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OZET

TOPLU TASIMA HIZMETLERINDE SUNULAN KALITE DUZEYININ
BELIRLENMESI: IETT ORNEGI

Nesrin YILMAZ BINAY

Kentsel Sistemler ve Ulastirma Yonetimi

Tez Danismani: Dog. Dr. Mustafa GURSOY

Nisan 2015, 77 Sayfa

Degisen diinyada miisteri beklentilerini anlamak ve kargilamak isletmeler i¢in en 6nemli
hedef olmustur. Hizmet kavraminin kendine 6zgii soyut yapisi nedeni ile kalite diizeyini
belirlemek ve sabit tutmak isletmeleri olduk¢a zorlamaktadir. Miisteriler artik pazarda
seyirci degil oyuncu gorevi listlenmigler ve artik liretimden bagimsiz diisiiniilemez
olmuslardir.

Toplu tasima sektorii de miisteri odakli olmak yaklasimindan payini almis, gerek diger
ulasim otoriteleri gerek de 6zel otomobil kullanicilar ile rekabetini slirdiirmek igin
miisterinin beklentilerini karsilamak zorunda kalmistir.

Avrupa iilkelerinde kullanilan Toplu Tasima Hizmet Standardi olarak adlandirilabilecek
olan EN 13816, isletmecilere sunduklar1 hizmetin kalitesini nasil Olgebilecekleri ve
iyilestirebilecekleri konusunda rehberlik saglamaktadir. IETT Genel Miidiirliigii de bu
standard: referans alarak kendi hizmet noktalarinda sundugu hizmetin kalitesini 6l¢mek
i¢in bir Hizmet Kalitesi Olgiim Modeli gelistirmis ve uygulamaya koymustur. Modelin
yapist detayli olarak Boliim 4’te anlatilmistir.

Modelin 6lgtiigii hizmet performansi degerleri metrobiis 6zelinde Boliim 5’te ortaya
koyarak detaylica incelenmis ve IETT’nin 2012 ve 2013 yili miisteri memnuniyet
arastirmalart ile karsilagtirilmistir. Sunulan toplu tasimacilik hizmet kalitesi ile
miisterinin algiladigi hizmet kalitesinin benzer sekilde artis yoniinde gelismeler
kaydettigi goriilmustiir. Hizmet kalitesinin Ol¢iilmesi ve iyilestirmeye acik alanlarin
tespiti ile Onlemlerin alinmasi sonucunda miisteri algisinin da pozitif yonde egilim
gosterdigi yapilan c¢aligma neticesinde goriilmiistiir. Miisteri odakli yaklagimi
benimseyen kurum yaptigi hizmet kalitesi belirleme c¢alismalar1 ile miisteri kalite
beklentisini anlayarak olumlu sonuglar elde ettigini ortaya koymustur.

Anahtar Kelimeler: Toplu Tasima, Hizmet Kalitesi, Metrobiis Hizmet Performansi,
Kalite Kriterleri, EN 13816.



ABSTRACT

DETERMINATION THE LEVEL OF THE QUALITY ON THE PUBLIC
TRANSPORTATION SERVICES: IETT SAMPLE

Nesrin YILMAZ BINAY

Urban Systems and Transportation Management

Thesis Supervisor: Ass. Prof. Mustafa GURSOY

April 2015, 77 Pages

Understanding and providing the customer expectation is the most important target in
the changing and developing world. It is quite hard for companies to determine and
keep constant the level of the quality of the unique service. Customers are no longer
viewer on the market that they are players and are no longer considered independent
from production.

Customer focused management is very important for the public transport sector as well
in order to make competitions with the other transports such as private car users.

Transit service standard is used in European countries, that this is EN 13816
which provides guidance on how to measure and improve the quality of service. IETT
General Directorate takes this standard-EN 13816- as references in order to measure the
quality of service. The structure of this model is described all in detail in chapter 4.

Service performance values are measured in the metrobus system by this model and
shown detail in chapter 5 where were compared with customer satisfaction on IETT
2012 and 2013 year. It has seen at the same rate development between the quality of
service and the customer perceived service. In the study that it has encountered in
between positives condition the service quality measurement and improvement on
customer perception. IETT has customer-focused approach its services. Therefore, it
determines the positive results on the quality of its service.

Keywords: Public Transportation, Quality of Service, Metrobus Service Performance,
Quiality Criteria, EN 13816.
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1. GIRIS

Diinyada hizla gelisen rekabet ortami, isletmeleri miisteri odakli liretim yapmaya
itmektedir. Pazara sunulan iriinlerin veya hizmetlerin miisterilerin ihtiyaglarina cevap

vermesi yani kaliteli olmasi isletmelerin hayatta kalmasinin tek yoludur.

Gelisen son trendler ile birlikte toplu tasima sektoriiniin de miisteri/yolcu odakli olmasi
zorunlulugu ortaya ¢ikmistir. Gelismis lilkelerde hem toplu tasima otoritelerinin kendi
icindeki rekabeti hem de potansiyel miisterileri kazanma istegi nedeniyle sunulan
tasimacilik hizmetinin kalitesi énem arz etmektedir. Ulkemiz gibi gelismekte olan
iilkelerde ise devlet eli ile lilke kalkinmasina saglayacagi yarar bakimindan, toplu tagima
kullanimi1 tegvik edilmektedir. Bunu gergeklestirmek icin de 6zel ara¢ kullanicilarinin
kendi araglarini birakip toplu tasimayi tercih edecekleri diizeyde bir toplu ulasim hizmet

seviyesine ulagsmak hedeflenmektedir.

Toplu ulasim hizmetinin, hizmet olmasindan gelen soyut olma niteligi siirekli aym
standartlarda sunulmasini ve kalitesinin Ol¢iilmesini  zorlastirmaktadir. Ulagim
hizmetinin tretildigi anda tiiketilmesi nedeniyle, iiretilip miisterilere sunulmadan 6nce
kalitesinin kontrol edilmesi miimkiin degildir. Ayrica, kalite algisinin miisteriden

miisteriye gore farklilik gostermesi de tek bir kalite algisini imkénsiz kilmaktadir.

Toplu ulasimin tercih edilirligini arttiracak olan temel faktér miisterinin aldigi
hizmetten duydugu memnuniyettir. Miisteri memnuniyeti dogrudan kalite gostergesidir.
Ciinkii kalite, beklentilere cevap verebilme kabiliyetidir. Kalitenin gelistirilmesi, ancak
Olgiilerek ve eksik yonlerinin iyilestirilmesi ile saglanmaktadir. Bu ¢alismada toplu
ulasimm daha cazip hale getirmek igin IETT'nin yaptig1 uygulamalar, elde ettigi
bulgular ve sunulan hizmet kalitesi Ol¢iim c¢aligmalarinin miisteri memnuniyetine

katkisinin irdelenmesi amaglanmuistir.



Calismanin 2. Bolim’inde hizmet kavrami ve hizmet kalitesi kavrami kisaca
incelenmis ve hizmet kalitesi 6l¢iim yontemleri hakkinda literatiir aragtirmasina yer

verilmistir.

3. Boliim’de 6zel olarak toplu ulasimda hizmet kalitesi kavrami irdelenmistir. Oncelikle
uluslararasi toplu ulasim oOrgiitlerinin Onerileri derlenmis akabinde de toplu ulagim
hizmet kalitesi ile ilgili akademik ¢alismalara deginilmistir. Yine ayni boliim i¢inde EN

13816 Toplu tasima hizmet kalitesi standardi tarif edilmistir.

Boliim 4’te IETT'nin EN 13816 standardindan hareketle olusturdugu Hizmet Kalitesi
Olgiim Modeli ayrintili bir sekilde anlatilmistir. Modelin kurulumunda yararlanilan
Analitik Hiyerarsi Prosesinden de bahsedilmistir. Yine denetimlerde kullanilan

orneklem secim yontemleri ve 6rneklem sayilarina bu boliimde yer verilmistir.

5. Bolim’de ise BRT sistemi (metrobiis) 6zelinde IETT'nin hizmet kalitesi ol¢iim
calismalar1 detaylandirilmistir. Metrobiis sisteminde sunulan hizmet kalitesinin
belirlenmesinde IETT Genel Miidiirliigii’niin metrobiis sisteminde 2013 yili saha
denetim ¢alismalarindan yararlanilmistir. Tez ¢alismasinin hazirlandigi déonemde, 2014
ve 2015 yilina ait ¢alismalar olmadigindan sadece 2013 yili verilerinden sunulan
hizmetin diizeyi belirlenmistir. Caligma kapsaminda metrobiis istasyonlar1 i¢in 45 adet
acik denetim ¢aligmasinin sonuglari analiz edilmistir. Metrobiis istasyon sunulan hizmet
performans sonuglari; aylik olarak, istasyonlar detayinda ve kalite kriterlerine gore ayr1
ayr1 raporlanmistir. Gizli denetim ¢alismalarinda ise 768 defa oynanan uzman yolculuk
senaryolariin verileri irdelenerek, sunulan hizmetin performansi aylik olarak, kalite
kriterlerine ve alt siireclere gore analiz edilerek yorumlanmistir. Sunulan hizmet kalitesi
belirleme calismasinin sonuglar;, IETT nin 2012 ve 2013 yilinda yaptigi miisteri
memnuniyet anket sonuglar1 ile mukayesesi yapilmistir. Yapilan analizlerde hizmet

kalitesi Ol¢timlerinin miisteri tatminini anlamli olarak etkiledigi sonucuna varilmaistir.



2. HIZMET KAVRAMI VE HiZMET KALITESI OLCUM MODELLERI

Bu boliimde hizmet sektoriiniin gelisimi incelenerek hizmet kavrami, hizmet kalitesi ve
hizmet kalitesinin Ol¢iimiinde kullanilan temel modeller incelenmistir. Boliimiin
sonunda da hizmet kalitesi Ol¢iimiinde kullanilan bu modeller ile ilgili bir

degerlendirmeye yer verilmistir.

2.1 HIZMET SEKTORU VE GELISiMi

Ulkelerin ekonomilerinin ana karakteri, {ic ana sektoriin yani tarim, sanayi ve hizmet
sektoriiniin gayri safi milli hasila i¢indeki paylarina gore belirlenmektedir. Gelismis
ilkelerde, iilke gelirindeki iiretimlerin payi, tarimsal iiretimden sanayi {retimine,
sonrasinda da sanayi sektoriinden hizmet sektoriine kayan bir egilim sergilenmistir.
Ornegin A.B.D.'de 1900'lii yillarda ekonomide tarmm sektdrii yiizde 38, sanayi sektorii
yiizde 34 ve hizmet sektorii ylizde 28 paya sahip iken, 2000'li yillara gelindiginde ise
tarim yiizde 3, sanayi yiizde 23 ve hizmet yiizde 74 pay almaya baslamistir (Kobu 2006,
sS. 44-45).

Imalat endiistrisinin getirdigi refah ve gelir diizeyindeki artis sonrasinda hizmet sektorii
onem kazanmaya baslamistir. Gelismis ekonomiler incelendiginde hizmet sektoriiniin

ekonomideki payinin siirekli arttig1 gortilmektedir.

Imalat ve hizmet sektdriiniin birbirinden farkli 6zellikleri mevcut olup, cesitli faktorlere

gore kiyaslamasi Tablo 2.1'de 6zetlenmistir.



Tablo 2.1:imalat ve hizmet sektoriiniin cesitli faktorlere gore kiyaslamasi

Faktor Imalat Hizmet

Cikt1 Somut Soyut

Uretim yeri Sabit Degisken/esnek
Tiiketim Herhangi bir yerde, zaman iginde Hemen, iiretim yerinde
Isgiicii Az yogun Cok yogun
Makine Cok Az

Miisteri ile temas Yok Direkt

Stoklar Var Yok

Kapasite Dengelenebilir Dengelenmesi gli¢
Verimlilik Yiiksek olabilir Disiik

Kalite Olgiimii kolay Ol¢iimii ok zor

Kaynak: Kobu, B., 2006. Uretim yénetimi. Istanbul: Beta, 13. Baski, ss. 44-45.

2.2 HIZMET KAVRAMI VE HiZMET KALITESI

2.2.1 Hizmet Kavramm

Hizmet kavramini tanimlamak hizmetin ¢esitliligi ve soyut olmas1 gibi 6zelliklerinden
dolay1 zor olmakta bu da tanmimi konusunda goriis birligine varilmasini
zorlagtirmaktadir. Genelde tanimlar hizmeti mallardan ayiran 6zellikleri tarif edilerek

verilmeye ¢alisilmaktadir.

Genellikle hizmetler mallardan ayrilan o6zellikleri ile tanimlanmaktadir, bu da
hizmetlerin anlasilmasinin kisitlanmasina neden olmaktadir. Bir¢ok arastirmaci hizmet
tanimi1 konusunda farkli bakis agilarina gore farkli goriisler sunmaktadir. Bu tanimlarin

irdelenmesinden asagidaki noktalar &ne ¢ikmaktadir (Ozer ve Ozdemir 2007, ss. 2-28):

a. Bir tarafin yaptig1 islerin veya eylemlerin diger tarafa yarar saglamasi,
b. Bu eylemlerin belli bir bilgi veya beceriye dayanmasi,

C. Yapilanlarin bir soyut nitelik tagimasi,

d. Mal ve hizmetlerin genelde i¢ ige girmis olmasi,

e. Hizmetlerin eylemler, siirecler ve etkilesimler sonucu ortaya ¢ikmasi,

f. Hizmetlerin aninda tiiketilen tiretimler olmasi,

0. Hizmetlerin maddi ¢iktilarinin olmamasi,



Hizmet, 6zetle Tiirk Dil Kurumunun tanimladigi sekli ile "birinin isini gérme veya

birine yarayan bir igi yapma" dir.

Hizmetin karakteristik ozellikleri asagidaki maddeler altinda 6zetlenebilir (Dortyol
2014, ss. 72-81):

a. Hizmetin soyut olma 6zelligi,
b. Hizmetin ayrilmazlik 6zelligi,
€. Hizmetin degiskenlik 6zelligi,
d. Hizmetin dayaniksiz olma 6zelligi,

e. Hizmetlerde miilkiyetin olmamasi 6zelligi,

Hizmetin soyut olma o&zelligi fiziksel mal hizmet farkini ortaya koyan diger tiim
noktalarin (ayrilmazlik, degiskenlik, dayaniksizlik) dayanagi konumundadir. Fiziksel
mal ile hizmet arasinda, iliretim ve tiiketim zamanlarinin diizenine iliskin var olan
farklilik hizmetin ayrilmazlik 6zelligini ortaya ¢ikarmaktadir. Hizmetin degiskenlik
gostermesinin temelinde iiretim ve tiiketim siireglerinin ayrilmazligi, olasi miisterinin
tiretim siirecine dogrudan katilimi ve hizmet iiretim ve sunum stirecindeki insani girdiler
yatmaktadir. Hizmetin sonradan kullanim i¢in saklanamamasi1 veya depolanamamasi
hizmeti dayaniksiz kilmaktadir. Soyutluluk ve dayaniksizlik 6zellikleri, hizmetlerde

miilkiyet kavramini ortadan kaldirmaktadir (Dortyol 2014, ss. 72-81).

2.2.2 Kalite ve Hizmet Kalitesi

Kalitenin kaliplasmis bir taniminda s6z etmek zordur. Ciinkii kalite davranis1 miisterinin
davranig 6zelliklerine, ekonomik durumuna, sahip oldugu egitime ve sosyal konumuna
bagl olarak degiskenlik gosterebilen, standartlastirilamayan, objektiflikten uzak bir
kavramdir. Ancak c¢ok genel yaklasimla kalite; miisteride yaratilan memnuniyet,
miisterinin tatmini olarak nitelendirilebilir. Hizmet kalitesinde 6nemli olan, miisterinin
hizmet kalitesi beklentilerinin karsilanmasidir. Kalitenin tanimlanmasi, O6lgiilmesi,
kontrolii ve yonetimi zordur. Hizmette kalite iiretici veya satici tarafindan degil miisteri

tarafindan belirlenir (Kii¢iikaltan 2007, ss. 57-71).
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Gliniimiizde biiyiik rekabete sahip olan hizmet sektorii biiyiik bir hizla biiyiimektedir.
Bu rekabet ortaminda igletmelerin hizmette kaliteyi 6n plana ¢ikarmalarindan baska
caresi yoktur. Hizmet kalitesinin ise somut unsurlarinin azligi nedeniyle, kavranmasi,
uygulanmasi ve denetimi, belirsizlik ve karmasa yaratmaktadir. Bu nedenle, kalite
kavraminda oldugu gibi, hizmet kalitesi kavraminin da tanimlanmasi zordur. Bunun

temel sebebi de hizmetlerin tasidigr 6zelliklerdir (Aydin 2007, ss. 260-279).

Hizmet kalitesini tanimlamak ne kadar zor olursa olsun, 6nemli olan kalitenin iiretici /
satic1 tarafindan degil, tiiketici tarafindan belirlendigi ya da tanimlandigi gercegidir

(Giirbiiz ve Ergiilen 2006, ss. 173-190).

Uriin kalitesinde tolerans ve standartlar gibi iiretim 6lgiileri belirleyip, belirlenen
Olciitleri istatistik kontrol teknikleri ile 6lgmek miimkiindiir. Mallarin iretiminde
miisterilerin  belirledigi 6zellikler {iriinden beklenilen kalite spesifikasyonlarina
dontistiirtiliir. Ayn1 durum, hizmet {ireten isletmeler i¢in de gegerlidir. Ancak,
miisterilerin belirledigi hizmet toleranslar ve standartlar tiirlinden olmayip, sadece
beklentiler tiirlindendir. Hizmet kalitesini belirlemeyi zorlastiran ve hizmet kalitesini

6lgmeyi karmasgik hale getiren hizmet 6zellikleri ise sunlardir (Saat 1999, ss. 107-118):

a. Hizmetin bir fiziksel unsur olmayip genel olarak iiretildigi yerde tiiketilmesi,

b. Hizmetin heterojen bir yapiya sahip olmasi yan hizmetin kalitesi ve igerigi,
hizmeti veren kisiden kisiye, miisteriden miisteriye, hatta giinden giine
degisiklik gosterebilmesi,

C. Hizmetin iiretimi ile tiikketiminin ayni anda gerceklesmesi; hizmet tiretimi,
satin alinmasi ve kullanilmasi1 silirecinde miisteri ile etkilesim halinde

olunmasidir.

Hizmet kalitesinin algilanisi, deneyimler ve miisterilerin beklentileri dogrultusunda

belirlenir ve vaat edilen hizmet ile sunulan hizmetin ne kadar eslestigine dayanur.



2.3 HIZMET KALITESIi OLCUM MODELLERI

Hizmetin kalite Ozelliklerini 6lgmek zordur. Cogu kez iiretilen hizmetin kalitesi
tiikketicinin o anki takdirine gore tespit edilir. Hizmet sektoriinde sohret, itibar ve imaj

faktorlerinin biiyiik agirlik tagimasinin nedeni budur (Kobu 2006, ss. 44-45).

Bazi1 arastirmacilar hizmet kalitesinin Olgiilmesi i¢in sadece hizmet performansinin
Olclilmesinin yeterli oldugunu ifade ederken, bazi arastirmacilar ise sadece performansin
Ol¢iilmesinin yeterli olmadigini, miisterilerin hizmeti kullanma oncesindeki beklenti
diizeylerinin de bilinmesi gerektigini ileri siirtmektedirler. Uzerinde fikir birligi
saglanamayan bu konu da mallarin kalitesinin 6l¢iilmesinden farklilik gosteren bir diger

noktadir (Akbaba 2007, s. 317).

Hizmetlerin sahip oldugu 6zellikleri nedeniyle, kolayca Ol¢lilememesi, bunun yaninda
hizmet sektoriinlin artan Oonemi hizmetlerin kalitesinin Olciilebilmesi iizerine ¢esitli
arastirmalar yapilmasina yoneltmistir. Hizmet kalitesinin 6l¢timiine yonelik ilk model,
Gronroos tarafindan onerilmistir. Daha sonra Parasuraman ve dig. tarafindan Servqual
ve Cronin ve Taylor tarafindan Servperf modeli gelistirilmistir, her iki model de

literatiirde yaygin olarak kabul gérmektedir (Cigek ve Dogan 2009, ss. 199-217).

2.3.1 Gronroos- Teknik ve Islevsel Kalite Modeli

Gronroos'un 1984'te gelistirdigi model kaliteyi teknik, islevsel ve imaj olarak ii¢ boyutta
karsilastirarak algilanan hizmet kalitesini degerlendirmeyi amaglar. Gronroos modeli

Sekil 2.1'de sekilsel olarak gdsterilmistir.



Sekil 2.1: Gronroos hizmet kalitesi modeli

Algilanan Hizmet
Kalitesi

Beklenen Hizmet Algilanan Hizmet

Teknik Kalite Fonksiyonel Kalite

Kaynak: Akinct ve dig. 2009, Pazarlama literatiiriinde hizmet kalitesi kavraminin diinii ve bugiinii. HU.
Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi. 27 (2), S. 62.

Gronroos, kaliteyi, teknik ve islevsel kalite olarak ikiye ayirmaktadir. Hizmetin somut
unsurlari, miisteriye "ne" sunuldugunu ve hizmet saglayicis1 tarafindan tiiketicilere
sunulan temel {iriin 6zellikleri teknik kalite olarak agiklanir. Hizmetin "nasil" sunuldugu
ise islevsel kaliteyi aciklar ve soyut ozellikler tasir. imaj boyutu ise hizmetlerin
sunulmasi siirecinde isletme ile miisteri arasinda yasanan etkilesimin bir sonucudur

(Dortyol 2014, ss. 105-109).

