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ONSOZ

Hizmet isletmelerinde kalite sektorde var olmanin ve siirdiiriilebilir olmanin temel
dinamiklerinden biridir. Hizmet kalitesi yiiksek kurumlar tiiketicilerin odagi olmakta ve
yasamlarini stirdiirebilmektedirler. Bu calismada toplu tasimacilikta algilanan hizmet kalitesi

ve beklenen hizmet kalitesi arasindaki farklar incelenmektedir.
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OZET

Bu aragtirma kent i¢i toplu tasima sistemlerinde hizmet kalitesinin tanimlanmasini ve bir
metro hattinda hizmet kalitesi Sl¢limiinii ele almaktadir. Hizmet kalitesi gerekliliklerinin
misteri beklentilerinin de {izerinde yerine getirilmesi, tiiketicilerin ilgisini ¢ekmek ve
rakiplerine kars1 Ustiinliik saglayabilmek i¢in kurumlarin en 6nemli araglarindan biri haline
gelmistir. Bununla beraber hizmet sektoriinde hizmet kalitesinin tanimlanmasi ve 6l¢iilmesi
reel sektore gore daha zor ve karmasiktir. Hizmet sektoriinde hizmet kalitesi faktorleri tam
olarak belirgin olmayip hizmet yapisina gore ve tiiketiciden tiiketiciye degisebilmektedir.
Hizmet kalitesinin tanimlanmasi ve Ol¢iilmesi ancak algilanan hizmet kalitesi ve arzulanan

(beklenen) hizmet kalitesi boyutlar1 arasindaki iliskinin agiklanmas: ile saglanabilir.

Hizmet kalitesi anlayisinin, iilkemizdeki kentsel yasam tercihinin yayginlagmasi, kent
niifusunun giderek artmast vb nedenlerle kent i¢i toplu tasimacilik sektoriine uyarlanmasi
kacinilmaz hale gelmistir. Sektordeki gelismelere paralel olarak, miisteri odakli hizmet
anlayis1 artik sektoriin en 6nemli temel dinamiklerinden biri olmustur. Toplu tasimacilik
sektorliniin dogasindan dolayr hem sektoriin aktorleri arasinda hem de toplu tasimacilik
sektorlinlin bireysel otomobil kullanim1 (otomotiv sektorii ile) ile rekabet yasanmaktadir. Bu
durum hem sektordeki aktorlerin hizmet kalitesini siirekli gelistirmelerini hem de sektdriin
otomotiv sektoriiniin konfor ve rahatligina ulagsma ¢abasini zorunlu kilmaktadir. Bu ¢aligmada
tiiketicilerin toplu tasimacilik hizmetlerine yonelik algilar1 ile beklentileri arasindaki farklar

incelenmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet, hizmet kalitesi, kent i¢i toplu tasima, tiiketici alg1 ve
beklentileri, SERVQUAL o6l¢egi
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ABSTRACT

This research handles the definition of service quality in urban public transport systems and
measuring the service quality in a metro line. Service quality is an essential tool to attract
customers and to overcome against rivals when its requirements exceed customer
expectations. In the service sector, however, the definition and measurement of service quality
is more difficult and complex than in real sector. Service quality factors in the service sector
are not fully apparent and can vary according to its structure and differ from customer to
customer. The definition and measurement of service quality can be determined with the
explanation of relationship between perceived service quality and desired (expected) service

quality.

Implementation of the concept of service quality to urban public transport sector is become
inevitable because of widespread preference for urban life and increasing urban population in
our country. In parallel with recent development in urban public transport sector, customer-
oriented service concept now has been one of the most important fundamental dynamics of
the sector. Because of the nature of the public transport sector, there is a competition between
the actors of the sector and between the public transport sector and private car usage (the
automotive sector). That situation enforces both the continuous improvement of service
quality of actors in the sector and to reach the comfort and comfortableness of automotive
industry. This study examines the differences between perceptions and expectations of

customers for public transport service.

