hizmetlerinden genel olarak memnuniyet
diizeyinizi belirtiniz.

Sekil 4. Memnuniyet diizeyi

Arastirma Sorusu: Kadin ve erkek yolcularin
M1 metro hatt1 hizmet kalitesine yonelik genel
memnuniyet algilar1 birbirinden farkli midir?

Arastirma Hipotezi: H1: Kadm ve erkek
yolcularin hizmet kalitesine yonelik genel
memnuniyet algilar arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir fark vardir.

Metro hizmetlerinden genel memnuniyet
ortalamas1 agisindan cinsiyetler aras1 fark
iddiasi t-testi ile arastirilmistir (Tablo 4).

Tablo 4. Genel memnuniyet testi

Grup N  Ortalama Sapma df P
Erkek 812 4,95 0,48 104 0,627
6 2

Kadin 232 491

Erkek  yolcularin genel memnuniyet
ortalamasinin 4,95 ve standart sapmasinin
1,036 kadinlarda ise ortalamanin 4,91 standart

sapmanin 0,968 oldugu, kadmlarda
memnuniyet seviyesi ortalamasi ve standart
sapmasimin da daha diisiik oldugu; ancak
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anlamhlik diizeyinin 0,720 hesaplanmasi ve
0,05 den biiyiik olmasi nedeniyle kadin ve erkek
yolcularin genel memnuniyet ortalamalari
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark
olmadig belirlenmistir.

Arastirma Sorusu: 25 yas alt1 ve 25 yas isti
yolcularin M1 metro hatti hizmet kalitesine
yonelik genel memnuniyet algilar birbirinden
farkli midir?

Akalli Ulagim Sistemleri ve Uygulama Dergisi Cilt:3 — Say1.:2

Arastirma Hipotezi: H1: 25 yas alt1 ve 25 yas
iistli yolcularin hizmet kalitesine yonelik genel
memnuniyet algilari arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir fark vardir.

Metro hizmetlerinden genel memnuniyet
ortalamasi agisindan 25 yas alt1 ve 25 yas lsti
arasinda fark oldugu iddias1 ¢ift kuyruk t-testi
ile aragtirtlmistir (Tablo 5).

Tablo 5. Yas agisindan memnuniyet testi

Std.
G N  Ortal df
rup rtalama Sapma p
Yag>=25 571 5,00 1,003 1,941 1042 0,044
Yag<25 743 4,88 1,039

25 yag isti yolcularmm genel memnuniyet
ortalamasinin 4,88 ve standart sapmasinin
1,039 25 yas altinda ise ortalamanin 5,00
standart sapmanin 1,003 oldugu, 25 yas iistiinde
memnuniyet seviyesi ortalamasinin daha diistik
oldugu; anlamlilik diizeyinin 0,044
hesaplanmast ve 0,05 den kiiciik olmasi
nedeniyle 25 yas alt1 ve 25 yas iistii yolcularin
genel memnuniyet ortalamalar1 arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir fark oldugu, 25
yas ustii yolcularin genel memnuniyet algisinin
daha diisiik oldugu belirlenmistir.

Arastirma Sorusu: Yiksek egitimliler ile daha
alt egitim diizeyinde olan yolcularin M1 metro
hattt  hizmet kalitesine yonelik  genel
memnuniyet algilar1 birbirinden farkli midir?

Arastirma Hipotezi: H1: Yiiksek egitimliler ile
diger egitim diizeyinde olan yolcularin hizmet
kalitesine yonelik genel memnuniyet algilari
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark
vardir.

Yiiksek egitimliler ile daha alt egitim diizeyinde
olan yolcularin metro hizmetlerinden genel
memnuniyet ortalamasi farklhidir iddiasi cift
kuyruk t-testi ile arastirtlmistir (Tablo 6).

Tablo 6. Yas acisindan memnuniyet testi

Std.
Grup N  Ortalama Sapma df p
Yiiksek Ogretim 436 4,84 1,093 - 104 0,006
2,74 2
Diger 608 5,02 0,959

Lisans ve iizeri yiiksek egitimli yolcularin genel
memnuniyet ortalamasmin 4,84 ve standart
sapmasinin 1,093, diger egitim diizeyinde
olanlarin ise ortalamanin 5,02 standart
sapmanin 0,959 oldugu, yiiksek egitimlilerde
memnuniyet seviyesi ortalamasinin daha diistik
oldugu; anlamlilik diizeyinin 0,006
hesaplanmasit ve 0,05’den kiiciik olmast
nedeniyle egitim diizeyine gore yolcularin
genel memnuniyet ortalamalar1 arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir fark oldugu,
iiniversite ve tizeri yiiksek egitimli yolcularin

genel memnuniyet algisinin daha diisiik oldugu
belirlenmisgtir.