2.3.2 Servqual Hizmet Kalitesi Modeli

Kalite, tiiketicilerin beklentileri ve algilari arasindaki fark olarak tanimlanmistir ve bir
tiikketici sadece hizmet saglayici ile karsilastiginda, beklentileri fazlasi ile karsilandigi
zaman, kaliteyi pozitif olarak algilamaktadir. Bu teori ilizerine gelistirilen en 6nemli

model, Servqual’dir (Giirbiiz ve Ergiilen 2006, ss. 173-190).



Hizmet isletmeleri giivenirlik, duyarlilik, yetkinlik, ulasilabilirlik, nezaket, iletisim,
inanilirlik, glivenlik, anlama ve farkinda olma ve fiziksel unsurlar gibi elemanlar1 igeren
hizmet kalitesi Ol¢egini kullanarak, tiiketicilerin hizmet kalitesi algilamalarini daha
kolay anlayip, ihtiya¢ duyulan iyilestirmeleri uygulayabilme imkanina sahip olurlar

(Parasuraman ve dig. 1985, ss. 41-50).

Parasuraman, Zeithalm ve Berry (1985) miisteri beklentilerini ve algilamalarini 6l¢mek,
boylelikle hizmet kalitesine yonelik kavramsal bir model gelistirebilmek amaci ile bir
dizi ¢alismalar yapmiglardir. Bu sekilde miisterilerin hizmetten beklentileri ile hizmeti

sunan isletmelerin uygulamalar1 arasindaki farklar (bosluklar) belirlenmistir (Ozkul
2007, 5.129).

Bosluk 1: Miisteri beklentileri ile isletme yonetiminin algilamasi arasindaki fark,

T @

Bosluk 2: Isletme yonetimi algisi ile hizmet kalite standartlar1 arasindaki fark,

o

Bosluk 3: Hizmet kalite standartlar ile sunulan hizmet arasindaki fark,
d. Bosluk 4: Sunulan hizmet ile vaat edilen hizmet arasindaki fark,

e. Bosluk 5: Beklenilen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki fark,

Bosluk 5, aslinda beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki fark diger dort farkin
bir fonksiyonudur. Kavramsal hizmet kalitesi modeli ve bosluklar Sekil 2.2'de

gosterilmektedir.



Sekil 2.2: Kavramsal hizmet kalitesi modeli

Sozlii iletisim Kisisel ihtiyaglar Gegmis deneyim

4

A

» Beklenen hizmet

BosLUK * 1
5 v

Algilanan hizmet [«

MUSTERI )
ISLETME
) ] BOSLUK
Hizmetin sunumu 4 Miisteri ile
(temas Oncesi ve [€==-=--- +» gerceklestirilen
sonrasl ) harici iletisim
* F 3 A
BOSLUK BOS',SLUK v

1
Miisteri algismnin

hizmet kalitesi

standartlarina
dontistiirtilmesi
4 y
BOSLUK |
2 \4
Miisteri

e » beklentilerine
yonelik algilarin
yonetimi

Kaynak: Parasuraman ve dig. 1985. A conceptual model of service quality and its implications for future
research. Journal of Marketing.Vol. 49, p. 44.

Parasuraman, Zeithalm ve Berry (1985)'nin ilk ortaya attiklar1 Hizmet kalitesi modeli 10
boyut ve 97 c¢ift sorudan olusmaktaydi. Daha sonraki caligmalarda 5 boyut ve 22
sorudan olusan Servqual hizmet kalitesi 6l¢egi ortaya ¢cikmistir. Servqual 6lcegi Sekil

2.3'te Ozetlenmistir.

Servqual yonteminde, miisterilerin hizmeti almadan once belirlenen degiskenler ile ilgili
olarak beklentileri elde edilmekte, hizmet alindiktan sonra beklentileri ile algiladiklart
hizmet kiyaslanmaktadir. Eger miisterinin algiladigi hizmet, beklentilerini karsiliyor ise,
algilananlar ile beklenenler arasinda ya fark olmayacak ya da ¢ok az bir fark olacaktir.

Sonugta hizmet kalitelidir seklinde degerlendirme yapilabilecektir. Servqual mantiginda
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hizmet kalitesi degerlendirmesi miisterilerin alg1 - beklenti ifade ciftlerine verdikleri

puanlar arasindaki farkin hesaplanmasina dayanmaktadir (Cicek ve Dogan 2009, ss.

199-217).

Sekil 2.3: Servqual dl¢egi

Sozlii iletigim

Kisisel ihtiyaglar

Gegmis deneyim

Boyutlar Boyutlar
Giivenirlilik Givenirlilik
Fiziksel dzellik Fiziksel dzellik Y
Heveslilik Heveslilik Beklenen hizmet
_ (E)
Inanirhlik Algilanan hizmet
Giivenlik Giivence > kalitesi
Yetenek Q=P-E
Nezaket Algilanan hizmet
(P)

Miisteriyi anlama Empati
Ulagilabilirlik E > P : Tatmin edici olmayan algilanan
Tletisim hizmet kalitesi

E =P : Tatmin edici algilanan hizmet

kalitesi

E<P : ideal algilanan hizmet kalitesi

Kaynak: Ozkul, E., 2007. Servqual kavramsal gercevesinde turizm isletmelerinde hizmet kalitesinin
gelistirilmesi. Hizmet kalitesi: kavramlar, yaklasimlar ve uygulamalar. Giimiisoglu, S., Pmar, I., Akan, P.
ve Akbaba, A. (Ed.). Istanbul: Detay, 5.131.

2.3.3 Servperf Hizmet Kalitesi Modeli

Algilama modellerinin ikinci modeli Servperf modeli, basarmin algilamasi iizerine
kurulmugtur. Cronin ve Taylor basariyt Olgmenin, uzun donem hizmet kalitesi
tutumlarini daha iyi yansittigimni 6nermislerdir. Servqual dlgeginde belirtilen beklenti
unsurundan vazgegmisler ve yerine basar1 unsurunu kullanmislardir (Giirbiiz ve Ergiilen

2006, ss. 173-190).

Servperf Yontemi; Servqual yontemine alternatif olarak Cronin ve Taylor tarafindan
gelistirilmistir. Bu yontem, Servqual’daki miisterilerin beklenti ve algisi arasindaki fark
yerine; dogrudan miisterinin algiladigr performansi 6lgmektedir (Kocoglu ve Aksoy

2012, ss. 1-20).
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Model, Servqual 6lgeginde yararlanilan 22 unsuru icermekte, ancak sadece performansa
odaklanmakta ve miisteri beklentilerini kapsam dis1 birakmaktadir. Cronin ve Taylor,
Servqual ol¢egine miisteri tatmini daha karmasik hale getirdigi elestirisini yaparak
sadece performansi degerlemeyi uygun bulmuslardir. Modele gore, yliksek algilanan
performans, yiliksek hizmet kalitesi demektir. Servperfin daha dogru hizmet kalite
puanlar1 saglama yetenegi vardir ve cari performanslar miisterinin algiladigi hizmet
kalitesini en iyi sekilde yansitmaktadir. Bu baglamda beklentiler bu kavramin bir

pargasi degillerdir (Tiirk 2009, ss.399-416).

Kesit verisi ile yapilan ¢alismalarda performansa dayali Slgiitler, uzun dénemdeki
hizmet kalitesi yaklagimini daha iyi yansitmaktadir. Servqual modeline kiyasla,
Servperf modelinin yapisal gegerlilik acisindan da daha iyi sonucglar verdigi ifade

edilmektedir (ikiz 2010, s. 29-30).

2.3.4 Hizmet Kalitesi Modellerinin Degerlendirilmesi

Literatlirde burada deginilmeyen ¢ok sayida hizmet kalitesi 6l¢lim modeli vardir. Ancak
hepsi bu 3 temel modelden tiiremis modeller olmalar1 ve heniiz genis bir uygulama alanm
bulamamis olduklarindan bu ¢alismada deginilmemistir. Cok sayida model gelistirilmis
olmasina karsin her hizmet kolunun hatta isletmesinin farkli 6zellikleri nedeniyle ortak

bir model konusunda goriis birligine varilamamustir.

Kalitenin belirli araliklarla Slgiilmesinin olmazsa olmaz bir gereklilik oldugu herkes
tarafindan kabul edilmekle birlikte, 6l¢climiin nasil yapilmasi gerektigi noktasinda farkl
yaklasimlar s6z konusudur. Farkli yaklasimlarin nedeni ise hizmetlerin kendine 6zgii

ozellikleridir (Akbaba 2007, s. 325)

Calismada deginilen 3 modelin kiyaslamasi Tablo 2.2'de detaylica gosterilmistir.
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Tablo 2.2: Hizmet Kalitesi 6l¢iim modellerinin kiyaslamasi

teknik kalite
boyutunu da g6z
Ontine almasi.

Model Avantajlar Dezavantajlar Uygulama

Gronroos - Teknik | Islevsel kalite Olgiim yénteminin Bankacilik,

ve Islevsel Kalite boyutunun yani sira net olarak sigortacilik, restoran,

Modeli hizmet ¢iktisinin tanimlanmamig temizlik ve bakim,
niteligini sorgulayan | olmasi. araba kiralama, gemi

tasimaciligi, havayolu
sirketleri, seyahat
acenteleri.

Servqual (Bosluk)
Hizmet Kalitesi
Modeli

Fonksiyonel kaliteyi
belirleyen boyutlar
hakkinda
tanimlamalar
yapmasi.

Hizmet sunumu
oncesinde ve
sonrasinda birer
Ol¢iim alinmasi
geregi.

Beklenti 6l¢iimiinde
miikemmel firmalar
ile kiyaslama
yapilmasinin
istenmesi.

Telefon, sigortacilik,
bankacilik, tamir ve
bakim hizmetleri.

Servperf Hizmet
Kalitesi Modeli

Hizmet kalitesi
diizeyini sadece alg1
Olclimii yaparak
belirlemesi.

Miisteri beklenti
diizeyini goz 6niine
almadig1 i¢in miisteri
memnuniyetinin
yeterli olmamasi

yoniinde elestirilmesi.

Bankacilik, ilaglama,
kuru temizleme, hazir
yemek, hava yolu
ulagimi, egitim.

Kaynak: ikiz, H. E. (2010). Hizmet kalitesi modellerinin karsilagtirilmast {izerine bir arastirma. Doktora
tezi, izmir: Dokuz Eyliil Universitesi SBE. s. 47.
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3. TOPLU ULASIMDA HiZMET KALITESI KAVRAMI

Bu béliimde toplu ulasim sisteminde yolcuya sunulan hizmet kalitesi ile ilgili yapilmis
olan uluslararasi ¢aligmalara ve Avrupa'da ortaya ¢ikan daha sonra da diinya geneline
yayilan toplu tasimacilikta kullanilan hizmet kalitesi yonetimi standardina deginilmistir.
EN 13816 toplu ulasim kalite yonetim standardi anlatilmis ve kullanimina dair 6rnekler

verilmistir.

3.1 TOPLU ULASIM HiZMET KALITESI

Toplum igerisinde yasayan her bireye agik, daha dnce tespit edilmis bir {icret karsilig
veya lcretsiz olarak, belli bir glizergahta, belli bir zaman tarifesine gore, belli
duraklarda duran, koridordaki diger araglarla birlikte veya diger araclardan bagimsiz

olarak isletilen ulasim sistemine toplu tasima denir.

Toplu tagimacilikta hizmet kalitesi kavrami, kisaca toplu tagimacilik veren sirket ya da
kuruluglarin yolcularim1 en uygun kosullarda istedikleri yere giivenli bir sekilde
ulastirmasi olarak tanimlanabilir. Yolcu ihtiyaglar1 ve beklentileri dogrultusunda, toplu
tagimacilik isletmeciliginde degisimler yasanmis, kurumlar kendi hizmet standartlarini
olusturarak, yolcularma yiiksek seviyede hizmet sunmayi ilke edinmeye baslamislardir

(Hemedoglu 2010, s. 21).

Toplu ulasimda hizmet kalitesi, hem akademik calismalarda hem de ister kamu ister
0zel sektdr olsun hatir1 sayilir derecede ilgi uyandiran bir konu olmustur. Bu sektorde
yoneticiler, miisteri odakli hizmet ve siirekli performans iyilestirme egilimindedirler.
Ozellikle hizmet kalitesi toplu ulasimda en énemli husustur, ¢iinkii hizmet diizeyindeki
bir gelisme daha fazla yeni miisteriler ¢cekecektir. Toplu ulagimda servis kalitesi ve
miisteri memnuniyetinin 6l¢limil i¢in literatiirde ¢esitli metotlar vardir. Bu metotlar, iki
kategoride tanimlanabilir. Ilki istatistiki analiz tekniklerini kullanir, yani; quadrant ve
bosluk (gap) analizi, faktor analizi, dagilim grafikleri, iki degiskenli korelasyonlar,

kiimeleme (cluster) analizi ve birlesik analiz gibi teknikleridir. ikinci kategorideki
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yontemler ise modellemelere dayanir. Bu modeller, hizmet kalitesi (bagimli degisken)
ile baz1 ozellikler (bagimsiz degisken) arasinda baglanti kurar. Bunlar, regresyon
modelleri, yapisal denklem modeli (SEM) ve logit modelleridir (Eboli & Mazzulla
2008, pp. 509-511).

3.1.1 Toplu Tasima Kuruluslarimin Kalite Onerileri

Transportation Research Board (1999), hizmet kalitesinin belirleyen temel etmenleri

asagidaki gibi siralamaktadir.

Gtivenilirlik (reliability)

T @

Cevap verebilme yetenegi (responsiveness)

Yeterlilik (competence)

a o

Erisim (access)
Nezaket (courtesy)
Iletisim (communication)

Inanirhik (credibility)

o Q —Hh o

Emniyet (security)
I. Anlayis / Misteriyi tanima (understanding / knowing the customer)
J. Somut / elle tutulur olma (tangibles)

Amerikan Toplu Tasima Dernegi (American Public Transportation Association, APTA)
toplu tasima sektoriinde hizmet kalitesi yOnetim sistemi i¢in bir rehber el kitabi

yaymlamlstlr.1

APTA, bu el kitabinin olusturulmas ile Uluslararas1 Standardizasyon Orgiitii (ISO)
9001 standardi ile uyumlu bir kalite yOnetim programi gelistirmeyi ve tamamen
miisterilere sunulan kaliteyi arttirmayr amaglamistir. Toplu ulasim isletmelerinde

kurulacak ISO 9001 kalite yonetim standardinin APTA'nin olusturdugu bu kurallari

'APTA 2011, Handbook for implementing a service quality program.
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icerecek sekilde organizasyonlarda uygulanmasi ile yolculara sunulacak hizmetin
kalitesi de artacaktir. Hizmet kalitesi miisteri perspektifinden tanimlanmig olup, hizmet

kalitesi bir¢ok kritik unsurun fonksiyonudur, bunlar asagida 6zetlenmistir (APTA 2011,
p. 6):

a. Bilgili, samimi, duyarli ¢calisanlar,

b. Hizmette elverislilik ve erisilebilirlik,

c. Hizmette giivenlik ve giivenirlilik,

d. Hizmette temizlik / fiziksel durum,

e. Bozulan hizmeti etkili olarak zamaninda geri kazanma,
f. Dogru, ulasilabilir ve zamaninda bilgi verilme,

g. Is ortammn gelistirilmesi ile calisanlarin hizmet kalitesine pozitif ydnde

saglayacagi katki.

APTA (2011), Transportation Research Board (1999)'un hizmet kalitesini belirleyen
temel etmenleri miisterinin servis kalite algisin1 dogrudan belirleyen etmenler olarak
tanimlar ve olusturdugu rehber kitapta ISO 9001 in organizasyonlarda uygulanmasinda
bunlar1 g6z oniinde bulundurarak kalite yonetim sisteminin uygulanmasini tavsiye eder.
Sekil 3.1'de otobiis isletmesi c¢alisanlart tzerinde bu etmenlerin  miisteri

gereksinimlerinin detayli kapsaminin belirlenmesinde nasil kullanilacagi gosterilmistir.
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Sekil 3.1: Faktorlerin miisteri gereksinimlerinin belirlenmesinde kullanilmasi

e Zamaninda kaliteli hizmet sunmak i¢in
calisanlarin gosterdigi isteklilik acisindan
miisteriler ne bekliyor?

(’
Cevap verebilme
yetenegi
(responsiveness)
.
(’

Yeterlilik (competence)

b Saha personeli milsteri gereksinimlerini
karsilamak icin ne tiir bilgi ve becerilere
sahip olmalidir?

P Miisterilerin, calisanlardan, nezaket,
davramis ve samimiyetinden beklentisi
nedir?

 Tiim miister1 gereksimmlerimi dikkate
alan iletisim sekilleri nelerdir?

P Gergek anlamda miisteri bazli olabilmek
icin baz1 miisteri gruplannin ozel
gereksinimleri nasil yansitilmalidir?

 Hang1 derecede miisterilerin tehlikeden,
kuskudan ve riskten arindirilmis olmasi
bekleniyor?

b Sistemin hangi g&riiniir ve/veya
algilanan unsurlari ihtiyaglar1 karsilar?

.
(’

Nezaket (courtesy)
.
r

Tletisim
(communication)

.
e

Emniyet (security)
.
r'

Anlayis / Miisteriyi

tamima (understanding /
knowing the customer)

NN NN\

k Isletmec: tarafindan miisterilerin
ihtiyaclarimi tammlamak icin hangi
cabalarin gosterlmesi gerekir?

b Cesitli miisteri gruplarimn 6zel ihtiyaclar
nasil temsil edilmektedir?

\.
r'
Soyut /Elle tutulur olma
(tangibles)
.

k Miisterilerin fiziksel cevre ve hnzmet
kalitesi acisindan gecerli beklentileri
nedir?

NN

Miisteri Gereksinimleri
Kapsam: otobiis
isletmesi ¢alisanlar

- Hizmeti sunmak i¢in istekli
oldugunu gosterme

- Bilgili (sistem, glizergahlar,
ticretler, ddeme secenekleri,
turistik, seyahat tarifeleri)

- Saygil
- Kibar
- Pozitif

- Manuel duyurular
yapabilme (yani, durak,
aktarma noktalar1, servis
bilgisi)

- Acil durumlarda
miisterilere yardimci olma,
- Catisma kacinma
iistesinden gelme/ ¢oziim
bulma

- Engelli miisterilere hizmet
verebilme,

- Kizgin miisteriler idare
edebilme,

- Otobiisleri temiz tutabilme

Kaynak: APTA, 2011. Hand book for implementing a service quality program. p. 15.
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3.1.2 Toplu Tasima Hizmet Kalitesi ile Ilgili Yapilan Cesitli Arastirmalar

Toplu tasima hizmet kalitesi ile ¢esitli akademik calismalar vardir. Konu yurtdisinda
cokea tartisilmig, ancak yurt i¢i calisma da mevcuttur ve son yillarda sayisi artmaktadir.
Yine calismalara bakildiginda rayl sistemler ile ilgili calismalarin lastik tekerlekli
sistemlere gore daha fazli oldugu goze ¢apmaktadir. Asagida yapilan bazi caligsmalar

Ozetlenerek verilmistir.

adell’Olio ve dig. (2011) toplu ulasimda miisterilerin arzuladig: kaliteyi belirlemek i¢in
bir model gelistirmigler ve yerel igletmecilere miisterilerinin istekleri hakkinda bilgi
saglamayr amaglamiglardir. Bu calisma otobiis kullanicis1 olan ve potansiyel toplu
tagima miisterilerinden odak gruplar ile yiiriitiilen anket sorulari ile ger¢eklestirilmistir.
Bekleme siiresi, temizlik ve konfor degiskenleri toplu tasima kullanicilarindan ytiksek
onem puanlar1 almis ancak degerleri her kullanici kategorisine gore degismistir. Siiriicli
davranisi, otobiis dolulugu ve yolculuk siiresi degiskenlerine genel olarak daha diisiik
agirlik verilmis, ancak detayda kullanict gruplari arasinda da farklilik vardir. Potansiyel
miisterileri i¢in ise en onemli hizmet kalitesi unsuru bekleme zamani, seyahat siiresi ve
en Onemlisi doluluk orani olarak tespit edilmistir. Calismadan anlagsilacagi gibi her

miisteri grubunun 6ncelikleri ve beklentileri farkli olabilmektedir.

Barabino ve Deiana (2013), italya'nin Cagliari kentinde otobiis kullanicilari ile 3.000
memnuniyet arastirmasi yapmistir. Hizmet kalitesi sorunlarinin analizi i¢in gelistirilmis
Servqual metodu ve ¢oklu dogrusal regresyon modelinden yararlanilmigtir. Otobiis
isletmecilerine kullanici segmentlerine gére bu yontemi kullanarak politikalarini

sekillendirmeleri ve kalite seviyelerini gelistirmeyi tavsiye etmislerdir.

Garrido ve dig. (2014) yapay sinir aglarmin toplu ulagim hizmet kalitesi analizinde
kullanilabilecegini iddia ederek bir arastirma yapmuslardir. Caligmada Ispanya'nin
Granada kenti otobiis sisteminin 2007 yili miisteri memnuniyet arastirmasi sonuglari
kullanilmistir. Toplanan veriler, ti¢ farkli metotla analiz edilmis ancak birbirinden farkl

sonuglara ulasilmasina karsin hizmet kalitesini en ¢ok etkileyen faktor hepsinde siklik
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olmus, onu takip eden ve yine hizmet kalitesini 6nemli oranda etkileyen faktorler hiz,

bilgilendirme ve yakinlik olmustur.