Key Words: Service, service quality, urban public transport, customers’ perceptions and

expectations, SERVQUAL scale
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1. GIRIS

Glinlimiizde hizmet isletmeleri, tiretim isletmelerinin uyguladigi yonetim sistemlerinin de
Oziini olusturan kaliteli hizmet sunumunu nihai hedef olarak belirlemektedirler. Hizmet
sektoriiniin onem kazanmasi1 sektoriin ekonomi igerisindeki paymin giderek biiyiimesiyle
iliskilendirilmektedir. Hizmet sektoriinde rekabet ve miisteri memnuniyetine 6énem verilmesi,
kalite taniminin iiretici yerine miisteri odakli olmasina ve hizmet kalitesinin artmasina neden

olmaktadir.

Ulkemizde son zamanlarda kent i¢i toplu tasimacilik sektoriindeki gelismelere paralel olarak,
miisteri odakli hizmet anlayis1 artik sektoriin en 6nemli temel dinamiklerinden biri olmustur.
Toplu tagimacilik sektoriiniin dogasindan dolay1 hem sektoriin aktorleri arasinda bir rekabet
yarigl hem de toplu tasimacilik sektdriiniin bireysel otomobil kullanimi (dolayist ile otomotiv
sektorill) ile bir rekabet yarisi bulunmaktadir. Bu durum hem sektordeki aktorlerin hizmet
kalitesini siirekli gelistirmelerini hem de sektdriin otomotiv sektoriiniin konfor ve rahatligina

ulasma cabasini zorunlu kilmaktadir.

Hizmet isletmelerinde kalite; kurumun somut 6zellikleri, giivenirlilik, duyarlilik, gliven ve
empati kavramlar1 (Parasuraman vd., 1994) ile aciklanirken toplu tagimacilik sektoriinde ise
hiz, dakiklik, diizenlilik (Lombart ve Favre, 1995), uygunluk, mekanik giivenirlilik ve
giivenlik (Carnell ve Allen, 1999) gibi kavramlarla agiklanmaktadir.

Bu arastirmanin amaci, tiiketicilerin (yolcularin) arzuladiklar1 (bekledikleri) hizmet kalitesi ile
algiladiklar1 hizmet kalitesi arasinda fark olup olmadigimi tespit etmek ve eger varsa bu

farklarin hangi unsurlardan kaynaklandigini belirlemektir.

Bu aragtirmanin ikinci boliimiinde hizmet ve hizmet kalitesi kavramlar ile ilgili literatiir

caligmasi yer almaktadir.

Arastirmanin {igiincii boliimiinde toplu tagimacilik sektoriiniin 6zellikleri ve toplu tasimacilik
sektoriinde hizmet kalitesi yaklagimu ile ilgili literatiir ¢alismasi yer almaktadir. Daha sonra
tilkemizdeki kent i¢i toplu tasima sektoriindeki hizmet kalitesi uygulamalari ile ilgili yapilan

toplu tasimacilikta hizmet kalitesi anketi sonuglarina yer verilmistir.

Aragtirmanin dordiincii boliimiinde arastirmanin uygulama kisminm yapildig: Istanbul’daki
kent i¢i rayl toplu tasima isletmesi Istanbul Ulasim A.S. hakkinda bilgiler verilmis ve bu

kurumda uygulanan kalite ve hizmet kalitesi uygulamalar1 anlatilmistir.



Arastirmanin besinci bolimiinde arastirmanin uygulama sonuglar1 anlatilmig ve algilanan
hizmet kalitesi ve beklenen hizmet kalitesi Olglilmiis ve farkliliklar ortaya konulmustur.
Aragtirmada algilanan hizmet kalitesi tiiketicilerin sosyo-ekonomik ozelliklerine ve toplu
tasimay1r kullanim aliskanliklarina gore ayrica degerlendirilmistir. Arastirmada hizmet
kalitesinin degerlendirilmesi i¢in toplu tasima sektoriinde uyarlanmis SERVQUAL o6lcegi
kullanilmistir.  Arastirmanin sonu¢ bdoliimiinde, aragtirmayla ilgili genel sonuglara yer

verilmistir.