4.5.3. Faktor analizi

Caligmaya  katilan  metro  yolcularinin
memnuniyetine iligkin anket ¢aligmasinda yer
alan 23 adet soru, faktor analizi yoluyla daha az
sayida ve anlamh faktorlere indirgemek
hedeflenmektedir. Ankette yer alan
memnuniyet ile ilgili 23 soruya ait giivenirlilik
testi yapilarak Cronbach's Alpha degeri 0,913
olarak bulunmustur. Bu deger 0,70 {izerinde
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olduguna gore anket uygulamasinin giivenirlilik
degerinin yiiksek oldugu anlasilmaktadir.

Oncelikle faktor analizi yonteminin
uygulanabilirligi, yani veri setinin faktdr analizi
ile ele alinmasinin uygunlugu Kaiser Meyer
Olkin Olgiisii (KMO) kullanilarak
degerlendirilmistir. Inceleme sonucuna gore
KMO degeri 0.933 olarak bulunmustur. Elde
edilen 0.933 > 0,50 oldugu ve ayrica Bartlett
testi anlamli (Sig.=0.00) oldugu i¢in veri setinin
faktor analizi ile ele alinmasinin uygun oldugu
cikarimi yapilmustir.

Bu calismada olusturulacak faktér sayisinin
belirlenmesi icin Ozdeger istatistigi
(eigenvalue) kullanilmaigtir. Hesaplanan
O0zdegerlerin 1’den biiyiik olan faktorler
acisindan anlamli  olarak  degerlendirilir.

Akalli Ulagim Sistemleri ve Uygulama Dergisi Cilt:3 — Say1.:2

Ozdeger istatistigi (eigenvalue) 1’den biiyiik
olan 5 faktor oldugu belirlenmistir. Bu durumda
23 degisken, 5 faktore indirgenebilir. Ulasilan
bu 5 faktor degiskenligin % 56,252’sini
acikladigi belirlenmistir. Arastirmada ele alinan
23 kriterin bu faktorler i¢indeki dagilimi Tablo
7’de gosterilmektedir.

Faktorlerin  adlandirilmasinda, o faktoriin
altinda biiyiik agirhik gosteren degiskenler
dikkate alinmaktadir. Bu yaklasimla ve EN
13816 standartlarindaki kriter adlandirmalarini
da gozeterek memnuniyeti 6l¢meye iliskin 23
degisken, Planlama (Siire), Istasyon Hizmetleri,
Bilgilendirme, Erisim ve Ara¢ Konforu, Isleyis
(Saglanabilirlik), Giivenlik bagliklar1 altinda 5
faktore indirgenmistir (Tablo 7).

Tablo 7. Kriterlerin faktorlere dagilimi

FAKTOR 1: Planlama (Siire), Istasyon Hizmetleri

1. Metro aracin1 bekleme siiresi

2. Istasyonlara erisim

6. Yolculuk siiresi

8. Istasyonlarin temizligi

9. Araglarin sefer tarifelerine uyum

12. Araglarin temizligi
14. Istasyonlarin aydinlatmasi

10. Istasyonlarda metro hizmetleriyle ilgili sunulan bilgilendirme hizmetleri

FAKTOR 2: Bilgilendirme

21. Arag ici bilgilendirme hizmetleri (anonslar, uyarilar, giizergah haritasi)
22. Seferlerde meydana gelen aksama durumlarinda istasyonlarda yapilan bilgilendirme
23. Seferde meydana gelen aksama durumlarinda arag i¢inde yapilan bilgilendirmeler

FAKTOR 3: Erisim ve Ara¢ Konforu

19. Turnikelerin ¢alisma durumu
20. Istasyonlardaki konfor seviyesi

16. Araglarin igindeki havalandirma sistemi (sicaklik, nem durumu)
17. Yiiriiyen merdivenler, yliriiyen bant ve asansorlerin ¢alisma durumu
18. Akbil makinalarmin/Jetonmatiklerin ¢alisma durumu

FAKTOR 4: Isleyis (Saglanabilirlik)

11. Akbil / Jeton satig hizmeti

15. Yolculuk ticretinden

7. Araglardaki kalabalik seviyesi (doluluk orani)

13. Araglardaki giiriiltii ve titresim seviyesinden

FAKTOR 5: Giivenlik

3. Istasyonlardaki giivenlik seviyesi
4. Araclardaki giivenlik seviyesi

5. Giivenlik gorevlilerinin size karsi tutum ve davranislar
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Faktor analizi sonucunda her bir denek igin her
bir faktorle ilgili bir “Faktér Skoru”
hesaplanmistir. Hesaplanan bu faktdr skorlari
birer degisken olarak analizlerde
kullanilabilmektedir (Kalayci, 2014). izleyen
kisimda faktor skorlarini kullanarak faktorler
ile ilgili baz1 hipotezler test edilmistir.