Cat1 (2003), toplu ulasim hizmet kalitesini 6l¢gmek i¢in miisteri algilamalarini esas alan
Servperf Metodu kullanarak Sivas cumhuriyet iiniversitesi Ogrencileri tizerinde
arastirma yapmistir. Arastirma sonucunda; araclara fazla yolcu alinmasi ve personel
davraniglarinin olumsuzluklar1 giderilerek hizmet kalitesinin yiikseltilebilecegi ortaya
cikmigtir. Sivas toplu ulasim tasimaciliginin en olumlu yonii de tasima fiyatlariin

uygunlugu oldugu sonucuna vartlmistir.

Hemedoglu (2010), Istanbul'daki metro kullanicilart iizerinde gergeklestirdigi
arastirmada yolcularin, toplu tasimacilik hizmetlerine yonelik algilar ile beklentileri
arasindaki farklar1 incelemistir. Hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde Servqual dl¢egi
kullanilmistir. Yolcularin bu iki unsur arasindaki farkin en yiiksek oldugu kriter
"araclarin doluluk orani" olarak tespit edilirken, en az farkin ise "yonlendirme tabelalari

ve igaretleri" kriterinde oldugu ortaya konmustur.

Gol (2011), Istanbul sehrindeki metrobiis sistemi kullanicilar1 drneklemi iizerinde
hizmet kalitesi, miisteri tarafindan algilanan deger ve miisteri tatmini arasindaki
iligkinin incelenmesi amaci ile calisma yapmis ve birbirlerine istatistiksel agidan
anlaml etkilerinin oldugu saptanmistir. Sunulan hizmet ve kalitesinin, algilanan deger
bakimindan degerlendirilerek, gereken iyilestirme ve gelistirme ¢alismalarinin bu yonde
yapilmast, her iki faktor tarafindan da etkilenen miisteri memnuniyetinin artisina olumlu

yonde etkileyecegi ifade edilmistir.

Firuzan ve dig. (2012), miisterilerin memnuniyet algisinin kalitesini sayilarla ifade
edilmesi yerine, sozel ifadelerin kullanilmasinin daha dogru olacagini1 ve daha saglikli
sonuclar verecegini ifade etmislerdir. Caligmalarinda bulanik mantiktan yararlanarak
Izmir kentindeki lastikli toplu tasima kullanicilarin memnuniyetini Bulanik Servqual
Metodundan yararlanarak arastirmislardir. Arastirmadan elde edilen sonuglarin
irdelenmesinde, hizmet kalitesinin arttirilmasi i¢in sefer sikliklar1 ve soforlerin yolculara

kars1 davraniglar1 basta olmak {izere bilgilendirme, otobiis, aktarma siiresi, {icret ve
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durak konularinda olusan olumsuz algiy1 gidermeye yonelik bazi iyilestirme

calismalarina ihtiya¢ oldugunu ortaya ¢ikarmislardir.

3.2 TOPLU ULASIM HIiZMET KALITE STANDARTI

EN 13816 Ulastirma - Lojistik ve hizmetler - Toplu tasima - Hizmet kalitesinin tarifi,
hedefi ve oOlgiimii standardi, Avrupa Standardizasyon Komitesi(CEN) tarafindan 30
Aralik 2001°de onaylanmustir.

Bu standart CEN iiyesi ililkelerin tagimacilik alaninda faaliyet gosteren kurum ve
kuruluslarin hizmetlerini miisterilerine sunarken tasimasi gereken hizmet standartlarini
tariflemektedir. CEN f{iyesi iilkeler Avusturya, Belgika, Cek Cumbhuriyeti, Danimarka,
Finlandiya, Fransa, Almanya, Yunanistan, izlanda, Irlanda, italya, Liiksemburg, Malta,
Hollanda, Norveg, Portekiz, Ispanya, Isveg, Isvicre ve Birlesik Kralliktir. 2 Ocak 2014
tarihinde Tiirk Standartlar1 Enstitlisii tarafindan onaylanarak TS EN 13816 : 2002
numarali Tirk standardi olmustur. Standart toplu tasimacilik kurumlarinda hizmet
kalitesinin tarifi, hedeflerin belirlenmesi ve O&lgiim sistemlerinin tanimlanmasini

igermektedir.

EN 13816'ya ek olarak bir de EN 15140:2006 standardi vardir. EN 15140:2006,
Tirkceye Toplu tagima - Ulasilmis hizmet kalitesini Olgen sistemler - Temel
gereksinimler ve tavsiyeler baslig ile gevrilebilir. Bu standart, EN 13816 standardinda
tanimlanan kalite kriterlerini 6lgmek i¢in kullanilacak yontemlere iliskin rehber
niteliginde bilgiler saglayan bir kilavuz standarttir. EN 15140 standardi, tedarikgiler ve
ulagim saglayicisi otoritelerle yapilacak sdzlesmelerin sartlarini da tanimlayacak bilgiler

Verir.
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3.2.1 EN 13816 Standardinin Amaci

Standart, amaglarini asagidaki sekilde siralamaktadir (TS EN 13816:2002):

a. llgili taraflarin dikkatinin asil konulara ¢ekilmesine,

b. Ozellikle sorumluluklarin paylasimi noktasinda saglam ve yerinde kararlarin
alinmasina,

c. Miisterilere ve diger kisilere, alternatif hizmet saglayicilarindan gelen hizmet
kalitesine iliskin bildirimleri mukayese etme imkani1 verilmesine,

d. Siirekli iyilestirme siirecine katkida bulunulmasina iliskin hususlarin ayrintili
olarak belirlenmesi suretiyle toplu tasima faaliyetlerine yonelik bir kalite

yaklagimi gelistirmek, miisterilerin ihtiya¢ ve beklentilerini 6n plana ¢ikarmak.

Ozetle EN13816 toplu tasimacilik yapan kurumlarin/kuruluslarin sunduklari hizmet
kalitesinin tanimlanmasi, hedeflerin belirlenmesi ve 6l¢iim yontemlerinin segilmesine
yonelik kilavuz bilgileri vererek tasimacilik alaninda faaliyet gdsteren kurum veya

kuruluslara stirdiiriilebilir bir kalite yonetim sisteminin kurulmasini saglar.

Bu standart miisterilerin beklentilerinin ve algilarinin tutarli, dl¢tilebilir ve yonetilebilir

kalite parametrelerine ¢evrilmesini amaglamaktadir (Yildirim 2013, s. 382).

3.2.2 Hizmet Kalite Dongiisii

EN 13816 Standardi hizmet kalitesi dongiisii iizerine kurulmustur. Sekil 3.2'de hizmet
kalite dongiisii anlatilmaya calisilmigtir. Sunulan hizmetin dort boyutu vardir. Yolcu
gozii ile degerlendirme yapildiginda istenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi
vardir. Bunlar arasindaki farkin tespiti icin memnuniyet Olgiimleri yapilmaktadir.
Aradaki farkin az olmasi miisterinin memnun oldugunu gostermektedir. Isletmeci
goziiyle ise hizmet saglayicinin hedefledigi hizmet seviyesi ve faaliyetleri sonucunda
sagladigi hizmet seviyesidir. Iki hizmet boyutu arasindaki fark performans

Olgtimlerinden bulunabilmektedir.
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Sekil 3.2: Hizmet kalite dongiisii

Yolcu Goziiyle Isletme Goziiyle

[stenen hizmet ~ Hedeflenen
kalitesi “1  hizmet kalitesi

Performans
Olgtimii

Memnuniyet
Bleiimii

v

Algilanan hizmet | Saglanan hizmet
kalitesi d kalitesi
Hizmetten faydalananlar Hizmet paydaslar
(Misteriler ve yerel halk) (Tasimaci, yetkili makamlar, polis ...)

Kaynak: TS EN 13816:2002.

Kalite dongiisiiniin iligki ve unsurlar1 asagida a(;lklanmlstlr:2

a. Istenen hizmet Kkalitesi; Miisteri tarafindan agik ya da iistii kapali bicimde
istenen kalite diizeyidir. Kalite diizeyi birkag¢ agirliklar: belirli kalite kriterlerinin
toplami olarak diisiiniilebilir.

b. Hedeflenen hizmet Kkalitesi; Hizmet saglayicinin miisterilerine vermeyi
amagladig1 hizmet kalitesi diizeyidir. Miisterilerce istenen kalite diizeyi; i¢ ve dis
baskilar, biitcesel ve teknik kisitlar 1ile rakip hizmet saglayicilarin
performansindan etkilenir.

C. Saglanan hizmet kalitesi; Gilinliikk olarak ulasilan kalite diizeyidir. Miisteri
anlayisina bakarak Olgiiliir. Bir isin basarildigin1 gosteren basit bir teknik
degerlendirme degildir.

d. Algilanan hizmet Kkalitesi; Miisteri tarafindan algilanan kalite diizeyidir.
Miisterilerin saglanan kaliteye iliskin algisi; hizmetle ya da bagl hizmetlerle
ilgili kisisel tecriibelerine, hizmet hakkinda hizmet saglayicidan ya da diger

kaynaklardan edindikleri bilgiye ve kendi 6zel ¢evrelerine baglhidir.

2TS EN 13816:2002.
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“Istenen hizmet kalitesi” ve “Hedeflenen hizmet kalitesi” arasindaki fark, hizmet
saglayicilarin - miisterilerin  6nem verdigi konular1 6ngdrebilme ve bunlar

gerceklestirebilme derecelerini gosterir.

“Hedeflenen hizmet kalitesi” ile “Saglanan hizmet kalitesi” arasindaki fark, hizmet

saglayicilarinin kendi hedeflerine ulasmadaki beceresi yani performansidir.

“Istenen hizmet kalitesi” ve “Algilanan hizmet kalitesi” arasindaki fark, dzetle miisteri
memnuniyetinin derecesi olarak almabilir. Istenen ile algilanan hizmet Kalitesi
arasindaki fark miisteri memnuniyet 6lgtimleri ile belirlenir. Bu fark azaldik¢a miisteri

memnuniyeti de artar.

“Saglanan hizmet kalitesi” ve “Algilanan hizmet kalitesi” arasindaki fark miisterinin
saglanan hizmetler konusundaki bilgilerine veya gecmis deneyimlerine bagli olarak

miisterinin algiladigi memnuniyet derecesidir.

3.2.3 EN 13816 Kalite Kriterleri

EN 13816 kalite standardinda, kalite kriterleri belirlenirken sunulan hizmete iligkin
miisteri bakis agisini yansitacak sekilde hareket edilmistir. Kalite kriterleri sekiz ana
baslikta 6zetlenmistir. Bu kriterlerin alt kriterleri ve onlarinda alt kriterleri olmak tizere
kademeli bir yapida kriterler standartta dallandirilmistir. Kalite kriterleri asagida
gosterilmistir (TS EN 13816:2002).

a. Saglanabilirlik (Availability): Sunulan hizmetin cografya, siire, siklik ve
ulagim sekli bakimindan kapsamini olusturur.

b. Erisilebilirlik (Accessibility): Toplu ulasim sistemine diger ulasim modlariyla
erisimi ifade eder.

c. Bilgilendirme (Information): Yolculuklarin planlanmasi ve uygulanmasina
yonelik olarak toplu tagima sistemine yonelik bilgilerin miisteri ile paylagimini

saglar.
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d. Siire (Time): Seyahatin planlanmasi ve gergeklestirilmesiyle ilgili hususlar
icerir.

e. Miisteri Hizmetleri (Customer Care): Standart hizmet kalitesi ile bireysel
miisteri ihtiyacini miimkiin olan en yiiksek noktada dengeye ulastirmay1
saglayan hizmetlerdir.

f. Konfor (Comfort): Toplu tasimada rahat yolculuk gergeklestirilmesini
saglayan kriterdir.

g. Giivenlik (Security): Giivenli yolculugun gerceklesmesini saglayan faaliyetleri
igerir.

h. Cevresel etkiler (Environmental impact): Sunulan bir toplu tagima hizmetin

cevre lizerindeki etkisini dlger.

Saglanabilirlik ve Erisilebilirlik kriterleri toplu tasima sistemini genel olarak
degerlendirmektedir. Bilgilendirme, Siire, Miisteri Hizmetleri, Konfor ve Giivenlik
kriterlerinin incelenmesi sistemi daha detayda analiz edilmesini saglar. Son kriter olan
Cevresel Etkiler ise tiim sistemi kamuoyu iizerindeki tiim cevresel etkileri ile beraber

biitiinsel olarak yorumlar.

Tablo 3.1 'de hizmet kalite standart alt kriterleri ile beraber iki seviyede 6zetlenmistir.
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Tablo 3.1: Kalite kriterleri (iki kademe)

Kademe 1 Kademe 2
1.1 Ulasim sekilleri
1.2 Ulagim ag

1. Saglanabilirlik 1.3 Isleyis
1.4 Uygunluk

1.5 Giivenilirlik

2. Erisilebilirlik

2.1 Disartyla ara baglanti

2.2 I¢ ara baglantilar

2.3 Biletleme

w

. Bilgilendirme

3.1 Genel bilgilendirme

3.2 Seyahat bilgilendirmesi (olagan kosullar)

3.3 Seyahat bilgilendirmesi (olagandisi kosullar)

4. Siire

4.1 Yolculuk siiresinin uzunlugu

4.2 Tarifeye uyum

9]

. Miisteri Hizmetleri

5.1 Taahhiit

5.2 Miisteri arayiizli

5.3 Personel

5.4 Yardim

5.5 Biletleme segenekleri

6. Konfor

6.1 Yolculularin rahatligina yonelik imkanlarin kullanilabilirligi

6.2 Oturma yerleri ve kisisel alan

6.3 Binis konforu

6.4 Ortam kosullari

6.5 Tamamlayici rahatlik imkanlari

6.6 Ergonomi

7. Giivenlik

7.1 Sugtan uzak olma

7.2 Kazadan uzak olma

7.3 Acil durum yonetimi

8. Cevresel etki

8.1 Kirlilik

8.2 Dogal kaynaklar

8.3 Alt yap1

Kaynak: TS EN 13816:2002.
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EN 13816 standardina gore hizmet kalitesinin saglanabilmesi i¢in asagidaki kriterler

saglanmalidir (Yildirim 2013. s. 386).

a. Misterilerin toplu tasimacilikta hizmet kalitesiyle ilgili tiim beklentileri
tanimlanmalidir.

b. Yasal, finansal, teknik ve diger kisitlar hesaba katilmalidir.

Cc. Mevcut kalite seviyeleri ve potansiyel gelistirmeler icin alanlar
belirlenmelidir.

d. Hedefler, kriterler dikkate alinarak belirlenmeli ve Kkalite Kkriterlerine
dontstiiriilmelidir.

e. Performans Ol¢iilmelidir.

f. Dogru faaliyetler yapilmalidir.

g. Sekiz kritere temel olusturmak i¢in gerceklesen kalitenin misteri algisi
degerlendirilmelidir.

h. Gergeklesen ve algilanan kalite ile beklenen ve algilanan kalite arasindaki

farki azaltmak i¢in uygun planlar hazirlanmali ve uygulanmalidir.

3.2.4 EN 13816 da Hizmet Kalitesi Ol¢iimii

EN 13816 standardina gore miisteri odakli ve hizmet saglayict odakli olmak iizere iki
cesit hizmet kalitesi 6l¢imii vardir. Miisteri odakli hizmet kalitesi yontemi istenen ve
algilanan hizmet kalitesi arasindaki farki 6l¢mekte ve memnuniyet ol¢iimii adini
almaktadir. Memnuniyet Ol¢iimii miisteri memnuniyeti aragtirmasi ile yapilmaktadir.
Hizmet saglayici odakli hizmet kalitesi 6l¢iimii ise hedeflenen ve saglanan hizmet
kaliteleri arasindaki farki 6l¢mekte ve performans dl¢limii adin1 almaktadir. Performans
Ol¢iimleri gizli miisteri arastirmasi ve dogrudan performans Ol¢iimii (gercek zamanlt

yazilimlar) ile yapilmaktadir (Hemedoglu 2010, s. 25).
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3.2.5 EN 13816 Standardi Uygulama Ornekleri

Tirkiye'nin de iiye oldugu OECD iilkeleri International Transport Forum 2013 yilinda
toplu ulasim servis kalitesinin 6lglimii i¢in bir ¢alisma yaymlamistir.3 Bu kitapta, toplu
tasima hizmetinin yolcular1 gitmek istedigi yere zamaninda gotiirebilecek kullaniglilikta
ve uygunlukta olmasi gerektigi ifade edilmistir. Bu ¢aligmada kolaylik (convenience)
olarak gecen ifade hizmet kalitesine es anlaml1 olarak kullanilmistir. Avrupa standartlari
olan EN 13816 ve EN 15140min kolaylik 6l¢iimii yani hizmet kalitesi Ol¢limiinde
kullanildigr rayli sistemlerden ornekler vermistir. OECD iilkelerinin metro isletmeleri
incelenmis ve toplu ulasim kolaylik / hizmet kalitesi 6l¢iimiinde en ¢ok kullanilan

gostergeler Tablo 3.2'de derlenmistir

Bir otobiis isletmesi olan Dublin Bus otobiis isletmesi de EN 13816 standardini kendi
bilinyesinde uygulamaktadir. 128 hatta 3.400 calisan ve 980 otobiis ile yillik 120 milyon
yolcu tasiyan bir otoritedir. Servis kalitesini hizmet kalite dongiisiine gore tasarlamistir.
Hizmet kalitesi memnuniyet Ol¢limiinde Servqual'dan yararlanilmistir. Miisteri
beklentilerine ve tatminsizliklerinden kaginacak sekilde performans gostergeleri ve
onem agirliklarini  belirlemislerdir. Performans gostergelerinin  6nceki donem
gerceklesmelerinden yola ¢ikarak hedefler belirlemislerdir. Miisteri so6zlesmesi
olusturarak igeriginde; kurumun kalite prensiplerini, miisterinin arzu ettigi hizmet
seviyelerini, operatdrlerin servis standartlar1 ve miisteri ve operatorlerin gorevlerini
tanimlamiglardir. Standart belgesine basvuran ve bunun gereklerini yerine getiren

Dublin Bus'in kalite hiyerarsisi Sekil 3.3'te gdsterilmistir.

? International transport forum (ITF), 2013.
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Tablo 3.2: Metrolarda hizmet kalitesi 6l¢iimiinde en ¢ok kullanilan gostergeler

Kalite Kriterleri

Metro isletmelerinde en yaygin kullanilan gostergeler

Pik saatte kullanilabilir vagon orani (%)

(Accessibility)

Saglanabilirlik
.. . . o
(Availability) Gergeklesen servisin planlanan hizmeti karsilama orani (%)
Gecikme nedenli arag kilometreleri ( > 5 dakika)
Erisilebilirlik Yiiriiyen merdiven ve asansorlerin hizmet verme orani (%)

Bilet satis makinelerinin ¢alisma orani (%)

Bilgilendirme

(Information)

Servis kesintileri i¢in arag ve istasyonlarda dinamik yolcu
Bilgilendirmelerin varligi
Yolcu bilgilendirmelerinin kalitesinin degerlendirilmesi i¢in gizli

yolcu arastirmalart

Siire (Time)

Zamaninda kalkan arag oran1 (%) ( 2, 3 veya 5 dakika gecikme
esigi)
Seyahatin zamaninda tamamlanma oran1 (%) ( 2, 3 veya 5 dakika

gecikme esigi)

Miisteri Hizmetleri

(Customer Care)

Yolcu basina sikayet orani
Yolcu sikayeti geri doniis siiresi (giin)

Genel miisteri memnuniyeti puant

Doluluk orani: m* ye diisen ortalama yolcu sayis1 6zellikle pik

Konfor (Comfort) saatte
Onceden belirtilmis standartlara gére arag ve istasyonlarin 1s1s1
arag¢ ve istasyonlarda algilanan temizlik (anketler)
Personel ve yolcu kazalarinin goriilme siklig

Giivenlik (Security) Yolcu basina kaza orani

Istasyon veya araclardaki sug orani

Cevresel etkiler

(Environmental impact)

Gosterge rapor edilmemis.

Kaynak: International transport forum ITF, 2013. p. 16.
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Sekil 3.3: Dublin Otobiis isletmesi kalite hiyerarsisi

Servis
Kalitesi %xx

[
Otobiis

Diger seyahat
seyahat .
konulalrl %exx konulalrl Y0XX
I 1 I 1
G%;{gfr?ci Seyahat eden Bilgilendirme Temiz tesisler
% |XX yolcu %xx %|XX 9oXX
I T I T 1 I T 1
Tarife - Otobiis N Terminal y o 1 dk altinda Satis bilgileri Zaman tarifesi
bilgilendirme O'r:t:azrhki/e!(x temizligi ve konsul;:;c‘l’} - kalkislari — Sagl%?*;glhrhk cevaplanan kullanilik bilgilendirmesi Iéefliys?’; i})’(a
%XX ' durumu %xx ° %XX : cagrilar %xx %oxX %oxX :
Hizmet e .
T | oieniilin | EnSl‘}/i)}Z)l(hrhk | Duz%l;l)i(irda Satlg/o l;(t)l(rosu
YXX
I Planlanmami Bilgilendirme Biirolarda
Temizlik %xx — XX $|big 0oxx 0oxX
Planlanandan Biirolarda
— b5dakida [~ Siire %xx —saglanabilirlik
icinde %xx %oXX
Miisteri
— Hizmetleri
9oXX
— Konfor %xx
| Giivenlik
%0XX

Kaynak: Scott, P. 2011, The EN 13816 standard for public transport. Tallinn: Dublin Bus. p. 25.
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4. IETT HIiZMET KALITESIi OLCUM MODELI

IETT lsletmeleri Genel Miidiirliigii sundugu hizmetin kalitesini 6lgmek igin 2008
yilindan itibaren calismalara baglamistir. Bunun i¢in oncelikle miisteri memnuniyeti
arastirmalart yapmustir. Miisterinin beklentilerini anlama konusunda gosterilen ¢abanin
daha sistematik ve daha diinya standartlarina uygun yapilabilmesi i¢in Avrupa'da Toplu
tasimacilik  sektoriinde kullanilan ve buradaki otoritelerde de aranan EN13816
standardindan yola cikarak 2012 pilot calismalari yapilan Hizmet Kalitesi Olgiim
Modeli (HKOM) gelistirmistir. IETT Hizmet Kalitesi Olg¢iim Modelinin amac1 hizmet

standartlarinin olusturularak hizmet kalitesini siirekli arttirmaktir.