2. HIZMET VE HiZMET KALITESi KAVRAMLARI

2.1 Hizmet Kavrami

2.1.1 Hizmetin Tanimi

Hizmet, isletmelerde basarinin artmasini saglayan onemli bir degerdir (Ustasiileyman, 2009).
Hizmetler, soyut olma 6zelligine sahip ve alindiginda herhangi bir soyut mala sahip olmakla
sonu¢lanmayan, satis i¢in sunulan faaliyetler ve faydalardan meydana gelen iiriin ¢esidi
(Kotler, 2001), yada zaman, yer, bigim ve psikoloji bakimindan yarar saglayan ekonomik
faaliyetler olarak tanimlanabilir (Parasuraman vd., 1985). Sevimli (2006) hizmetleri insanlarin
ya da insan gruplarinin, ihtiyaglarin1 gidermek amaciyla belirli bir fiyattan satisa sunulan, elle
tutulamayan, koklanamayan, kolay heba olabilen, standartlastirilamayan, yarar ve doyum

olusturan soyut faaliyetler biitlinii olarak tanimlamaktadir.

Uriinler yapn itibari ile kisa ve uzun dénemli fiziki varliklar olmasina ragmen hizmetleri yap1
olarak iiriinlerden ayiran en dnemli 6zellik fiziki bir varliga sahip olmamalar1 ve tretildikleri
anda tiiketilmelidir. Ornegin bir televizyon satin alindiginda uzun yillar boyunca
kullanilmalarina ve fiziki varligimi siirdiirmesine ragmen, bu televizyonun magazadan eve
tasinmas1 sirasinda sunulan lojistik hizmeti televizyonun taginma islemine baslanmasi ile
birlikte hem iiretilmeye hem de tiiketilmeye baglanir. Televizyonun eve teslimi ile birlikte de
artik hizmet timden tiiketilmis ve fiziki olmayan soyut varligi da artik ortadan kalkmistir. Bu
ornekten hareketle hizmetler, taraflar arasinda (hizmet sunan ve hizmet sunulan) karsilikli
yarar saglayan, fiziki bir varliga sahip olmayan, tiretim ve tiiketimi beraber baslayan ve belli

bir siire varligini siirdiiren bir faaliyet ya da faaliyetler dizisi seklinde tanimlanabilir.

Murdick vd. hizmetlerin tanimlanmasinda bazi kriterlerin bulundugunu belirtmislerdir. Bu

kriterler asagida siralanmistir (Alkog, 2004):

e Hizmetler soyuttur ve satin alanlar i¢in fayda saglarlar.

e Hizmetlerin liretim siirecine miisteri de katilir.

e Hizmetler degisken, standart olmayan fayda saglarlar.

e Hizmet islemi boyunca iiretici ile miisteri arasinda yogun bir iletisim vardir.
e Hizmetler depolanamaz, iiretildikleri anda tiiketilirler.

e Fiyatlama opsiyonlar1 daha detaylidir.

e Hizmet kalitesinin 6lgiilmesi siibjektiftir.

e Hizmet liretimi emek yogundur.



e Hizmetler i¢in kitle tiretimi yapilamaz.
o Kalite kontrolii temel olarak siire¢ kontrolii ile sinirlidir.
e Hizmet iiretim ve tiiketimleri ayn1 anda gergeklesir.

e Hizmetler patent vasitasiyla korunamaz.

2.1.2 Hizmetlerin Ozellikleri

Hizmetlerin triinlerden (mallardan) farkli olarak kendine has bazi 6zellikleri bulunmaktadir.
Bunlardan ilki hizmetlerin elle tutulamaz olusudur. Satin almadan Once hizmetlere
dokunulamaz, goériilemez ve degeri hesaplanamaz. Bir hizmetin satin alimi ve tiiketilmesi kisa
bir zaman iginde gergeklesir ve tamamen tecrilbe etmeye dayalidir. Ornegin bir tiyatro
oyununa gitmeden dnce oyunla ilgili goriis ve bilgiler bir takim kaynaklardan elde edilebilir.
Ancak bir tiyatro bileti satin alip, oyunu izlemeden 6nce dogrudan bir degerlendirme

yapilamaz. Ayrica oyun ancak birkag saat i¢in izlenebilir ve bittiginde alinip eve gotiiriilemez.