Arastirma Sorusu: Faktorlere ait Faktor Skoru
acisindan kadin ve erkek yolcular birbirinden
farklt midir?

Arastirma Hipotezi: Hl: Kadin ve erkek
yolcular arasinda Faktor Skorlari agisindan
istatistiksel olarak anlamli bir fark vardir.

Faktorlere ait Faktor Skoru acgisindan
cinsiyetler aras1 fark iddiasi ¢ift kuyruk t-testi
ile arastirilmastir.

Tablo 8. Faktor skorlart - cinsiyet

Faktor t df p

Planlama 1,186 1042 0,236
Bilgilendirme -0,544 1042 0,587
Erisim 2,318 1042 0,021
Isleyis 1,756 1042 0,079
Giivenlik -0,604 1042 0,546

Kadin ve erkek yolcular arasinda Erisim ve
Ara¢ Konforu faktdr skoru agisindan anlamli
fark (Sig 0,021<0,05) oldugu ve diger faktor
skorlar1 agisindan istatistiksel olarak anlamli bir
fark olmadig1 belirlenmistir (Tablo 8).

Arastirma Sorusu: Faktorlere ait Faktor Skoru
acisindan yliksek egitimliler ile daha alt egitim
diizeyinde olan yolcular birbirinden farkli
midir?

Arastirma Hipotezi: H1: Yiksek egitimliler ile
diger egitim diizeyinde olan yolcular arasinda
Faktor Skorlari agisindan istatistiksel olarak
anlamli bir fark vardir.

Faktorlere ait Faktor Skoru agisindan alt ve {ist
egitim diizeyi arasinda fark iddiasi ¢ift kuyruk
t-testi ile arastirtlmigtir.

Tablo 9. Faktor skorlart — egitim diizeyi

Faktor t df p

Planlama -3,035 1042 0,002
Bilgilendirme -1,470 1042 0,142
Erisim -1,861 1042 0,063
Isleyis -0,135 1042 0,893
Giivenlik -1,254 1042 0,210

Akalli Ulagim Sistemleri ve Uygulama Dergisi Cilt:3 — Say1.:2

Yiiksek egitimliler ile diger egitim diizeyinde
olan yolcular arasinda sadece Planlama faktor
skoru acisindan anlamli fark (Sig 0,002 < 0,05)
oldugu ve diger dort faktor skoru agisindan
istatistiksel olarak anlamli bir fark olmadigi
belirlenmistir (Tablo 9).

Arastirma Sorusu: Faktorlere ait Faktor Skoru
acisindan yolcular medeni duruma gore
birbirinden farkli midir?

Arastirma Hipotezi: H1: Evli ve bekar olan
yolcular arasinda Faktor Skorlar1 agisindan
istatistiksel olarak anlamli bir fark vardir.

Faktorlere ait Faktér Skoru agisindan evli ve
bekar olanlar arasinda fark iddiasi ¢ift kuyruk t-
testi ile aragtirilmistir.

Tablo 10. Faktor skorlari — medeni durum

Faktor t df p

Planlama 4,130 1042 0,000
Bilgilendirme 1,081 1042 0,280
Erigim -0,956 1042 0,339
Isleyis 1,615 1042 0,107
Glivenlik -0,285 1042 0,776

Evli yolcular ve bekar yolcular arasinda sadece
Planlama faktér skoru agisindan anlamli fark
(Sig 0,000 < 0,05) oldugu ve diger dort faktor
skoru acisindan istatistiksel olarak anlamli bir
fark olmadig belirlenmistir (Tablo 10).

Arastirma Sorusu: Faktorlere ait Faktor Skoru
acisindan yas durumuna gdre yolcular
birbirinden farkli midir?

Arastirma Hipotezi: H1: 25 yas alti ve lsti
yolcular arasinda Faktor Skorlar1 agisindan
istatistiksel olarak anlamli bir fark vardir.