Model sayesinde belirlenmis olan hizmet standardinin saglanma diizeyi, zayif ve giiclii
yonlerin ne oldugu, hangi noktalarda gelistirmeye ac¢ik alanlarin bulundugu

belirlenmektedir (Yildirim 2013, s. 381).

4.1 TETT HiZMET KALITESIi OLCUM MODELI

IETT Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modeli, EN13816’nin tavsiye ettigi sekilde isletme
performansi ve miisteri memnuniyeti Sl¢iimii iizerine temellenmistir. Model tiim veri

kaynaklarindan beslenmeyi esas alan biitiinsel bir anlayisla gelistirilmistir.

IETT nin Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modeli (HKOM) Sekil 4.1'den de goriilecegi iizere,
performans 6l¢iimii ve memnuniyet dl¢limii olmak {izere iki temel Slgiim sisteminden
olugsmaktadir. Performans 6l¢iimii, agik denetim, gizli denetim ve yazilim gostergelerini

kapsamaktadir. Memnuniyet 6l¢iimii ise memnuniyet arastirmalarini igerir.
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Sekil 4.1: TETT hizmet Kkalitesi 6l¢ciim modeli (HKOM)

IETT Hizmet Kalitesi Olciim Modeli

Performans Ol¢iimii Memnuniyet Ol¢iimii

Acik denetim Gizli denetim . . Yolcu memnuniyet
Yazilim gostergeleri
¢aligmalari caligmalari aragtirmalari

Kaynak: IETT Genel Miidiirliigii, 2012. Hizmet kalitesi 6l¢iim modeli.

Miisteriye temas eden tiim noktalarda belirlenmis kriterlere gore Olclimleri
tanimlamakta ve smir c¢izmektedir. Bu model, Olclimlerle ilgili cerceveyi ortaya
koymaktadir. Bu noktada yapilan acik denetimler ile IETT hizmet standartlarinin
kontrolii, gizli denetimler ile de miisteri yoniinden benzetimi saglanmaktadir (Y1ildirim

2013, s. 381).

4.1.1 Performans Olciimii

Modelde performans 6l¢iimii agik denetim ¢alismalarindan elde edilen denetim puanlari,

gizli denetim senaryolarinin puanlarini ve yazilim gostergelerini kapsamaktadir.

Toplu tagimacilik icin hizmet kalitesi g¢alismalarinda, yolcularin ihtiyaglarimi ve
beklentilerini ortaya koymak amaciyla bir takim Ol¢limler yapilmaktadir. Yolcu
ithtiyaclar1 ve beklentilerinin artmasi ve ¢esitlenmesi sebebiyle toplu tasimacilik hizmeti
sunan sirketlerde de yeni anlayiglar gelismistir. Bu amagla toplu tasima hizmet kalitesi
standartlar1 olusturularak, yliksek kalitede hizmet sunmay1 amaglamaya baslamislardir.
Bu kapsamda da, hizmet standartlarinin diizenli takibi ve hizmet performansinin
izlenmesi ve hatalarin tespit edilerek iyilestirilmesi i¢in denetim faaliyetleri etkin bir

arag olarak toplu tasimacilik isletmeleri tarafindan kullanilir hale gelmistir.
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4.1.1.1 Acik denetim

Acik denetim, denetcinin kimligini agik¢a gdstermek suretiyle IETT nin miisterilerine
hizmet sundugu noktalarda daha Once standartlara uygun bir sekilde olusturulan
denetim formlar1 iizerinden yaptigi denetim tiiriidiir. A¢ik denetimde temel amag tiim
denetim noktalarinin belirlenen tiim kriterlere gore denetlenmesidir. Bu nedenle her
denetim noktasinin diger hizmet noktalarindan bagimsiz olarak tek basina performansi

Olgiilmektedir.

Agik denetime tabi olan hizmet noktalar1 asagida listelenmistir:

a. Otobiis ve metrobiis,

b. Durak,

C. Metrobiis istasyonlart,

d. Hareket amirlikleri,

e. Merkezi peronlar,

f. Elektronik bilet satis giseleri,

g. Elektronik bilet satis bayileri,

h. Elektronik bilet dolum makineleri,

i.  Kurumsal web sitesi,

J. Seyahat Kkartlar1 biirolari,
k. Kayip esya biirosu,

|. Tinel sistemi,

m. Nostaljik tramvay sistemi,

41.1.2 Gizli denetim

Gizli denetim, hizmet noktalarina gore farkli olarak Onceden belirlenmis miisteri
senaryolarma gore kimligini gizli tutan uzman bir denetgi tarafindan yapilan siireci
kapsar. Gizli denetimde temel amag¢ Orneklem yoluyla senaryolara uygun denetimin
yapilmasidir. Denetime konu olan tiim noktalar birer hizmet noktas1 olarak diisiiniiliip

yolcu seyahat siirecine gore denetim yapilmaktadir.
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Yolcu seyahat siireci Sekil 4.2'de 6zetlendigi gibi, herhangi bir yolcunun seyahati

boyunca olusacak ihtiya¢ ve beklentilerini i¢erir. Hizmetin kullanim 6ncesi asamalarini

(yolculuk oncesi),hizmetin sunulma agamasini (yolculuk) ve yolculuk sonrasini ifade

eden bir siirectir.

Sekil 4.2: Yolcu seyahat siireci

Web/Cagn Merkezinden Sefer Saatlerinin Ogrenilmesi

Yolculuk
Oncesi

SNZ

Bilet Satinalma (bayi/gise/makina)

NS

Durak/istasyon Gelme/Bekleme

Yolculuk
Sonrasi

Aractan/Duraktan/istasyondan Ayrilma

NS

Web/Cagrn Merkezi Geri Bildirim

Kaynak: IETT Genel Miidiirliigii, 2012. Hizmet kalitesi 6l¢iim modeli.

Gizli denetim senaryolar1 agagidaki gibidir:

o o

a2 o

o « oo

Metrobiis sistemi senaryosu

Merkezi peron hat sonu senaryosu

Hat aras1 senaryosu

Tiinel sistemi senaryosu

Nostaljik tramvay senaryosu

Dilek ve sikayet yonetim sistemi senaryosu
Seyahat kart1 bagvuru senaryosu

Cagr1 merkezi senaryosu

i. Kayip esya bildirimi senaryosu

j. Yolculuk planlama senaryosu

Olusturulan bu senaryolar yolcu seyahat siirecine gore gerekli alt sistemleri ile beraber

tasarlanmigtir. Ornegin; metrobiis sistemi yolculuk senaryosu;
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a. Bilet temini,

b. Istasyona gelis,

c. Turnikeden gegis,

d. Platformda bekleme,
e. Araca binis,

f. Aragcta seyahat etme,
g. Aractan inis,

h. Istasyondan ayrilma

adimlan diisiiniilerek senaryo alt siire¢lerine gore tasarlanmistir.

4.1.1.3 Yazilim gostergeleri

Hizmet kalitesi kriterleri dogrultusunda yolcu konforu ve memnuniyeti dikkate alinarak
yazilimlardan elde edilen gostergeler modele dahil edilmistir. Bunlar denetim
donemlerine gore kurumun kullandigi yazilimlardan elde edilir ve hizmet kalitesinin

performansinin hesaplanmasinda kullanilir. Tablo 4.1'de modelde kullanilan yazilim

gostergeleri 6zetlenmistir.

Tablo 4.1: HKOM yazilim gostergeleri

Gosterge

Aciklama

Cagr1 Merkezi
Servis Seviyesi

Cagr1 merkezinde 20 sn. iginde cevaplandirilan ¢agrilar zamaninda
cevaplandirilan gagrilar olarak kabul edilir ve toplam gelen ¢agr1 sayisi
igindeki oranidir.

Zamaninda Geri

Doéniis Yapilan Yolcu tarafindan kuruma iletilen sikayet, istek vb. bagvurulardan 7 is giinii
Miisteri icerisinde doniilen bagvurularin tiim bagvurulara oranidir.
Bagvurusu
Sefer Gergekl ,

e“ ° 'e recidesme Gergeklesen sefer sayisinin planlanmig sefer sayisina orani ile bulunur.
Yiizdesi

Dakiklik: Her durak i¢in zamaninda kalkan sefer sayisinin toplam sefer

Dakiklik ve sayisina boliimii ile bulunur.
Diizenlilik Diizenlilik: Her durak i¢in planlanan zaman araliginda kalkan sefer

sayisinin toplam sefer sayisina boliimii ile bulunur.

Kaynak: IETT Genel Miidiirliigii, 2012. Hizmet kalitesi 6l¢iim modeli.
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4.1.2 Memnuniyet Olciimii

Memnuniyet Ol¢limii, kurumca yapilan miisteri memnuniyet arastirmalar1 bulgularini
ifade eder. Miisterinin sunulan hizmetten duydugu memnuniyet seviyesi tespit edilerek

modeldeki agirligina gore sayisal degerleri ile birlikte hizmet kalitesi puanina yansitilir.

EN 13816 temel kalite kriterleri dogrultusunda IETT’ nin yolcu tarafindan algisi,
beklentisi ve memnuniyeti Slgiilmektedir. Memnuniyet 6lgiim arastirmalart kurumun
hizmet verdigi tiim yolcular1 kapsamaktadir. En az bir kere de olsa hizmeti kullanmig
miisteri bu kapsamda yer almaktadir. IETT, sunmus oldugu hizmetleri hem kendi
organizasyonu ile hem de baska kuruluslarin eliyle saglamaktadir. Buna gére, IETT nin
yirlitim ve denetimi altinda gergeklesen biitiin hizmetlerin kalitesinden sorumlu
olmasindan dolay1, bu hizmetlerden faydalanan tiim yolcular IETT yolcusu olarak
degerlendirilerek arastirma kapsamina alinmasi gerekmektedir. Arastirma uygulama

siklig1 yilda birdir (Yildirim 2013, s. 389).

4.2 HIZMET KALITESIi OLCUM MODELININ OLUSTURULMASI

IETT Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modeli memnuniyet ve performans dl¢iimiiniin altinda bir
cok farkli unsurdan beslenerek hizmet kalitesini en dogru sekilde Slgme amaci ile
tasarlanmis. Bu modelde yer alan her bir unsurun veya kriterin kendi grubu igindeki

agirhg belirlenerek IETT'nin hizmet kalitesine katkis1 ortaya konulmaya calisilmistir.

Modelde kriter agirliklarinin belirlenmesinde Analitik Hiyerarsi Prosesi (AHP)
yonteminden yararlanilmistir. Modelin kurulma asamasinda kurum i¢inden uzmanlarin
katildig1 ¢ok sayida g¢alistay diizenlenmistir. Bu calistaylarda uzman goriisii alinarak

kriterlerin agirliklar1 olusturulmustur.

Murat ve Celik (2007) hizmet sektoriinde servis kalitesinin degerlendirilmesi i¢in AHP
yontemi ile oteller karsilastirmali olarak degerlendirilerek en iyi otel alternatifi tespit
edilmistir. Karar kriterleri ve alt kriterleri belirlenerek hizmet kalitesine katkilar

acisinda dnemleri ortaya konmustur.
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4.2.1 Analitik Hiyerarsi Prosesi (AHP)

Analitik Hiyerarsi Prosesi (AHP), 1970'li yillarda Thomas Saaty tarafindan gelistirilen
bir ¢ok olgiitlii karar verme ydntemidir. Ilk olarak 1971 yilinda ABD Savunma
Bakanligi’'nda olasilik planlama problemlerinde kullanilmig ve 1973 yilinda Sudan
ulasim projesinde kullanilmasiyla tam olgunluga ulagmistir. Teorik olarak tam

gelisimini 1974-1978 yillarinda yapmustir (Goksu ve Giingor 2008, ss. 4-5).

Kolay anlasilabilir matematiksel bir yontem olan AHP birgok calismada kullanildig:
goriilmektedir. Karar vericiler alternatifler arasinda oOnem diizeyine gore ikili
karsilastirma yaparak tiim alternatifleri 6nem diizeyine gore siralanmasini saglayan bir

yontemdir.

AHP’nin ilk adimi, karar problemini temel bilesenlerine ayristirmak ve hiyerarsik bir
yapt olusturmaktir. Modelin hiyerarsik yapist Sekil 4.3'te gosterilmektedir. Karar
vericiye, ilgili kararin daha kiigiik pargalar1 iizerinde odaklanmasina yardimeci olur.
Karar hiyerarsisinin en tepesinde ana hedef, bir alt kademede kriterler, en altinda ise
karar segenekleri yer almaktadir. Hiyerarsinin amaci, iist diizeydeki elemanlarin alt
diizeydeki elemanlar tizerindeki seviyesini tahmin etmektir (Sengiil ve digerleri 2012,
ss. 145-146).

Sekil 4.3: AHP modeli hiyerarsik yapisi

‘ Kriter-1 ‘ Kriter-2 Kriter-3 Kriter-n

‘ Alternatif-1 ‘ Alternatif-2

Alte

rnatif-n

Kaynak: Sengiil, U, Eren, M. ve Shira.z, S.E., 2012. Bulanik AHP ile belediyelerin toplu tasima arag
segimi. Erciyes Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi. 40, s. 146.
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Hiyerarsik yap1 olusturulduktan sonra AHP yonteminde sira ikili kiyaslamalara gelir.
Bu asamada kriter sayisi kadar hazirlanan matris olusturularak kriterler 6nem
diizeylerine gore karsilastirilir. Onem diizeylerini belirlemek icin literatiirde Saaty
Olgegi olarak gegen asagidaki Tablo 4.2'de gosterilen 9'lu skala kullanilir. Ancak 3°1ii,

5°1i ve 7°1i skalalar da kullanilmaktadir.

Tablo 4.2: Saaty olcegi

Onem Derecesi Tamm Aciklama
1 Esit Onemli Iki kriter de esit diizeyde 6nemlidir.
. Tecriibe ve yargiya gore, bir kriter diger
3 Orta Derecede Onemli ) ) )
kritere gore biraz daha fazla 6nemli olursa.
) . ) Tecriibe ve yargiya gore, bir kriter diger
5 Kuvvetli Derecede Onemli
kriterden fazla 6nemli olursa.
. Tecriibe ve yargiya gore, bir kriter diger
7 Cok Kuvvetli Derecede Onemli ] ]
kriterden daha fazla 6nemli olursa.
. Tecriibe ve yargiya gore, bir kriter diger
9 Kesin Onemli yHE S £
kriterden kesin 6nemli olursa.
1, 3, 5, 7 ve 9 da yer alan yargilar arasinda
2,4,6,8 Ortalama Degerler o
uzlagma gerektiginde kullanilacak degerler.

Kaynak: Sengil, U, Eren, M. ve Shiraz, S.E., 2012. Bulanik AHP ile belediyelerin toplu tagima arag
secimi. Erciyes Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi. 40, . 147.

Ikili kiyaslama matrisi olusturulduktan sonra kriterlerin dnem dagilimlar belirlenir yani
normalize edilir. Bu kriterlerin 6nem agirliklarinin belirlemek i¢in karsilastirma
matrisini olusturan Ornegin 1. siitununun her bir elemant 1. slitunun eleman degerleri
toplamina boliiniir. Tiim siitunlar i¢in ayni islem yapilarak yeni bir matris elde edilir.
Yeni olusturulan matrisin her bir satiriin aritmetik ortalamasi alinarak kriterlerin 6nem

agirliklar1 bulunur.

Onem agirliklar1 bulunduktan sonra bu degerlerin tutarli olup olmadiklarina bakilir.
Tutarlilik, ikili karsilastirmalar sonucunda bulunan degerlerin yani Onceliklerin
birbiriyle olan mantiksal ve matematiksel iliskisi olarak tanimlanabilir (Goksu ve

Giingor 2008, s. 7).
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Bir karsilagstirma matrisinin tutarli olabilmesi i¢in, en biiylik 6z degerinin (Amax) matris
boyutuna (n) esit olmas1 gerekmektedir. Son adim tutarlilik gostergesinin ve tutarlilik
oraninin bulunmasidir. Bu oranlar1 bulmak i¢in asagidaki bagintilar kullanilir. Tutarlilik
orani 0,1 den kiigiik ise matrisin tutarli oldugu kabul edilir (Sengiil ve digerleri 2012, s.

147).

Amax - n
Tutarlilik Gostergesi (CI) = - (4.2)
n -
Tutarlilik Gostergesi (CI)
Tutarlilik Oran1 (CR) = (4.2)

Rassallik Gostergesi (RI)
Tablo 4.3'te kriter sayisina karsilik gelen RI, rassallik (tesadiifliik) degerleri
gosterilmistir.  Ornegin 5 kriterli bir karar verme probleminin tutarliliginin

hesaplanmasinda kullanilacak RI degeri Tablo 4.3'ten 1,12 olarak segilir.

Tablo 4.3: Rassallik gosterge degerleri (RI) tablosu

Kriter Sayisi(n) |1 |2 |3 4 |5 6 7 8 9 10 |11 |12 |13 |14 |15

Karsilik Gelen RI
Degeri 0 [0 |058|09|112|1,24|1,41|1,32|1,45|1,49|1,51/1,48|1,56|1,57|1,59

Kaynak: Giingor, I. ve Isler, D.B., 2005. Analitik hiyerarsi yaklasimi ile otomobil se¢imi. Zonguldak
Karaelmas Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi. 1 (2), s. 24.

4.2.2 HKOM Modelin Hiyerarsik Yapis

HKOM modelinin unsurlarinmn / kriterlerinin agirliklarmin tespiti yapilmadan 6nce
modelin hiyerarsik yapist ve kapsaminin tanimlamasi yapilmistir. Kriterler dort diizeyde
degerlendirilmistir. Diizey 1, 2 ve 3 te her bir iist kriterin olusmasindaki katkisinin
belirlenmesi i¢in AHP yontemi ile 6nem diizeyi belirleme ¢alismasi yapilmistir. Diizey

4 te ise tamamen aritmetik ortalama kullanilarak hesaplamalar yapilmaktadir.

Diizey 1'de dort temel unsur olan acik denetim, gizli denetim, yazilim gdstergeleri ve

memnuniyet aragtirmalar1 yer alir.
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Diizey 2'de acik denetimin altinda on ii¢ hizmet noktasi yer alir. Hizmet noktalarinin

isimleri 4.1.1.1 Acik denetim basligi altinda gosterilmisti. Gizli denetimin altida ise on

farkli senaryo olup, agiklamalar1 4.1.1.2 Gizli denetim bdliimiinde verilmisti. Yazilim

gostergeleri de 4.1.1.3 Yazilim gostergeleri boliimiinde detaylica anlatilmisti.

Diizey 3'te hizmet noktalarinin/senaryolarinin EN13816'nin kalite kriterleri olan

saglanabilirlik, erisilebilirlik, bilgilendirme, siire, miisteri hizmetleri, konfor, giivenlik,

cevresel etki kriterlerinden o hizmet noktasi/ senaryosu icin degerlendirilmesi

gerekenler modele ilave edilir.

Diizey 4'te ise her bir kalite kriterinin kendi soru seti olusturulur. Bundan hareketle de

her bir denetim noktasinin / senaryosunun kalite kriterlerini de ifade eden sekilde

denetim formlar1 olusturulur.

HKOM hiyerarsik yapr Sekil 4.4'de gosterilmeye caligilmustir.

Sekil 4.4: HKOM hiyerarsik yapisi

Hizmet Kalitesi Olciim Modeli (HKOM)
g i i )
Agik Denetim Gizli Denetim Yazilim Gostergeleri xz:ﬁ;f;
A
<4 \L S |24 \L A = K \b ™
e "o et e
/R /‘\
2 =N 24 \[/ =N
Kahg3 I:ji';tte)rlen Kali‘Ee8 I;;itte)rleri
AN
=4 \b T ¥ \L T
Kalite Kriteri Sorulart Kalite Kriteri Sorular

Kaynak: Bu sekil Nesrin Yilmaz Binay tarafindan hazirlanmgtir.
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4.2.3 HKOM Modeli Agirhklarin Belirlenmesi
Agirliklarin - belirlenme asamasinda ¢alistaylar diizenlenerek uzman goriisiine
basvurulmustur. AHP calismalarinda degerlendirmeler Tablo 4.4'te yer alan 1 den 5'e

kadar 6nem degerlerine gore ¢alisma yapilmistir.