Hizmetlerin ikinci 6zelligi, iiretimin ve tliketimin birbirinden ayrilamamasidir. Hizmetlerin
tiretimi ve tliketimi ayni anda gergeklestiginden ayrilmalarit miimkiin degildir. Bununla
birlikte, bu 6zellik alicinin da {iretim siirecinde yer almasina izin vermektedir. Boylece, alici,
hizmeti sunan kisiyi yonlendirebilir ve hizmeti kendi isteklerine uygun hale getirebilir. Sag

kesimi hizmeti buna 6rnek olarak gosterilebilir.

Hizmetlerin, 6zellikle emek igerigi fazla olanlarin, {i¢lincli 6zelligi heterojen olmalaridir.
Hizmetlerin icra edilmesi, {ireticiden iireticiye, tiiketiciden tiiketiciye ve gilinden giine
degisebildiginden, mallarla karsilastirildiginda standartlagtirilmalar1 daha zordur. Dolayisiyla
ayn tedarik¢i tarafindan sunulmus olsa da, bir defasinda alinmis hizmetin kalitesi baska bir
sefer farkli olabilir. Bunun yaninda alicinin iiretim siirecine miidahale etme olasiligi da

hizmetin heterojen olma durumuna katkida bulunabilir.

Hizmetin dordiincii 6zelligi, depolanamaz olusudur hizmeti sunarken kullanilan techizat ve
isgliclinii bir yerde hazir bekletme olanagi bulunmasina ragmen, esas olarak hizmeti saklamak
veya depolamak miimkiin degildir. Bu nedenle de meydana gelebilecek talep

dalgalanmalarina kars1 dikkatli olunmasi gerekmektedir.



2.2 Hizmet Kalitesi

2.2.1 Kalite Kavramm

Kalite kavrami, bilimsel yonetimin kurucularindan sayilan Taylor zamanindan beri giindemde
olan bir konudur (Oztemel, 2001). Endiistrinin gelisimiyle beraber kendini her alanda
hissettirmis, miisteri ihtiyac ve beklentilerinin farklilasmasi ve siirekli gelismesi ile de iirlin ve
hizmet iiretiminde kalite temel amag olarak algilanmaya baglamistir. Kalite kavramu ile ilgili
olarak ¢esitli zamanlarda uzmanlar tarafindan g¢esitli tanimlar yapilmistir. Buna gore kalite
Juran’a gore kullanima uygunluk, Crosby’e gore sartlara uygunluk, Taguchi’ye gore {iriiniin
sevkiyattan sonra toplumda neden oldugu minimum kayip, Feigenbaum’a gbre ise miisteri
beklentilerinin tatmini anlamlaria gelir. Giiniimiizde kalite ger¢ekte bu tanimlarin hepsini

kapsar.

Kaya (2003) kalite kelimesinin Latince’de “Nasil Olustugu?” anlamma gelen “Gualis”
kelimesinden geldigini belirttikten sonra kalitenin hangi {iriin veya hizmet ile ilgili olarak
kullaniliyorsa, onun gercekte ne oldugunu belirtmek amaciyla kullanildigini ifade etmektedir.
Kobu kaliteyi mutlak anlamda en iyi olarak degil fakat amaca uygunluk derecesi olarak
tanimlamaktadir (Kobu, 1998). Giinliimiiz kosullarinda kalite; bir iirlin ve/veya hizmetin
beklentileri karsilayabilme hatta agma kabiliyetidir, bir baska bakis acisina gore ise miisteri ve
tedarik¢inin optimum seviyede mutlulugudur (Sale, 2004). Miisteri ihtiyaglarini tam olarak
karsilayan bir tiriin kaliteli bir {irlin olarak tanimlanabilir. Meri¢’in (2005) belirttigine gore

Simsek kalitenin bazi tanimlarin1 sdyle siralamaktadir:

= Kalite {irlinlin ya da hizmetin degeridir.

= Kalite 6nceden belirlenmis bulunan 6zelliklere (spesifikasyonlara) uygunluktur.

= Kalite kullanima uygunluktur.

= Kalite eksiklerden ka¢inmaktir.