Faktorlere ait Faktor Skoru agisindan 25 yas alti
yolcular arasinda fark iddiast ¢ift kuyruk t-testi
ile arastirilmustir.

Tablo 11. Faktor skorlari — yas

Faktor t df p

Planlama 2,720 1042 0,007
Bilgilendirme -1,164 1042 0,244
Erisim -1,036 1042 0,300
Isleyis 0,028 1042 0,978
Giivenlik -0,446 1042 0,656

25 yag altt ve 25 yas istii yolcular arasinda
Planlama faktor skoru agisindan istatistiksel
olarak anlamli fark (Sig 0,007 < 0,05) oldugu
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ve diger dort faktor skoru agisindan anlamli bir
fark olmadig1 belirlenmistir (Tablo 11).

4.5.4. Kriter onem analizi

Akallr Ulasim Sistemleri ve Uygulama Dergisi Cilt:3 — Sayi:2

Ankette metroyu kullanan yolculara 23
kriterden kendisi i¢in 6nemli olan bes kriteri
secmesi ve bunlar1 6nem sirasina gore dizmesi
istenmigtir. Her bir kriterin kag yolcu tarafindan
1. tercih, 2. tercih, 3.tercih, 4. tercih ve 5. tercih
oldugu Tablo 12’de goriilmektedir.

Tablo 12. Kriter Tercihleri sayisi

1. Tercih | 2. Tercih | 3. Tercih | 4. Tercih | 5. Tercih
Kriterl 279 44 34 22 29
Kriter2 107 126 34 29 25
Kriter3 119 59 40 28 21
Kriter4 95 107 44 36 16
Kriter5 56 83 52 28 25
Kriter6 78 134 105 45 35
Kriter7 67 107 115 62 41
Kriter8 31 82 84 72 45
Kriter9 20 30 68 55 48
Kriter10 13 25 52 52 51
Kriterl1 32 38 54 58 60
Kriter12 23 43 85 71 56
Kriterl3 11 23 53 55 31
Kriter14 2 8 19 46 23
Kriterl5 62 74 92 140 107
Kriter16 18 24 42 91 97
Kriterl?7 6 7 13 42 40
Kriter18 4 8 11 16 35
Kriter19 1 3 5 21 48
Kriter20 10 5 23 47 85
Kriter21 2 3 8 16 45
Kriter22 3 6 2 3 32
Kriter23 2 3 6 6 27

Tercihler agirliklandirilarak (birinci tercih 5,
ikinci tercih 4, ligiincii tercih 3, dordiincii tercih
2, besinci tercih 1 ile) her kriter i¢in agirlikh
onem skoru hesaplanmistir. One cikan ilk bes
kriter ve goreceli onem yiizdeleri Tablo 13’de
listelernmistir.

Tablo 13. Goreceli onem yiizdesine gore ilk

bes kriter
Gﬁireceli
Kalite Kriteri Onem
Yiizdesi
I{rttef' 1. Metro aracini bekleme 100,00
siiresi
Kriter 6. Yolculuk siiresi 78,06
Kriter 7. Araglardaki kalabalik
. 72,91
seviyesi (doluluk orant)
Kriter 15. Yolculuk ticreti 71,88
Kriter 2. Istasyonlara erigim 70,10

En biyiik agirlikli 6nem skoruna (Kriter 1)
bolerek kriterler igin elde edilen goreceli Gnem
yiizdeleri hesaplanmistir. Yolcu goziinde Kriter
1 (metro aracini bekleme siiresi) en yiiksek,
Kriter 23 (aksama halinde ara¢ igi
bilgilendirme) ise en diisiik 6neme sahip oldugu
gorilmektedir.

Faktor analizi ile olusan her faktor i¢in Faktor
Onem Skoru, faktdriin iginde yer alan
kriterlerin agirlikli 6nem skorlar1 ortalamasi
almarak hesaplanmistir. Besinci faktore ait en
yiiksek ortalama onem skoruna bolerek, bes
faktor i¢in goreceli dnem ylizdesi elde edilmis
ve Sekil 5‘da sunulmustur.
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Faktor Goreceli Onem Yiizdesi

100,0 93,4 9

100,0 10
80,0
60,0
40,0 28,2
20,0 I 9,6
0,0 -

faktor5 faktord faktorl faktor3 faktor2

Sekil 5. Faktorlerin goreceli 6nem yiizdeleri

Sekil 5’de goriilen sonuglara gore en yiiksek
goreceli onem yiizdesine besinci faktor olan
“giivenlik”  sahiptir. Ikinci faktér olan
“bilgilendirme” ise en diisiikk goreceli 6nem
yiizdesi elde etmistir.