Tablo 4.4: AHP ¢alismasinda kullanilan 6nem degerleri

Onem Degerleri Deger Tanmimlar
1 Her iki kriterin esit 6neme sahip olmasi durumu
2 1. kriterin 2. kriterden biraz daha 6énemli olmasi durumu
3 1. kriterin 2. kriterden 6nemli olmasi durumu
4 1. kriterin 2. kritere nazaran ¢ok 6nemli olmasi durumu
5 1. kriterin 2. kriterden ¢ok ¢ok 6nemli olmasi durumu
1 / Onem Degerleri 2. kriterin 1. kriterden 6nemli olmast durumlart

Kaynak: IETT Genel Miidiirliigii, 2012. Hizmet kalitesi 6l¢iim modeli.

Diizey 1 modelin dort temel unsurunun birbirine gore ikili karsilastirmalari AHP

yontemi ile yapilmis ve Tablo 4.5'teki degerler bulunmustur.

Tablo 4.5: Diizey 1 ikili karsilastirma matrisi

—_— _ <

Hizmet Kalitesi Olgiim Modeli E E | g |gSE

v @ - @ = 8 2 € &

5 & N5 S8 |28 g

<0 G a) O | F> <
Acik Denetim 1 1 1 1/3
Gizli Denetim 1 1 1 1/3
Yazilim Gostergeleri 1 1 1/3
Miisteri Memnuniyet Arastirmalari 3 3 3 1

Kaynak: Yildirim, R. O., 2013. Hizmet kalitesi lgiim modeli. 6. Uluslararast ulasim teknolojileri
sempozyumu ve fuari, 25-26 Aralik 2013 Istanbul: IETT Isletmeleri Genel Miidiirliigi, s. 390.

Tablo 4.5 deki degerlerinin 100 iizerinden normalize edilmesinden sonra unsurlarin

asagidaki Sekil 4.5'de grafiksel olarak gosterilen yiizdesel agirliklart bulunmustur.
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Sekil 4.5:Diizey 1 kriterlerinin yiizdesel agirhiklar

50,0%
16,7% 16,7% 16,7%
Acik Denetim Gizli Denetim Yazilim Miisteri
Gostergeleri Memnuniyet
Aragtirmalari

Kaynak: IETT Hizmet kalitesi 6l¢iim modelinden yararlanilarak hazirlanmistir.

Diizey 2 de yer alan acik denetim yapilan hizmet noktalarinin birbirine goére ikili

karsilagtirmalart AHP yontemi ile yapilmis ve Tablo 4.6'daki degerler bulunmustur.

41



Tablo 4.6: Diizey 2 a¢ik denetim ikili karsilastirma matrisi

Z
8 °
5 S| |2 |3 : |z
. o) B~ S 200 g 5 > | 2
ACIK DENETIM s |z |z |2 |E | |7 z |8 | E
s |9 " |E|E |8 | |- |8 |2 |E
oz g |2 |< ¥ |28 |2 |2 |x
" i~ g k> 8 < s B |2 |»n |3 |=
2 |lx | @ | A - o |2 |3 e | s
e [3o] < + +~ +— [5) < — o [} = +—
2|5 |8 |z |2 |2 |E||85|e |5 |8 |8
S |lal|l=|@d |@d |d = |& [¥ |2 | |5 |2
Otobiis 1 4 3 3 3 3 5 4 5 4 4 2 4
Durak 13 |1 13 |1 1 1 3 12 |4 2 1 13 |1
Merkezi Peron 13 |3 1 3 3 3 4 3 5 3 3 1 4
Bilet Satis Giseleri 13 |1 13 |1 1 2 3 3 4 2 2 13 |2
Bilet Satig Bayi 1/3 |1 13 |1 1 1 3 3 4 2 1 13 |2
Bilet Dolum Makinesi 1/3 |1 13 112 |1 1 2 2 4 2 1 13 |1
Hareket Amirligi 12 |13 |13 (1/3 |1/3 |1/2 |1 1 4 1 1 1/3 |2
Seyahat Kartlar1 Biirosu |1/3 |2 13 |1/3 (13 |12 |1 1 3 2 2 1/2 |2
Kayip Egya Biirosu 15 |13 |15 (1/3 |1/3 |1/3 |13 |1/3 |1 13 |13 |15 (173
Web Sitesi Y3 |12 |13 |12 |12 [1/2 |1 12 |3 1 172 |12 |2
Tiinel Sistemi 13 |1 13 |12 |1 1 1 12 |3 2 1 13 |2
Metrobiis Istasyonu 1/2 |4 1 3 3 4 3 2 5 2 3 1 4
Nostaljik Tramvay 13 |1 13 |12 |1/2 |1 12 |12 |3 12 (1/2 |13 |1

Kaynak: Buran, B., 2014. IETT hizmet kalitesi 6l¢iim modeli. 7. Uluslararast ulasim teknolojileri
sempozyumu ve fuart, 19-20 Aralik 2014 Istanbul: IETT Isletmeleri Genel Miidiirliigii, s. 337.

Agik denetim noktalarinin yiizdesel dagilimlar1 Sekil 4.6'da gosterilmistir.

Sekil 4.6: Diizey 2 acik denetim Kriterlerinin yiizdesel dagilimi

20,02%

14,18% 14,30%

7,96%7 18%
°5,91%4,14%5,66%1

87% 4,19%9,16%

Kaynak: IETT Hizmet kalitesi 6l¢iim modelinden yararlanilarak hazirlanmistir.
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Diizey 2 de yer alan gizli denetim senaryolariin birbirine gore ikili karsilastirmalari

AHP yontemi ile yapilmis ve Tablo 4.7'deki degerler bulunmustur.

Tablo 4.7: Diizey 2 gizli denetim ikili karsilastirma matrisi

. :
= < | S _ S
- . 2 S 5|8 l& |5 5 | 8
GIZLI DENETIM 7 o] g 5 = R s > | =
3 % — = -4 = 2 s | =3 =
5 & N = | @ s g 0 > | =
S| | |8 |3 |5 |8 |2 |% |3
s |5 |8 |8 |5 |5 |2 |5 |2 |3
= |z |[S |z |E |l O ¥ O [>
Metrobiis sistemi 1 2 2 5 5 3 3 5 3 4
Hat aras1 1/2 |1 1 4 4 3 3 5 3 3
Merkezi peron 172 |1 1 4 4 3 3 5 3 3
Nostaljik tramvay 15 |14 |14 |1 13 |1/3 |1/3 |3 1/3 |1/3
Tiinel sistemi 1/5 (14 |1/4 |3 1 1/2 |1/3 |3 1/3 (173
Seyahat karti /3 (13 |1/3 |3 2 1 2 4 3 2
Cagr1 merkezi 13 |1/3 |1/3 |3 3 172 |1 4 2 1/2
Kayip esya 15 |15 |15 |13 |1/3 |1/4 |1/4 |1 1/4 | 1/4
Dilek sikayet 13 [1/3 |13 |3 3 13 (1/2 |4 1 1/2
Yolculuk planlama 4 (13 |1/3 |3 3 1/2 |2 4 2 1

Kaynak: Buran, B., 2014. IETT hizme.t kalitesi_ olgtim modeli. 7. Uluslararast ulagim teknolojileri
sempozyumu ve fuart, 19-20 Aralik 2014 Istanbul: IETT Isletmeleri Genel Midiirliigi, s. 338.

Tablo 4.7'deki gizli denetim senaryolarinin AHP yontemi ile yapilan karsilastirma
matrisi 100 iizerinden normalize edilerek gizli denetim senaryolarinin gizli denetim

icindeki agirliklar1 hesaplanarak Sekil 4.7'deki grafikte gosterilmistir.
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Sekil 4.7: Diizey 2 gizli denetim Kriterlerinin yiizdesel dagilimi

22,91%

16,90% 16,90%

Kaynak: IETT Hizmet kalitesi 6l¢iim modelinden yararlanilarak hazirlanmistir.

Diizey 2 de yer alan Yazilim Gostergeleri kriterlerinin birbirine gore ikili
karsilagtirmalart AHP yontemi ile yapilmis ve asagidaki agirlik degerleri bulunmustur.

Yazilim gostergelerinin agirliklar: ise Tablo 4.8'de gosterilmistir.

Tablo 4.8: Diizey 2 yazihm gostergeleri agirhklari

Kriter Agirhk
Cagr1 Merkezi Servis Seviyesi 10%
Zamaninda Geri Doniis Yapilan Miisteri Bagvurusu 15%
Sefer Gergeklesme Yiizdesi 2504
Dakiklik ve Diizenlilik 50%

Kaynak: IETT Genel Miidiirliigii, 2012. Hizmet kalitesi 6l¢iim modeli.

4.2.4 Hizmet Kalitesi Olciim Modeli Orneklem Sayilarinin Belirlenmesi

HKOM kapsaminda yapilacak denetimlerde temel amag¢ tiim hizmet noktalarinin
belirlenen periyotlarda denetlenmesidir. Ancak denetimi yapilacak bazi hizmet
noktalarinin sayisinin ¢ok olmasi, tiim hizmet noktalarin denetimi (ylizde 100 denetim)

yerine, drneklem secerek denetim yapmayi gerekli kilmistir. Orneklem biiyiikliikleri
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yiizde 95 giivenirlilik araliginda, yiizde 5 hata paymna gore belirlenmistir. Denetim

yonteminin se¢iminde zaman ve maliyet kisit1 etkili olmustur.

4.2.4.1 Orneklem hesaplama yontemi

Istatistiki arastirmalarda biiyiik bir evrende ¢alismak hem maliyetli hem de yonetimi zor
bir konu olabilmektedir, bundan dolay1 6rnekleme yolu segilir. Orneklem segilirken,
aragtirmanin yapilacagi evrenin tiim 6zelliklerini tagimasi ve yeterli biiyiikliikte olmasi

gerekir. Orneklem biiyiikliigiinii hesaplamak igin duruma gére iki farkli formiil vardir.

Evren (ana kiitle) biiyiikltigli bilinmiyorsa;

n= t’pg/d? (4.3)
Evren (ana kiitle) biiyiikliigii biliniyorsa;

n = (Nt pa)/(d” (N-1)+* po) (4.4)

N: Evren (ana kiitle) biiytkligi

n: Orneklem biiyiikliigii

p: Ilgilenilen olaym goriilme olasilig

g: 1-p (veya ilgilenilen olaymn goriilmeme olasilig1)
d: kabul edilen + 6rnekleme hata orani

t: Belirli bir anlamlilik diizeyinde, t tablosuna gore bulunan teorik deger (o anlamlilik

diizeyinde, serbestlik derecesine gore degeri)
a: 0,025, o serbestlik derecesi, t = 1,96

p=0,5 q=0,5 gore hesaplamalar yapilmistir.
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4.2.4.2 Denetim sayilar

Denetim noktalarinin sayisina gore denetim tiirii se¢ilmistir. Agik denetimde bastan
sona her yonii ile denetim amaglandigindan makul bir sayida olanlar i¢in ylizde 100
denetim yapmast Ongoriilmiis, diger acik denetim noktalar1 ve gizli denetimlerde
orneklem yolu ile denetim uygun goriilmiistiir. Tablo 4.9'da agik denetimin, Tablo

4.10'da da gizli denetimin bir periyottaki denetim sayilar1 verilmistir.

Tablo 4.9: Acik denetim noktalari denetim sayilari

Acik Denetim Noktalar: Toplam Adet | Denetim Adedi Denetim durumu
Otobiis-Metrobiis 4.800 356 orneklem yoluyla denetim
Durak 11.012 371 orneklem yoluyla denetim
Merkezi peronlar 30 30 %100 denetim
Bilet satig giseleri 66 66 %100 denetim
Bilet satig bayileri 1.453 304 orneklem yoluyla denetim
Bilet dolum makineleri 100 100 %100 denetim
Hareket amirlikleri 94 100 %100 denetim
Seyahat kartlar1 biirolar 11 100 %100 denetim
Kayip esya biirosu 1 100 %100 denetim
Web sitesi (giinliik ziyaret) 58.683 382 orneklem yoluyla denetim
Tiinel sistemi 2 100 %2100 denetim
Metrobiis istasyonlari 45 100 %100 denetim
Nostaljik Tramvay 5 100 %100 denetim

Kaynak: Buran, B., 2014. IETT hizme.t kalitesi_ olgtim modeli. 7. Uluslararast ulagim teknolojileri
sempozyumu ve fuart, 19-20 Aralik 2014 Istanbul: IETT Isletmeleri Genel Midirliigi, ss. 335-336.

Tablo 4.10: Gizli denetim noktalar1 denetim sayilari

Gizli Denetim Noktalar: Toplam Adet Denetim Adedi | Denetim durumu
Metrobiis sistemi 600.000 (giinliik yolculuk) 768 orneklem yoluyla
Hat arasi 1.200.000 (giinliik yolculuk) 768 orneklem yoluyla
Merkezi peron - hat sonu 1.200.000 (giinliik yolculuk) 768 orneklem yoluyla
Nostaljik tramvay sistemi 2.020 (giinliik yolculuk) 184 orneklem yoluyla
Tiinel sistemi 14.964 (giinliik yolculuk) 190 orneklem yoluyla
Seyahat kart1 bagvuru 55.858 (aylik basvuru sayisi) 192 orneklem yoluyla
Cagr1 merkezi 40.000 (aylik ¢agr1 sayis1) 762 orneklem yoluyla
Kay1p esya bildirimi 23.773 (y1llik kayip esya sayist) 48 orneklem yoluyla
Dilek sikayet bildirimi 35.000 (aylik bildirim sayisi) 760 orneklem yoluyla
Yolculuk planlama 20.000 (giinliik kullanim sayisi) 190 orneklem yoluyla

Kaynak: Buran, B., 2014. IETT hizmet kalitesi 6l¢iim modeli. 7. Uluslararast ulasim teknolojileri

sempozyumu ve fuari, 19-20 Aralik 2014 Istanbul: IETT Isletmeleri Genel Miidiirliigi, s.336.
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5. METROBUS SISTEMI HIZMET PERFORMANSI OLCUMU

Istanbul'da 52 km'lik bir hat iizerinde giinliik toplu tasima yolculuklarmnin biiyiik bir
kismi gerceklesmektedir. Avcilar-Sogiitligesme metrobiis hatti IETT'nin en &nemli

hizmet noktalarindan biridir.

Bu boliimde 2012 yilinda pilot olmak tizere 2013 yilinda gerceklestirilen hizmet kalitesi
Olctim calismalarini degerlendirmek i¢in hem tagidig1 yolcu sayist hem de sistem olarak
tek basmna degerlendirilebilecek bir yapida olan ve daha hizli sonug¢ alinilabilecegi
diisiiniilen metrobiis sistemi se¢ilmistir. 2013 yilinda yapilan denetim sonuglar1 ele
almarak 2012 ve 2013 yili miisteri memnuniyeti anketlerine goére Hizmet Kalitesi

Olgiim Modelinin etkinligi irdelenmistir.

5.1 METROBUS (BRT) SISTEMI

Ulkemizde metrobiis, diinyada ise BRT (Bus Radip Transit) olarak bilinen sistem,
yiiksek yolcu tagima kapasitesine sahip ancak buna karsin rayli sisteme gore yatirim

maliyeti diistik bir toplu tasima tiiriidiir.

Artan yolculuk taleplerine ve biiyiiyen ulagim sikintilarina cevap vermesi beklenen rayl
sistemler, yiiksek maliyetleri ve uzun yapim stireleri nedeniyle kisa ve orta vadede
sorunlara ¢oziim getirememektedir. Bu nedenle basta gelismekte olan iilkeler olmak
tizere rayl sistemler i¢in gerekli yatirnm kaynaklari bulunup gergeklesme saglanana
kadar "yliksek kapasiteli otobiis toplu tasimacilifi" yani "MetroBiis" projeleri
gelistirilerek kisa siire i¢inde, diisiik maliyetli fiziki diizenlemeler ve isletme 6nlemleri
alinarak uygulanmaktadir (Acar 2005, s. 93). Tablo 5.1'de toplu tasima sistemlerinin

yolcu tasima kapasiteleri gosterilmistir.
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Tablo 5.1: Yolcu tasima sistemlerin

in kapasiteleri

Yolcu Tasima Sistemi

Yolcu Kapasitesi (yolcu/saat/yon)

Banliyo0 treni / Metro

40.000 - 60.000

Metrobiis (BRT)

20.000 - 30.000

Hafif metro (LRT/HRS)

15.000 - 22.000

Koriiklii otobiis (6zel yolda)

12.000 - 20.000

Kaynak: Acar, I. H., 2005. Kentlerimiz i¢in "metrobiis" ¢cdziimleri,6. Ulastirma kongresi, 23-25 May1s

2005 Istanbul: TMMOB Insaat Miihendisleri Odasi1 Istanbul Subesi, s. 92.

BRT (metrobiis) sistemi bir yonde bir saatte tasiyabildigi yolcu sayisi ile rayh
sistemlerle rekabet edebilecek durumdadir. Buna karsin yatinm maliyeti de rayl
sistemlerden diistiktiir. Bu durum sekilsel olarak Sekil 5.1'de gosterilmistir. BRT

sisteminin dogru planlanip isletilmesi ile toplu tasima sektorii otoriteleri maliyetlerde

diisiis saglayacaktir.

Sekil 5.1: Metrobiis sisteminin diger sistemler ile karsilastirilmasi

N
/ Konvensiyonel
= Demir yollar
=
§ Metro
£
=]
= .
e HLaII;'l]f. rayl sistem tamamen ayrilmig
( ) yolda toplu
tasima
P i ]
I ! kismen ayrilmis
E Metrobiis E yoi;iaut;)ellalu
i (BRT) 1 ¥

o
vl

Sistem performanst: hiz, kapasite, giivenilirlik, goriintii

Kaynak: Core Dublin Network 2012, Bus Rapid Transit (BRT) p. 3.
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5.1.1 IETT Metrobiis Sistemi

Metrobiis sistemi, IETT biinyesinde diger hatlardan farkli olarak ayrilmis fiziki seritte,
kolay erisilebilir duraklarla, ayni giizergah {izerinde farklilagtirilmis hat uygulamalari
ile, istasyon veya terminallerle hizmetin yolcuya sunumunu yapan otobiisle hizli toplu

tagima sistemidir.

Istanbul’un ana arterlerindeki trafik yogunlugunu azaltmak, hizli ve konforlu ulasim
saglamak amaciyla isletmeye aldigi Metrobiis sistemi ilk olarak Topkapi-Avcilar
hattinda hizmete baslamistir. Karisik trafikte seyreden otobiisler ile daha once 67
dakikada kat edilen Topkapi-Avcilar arasi siire 22 dakikaya inmistir. Metrobiisiin ikinci
etab1 olan Zincirlikuyu ayagi Eylil 2008’de hizmete alinmistir. Metrobiis hattinin
liciincii etab1 olan Ségiitliicesme hatt1 Mart 2009 tarihinde hizmete aliarak Istanbul’un
iki yakasi metrobiis sistemi ile de birbirine baglandi. Bu baglant1 sayesinde Avcilar-
Sogiitliigesme hattinda  yolculuk 63 dakikaya indi. Hattin Avcilar-Beylikdiizii
giizergdhinin agilist Temmuz 2012 tarihinde gergeklesmistir. Toplam uzunlugu 52
kilometreyi bulan 44 istasyonlu Beylikdiizii-S6giitliigesme metrobiis hattinda yolculuk

stiresi 83 dakikadir. Metrobiis sistemi giinliik ortalama 700 bin yolcu tasimaktadir”.

5.2 METROBUS'UN HIZMET KALITESi OLCUM MODELI

Hizmet Kalitesi Olgiim Modeli calismasinda denetim noktalarinin kendi igerisinde
agirliklar1 bulunmaktadir. Bu ¢alismada detayli incelenecek olan metrobiis sisteminin de
her unsurunun ayri birer puani Slgiilmekte ve IETT HKOM puanina kendi agirligi

oraninda katki yapmaktadir.

Metrobiis'iin acik denetlenen unsurlari; metrobiis araclar1 ve metrobiis istasyonlari iken,
metrobiis yolculuk senaryosu tamamen gizli denetime tabiidir. Béliim 4.2.3 HKOM
Modeli Agirliklarin Belirlenmesi bagligi altinda diizey 2 de yer alan bu kriterlerin kendi

ist kriterleri i¢indeki agirliklar1  belirtilmisti.  Yapilan c¢alismada metrobiis

* www.iett.gov.tr
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istasyonlarinin agik denetim puanina katkisinin ylizde 14,30 oldugu, gizli denetime
metrobiis sisteminin katkisinin ise yiizde 22,91 oldugu ortaya konmustur. Bu boliimde
her birinin denetim formlarimin (diizey 4) nasil olusturuldugu ve EN13816in kalite

kriterlerinin agirliklarinin (diizey 3) hesaplanmasi metrobiis detayinda anlatilacaktir.

5.2.1 Metrobiis Ac¢ik Denetimi

Orneklem boyutu kiigiik olan metrobiis istasyonu denetiminde yiizde 100 denetim tercih
edilirken, otobiis araglarinin sayisinin ¢oklugundan dolayr orneklem yolu tercih
edilmistir. Orneklem yoluyla denetimde tiim modelde kullanilan yiizde 95 anlam diizeyi

ve ylizde 5 hata pay1 oranlari kullanilmistir.

5.2.1.1 Metrobiis araci1 denetimi

Otobiis-Metrobiis araclarinin agik denetimde kullanilmak {izere ortak bir denetim formu
hazirlanmistir. EN13816 standardina uygun hazirlanan sorular, ilgili kalite kriterlerine
gore de gruplanmistir. Her bir kritere ait sorular 100 puan iizerinden agirliklar
olusturulmustur. O sorunun cevabinin uygunsuz olmasi durumunda o sorudan "0"

aliacak olup, o kriterin soru sayisina bagl olarak da o kriterin puan1 diisecektir.