= Kalite miisteri beklentilerini kargilamak ya da onlarin 6tesine gegmektir.

= Kalite, miisterilerin beklenti ve isteklerini siirekli karsilayacak sekilde iirlin ve hizmet

uretmektedir.

2.2.2 Kalite ve Toplam Kalite Yonetimi
Globallesmenin en iist diizeylere ulagsmasi, dolayisiyla pazarda ulusal sinirlarin asilmasiyla,
giinlimiizde uluslar ve kuruluslar kendilerini yogun bir rekabet ortami icinde bulmuslardir.

Stirekli degisen ve kuruluslar1 da degisime zorlayan rekabet ortaminda gelecegi gorebilmek,



adaptasyonu en kisa siirede saglayabilmek adina hazirliklar ve yenilikler yapmak, hem
yaraticiligt en st diizeyde tutup hem de bilgiyi elinde bulundurarak kaliteyi ucuza
iretebilmek basariya giden yolda c¢ok biiyiikk 6nem tasimaktadir. Bu denli degiskenlik
gosteren bir rekabet ortaminda uluslar1 ve kuruluslari istedikleri hedeflere ulastirabilecek yeni

bir yonetim felsefesi her gegen giin biraz daha 6nem kazanmaktadir.

Kaliteli mallar ve hizmetler sunuldugu sirket ve iilke i¢in stratejik 6neme sahiptir. Firmanin

tiriinlerinin kalitesi, istenen fiyatlar ve kullanilabilir tedarik gibi tiim faktorler talebi belirler.

Giliniimiizde kalite, sadece teknik bir yontem olarak degil, isletmenin miisterilerini memnun
etmeye ve isletme iginde tiim birimlerin optimizasyonunu saglamaya yonelik bir isletme
yonetim araci ve felsefesi olarak goriilmektedir. Dolayisiyla, kalite onceleri sadece iiriiniin
tiretim agsamasi ve denetimi ile ilgili bir kavram iken daha sonralar1 bir “strateji arac1” olarak
ele alinis ve yonetimle birlikte anilmaya baslanmistir ki bunun sonucu olarak da Toplam

Kalite Yonetimi kavrami dogmustur.

Toplam Kalite Kontrol (TKK) ile tiiketicinin iiriin ve hizmetlerdeki Kkalite istek ve
gereksinmelerini en ekonomik diizeyde karsilamak, belli bir kalite seviyesine ulasmak, bunu
korumak ve siirekli gelistirmek amaciyla olusturulan bir yonetim ve {iiretim sistemi akla
gelmelidir. TKK’nin ana unsurlari; politika ve hedeflerin belirlenmesi, kalite giivenirligi
sistemi, egitim ve gelistirme, yonetici ve ¢alisanlarin katilimi olarak siralanabilir. Politikalar
ve hedefler belirlendikten sonra, takip edilmeli, hedefe ulagsmak i¢in sabirli olunmalidir.
Hatali iriin drettikten sonra ayiklamak yerine, iretimin her sathasinda kaliteye etki eden
sebepleri, sapmalar1 ve kontrol noktalarini belirleyip, sistemler ve standartlar ¢ercevesinde

calisma siirdiirilmelidir.

1990’11 yillarda TKK anlayis1 firma ¢apinda kalite kontrol yaklagimi olarak gelistirilmis, tim
firma ve kurum kiiltiiriine yansimis, basta yonetim olmak {izere tiim ¢alisanlarin paylastig
vizyon haline gelmis ve bu hali ile Toplam Kalite Yonetimi olarak adlandirilmaya
baslanmistir. TKK’nin TKY ye dogru yasadigi evrimde, siire¢ ve insan odaklilik 6ne ¢ikmius,
bu unsurlar iizerinde durularak, yonetim fonksiyonlarinin bu yonde gelismesi saglanmistir. En
onemli ve lizerinde durulmasi gereken degisim ise, yonetim tanimlarinda yer alan amag

ifadelerinin giderek “miisteri mutlulugu” ve “miisteri tatmini” ifadeleriyle 6zdeslesmeleridir.