5. Sonug ve oneriler

Toplu ulasgim sektoriindeki ve genel olarak
hizmet sektoriindeki gelismeler, yogun niifus ve
toplu ulasim talebi olan Istanbul’da miisteri
merkezli hizmet anlayisini toplu ulagimin en
onemli degerlerinden biri haline getirmistir.
Toplu ulagim sektoriiniin aktorleri arasindaki
rekabet ve ayrica bireysel otomobil kullanimi
ile olan rekabet hizmet kalitesini siirekli
gelistirmeye, konfor ve giivenlige Onem
vermeye zorlamaktadir.  Istanbul’da toplu
ulasimda ¢ok oOnemli bir yeri olan IETT
sundugu toplu ulasim hizmetlerinin kalite
acisindan Olciilmesi, iyilestirme firsatlarinin
belirlenmesi ve gelistirme yapilmasi i¢in EN
13816 standardi cercevesinde bir “Hizmet
Kalitesi ~ Olgiim  Modeli”  olusturarak
uygulamaya koymustur. 2013 yilindan bu yana
kendi idaresi altindaki ulasim tiirlerinde
anketler yoluyla yolcularin memnuniyet
diizeyini, yani istenen ve algilanan hizmet
kalitesi arasindaki farki 6l¢gmektedir.

Bu c¢alismada Istanbul toplu ulagiminin bir
parcasi olan M1 metro hatt1 yolcu memnuniyeti
aragtirmast 2013 yili verileri (1044 kisi)
istatistiksel olarak incelenmistir. Hatt1 kullanan
yolcularin (miisteri) bu hizmetten memnuniyet
diizeylerini  farkli demografik  dzellikler
acisindan degerlendirmek; demografik
Ozelliklere bagli olarak genel memnuniyet
algisinda fark olup olmadigini t-testi kullanarak
arastirmak calismanin amaglarindan birisidir.

M1 metro hatt1 yolcularinin genel memnuniyet
algis1 oldukga yiiksektir. Orneklem ortalamasi
genel memnuniyet agisindan 4,94 olarak
hesaplanmistir. Kadin ve erkek yolcular genel
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memnuniyet agisindan benzer bir dagilim
gostermektedir. Kadin ve erkek yolcularin
genel memnuniyet ortalamalar1 arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir fark olmadig
belirlenmistir.

Yapilan arastirma sonucuna gore 25 yas alt1 ve
25 yag 1stii yolcularin genel memnuniyet
ortalamalar1 arasindaki farkin istatistiksel
olarak anlamli oldugu goriilmiistiir. 25 yas tistii
yolcularin genel memnuniyet algis1 25 yas alti
yolcu grubundan daha diistiktiir.

Egitim diizeyi agisindan arastirmaya gore
yolcularin genel memnuniyet ortalamalar1 farki
istatistiksel olarak anlamlidir. Universite ve
usti  yitksek egitimli  yolcularin  genel
memnuniyet algisi diger gruba gore daha diisiik
cikmustir.

25 yag istli yolcularin ve {iniversite ve iizeri
yiiksek egitimli yolcularin memnuniyet algisini
yiikseltebilmek i¢in bu gruplarin beklentilerine
0zel olarak egilmek ve bu beklentilere cevap
verecek hizmet farklilasmasi planlamak
gerekmektedir.

Calisgmanin diger bir amact katilan metro
yolcularinin  memnuniyetine iligkin anket
caligmasinda yer alan 23 adet soruya altil1 likert
Olgeginde verilen cevaplar1 faktor analizi
yontemiyle inceleyerek bu 23 adet degiskeni
(kriteri) daha az sayida ve anlaml faktorlere
indirgemektir. Bu ¢alisgmada olusturulacak
faktor sayisinin belirlenmesi icin 6zdeger
istatistigi (eigenvalue) kullanilmigtir. Faktor
analizi sonucunda ankette bulunan,
memnuniyeti 6lgmeye iliskin 23 degisken 5
faktore indirgenmistir. Bu faktorler soyle
adlandirlmistir: Planlama (Siire) ve Istasyon
Hizmetleri, Bilgilendirme, FErisim ve Arag
Konforu, Isleyis (Saglanabilirlik), Giivenlik”.