Ancak toplam filo i¢inde metrobiis araci sayisinin yiizde 10'nundan dahi kiiciik bir paya
sahiptir. Bundan dolayi denetimin bu sekilde tasarlanmis olmasi aslinda metrobiis

araglarinin durumunu yansitmasi agisindan yetersiz kalmistir.

Otobiis-metrobiis acik denetimi kriterlerinin ikili karsilastirilmasi Tablo 5.2'deki gibidir.
Sonuglarin  kiisuratli  ¢ikmasi  uzman goriisiine bagvurularak ortalamalarinin
alinmasindan kaynaklanmaktadir. Otobiis-metrobiis kriterlerinin normalize edilmis hali
Tablo 5.3'de yer almaktadir. Normalize matrisin her bir satir i¢in siitiin degerlerinin
ortalamasi alinarak ylizdesel agirliklari hesaplanmistir. Otobiis-metrobiis acik denetim

formu kriterlerinin ylizdesel agirliklar1 Sekil 5.2'de gosterilmistir.
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Tablo 5.2: Otobiis - metrobiis acik denetim formu ikili kiyaslama matrisi

E
ks
Z | 2 | E
Otobiis-Metrobiis = £ g
= ° - =
S |2 | 5|5 |¢&
Z |3 |2 |2 |¢E
S | @ | =[O |9
Erisilebilirlik 1,00 |0,69 (1,12 |0,81 |0,96
Bilgilendirme 1,45 (1,00 (1,77 |0,91 |1,10
Miisteri Hizmetleri 0,89 (0,56 |1,00 [0,67 |0,96
Giivenlik 1,24 1,10 |1,49 |1,00 (1,29
Konfor 1,04 10,91 1,04 |0,77 [1,00
Kaynak: IETT Genel Miidiirliigii, 2012. Hizmet kalitesi 6lgiim modeli.
Tablo 5.3: Otobiis - metrobiis acik denetim formu normalize matrisi
Ea
S
= | g |
Otobiis-Metrobiis (normalize) = = =
2|5 | B | x
28| 5|3 s
z > Z = c
S | & |5 |8 | ¥
Erisilebilirlik 0,18 |0,16 |0,17 |0,19 |0,18
Bilgilendirme 0,26 0,23 |0,28 |0,22 (0,21
Miisteri Hizmetleri 0,16 |0,13 |0,26 |0,16 (0,18
Giivenlik 0,22 (0,26 [0,23 |0,24 |0,24
Konfor 0,19 (0,21 |0,16 |0,29 |0,19

Kaynak: IETT Genel Miidiirliigii, 2012. Hizmet kalitesi 6l¢iim modeli.

Sekil 5.2: Otobiis-metrobiis acik denetim Kriterlerinin agirhklar:

Erisilebilirlik  Bilgilendirme

Miisteri
Hizmetleri

Giivenlik

Konfor

Kaynak: IETT Hizmet kalitesi 6l¢iim modelinden yararlanilarak hazirlanmistir.
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5.2.1.2 Metrobiis istasyonu denetimi

Yiizde100 denetim ile her periyotta 44 adet metrobiis istasyonu denetimi yapilmaktadir.
Metrobiis istasyonu ac¢ik denetiminde kullanilmak {izere EN 13816 standardinda
belirtilen kriterlere gére sorular hazirlanmis ve bu kriterlere gore gruplanmistir. Her bir
kritere ait sorular 100 puan {izerinden normalize edilmistir. Metrobiis istasyonu agik
denetim performans puanmin c¢ikarilmasi igin yine uzman gorlise bagvurularak
EN13816 Kkalite kriterlerinin birbirine gore ikili karsilastirilmasi istenmistir. Cikan
sonuclarin ortalamasi alinarak Tablo 5.4'te gosterilmistir. Tablo 5.5 te de elde edilen

degerlerin normalize tablosu gosterilmistir.

Tablo 5.4: Metrobiis istasyonu agik denetim formu ikili kiyaslama matrisi

@ =
2| E| E
. = = = <

Metrobiis Istasyonu = S s =2 _ =
2| 2| 5|2g| £| B
By =) o | & N S 2
S| m| S|5T| 2| &
Erisilebilirlik 1,00 |1,15 |1,63 |1,22 |1,33 |0,81
Bilgilendirme 0,87 [1,00 (2,56 |1,43 |1,98 | 1,35
Saglanabilirlik 0,61 |{0,39 |1,00 (0,73 1,10 | 0,73
Miisteri Hizmetleri 0,82 10,70 |1,37 |1,00 |1,27 |0,82
Konfor 0,75 10,51 |0,91 |0,79 |1,00 |0,74
Giivenlik 1,23 |0,74 |1,37 |1,22 |1,35 |1,00

Kaynak: IETT Genel Miidiirliigii, 2012. Hizmet kalitesi 6l¢iim modeli.

Tablo 5.5: Metrobiis istasyonu acik denetim formu normalize matrisi

o =
= £| E
. = = = =

Metrobiis Istasyonu (normalize) = = S22 =
o) S RE-RT S =
— = S |8 E = 5
.E" k= )%D ;g N g :;
= e} @ | =T Va O
Erisilebilirlik 0,19 (0,26 |0,18 (0,19 |0,17 |0,15
Bilgilendirme 0,16 (0,22 |0,29 (0,22 |0,25 |0,25
Saglanabilirlik 0,12 |0,09 (0,11 |0,11 0,24 |0,13
Miisteri Hizmetleri 0,15 |0,16 |0,15 |0,16 |0,16 |0,15
Konfor 0,14 (0,11 |0,10 (0,12 |0,12 |0,14
Giivenlik 0,23 (0,17 |0,15 (0,19 |0,17 |0,18

Kaynak: IETT Genel Miidiirliigii, 2012. Hizmet kalitesi 6l¢iim modeli.
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Normalize matrisin her bir satir i¢in siitiin degerlerinin ortalamasi alinarak yiizdesel
agirliklar1 hesaplanmistir. Metrobiis istasyonu agik denetim formu kriterlerinin yiizdesel

agirliklar Sekil 5.3'te gosterilmistir.

Sekil 5.3: Metrobiis istasyonu a¢ik denetim kriterlerinin agirhklar
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Kaynak: IETT Hizmet kalitesi 6l¢iim modelinden yararlanilarak hazirlanmistir.

5.2.2 Metrobiis Gizli Denetim

Metrobiis gizli denetim senaryosu, yolcunun seyahat sirasinda temas ettigi tim
noktalarda nasil davranabilecegini, hangi beklenti ve ihtiyaglar ile hareket edebilecegi

ongoriilerek hazirlanmistir.

Yiizde yiiz denetim ile her donemde 600.000 adet (giinliik yolculuk sayisi) metrobiis
sistemi denetimi, 6rneklem yoluyla her donemde 768 adet metrobiis sistemi denetimi

yapilmaktadir.

5.2.2.1 Metrobiis sistemi gizli denetim senaryosu

Metrobiis sistemi gizli denetim senaryosu, siradan bir yolcunun metrobiis
yolculugundaki ihtiya¢ ve beklentilerine gore tasarlanmistir. Gizli denetim siireci Sekil

5.4'te gosterilmistir. Metrobiis sistemi senaryosu alt siireclerden olugmaktadir. Bu alt
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stireglerde puanlanarak hizmet kalitesi 6l¢limii yapilmaktadir. Ancak burada sorular yiiz
(100) iizerinden dogru sayisina gére oran - oranti yontemi ile belirlenmekte, kalite

kriterlerine gore bir agirliklandirma yapilmamaktadir.

Sekil 5.4: Metrobiis sistemi gizli denetim siireci

Siireg 1
Istasyona Gelis - Yol, Merdiven ve Asansorlerin Uygunlugu

Siirec 2
Bilet Satinalma - Elektronik Bilet Satis Giselerinin / Elektronik Bilet Dolum

Makinelerinin Uygunlugu

Stire¢ 3
Turnikeden Gegis - Turnikelerin Uygunlugu

Siirec 4
Giivenlik Gorevlisi ile Kargilasma - Hizmetin Sunumu

Siirec 5
Platformda Bekleme - Platformlarin Uygunlugu

Siire¢ 6.1
Araca Binis ve Yolculuk - Metrobiiste Hizmet Sunumu

Siire¢ 6.2
Araca Binis ve Yolculuk - Metrobiiste Bilgilendirme ve Isaretler

Siire¢ 6.3
Araca Binis ve Yolculuk - Metrobiislerdeki Yolcu Konforu, Giivenligi

Siire¢ 6.4
Araca Binis ve Yolculuk - Metrobiislerin Temizligi, Bakimi ve Aydinlatmasi

Siireg 7
Inis ve Istasyondan Cikis

Kaynak: Bu sekil Nesrin Yilmaz Binay tarafindan hazirlanmgtir.

Siireg 1: Istasyona gelis - yol, merdiven ve asansérlerin uygunlugu
Yolcunun istasyona ulasmak i¢in kullandig1r yol, merdiven ve asansorlerin durumu

kontrol edilir. Istasyona gidilen yolda yonlendirme tabelalar1 olup olmadig1, metrobiis
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istasyonuna erigimi saglayacak olan gegit veya kopriilerin durumu, istasyona gidilen
yolun diizgiin ve giivenilir olup olmadig1 kontrol edilir. Gizli yolcu, bundan sonra bilet

satin alacagi alana gider.

Siire¢ 2: Bilet satin alma

Metrobiis hattinda bilet temini gise veya otomatik dolum makineleri vasitasiyla yapilir.

Siire¢ 2.1: Elektronik bilet satis gisesi

Gizli yolcu, giseye giderek gise personeli ile diyaloga gegerek bilet satin alir veya kart
yiiklemesi yapar. Gisenin goriinebilir bir yerde olmasi veya yonlendirme tabelas1 ile
ulasabilecek bir yerde olup olmadigi, ¢alisma saatlerinde gisenin agik olup olmadigi,
personelin yerinde olup olmadigi, bilgilendirmelerin kurumsal kimlige uygunlugu ve
varlig1 (gise tabelasi, ticret tarifesi, ¢caligma saatleri bilgilendirmesi, vb.) kontrol edilir.
Gise personelinin karsilama ve hizmet sunumu ile kilik kiyafeti ve genel goériiniimii,

gisenin i¢ dis temizligi ve bakimi ile islem sonunda fig verilip verilmedigi gézlemlenir.

Siire¢ 2.2: Elektronik bilet dolum makinesi

Bilet Dolum Makinesinde denetlenecek kriterler dogrultusunda kart yiiklemesi yapilir.
Cihazin goriinebilir bir yerde olup olmamasi, yonlendirme tabelas: erisilebilecek olup
olmadigi, dolum makinesinde kuyrukta bekleyen kisi sayisi, cihaz {izerindeki
bilgilendirmelerin tam olup olmadigi, temizligi, kullanilmayan alanlar ile ilgili
duyurularin olup olmadigi, para istii verilip verilmedigi, fis alanin etkin olup olmadigi,

sesli bilgilendirmenin ¢alisip calismadigi gibi durumlarin kontrolii yapilir.

Siire¢ 3: Turnikeden gegis - turnikelerin uygunlugu

Gizli yolcu bilet satin alma siirecinden sonra gegis yapacagi turnikeye gelir ve arizali
veya c¢alismadigina dair bilgilendirme yapilmis turnikeleri segmeden denetim yapilir.
Turnike alanina gelindiginde yolcu yogunlugu, kuyruk olup olmamasi, turnike
tizerindeki yon isaretleri, engelli gecis alani, bilgilendirme ve yonlendirmelerin
kurumsal kimlige uygunlugu, ¢op kutusunun varligi, turnikeden sorunsuz bir sekilde

gecilip gecilmedigi denetlenir.
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Siire¢ 4: Giivenlik gorevlisi ile karsilasma - hizmetin sunumu
Gizli yolcu oncelikle turnike alaninda giivenlik gorevlisinin olup olmadigini, giivenlik

gorevlisi ile gegilen diyalogdaki tutum ve davranislari denetlenir.

Siirec¢ 5: Platformda bekleme - platformlarin uygunlugu

Gizli yolcu, giivenlik gorevlisi denetimlerini gerceklestirdikten sonra platforma
yonelerek burada denetimlerine yetecek kadar bir siire gecirir. Platforma gelindikten
sonra bilgilendirmelerin (platform iginde istasyon ismi, hat yonii tabelasi, glivenlik
cizgisi, glizergah krokisi, cagri merkezi numarasi, sigara igilmez yazisi vb.) varligi,
platform zeminin diizgiinliigii, temizligi, cam panolar (hasar ve temizlik), ¢cop kovasinin
varligi, aydinlatmalarin calisip calismadigina bakilir. Istasyonda bekleyen yolcu
yogunlugu, metrobiislerin platforma giivenilir ve uygun olarak yanasip yanasmadigi,

yolcularin binis ve inisleri ve kapilarin ¢arpma durumlar1 kontrol edilir.

Siire¢ 6: Araca binis ve yolculuk
Gizli yolcu platformda denetimini gerceklestirdikten sonra binmek igin metrobiise

yOnelir.

Siire¢ 6.1: Metrobiiste hizmet sunumu

Gizli yolcu 6n kapidan biner ve sofore selam verir. Denetimi yapilacak metrobiisiin
duraga giivenli ve dogru bir sekilde yanasip yanagmadigi, sofriin tavir ve nezaket
durumu, genel dis goriiniisii, diger yolcular ile iletisim sekli ve cep telefonu ile konusup

konusmadigi kontrol edilir.

Siire¢ 6.2: Metrobiiste bilgilendirme ve isaretler

Arag iizerinde bulunmasi gereken logolarin dogrulugu ve yerinin uygunlugu, distan
aracin hasar durumu ve temizligi, ara¢ i¢i bilgilendirmeleri (engelli - bebek arabasi
uyar1 yazilari, yangin tiipli ve uyari isareti, acil ¢ikis valfi uyarisi, imdat ¢ekici uyarist,
cagrt merkezi numarasi, licret tarifesi, kapt numarasi, giizergdh krokisi), butonlarin
durumu, bilgilendirme ekranin ve anons sisteminin c¢alisip caligmadigi, istasyon

isimlerinin dogu ve anlasilir anons edilip edilmedigi gézlemlenir.
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Siire¢ 6.3: Metrobiislerdeki yolcu konforu, giivenligi

Metrobiise yolcularin uygun ve giivenli bir sekilde bir sekilde araca inip binmeleri,
otomatik kapinin ¢arpma, sikisma ve kapanmama gibi durumlari, aracin trafikteki seyri,
soforiin inis ve binislerde gereken silireyi taniylp tamimadigi, aracin hizinin
uygunluguna, istasyonlara ara¢ yanasirken bekleyenlere ve yolculara rahatsizlik verilip

verilmedigi gdzlemlenir.

Siirec 6.4: Metrobiislerin temizligi, bakimi ve aydinlatmasi
Gizli yolcu aracin havalandirma, koku durumu, metrobiislerin temizligini, soforiin
havalandirmayr kullanip kullanmadigi, soforiin bu yonde gelen talepleri nasil

karsiladig1, aracin i¢ aydinlatmasi kontrol edilir.

Siirec 7: Inis ve istasyondan cikas

Aracin inilecek istasyona nasil yanastigi, kapilarin ne zaman agildigi, inisler igin gerekli
stirenin taniip tanimadigl goézlemlenir. Gizli yolcu, metrobiisten indikten sonra ¢ikis
yapacagil turnikeye yonelir. Burada gerekli ¢ikis yonlendirme tabelalarinin varligi,
turnikeden gegislerin olup olmadigi, istasyondan ¢ikis yolunun (merdivenler, zemin,
korkuluklarin) temizligi ve diizeni, istasyon c¢ikislarinda diger noktalara erigim igin
gecit, koprii, trafik 15181, yaya gecidi ile ara¢ ve vasitanin olup olmadig1 kontrol edilir.

Boylelikle gizli yolcu denetimini bitirmis olur.

5.2.2.2 Metrobiis sistemi gizli denetimi

Metrobiis sistemi gizli denetim formu 5.2.2.1 Metrobiis sistemi gizli denetim senaryosu
baslig1 altinda anlatilan siireglere gore olusturulmustur. Her soru ilgili kalite kriteri ile
eslestirilerek uzman goriislinlin alindig1 asagidaki ikili kiyaslama matrisi olusturulmus
Tablo 5.6, Tablo 5.7'de normalize edilmis degerler ve sonrasinda da AHP yontemine
gore kriter agirliklari, normalize matrisin her bir satir i¢in siitiin degerlerinin ortalamasi

alinarak hesaplanmigtir. Agirliklar Sekil 5.5'te degerleri verilmistir.
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Tablo 5.6: Metrobiis sistemi gizli denetim formu ikili kiyaslama matrisi

.E:
2| g| E = 2
Metrobiis Sistemi = = = = s
= o = = —
= c = = w s e
) [} 3 = o = o
— = 2 [ = s o =
£ 2 2| 5| S| B| 5| 3
= m = Q N4 %)) ) &)
Erisilebilirlik 1,00 |1,04 {050 (0,59 |0,91 |1,00 [0,47 [1,91
Bilgilendirme 0,96 |1,00 |1,71 |0,76 |0,62 |1,21 |0,92 |1,93
Miisteri Hizmetleri 2,00 |0,58 |1,00 (0,52 |0,52 |1,09 |0,52 |3,00
Giivenlik 169 (1,32 1,92 |1,00 |1,57 |1,73 |1,36 |2,65
Konfor 1,10 (1,61 (1,92 |0,64 |1,00 |1,62 |0,65 |2,21
Saglanabilirlik 1,00 (0,83 (0,92 |058 |0,62 |1,00 [0,61 |1,59
Siire 2,13 11,09 [1,92 (0,74 |154 |1,64 |1,00 |3,00
Cevresel Etki 0,52 |0,52 |0,33 |0,38 [0,45 |0,63 |0,33 |1,00
Kaynak: IETT Genel Miidiirliigii, 2012. Hizmet kalitesi 6l¢iim modeli.
Tablo 5.7: Metrobiis sistemi gizli denetim formu normalize matrisi
5
E «
. . . . e o =
Metrobiis Sistemi (normalize) = _E T » = E
= c = = o < Q
o k] 3 = S = S
Z| 3| Z| 2| 5| & 2| ¢
= —] : = > .
S| @& = & 2| & 2] &
Erisilebilirlik 0,10 |0,13 |0,05 |0,11 |0,13 |0,10 |0,08 | 0,11
Bilgilendirme 0,09 /0,13 |0,27 |0,45 |0,09 |0,12 |0,16 |0,11
Miisteri Hizmetleri 0,19 |0,07 (0,10 |0,10 |0,07 (0,11 0,09 |0,17
Giivenlik 0,16 |0,16 {0,219 |0,19 |0,22 |0,17 |0,23 | 0,15
Konfor 0,11 |0,20 |0,29 |0,12 |0,14 |0,16 |0,11 | 0,13
Saglanabilirlik 0,10 | 0,10 |0,09 |0,11 |0,09 |0,10 |0,10 | 0,09
Siire 0,20 |0,14 {0,219 |0,14 (0,21 |0,17 |0,17 |0,17
Cevresel Etki 0,05 | 0,06 |0,03 |0,07 [0,06 |0,06 |0,06 |0,06

Kaynak: IETT Genel Miidiirliigii, 2012. Hizmet kalitesi 6l¢iim modeli.
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Sekil 5.5: Metrobiis sistemi gizli denetim kriterlerinin agirhklari
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Kaynak: IETT Hizmet kalitesi 6l¢iim modelinden yararlanilarak hazirlanmistir.

53 METROBUS'UN iETT HiZMET KALITESIi PERFORMANS PUANLARI

Metrobiis sisteminin hizmet kalitesi denetimleri 2013 yilinda yapilmis olup, metrobiis
istasyonlar1 ve metrobiis yolculuk siirecinin her ay i¢in ayr1 ayr1 performans puanlar

bulunmustur.