Faktor analizi neticesinde her faktor icin elde
edilen faktor skorlarinda demografik 6zelliklere
bagl olarak anlamli fark olup olmadig t-testi
kullanilarak arastirilmigtir. Bu analize gore,

» Kadin ve erkek yolcular arasinda sadece
“Erisim ve Ara¢ Konforu” faktér skoru
acisindan anlamli fark oldugu,

> Yiksek egitimliler ile diger egitim
diizeyinde olan yolcular arasinda sadece
“Planlama (Siire), Istasyon Hizmetleri”
faktor skoru agisindan anlaml fark oldugu,

» Evli yolcular ve bekar yolcular arasinda
sadece ~ “Planlama  (Siire),  Istasyon
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Hizmetleri” faktor skoru agisindan anlamli
fark oldugu,

» 25 yas alt1 ve 25 yas {istii yolcular arasinda
sadece  “Planlama  (Siire),  Istasyon
Hizmetleri” faktor skoru acisindan fark
oldugu saptanmustir.

Bu sonuglar c¢ercevesinde kadin yolcularin
“Erisim ve Ara¢ Konforu” beklentilerinin erkek
yolculara oranla daha az karsilandigi
goriilmektedir. Kadm yolcularin beklentileri
arastirilip gerekli diizenlemelerin yapilmasi
uygun olacaktir.

Ayrica, “Planlama (Siire), Istasyon Hizmetleri”
beklentisinin yiiksek egitimli yolcular ve gorece
yas1 biiyiik olan (evli ve 25 yasg {istii) yolcular
acisindan daha diisiik diizeyde karsilanabildigi
ortaya konulmustur. Benzer sekilde yiiksek
egitimli, evli ve 25 yas {sti yolcularin
beklentileri arastirilip gerekli diizenlemelerin
yapilmasi uygun olacaktir.

Ankette metroyu kullanan yolcularin verilen 23
kriterin Onemi hakkinda yaptiklari
degerlendirmelere gore hesaplanan goreceli
onem ylizdeleri dikkate alindiginda 6ne ¢ikan
ilk bes kriter “Metro aracini bekleme siiresi”,
“Yolculuk stiresi”, ‘“Araglardaki kalabalik
seviyesi (doluluk orani1)”, “Yolculuk {icreti” ve
“Istasyonlara erisim” seklinde belirlenmistir.

Tiiketiciler, hizmet saglayicidan sefer sikliginin
artmasini, yolculuklarin daha hizli olmasim ve
araglar daha az kalabalik olmasimi talep
etmektedir. Hizmet saglayici bu taleplere cevap
vermek iizere sefer sikligini arttirmak, yeni arag
ve giizergahlart hizmete sokmak ve metro agini
yayginlagtirip istasyon erisimini kolaylastirmak
gibi bir dizi faaliyetler gerceklestirmelidir.

Yolcularin bekledigi hizmet kalitesi diizeyi
acisindan en diisiik dnemde gordiigli kriterler
istasyondaki bilgilendirme ara¢ ve faaliyetleri
ile ilgilidir. Bu sonuca gore istasyonlardaki
bilgilendirme hizmetlerinin iyi planladigi ve
uygulandigi sdylenebilir.

Faktsr ~ Onem  Skorlarinin,  yolcularin
demografik 6zellikleri acisindan  farklilik
gosterip gostermedigi incelenmistir. Buna gore;

» Planlama faktoriiniin egitim diizeyi, medeni
durum ve yas agisindan istatistiksel anlamli
fark  gOsterdigi  saptanmistir.  Hizmet
saglayici bu faktdr yoniinden demografik
ozellikleri gozeterek hizmet farklilasmasina
gitmelidir.

Akalli Ulagim Sistemleri ve Uygulama Dergisi Cilt:3 — Say1.:2

» Erisim ve ara¢ konforu konusunda kadin
erkek arasindaki anlamli fark dikkat
cekmektedir. Bu farka iliskin isletmenin
planlar ve uygulamalar gerceklestirmesi
beklenmektedir.

Bu arastirma Istanbul ili ile ve toplu ulasim
tiirlerinden birisi olan metronun M1 hatt1 ile
simmirhdir. Bu  smirlamaya ragmen, hizmet
kalitesi  Ol¢iimii  ve  degerlendirilmesini
hedefleyen arastirma sonuglarinin, toplu ulagim
sektorii yonetimlerine ve bu alanda c¢aligma
yapacak olanlara katki saglamast
beklenmektedir. Benzer ¢alismanin diger metro
hatlart ve diger toplu ulasim tiirleri igin
yapilmast da sektdr acisindan Oonemli katki
saglayacaktir.
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