5.3.1 Metrobiis istasyonlar1 Performans Puam

Metrobiis istasyonlari, agik denetim yontemi ile denetlenmistir. On bir aylik periyot
iginde (subat-aralik) her ay ortalama dort istasyon olmak tizere, toplam 45 adet istasyon
denetimi yapilmistir. Gergeklestirilen denetim sonuglarinda elde edilen veriler
derlenerek metrobiis istasyonlarnin sunulan hizmet kalitesi puanlari IETT verilerinde
yararlanilarak hesaplanmustir. Istasyonlarn aylik ortalama hizmet kalitesi performansi
Tablo 5.8'de gosterilmistir. Puan siitununda o ay denetlenen metrobiis istasyonlarinin
ilgili kalite kriterinin yiiz iizerinden puani gosterilmektedir. Her bir kriter agirligi ile
carpilarak o ayki metrobiis istasyonlarinin performans puani bulunur. Ornegin subat ay1
icin dort kalite kriteri Ol¢iim igin kullanilmistir; "bilgilendirme" puani yiizde 60,61,
"erisilebilirlik" ylizde sifir, "giivenlik" yiizde 68,75 ve "konfor" yiizde 72,65 almustir.
Bu kriterler kendi agirliklart oraninda yani "agirlik-1" siitunu ile carpilarak, o ayki

metrobiis istasyonlarinin performans puani yiizde 48,94 bulunmustur.
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Tablo 5.8: Metrobiis istasyonu aylik performans denetimi puanlarl5

. Agirhik 1 | Agirhk 2 )
Metrobiis Istasyonu Performans Sub.13 Mar.13 Nis.13 May.13 Haz.13 Tem.13
Denetim Kriterleri Puan Agirhikh Puan Agirhikh Puan Agirhikh Puan Agirhikh Puan Agirlikh Puan Agirlikh
Puan Puan Puan Puan Puan Puan
Bilgilendirme 31,90% | 23,24% 60,61% 19,34% 55,72% 17,78% 62,61% 19,97% | 60,68% 14,10% | 64,59% 15,01% | 71,60% 16,64%
Erisilebilirlik 26,00% | 18,90% 0,00% 0,00% 25,00% 6,50% 50,00% 13,00% | 43,75% 8,27% | 25,00% 4,73% 6,25% 1,18%
Giivenlik 25,10% | 18,28% 68,75% 17,26% 68,75% 17,26% 87,50% 21,96% | 40,63% 7,43% | 80,00% 14,62% | 100,00% 18,28%
Konfor 17,00% | 12,35% 72,65% 12,35% 84,31% 14,33% 78,26% 13,30% | 87,00% 10,74% | 76,79% 9,48% | 84,52% 10,44%
Miisteri Hizmetleri 15,52% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Saglanabilirlik 11,71% 75,00% 8,78% | 100,00% 11,71% | 100,00% 11,71%
Aylik Performans Puani 48,94% 55,86% 68,24% 49,32% 55,55% 58,25%
Agirhk 1 | Agirhk 2
Metrobiis istasyonu Performans Agu.13 Eyl.13 Eki.13 Kas.13 Ara.l13 2013 y1ih
Denetim Kriterleri Puan Agirhkh Puan Agirhkh Puan Agirhkh Puan Agirhikly Puan Agirhkl Puan Agirhkl
Puan Puan Puan Puan Puan Puan

Bilgilendirme 31,90% | 23,24% 59,22% 13,76% 67,15% 15,61% 71,22% 16,55% | 81,45% 18,93% | 83,24% 19,34% | 67,10% 15,59%
Erisilebilirlik 26,00% | 18,90% 28,57% 5,40% 69,23% 13,08% 76,92% 14,54% | 73,33% 13,86% | 65,00% 12,29% | 42,10% 7,96%
Giivenlik 25,10% | 18,28% | 100,00% 18,28% | 100,00% 18,28% | 100,00% 18,28% | 87,10% 15,92% | 89,47% 16,36% | 83,84% 15,33%
Konfor 17,00% | 12,35% 86,21% 10,65% 84,55% 10,44% 80,36% 9,92% | 82,14% 10,14% | 86,33% 10,66% | 82,10% 10,14%
Miisteri Hizmetleri 15,52% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% | 100,00% 15,52% | 100,00% 15,52% | 100,00% 15,52% | 37,50% 5,82%
Saglanabilirlik 11,71% | 100,00% 11,71% | 100,00% 11,71% | 100,00% 11,71% | 100,00% 11,71% | 100,00% 11,71% | 96,88% 11,34%
Ayhik Performans Puani 59,80% 69,12% 86,52% 86,08% 85,88% 66,18%

Kaynak: IETT, Hizmet kalitesi 6l¢iim modeli calismas1 2013 yili verileri kullamlarak hazirlanmistir.

> Subat, Mart ve Nisan 2013 aylarda metrobiis istasyonu denetimlerinde kullanilan formlar ve denetim yapilan EN 13816 kriterleri farkli iken Agirlik-1 degerleri
puan hesabinda kullanilmaktaydi. Mayis 2013'ten sonra ihtiyag tizerine yeni kriterler eklenerek performans denetimlerine devam edildi ve puan hesaplamalari i¢in de
Agirlik-2 degerleri kullanilmistir.

60




Metrobiis  istasyonlarnin aylik performans puanlarindan  Sekil 5.6 grafik
olusturulmustur. Grafigin incelenmesinden metrobiis istasyonlarmin aylik olarak
Olciilen performans puanlarinda bir yiikselis trendi oldugu anlasilmaktadir. Kirmizi ile
gosterilen ¢izgi performans puanlarinin subattan araliga dogru arttigin1 gostermektedir.
Bu da kabaca da olsa bir iyilestirme oldugunu gostermektedir. Subat, mart ve nisan
aylarinda sirasi ile yiizde 48,94, yiizde 55,86 ve yiizde 68,24 seklinde artis gdsteren
puanlar bulunmustur. Mayis ay1 ile beraber yeni bir degerlendirme metoduna gidilmesi
ile bir 6nceki nisan ayina gore diistiig (ylizde 49,32), ancak sirasi ile aylik olarak
haziran (ylizde 55,55), temmuz (yiizde 58,25), agustos (yiizde 59,80) ve eyliilde (yiizde
69,12) artarak devam etmistir. Ekim ayinda "misteri hizmetleri" Kriterinin ani
yiikselmesi ile (0’dan 100'e) yiizde 86,52 ye gelinmis ve yilsonuna kadar, kasim (yiizde
86,08) ve aralikta (ylizde 85,88) hemen hemen sabit seyrederek yili ortalama yiizde

66,18 puan ile tamamlamaistir.

Sekil 5.6: Metrobiis istasyonlarinin aylik hizmet kalitesi performans puanlari
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Kaynak: IETT, Hizmet kalitesi 6l¢iim modeli calismas1 2013 yili verileri kullamlarak hazirlanmistir.

Sekil 5.7 de ise her bir EN 13816 kalite kriterinin aylik olarak gdsterdigi degisim
grafiksel olarak gosterilmistir. Grafikten anlasilacag: iizere tiim kriterler ilk Ol¢limlere

gore donem sonunda daha yiiksek puanlar elde edilmistir, yani hepsi olumlu yonde
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gelisim gostermistir. Miisteri hizmetleri ve saglanabilirlik kriterlerine mayis 2013 te
bakilmaya baglanmasina karsin y1l sonunu yiizde100 puan alarak kapatmislardir. Diger
dort kriterde de ilk aylara gore bir yiikselis yakalayarak 2013 yilin1 tamamlamislardir.
"Bilgilendirme” yiizde 60,61 ile baslamis olup, aralikta yiizde 83,24'e ulasmis ve yillik
ortalama yiizde 67,10 puan almistir. " Erisilebilirlik" kriteri de yiizde O gibi bir puandan
baslamis olup, dalgali bir seyir de izlese yil ortalamasi yiizde 42,10 dur. "Giivenlik" ve
"konfor" kriterlerinin yillik ortalama skorlar1 sirasi ile yiizde 83,84 ve yiizde 82,10 gibi

1yi degerler olarak gerceklesmistir.

Sekil 5.7: Metrobiis istasyonu kalite kriterinin aylik olarak gosterdigi degisim
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Kaynak: IETT, Hizmet kalitesi 6l¢iim modeli ¢alismas1 2013 yil1 verileri kullanilarak hazirlanmistir.

Metrobiis istasyonu detayinda Olgiilen performans puanlart ise Sekil 5.8 de
gdsterilmistir. Istasyon bazinda bir degerlendirme yaparsak Beylikdiizii istasyonuna
gelindik¢e puanlarin genel olarak arttigi, Anadolu yakasinda genel olarak ise diistiigii
goriilmektedir. Burada ilk denetimlerin Anadolu yakasindan baslanarak yapilmast,
dolayisi ile Avrupa'ya gelindikge istasyonlarin performans dl¢iimlerine gore iyilestirme
saglandig1 sdylenebilir. Ayrica da Beylikdiizii- Avcilar arsindaki istasyonlarin daha yeni
olmast ve daha Onceki tecriibelere gore tasarlanmis olmasi bu aradaki istasyonlarin
yiiksek skorlu olmasini saglamistir. Denetimlerin yapildigi donemde yiizde 38 ile en
diisiik puanh istasyonlar Bayrampasa-Maltepe ve Bogazi¢i Koprisii istasyonlart iken,

Haramidere istasyonu yiizde 97 ile en yiiksek puani almistir.
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Sekil 5.8: Metrobiis istasyonlarinin performans puanlari
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76%
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Kaynak: IETT, Hizmet kalitesi 6l¢iim modeli ¢alismas1 2013 yili verileri kullamlarak hazirlanmistir.
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5.3.2 Metrobiis Sistemi Hizmet Kalitesi Performans Ol¢iimleri

Metrobiis sistemi gizli denetimi 6rneklem yoluyla yapilmistir. 2013 yilinda (subat —
aralik arasi) toplam 768 metrobiis yolculuk senaryosu oynanmistir. Bu rakamlar da, bu
da on bir ayda ortalama her ay 70 adet uzman yolcularca gizli yolculuklarin yapildigini

gostermektedir.

Metrobiis sistemi sunulan hizmet kalitesi diizeyinin belirlenmesi i¢in yapilan 768 adet
gizli yolculuklardan elde edilen saha verileri incelenmistir. Incelenen veriler IETT nin
metrobiis yolcularina sundugu hizmetinin performansini sayisal olarak ifade edecek
sekilde anlamli olarak diizenlemistir. Cikan performans puanlari yolculuk siirecinin alt

siirecleri ve kalite kriterleri bazinda raporlanmistir.

Kalite kriterlerine gore aylik olarak metrobiis sisteminin aldig1 performans puanlarinin
detaylar1 Tablo 5.9'da gosterilmistir. Ayrica on bir aylik denetimlerin puanlarmin
ortalamasi da ayni tablo da gosterilmistir. Metrobiis sistemi gizli denetim skoru yiizde
90,25 olarak bulunmustur. En diisiik kriter "konfor" olup, ylizde 79,0 puan almistir.
Ortalamanin altinda kalan diger kriterler ise yiizde 85,5 puan ile "erisilebilirlik", yiizde
89,3 puan ile "bilgilendirme" ve yiizde 89,7 ile "saglanabilirlik" olmustur. Ancak
metroblis sistem performans puani olan 80 puan sadece "konfor" kriteri igin
yakalanamamis, diger tiim kalite kriterleri i¢in ulasilmistir. "Cevresel etki" yiizde 97,
"siire" yiizde 96,4 ve "miisteri hizmetleri" ylizde 95,7 ile en yiiksek skorlu kriterler

olmustur. "Giivenlik" kriterinin ortalama performans puani yiizde 91,3 olmustur.
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Tablo 5.9: Metrobiis sistemi aylik hizmet kalitesi performans puanlari

~ Sub.13 Mar.13 Nis.13 May.13 Haz.13 Tem.13 Agu.13 Eyl.13 Eki.13 Kas.13 Ara.l3 Ortalama
Metrobiis < = £ £ £ < £ £ £ = £ E £
Sistemi Gizli | 2 | Q| £ SN SIN= SIN= gl e gl & IR S SIN= SN SN S
] — o] - > — > — > = > = =} - > - > = > = > =l > =
(S IS a | 5 Q| 5 Q| 5 Q| 5 Q| 5 o | 5 ) o | & | & el el )
< < < < < < < < < < < <
12,59 | 79,05 | 9,95 |88,12| 11,10 | 91,72 | 1155 | 92,42 | 11,64 | 89,60 | 11,28 | 91,01 | 11,46 | 87,02 | 10,96 | 89,76 | 11,30 | 90,02 | 11,34 90,80 | 11,43 | 93,13 | 11,75 | 89,33 | 11,25
Bilgilendirme
5,76 |91,55| 528 [96,05| 554 | 98,59 | 568 | 91,14 | 525 |100,00| 5,76 |100,00| 5,76 |9857| 568 |9857| 568 |9857| 568 |97,47| 562 |96,61| 522 |97,01| 559
Cevresel Etki
10,08 | 75,59 | 7,62 |82,12| 8,27 | 86,51 | 8,72 | 83,86 | 845 | 86,74 | 8,74 | 87,80 | 885 (8857 | 8,92 |8597| 866 |8750| 882 |87,66| 883 [88,03| 889 |8549| 8,61
Erisilebilirlik
18,56 | 86,04 | 15,97 | 79,25 | 14,71 | 94,71 | 17,58 | 87,90 | 16,32 | 95,26 | 17,68 | 91,65 | 17,01 [ 91,63 | 17,01 | 95,81 | 17,78 | 94,03 | 17,45 | 95,41 | 17,71 | 93,08 | 17,36 | 91,34 | 16,95
Giivenlik
14,48 | 77,29 | 11,19 | 72,65 | 10,52 | 79,18 | 11,47 | 81,74 | 11,84 | 82,58 | 11,96 | 80,36 | 11,64 | 79,63 | 11,53 | 76,66 | 11,10 | 76,42 | 11,07 | 77,62 | 11,24 | 84,86 | 12,36 | 79,00 | 11,44
Konfor
Miisteri 11,34 | 91,16 | 10,34 | 94,60 | 10,73 | 96,40 | 10,93 | 94,26 | 10,69 | 97,56 | 11,06 | 96,44 | 10,94 | 94,76 | 10,75 | 96,41 | 10,93 | 96,95 | 11,00 | 97,33 | 11,04 97,01 | 11,02 | 95,72 | 10,85
Hizmetleri
9,78 [ 87,66 | 858 |9254| 9,05 | 83,10 | 8,62 | 93,53 | 9,15 | 90,91 | 889 | 86,88 | 850 (93,27 | 9,13 |91,43| 895 |87,80| 859 |8397| 822 [90,40| 8,87 |89,68| 8,77
Saglanabilirlik
17,40 | 92,74 | 16,14 | 97,92 | 17,04 | 100,00 | 17,40 | 100,00 | 17,40 | 95,71 | 16,66 | 98,65 | 17,17 [ 99,29 | 17,28 | 97,10 | 16,90 | 92,86 | 16,16 | 94,30 | 16,41 | 91,53 | 16,01 | 96,37 | 16,77
Siire
Toplam
85,06% 86,96%0 91,95% 90,74% 92,04% 91,32% 91,25% 91,31% 90,10% 90,50% 91,48% 90,25%

Kaynak: IETT, Hizmet kalitesi 6l¢iim modeli calismas1 2013 y1ili verileri kullamlarak hazirlanmistir.
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Metrobiis sistemi performansinin aylik gelisim trendini gozlemlemek icin Sekil 5.9
olusturulmustur. Grafigi inceledigimizde siirekli olarak ayni siire¢ denetlenmesine

karsilik az da olsa iyilesmeler her ay gozlenmektedir.

Sekil 5.9: Metrobiis sistemi aylik hizmet kalitesi performans puanlari
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Kaynak: IETT, Hizmet kalitesi 6l¢iim modeli ¢calismas1 2013 yil1 verileri kullanilarak hazirlanmistir.

Metrobiis gizli yolculuk denetimlerinde her bir kalite kriterinin de puanlari 100
lizerinden uygun bulunan soru sayisina gore olusturulmustur. EN 13816 kalite
kriterlerinin gosterdigi performans degisimi anlamak i¢in Sekil 5.10'daki grafik
olusturulmustur. Kalite kriterlerinin aylik degisimleri izlendiginde hepsinde artis

yoniinde bir egilim oldugu goriilmektedir.
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Sekil 5.10: Metrobiis sistemi kalite kriterinin aylik olarak gosterdigi degisim
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Kaynak: IETT, Hizmet kalitesi 6l¢iim modeli calismas1 2013 yili verileri kullamlarak hazirlanmistir.

Metrobiis yolculuk senaryosunda alt siirecler ile beraber on bir adet siirecin puani
Olciilmektedir. Bu puanlarin hesabinda herhangi bir agirlik calismasi yapilmamakta
olup, puanlar 100 iizerinden uygun cevap sayisina gore verilmektedir. Tablo 5.10'da
stireclerin aylik puanlar1 gosterilmektedir. Ortalama skor olan yiizde 90,25 in altinda alt1
adet siire¢ kalmistir. En diisiikk siire¢ ylizde 73,49 ile "Elektronik Bilet Dolum
Makinelerinin Uygunlugu" olmustur. Yine yilizde 78,44 "Platformda Bekleme Siireci",
yiizde 79,54 " Turnikelerin Uygunlugu", ylizde 81,12 " Yol, Merdiven ve Asansorlerin
Uygunlugu", yiizde 84,97 " Metrobiislerdeki Yolcu Konforu, Giivenligi" ve ylizde 86,57
"Elektronik Bilet Satis Giselerinin Uygunlugu" siirecleri ortalama skorun altinda
kalmistir. Her ne kadar ortalamanin altinda kalan alt1 slire¢ olsa da, hedef puan olan
80'nin altinda ¢ siire¢ kalmistir. "Elektronik Bilet Dolum Makinelerinin Uygunlugu",
"Platformda Bekleme Stireci" " Turnikelerin Uygunlugu" siiregleri hedefin altinda

kalmas, sekiz siire¢ hedefin iistiinde gerceklesmistir.
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Tablo 5.10: Metrobiis sistemi alt siirecler aylik hizmet kalitesi performans puanlari

Metrobiis Gizli Denetim

Siirecleri Sub.13 | Mar.13 |Nis.13 May.13 Haz.13 Tem.13 Agu.13 Eyl.13 |Eki.13 |Kas.1l3 |Ara.l3 |Ortalama
Siire¢ 1. Yol, Merdiven ve

Asansorlerin Uygunlugu 77,45% | 75,20% 85,71% 85,76% 81,44% 81,34% 83,04% | 75,79% | 80,17% | 79,12% | 87,25% 81,12%
Siireg 2.1. Elektronik Bilet

Satis Giselerinin Uygunlugu 66,03% | 79,90% 88,22% 88,39% 88,88% 88,93% 86,68% | 89,19% | 89,92% | 91,00% | 95,08% 86,57%
Siireg 2.2. Elektronik Bilet

Dolum Makinelerinin

Uygunlugu 63,75% | 73,01% 70,91% 61,15% 63,22% 83,47% 80,42% | 82,84% | 76,01% | 74,76% | 78,80% 73,49%
Siire¢ 3. Turnikelerin

Uygunlugu 56,84% | 76,81% 83,60% 62,03% 86,57% 85,11% 81,07% | 84,26% | 83,21% | 84,34% | 91,06% 79,54%
Siire¢ 4. Hizmetin Sunumu 99,64% | 99,32% | 100,00% 99,63% 99,47% | 100,00% 94,49% | 96,04% | 97,79% | 98,57% | 95,28% 98,20%
Siire¢ 5. Platformda Bekleme

Siireci 71,00% | 69,73% 77,70% 79,96% 83,16% 78,21% 77,59% | 76,02% | 78,85% | 83,32% | 87,26% 78,44%
Siire¢ 6.1. Metrobiiste

Hizmet Sunumu 91,97% | 96,18% 96,23% 91,18% 96,69% 95,75% 94,80% | 95,32%| 95,21% | 94,19% | 94,39% 94,72%
Siire¢ 6.2. Metrobiiste

Bilgilendirme ve Isaretler 82,55% | 92,73% 93,65% 92,41% 91,65% 91,22% 91,17% | 94,95%| 89,61% | 90,89% | 93,22% 91,28%
Siire¢ 6.3. Metrobiislerdeki

Yolcu Konforu, Glivenligi 89,21% | 84,18% 85,78% 82,45% 87,83% 86,26% 83,33% | 84,01%| 82,62% | 83,12% | 85,88% 84,97%
Siire¢ 6.4. Metrobiislerin

Temizligi, Bakimi ve

Aydinlatmasi 95,96% | 93,38% 93,75% 92,25% 95,23% 95,25% 92,43% | 93,27%| 92,79% | 91,69% | 92,83% 93,53%
Siire 7. Inis ve Istasyondan

Cikis Siireci 87,61% | 87,54% 94,89% 94,33% 94,26% 93,08% 95,71% | 92,46% | 92,32% | 92,55% | 95,10% 92,71%
Platformdan/istasyondan

Cikig Siireci 87,04% | 94,74% 98,61% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% - - - - 97,20%

Kaynak: IETT, Hizmet kalitesi 6l¢iim modeli calismas1 2013 yili verileri kullamlarak hazirlanmistir.
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54 METROBUS MUSTERI MEMNUNIYET ARASTIRMALARI

Bu bashk altinda metrobiis memnuniyet sonuglarini inceleyerek hizmet kalitesi
performans Ol¢limleri ile karsilastirarak arada bag olup olmadigini arastirilmistir.
Calismada hizmet performans: oOlgiim calismasinin  basladigit 2013 yilini
degerlendirebilmek ig¢in 2012 yilinda yapilan Miisteri Memnuniyet Arastirmalar
sonuglart ile caligma bittikten sonra yapilmis olan 2013 yili Miisteri Memnuniyet

Arastirmalar1 sonuglar1 kullanilmistir.

2012 yili metrobiis miisteri memnuniyet arastirmast 1.017 kisilik bir Orneklem
biiyiikliigiinde yilizde 95 giiven araliginda (+ - %1,78)’ lik bir hata pay: ile yapilmistir
(IETT Genel Miidiirliigii 2013, ss. 9-10).

2013 yili metrobiis miisteri memnuniyeti arastirma ¢alismasi 1.000 adetlik 6rneklem
biiylikliiginde yiizde 95 anlamlilik diizeyi ile (+-%3,10)" lik bir giiven araliginda
tamamlanmustir IETT Genel Miidiirliigii 2014, s. 9).

IETT'nin 2012 ve 2013 yili memnuniyet sonuglar1 Tablo 5.11'de gdsterilmistir. Ayrica
yine tabloda miisteri memnuniyeti degisim miktar1 ve degisim oranlar1 da belirlenerek

verilmistir.

Tablo 5.11: Metrobiis miisteri memnuniyet sonuclari

2012 Miisteri | 2013 Miisteri Miisteri Miisteri
Metrobiis Sistemi Memnuniyet | Memnuniyet Memnuniyeti Memnuniyeti
Puam Puam Degisim Miktar: Degisim Orani
Konfor 47,00% 55,40% 8,40% 17,87%
Giivenlik 49,00% 71,60% 22,60% 46,12%
Cevresel Etki 60,00% 63,50% 3,50% 5,83%
Erisilebilirlik 63,00% 74,90% 11,90% 18,89%
Miisteri Hizmetleri 64,00% 74,00% 10,00% 15,63%
Saglanabilirlik 65,00% 69,00% 4,00% 6,15%
Siire 70,00% 71,30% 1,30% 1,86%
Bilgilendirme 72,00% 75,70% 3,70% 5,14%
Genel Metrobiis Puani 59,00% 66,40% 7,40% 12,54%

Kaynak: IETT Genel Midiirliigii, 2013. IETT miisteri (yolcu) memnuniyet arastirmas. ss. 6-8. ve IETT
Genel Miidiirliigi, 2014. IETT miisteri (yolcu) memnuniyet arastirmasi. s. 59.
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Metrobiis sisteminin genel metrobiis miisteri memnuniyet puani 2012 yilinda yiizde 59
gerceklesirken, 2013 yilinda ylizde 7,4 puanlik artis ile ylizde 66,4 olmustur. 2012 yili
miisteri memnuniyeti puanina gore oranlaninca 2013 yilinda genel metrobiis miisteri
memnuniyet puaninda yiizde 12,54 lik iyilesme saglanmistir. Tiim kalite kriterleri
bazinda yiizde 1,86 ile yiizde 46,12 orani arasinda olumlu yonde miisteri algisinda
iyilesme olmustur. Boliim 5.3'te belirtilen performans 6l¢iim puanlari da iyilestirmeler
sonucunda artarak devam etmis oldugundan, yapilan iyilestirmelerin miisteri algisini
olumlu yonde etkiledigi sOylenebilir. Yapilan miisteri memnuniyeti arastirmalarindaki
yiizde 1,78 ve yiizde 3,10 hata paylarinin géz 6nilinde bulundurulmasi durumunda dahi

miisteri memnuniyetinde olumlu yonde bir gelisme oldugu gézlenmektedir.

Miisteri memnuniyet arastirmasi sonuclart ile performans o6l¢iim sonuclarinin
karsilagtirilmasinda gizli denetim performans puanlari kullanilmistir. Bu ¢aligmalarda
skorlar miisteri gibi seyahat eden uzman degerlendiricilerin bulgularina gore
olusturulmasinin miisteri memnuniyet anketlerinin degerlendirilmesi daha uygun

bulunmustur.

Metrobiis sistemi, 2012 ve 2013 miisteri memnuniyet arastirmalarinda en dislk
memnuniyet puant "konfor" kriterine aittir. Ancak "konfor" dan memnuniyet 2012'den
2013'e ylizde 17,87 oraninda artmis yani yiizde 8,4’liikk puan artisi ile yiizde 47,0’dan
yiizde 55,4’a yiikselmistir.

2012 yilindan 2013 yilina miisteri algist olumlu yonde en ¢ok artis gosteren kriter
giivenlik” olmustur. Yiizde 49,0’dan, yilizde 46,12 oraninda artarak yiizde 71,60
memnuniyet diizeyine erigmistir. Yine “erisilebilirlik” ve “miisteri hizmetleri” kriterleri
strast ile yiizde 18,89 ve yiizde 15,63 oraninda 6nemli diizeyde artis saglayan kriterler
olmuslardir. “Cevresel etki”, “saglanabilirlik”, “siire” ve “bilgilendirme” kriterler ise
genel iyilesme orani olan yiizde 12,54’liik altinda miisteri memnuniyetinde iyilesme
gostermislerdir. Ayrica ‘“saglanabilirlik”, “siire” ve “bilgilendirme” kriterler 2012
yilinda memnuniyet puani en yiiksek kriter olmalarina karsin, 2013 yilinda en memnun

olunan kriterler “erisilebilirlik”, “miisteri hizmetleri” ve yine “bilgilendirme” kriterleri

olmustur.
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Sekil 5.11'de, Boliim 5.3.2 de degerleri verilen metrobiis sistemi sunulan hizmet kalitesi
performans puanlar1 ile miisteri memnuniyet arastirmasi sonuglari kalite kriterleri
bazinda gosterilmistir. Grafigin incelenmesinden miisteri algis1 ile Olgiilen hizmet
kalitesi performansi agisinda onemli farklar, yani Parasuraman ve dig. (1985) ifade
ettigi gibi bosluklar, oldugu goriilebilmektedir. Genel metrobiis puani detayinda
bakacak olursak, performans puani yiizde 90,25 olarak hesaplanirken memnuniyet
diizeyi 2013 wyili i¢in ylizde 66,40 olmustur. Memnuniyet Olglim sonuglart ile

performans 6l¢iim sonuglar1 arasinda 6nemli oranda fark ¢ikmustir.

Sekil 5.11: Miisteri memnuniyet oranlari ile hizmet kalitesi performans puanlari
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Kaynak: Bu sekil Nesrin Yilmaz Binay tarafindan hazirlanmgtir.

Metrobiis sistemi, performans Olclimleri skorlar1 ile miisteri memnuniyet
arastirmalarindaki sonuglar birlikte degerlendirildiginde, en diisiik memnuniyet puani

"konfor" kriterine ait olup, metrobiis sistemi performansinin 6l¢iimiinde de en diisiik
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skor yine "konfor" kriterine aittir. Ancak "konfor" dan memnuniyet 2013 yili sonunda
yiizde 55,4 iken, performans puani ylizde 79,0 olmus, arada yiizde 23,6 puanlik fark
olusmustur. Tim kalite kirterleri ile miisteri memnuniyeti ile Olgiilen hizmet
performansi agisinda énemli puan farklar1 vardir. “Glivenlik™ yiizde 19,74, “gevresel
etki” ylizde 33,51, “erisilebilirlik” yiizde 10,59, “miisteri hizmetleri” yiizde 21,72,
“saglanabilirlik” yiizde 20,68, “siire” ylizde 25,07 ve “bilgilendirme” yiizde 13,63 ve
metrobiis sitemi genelinde de ylizde 23,85’lik puan farklar1 vardir. Miisterinin algisi
aslinda sunulan hizmet performansini tam olarak yansitamadigi ortadadir. Bunun en
onemli kaniti, “gevresel etki” kriterinden memnuniyetin 2013 yil1 i¢in ylizde 63,5 olarak
Ol¢iilmesine karsin, aslinda performansin ¢ok daha yiiksek olmasi (ylizde 97,01)
olagandir, ¢iinkii IETT nin metrobiis sisteminde kullandig1 araclarin hepsinin emisyon
degerleri diisiiktiir. Aslinda miisteriye sunulan hizmetin de ¢ok anlatilamadigi, iletisim
yoniinlin eksik kalmasi, kurum imajindaki olumsuzluklar da miisteri memnuniyet ile

performans puani arasindaki farkin agilmasina neden oldugu iddia edilebilir.

72



6. SONUC VE ONERILER

Yapilan calisma neticesinde miisteri memnuniyet arastirmalari sonuglar1 ile hizmet
kalitesi performans &lgiim sonuglar1 yani IETT nin sundugu hizmetin karsilastirilmasi
sonucunda elde edilen bulgularin benzer egilimde oldugu yani her ikisinin de yiikselis
trendi gosterdigi gorilmektedir. Bundan dolay1r yapilan sunulan hizmet denetimi

caligmalarinin hizmet kalitesini arttirdig1 iddia edilebilir.

Gizli yolcu olarak yapilan performans degerlendirmelerinde kullanilan degerler yapilan
768 adet gizli yolculuk seyahatinden elde edilmistir. Bu deger 2012 memnuniyet
arastirmasinda kullanilan 1.017 anket ve 2013 yili memnuniyet arastirmasinda 1.000
adet anket sayisina ¢ok da uzak bir rakam degildir. Gizli yolculuk senaryosu, seyahat
stirecinin bastan sona yasanmasi ve uzman yolcu tarafindan degerlendirilmesi nedeniyle
sonuclarin dogrulugu yadsinamaz. Zirve saatte, zirve dis1 saatte, hafta i¢i, hafta sonu,
yogun istasyon veya az yogun istasyon gibi kirilimlari olan gizli yolculuk senaryosu ilk
oynandigr ayda yiizde 85,06 performans puani elde etmistir. Daha sonraki ay
performans puani yiizde 86,96 olarak gergeklesmis ve takip eden aylarda yiizde 90'nin

altina diismeyerek ylizde 90,25 puanlik skor ile y1l performansi sonu¢lanmustir.

2012 yili IETT miisteri memnuniyet arastirmasi raporunda metrobiis sisteminden
memnuniyet orani yiizde 59,0 iken hizmet kalitesi 6l¢iimil ve iyilestirme ¢alismalarinin
yapildigi 2013 yi1li memnuniyet arastirmalart sonucunda; metrobiis sistemi memnuniyet
puam yiizde 7,4 puan artarak, yiizde 66,4 olarak gerceklemistir. Iki yil arasinda
metrobiis sitemi miisteri memnuniyet puanlar1 yiizde 12,54’lik oranda olumlu ydnde
artis saglamistir. Memnuniyetteki iyilesmenin, tek sebebinin hizmet performans
Olctimleri oldugu iddia edilemeyecegi gibi arada baglanti olmadig1 da iddia edilemez
¢linkii performans Ol¢iimiindeki kalite kriterleri ile memnuniyet Ol¢limiindeki kalite
kriterleri de benzer yonde sonu¢ vermistir. Yani hem sunulan hizmetin performans
arastirmasinda hem de yolcu memnuniyet arastirmalarinda kalite kriterleri artan yonde

egilim sergilemektedirler.
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En diisik memnuniyet puani her iki yilda da "konfor" kriterine ait olup, metrobiis
sistemi performansinin 6l¢iimiinde de yine en diisiik skor "konfor" kriterine aittir.
Ancak performansta gozlenen iyilesme trendi ile birlikte memnuniyette de ylizde 17,87
oraninda iyilesme ol¢iilmiistiir. “Konfor” kriteri yolcularin rahatligina yonelik; inis binis
kolaylig1, arag i¢i doluluk, ortam kosullar1 (sicaklik, havalandirma, temizlik, koku vb.)
gibi degerlendirmeleri barindirir. Metrobiis araglarinda olusan asir1  yogunluk

diisiiniildiiglinde en diisiik kriter olarak degerlendirilmesi sasirtici degildir.

Diger ulasim modlar ile degerlendirmesi yapilan toplu tagimacilik sistemine erigimi
ifade eden "erisilebilirlik”, sunulan hizmet performans Ol¢limiinde yiizde 75,6 ile
basladigr skorunu yilsonunda ortalama yiizde 85,5 puami1 yakalamistir. Yolcu
memnuniyet arastirmalar1 sonucunda da "erigilebilirlik" puani, 2012 yilina gére 2013
yilinda yilizde 18,89 oraninda artis saglamistir. Kriterin degerlendirilmesine
yonlendirmelerin varlig, alt gecit list gegitlerin varligl, asansor ve yiirliyen merdivenler

ve biletleme segeneklerinin durumlari g6z 6niinde bulundurulmustur.

Sunulan toplu tasima hizmetinin "bilgilendirme" kriterinin artan bir trendle 2013 yili
ortalama performans puan yiizde 89,3 olarak hesaplanmistir. Yolcu memnuniyet puani
da yiizde 72'den yiizde 75,7'ye yiikselmis ve 2013 yilinda memnuniyet puani en yiiksek
kalite kriteri olmugstur. “Bilgilendirme” kriteri, genel veya operasyonel olarak her tiirlii

bilgilendirmenin varligini1 ve dogrulugunu sorgular.

"Saglanabilirlik" sunulan hizmet kalitesinden ilk olarak yilizde 87,7 puan almis ve
ortalama performans: yiizde 89,7 olarak gerceklesmis olup, miisteri memnuniyet puant
da yiizde 6,15 oraninda artis ile yiizde 69 olarak gerceklesmistir. "Saglanabilirlik"
kriteri toplu tasimay1 daha genel olarak degerlendiren bir kriterdir. Sunulan hizmetin

uygunlugu degerlendirilir.
En yiiksek memnuniyet artig1 olan "gilivenlik" kriterinin, 2013 yili sunulan hizmet

performans puanit yiizde 91,3 olmustur. “Glivenlik” seyahatin giliveli olarak

gerceklesmesi icin gerekli olan tiim unsurlar1 kapsar. Bunlar istasyon ve araglarda

74



suctan uzak olma, araca inis binig esnasinda ve seyahat esnasinda her tiirlii kazadan

uzak olma ve her tiirlii acil durum tedbirlerini igerir.

Memnuniyette yiizde 15,63 oraninda artis1 olan "miisteri hizmetleri" kriteri performans
puanlar1 da artis gosteren bir egilim takip etmistir. Hizmet sektoriinde miisterinin
algisini en cok etkileyen faktorlerden olan ¢alisanlarin tutum ve davranislart bu baslik
altinda degerlendirilmistir. Giivenlik gorevlisi, sofor personel ve biletlemede calisan

personelin tutum ve davraniglar1 degerlendirilmistir.

"Cevresel etki" yiizde 97 ve "siire" yiizde 96,4 ile en yiikksek hizmet performansi
puanina sahip kriterler olmustur. Bu kriterlerde de az da olsa olumlu yonde memnuniyet
gelisimi gozlenmistir. Cevresel etki degerlendirmesinde araclarin emisyon sistemleri
dikkate alinmigtir. “Stire” kriteri ise seyahatin planlanan zamana uygun olarak
tamamlanip tamamlanmadig ile ilgilenir, metrobiis sisteminin de “stire” kriteri ayrilmis

bir yolu takip etmesinden dolay1 performansi diger kriterlere oranla daha ytiksektir.

Aslinda sonuglarin incelenmesinden diisiik performans skoru olan kriterlerde (konfor,
erisilebilirlik, bilgilendirme, miisteri hizmetleri) yapilan ¢alismalar sonucunda 6nemli
lyilesmeler oldugu bu da miisteri algisim1 olumlu etkiledigi, ancak daha yiiksek puanli
hizmet performansi puanina sahip kriterlerde (cevresel etki, siire vb.) daha az iyilestirme
calismasi yapildigindan miisteri algisinda da ciddi artiglar yasanmamis ancak gerileme
de olmamustir. IETT'de yapilan hizmet kalitesi belirleme calismalar1 siiphesiz ki
sagladig1 iyilestirmeye agik alanlar bilgisi ile miisteri tatminine katki saglamistir.
Gelistirilen model ile sunulan hizmet kalitesi daha sistematik ve siirdiiriilebilir bir
sekilde oOlgiilmekte ve iyilestirme alanlar1 belirlenmektedir. Kurum bu calisma ile

miisteri odakli hizmet anlayisinin yerine getirilmesi i¢in 6nemli adimlar atmistir.

IETT de metrobiis {izerine yapilan detayli arastirmanin sonuglari, hizmet performansimni
takip etmenin hatalar1 bulma ve diizeltme imkani saglamistir. Bu durum da miisteriye
yansimig ve algiyr olumlu yonde arttirmistir. Metrobiiste, sunulan hizmet kalitesinin
belirlenmesi i¢in yapilan Ol¢iim sonuglarina gore sunulan hizmetin kalitesinin

arttirllmasi i¢in asagidaki iyilestirmeler onerilebilir;
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a. Metrobiis istasyonlarina ulasmay1 saglayan yollara, gecitlere ve merdivenlere
ozellikle geceleri giivenlik sorunlarmin yasanmamasi icin yeterli aydinlatmayi
saglayacak sistemler kurulmali ve devamliliklar1 saglanmalidir.

b. Metrobiis istasyonlarina ulasmay1 saglayan yollar, gegitler ve merdivenler yolcu
kapasitesi ve fiziki durum olarak incelenmeli ve gerekli olanlar i¢in iyilestirme
ve onarim ¢aligmalar1 yapilmalidir.

c. Bilgilendirmeler yolcularin ihtiyaglarina cevap verecek ve daha kolay
anlagilabilir olarak tasarlanmalidir. Ayrica da olagan dis1  kosullarin
bilgilendirmesi igin dijital ¢g6ziimler diistiniilmelidir.

d. Tim istasyonlarin engelli ulagimma uygun hale getirilmesi igin g¢aligmalar
stirdiiriilmeli, asansor ve yiirliyen merdivenlerin ¢alisir halde olmasi i¢in gerekli
tedbirler alinarak gerekli bilgilendirme ve yonlendirme isaretleri istasyonlara

konmalidir.

Hizmet Kalitesinin nasil 6lgiilecegi ve sonuglarin sayisallastirilmasi ile ilgili tartismalar
olsa da kalitenin Olgiilmesi ve gelistirilmesi icin c¢alismalarin yapilmasi miisteri
memnuniyetini  olumlu yonde etkilemektedir. Yapilacak akademik calismalar
sonucunda kullanilan modellerin gelistirilmesi ile daha az tartisilacak sonuclar elde
edilse de hizmetin soyut olma 6zelliginden dolay: tartigmalar devam etme potansiyelini
koruyacaktir. Ancak EN 13816 kalite standardinin toplu ulagim hizmetlerinde hem
sunulan hem de algilanan kaliteyi ayn1 anda degerlendirme yaklagimi toplu tasima

sirketlerine 6nemli iyilestirme firsatlar1 saglamaktadir.

IETT nin mevcut hizmet kalitesi modelinin iyilestirilmesi i¢in yurt disginda EN 13816
belgelendirmesi almig kurumlardan yararlanarak daha odaklanmis bir calisma
yapilmasini saglayabilir. Suana kadar yapilmis olan ¢alismada istenenin altinda puan
alan alt kriterler lizerinde egilerek sunulan hizmetin kalitesini daha kisa siirede daha
hizli artmasimi saglayacaktir. Bunun yani sira gegen siire i¢inde degisen ihtiyag ve
beklentiler nedeni ile modelde kriterlerin ve alt kriterlerinin agirliklarmin tekrar
giincellenmesi hatta yeni kriterlerin eklenmesi de yerinde olacaktir. Bununla birlikte
miisteri memnuniyet aragtirmalarinin yilda bir yapilmasi da her ay yapilan hizmet

kalitesi performansi 6l¢limii ¢aligmasi ile uyumlu olmadigindan her iki ¢alismanin da

76



periyodunun birbiri ile uyumlu hale getirilmesi i¢in ii¢ aylik bir periyoda uygulanmasi
hem cabukluk hem uyum agisindan yararli olacagi kanaatine varilmistir. Ayrica
algilanan hizmet kalitesinin 6l¢limii i¢in hizmet sektoriinde kabul gérmiis olan Servqual
Yénteminin de kurgulanarak IETT Hizmet Kalitesi Olgiim Modeline dahil edilmesi ile
daha miisteri algisinin da yakindan takip edilerek iyilestirilmelerin yapilmasi
saglanabilir. Yine miisterilerin beklentilerini farkli miisteri segmentlerine gore
belirleyecek ve sonrasinda da beklentileri karsilayacak calismalarin yapilmasi hizmet
kalitesini arttiracaktir. Mevcut kullanilan Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modelindeki kriter
agirliklarinin da miisterinin hizmet noktasina verdigi 6neme ve kalite kriterine gore
giincellenmesi  Onerilebilir. Bunun i¢in de memnuniyet arastirmalarinin kriter
agirliklarinin yolcu gozii ile onemini belirleyecek sekilde tasarlanmasi ile bu veriye
ulagilabilir. Modelde bu sekilde yapilacak giincellemeler ile miisteri memnuniyet ile
oOl¢iilen hizmet performansi arasindaki farkin daha az olmasini saglayacaktir. Miisterinin
beklentilerinin alinmasi ile aslinda arada olusan bosluklarin sebepleri de anlasilacaktir.

Kurum ile miisteri ile ortak bir dil yakalayacaktir.

Bunun yanmda model iyilestirilirken, IETT nin algilanan hizmet kalitesini belirleyen
onemli bir etmek olan imaj boyutuna da bir taraftan deger verilmelidir. Kurumsal imaj
tyilestirme caligmalar1 yapilmasit ve halkla iligskilere Oonem verilip, yapilan hizmet
lyilestirme c¢aligmalarinin anlatilmas1 da miisteri memnuniyet puanlarmi yukari

cekecektir.

Sonug olarak, sunulan ve algilanan toplu tasima hizmetlerinin kalitesinin artirilmasi
icin, hizmet kalitesi dl¢ililmesi ile alinan sonuglarin periyodik olarak izlenmesi ve takip
edilmesi toplu tasima isletmeleri yoOneticilerine Onerilebilir. Kalite miisteri
beklentilerinin karsilanmast olduguna gore miisteri beklentilerinin de yakindan
izlenmesi i¢in miisterilerin ihtiyaclarinin her zaman tiim gruplar i¢in (yasl, engelli,
calisan, 6grenci, turist vb.) yakin olarak takip etmek ve toplu tasima sisteminin bu
ihtiyaclara uygun olarak tasarimlamak gerekir. Hizmet kalitesinin artmasi miisteri
memnuniyetini de arttiracak olup, toplu tasimanin tercih edilebilirligini arttiracaktir.
Boylece toplu tasima sektorii hem 6zel otomobil kullanimi ile hem de diger ulagim

otoriteleri ile rekabetinde ayakta kalacaktir.
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