Kalite kavramiin ¢ok boyutlulugu ve buna bagl olarak kalite saglama gorevinin basit bir
aylklamanin 6tesinde bir anlam kazanmasi, uluslararasi rekabet kosullarinin zorlagmasi ve
tiiketim hareketinin evrensellesmesiyle birlikte kalitenin biitlinsel bir anlayisla ele alinmasi

geregini dogurmustur. Bu anlayis pazardaki miisterilerin siirekli olarak artan ve gelisen talep



ve beklentilerine paralel bir sekilde kaliteli {iriin ve siire¢lerin gelistirilip tasarlanmasindan
baslayarak iiretim ve iiretim sonrasi agsamalarda ekonomikligi, kalite ve miisteri tatminini en
ist diizeyde saglayabilecek bir kalite saglama uygulamasini gerekli kilmistir. Bu durum
kaliteyle isletmenin sadece bir boliimiiniin ugragsmasi yerine, kalitenin isletmenin tamamini
kapsadigi, sistemin her asamasinda gerekli oldugu ve kalite kontrol sorumlulugunun herkes

tarafindan paylasilmasi gerektigi goriisiinii “Toplam Kalite Felsefesi” ortaya koyar.

Toplam Kalite (TK), bir isletmede yapilan biitiin islerde, miisteri isteklerini karsilayabilmek
i¢cin sart olan yOnetim, insan, yapilan is, {iriin ve hizmet kalitelerinin, bir sistem yaklagimi
igerisinde, tlim calisanlarin katilimi, hedef ve fikir birlikleri saglanarak ele alinmasi ve

gelistirilmesidir (Beskese, 1995).

TKY, organizasyonun etkinligindeki, verimliligindeki ve siire¢lerindeki devamli gelisme ile
miisteri tarafindan yonlendirilen 6grenmeyi saglayan ve kendisini miisterinin en ekonomik
diizeyde tatminine adayan organizasyonlar1 kuran bir yonetim felsefesidir (Beskese, 1995).
TKY, sadece kalite araglart ve tekniklerinden ibaret bir yonetim modeli degil, tim

organizasyonun paylasmasi gereken bir degerler ve inanglar biitiinii olarak anlasilmalidir.

Giiniimiizde kuruluslarin uzun vadede varliklarini siirdiirebilmeleri, miisterilerin isteklerini
tatmin edebilecek kalitede {irlin ve hizmet iiretebilmeleriyle ilgilidir. Bu nedenle, miisteri
tatminini merkeze yerlestiren TKY, giinlimiiz sirketlerinin problemlerine ¢6ziim olacak bir

yontem olarak goriilmektedir.

Toplam Kalite Yonetimi felsefesini olusturan kavramlar goz oniine alindiginda, TKY nin
iriin ve hizmet kalitesi, ¢alisma ve yasam kalitesi ve organizasyon kalitesinden olustugu

gortliir. TKY bireyden, organizasyonlara oradan toplumun kalitesine kadar uzanmaktadir.

Biitlinciil bir yaklasim olan TKY felsefesinde dinamikligi (kendi kendini yenilemesi),
yalinlig1 (esasla ayrintiy1 birbirinden ayirt edebilmesi), proaktifligi (gelismelere 6n ayak

olmasi) ve yaraticiligr gormek miimkiindiir. TKY ’nin unsurlari ise asagidaki gibi siralanabilir:

=  Miisteri odaklilik

= Tedarikei igbirligi

= (Calisanlarin katilimi
= (Calisanlarin egitimi
= Liderlik

= Sifir hata

= Siirekli gelisim



Kalite yonetim sistemi yaklagimi kuruluslari, miisteri sartlarini analiz etmek, miisterinin kabul
edebilecegi bir iiriiniin elde edilmesine katkida bulunacak prosesi belirlemek ve bu prosesi
kontrol altinda tutmak icin tesvik eder. Bir kalite yonetim sistemi, miisteri tatminini ve diger
taraflarin tatmini olasiligini yiikseltmek i¢in siirekli iyilestirme g¢ercevesi saglayabilir. Boyle
bir ¢er¢eve kurulusa ve kurulusun misterilerine siirekli olarak sartlar1 yerine getirecek
tirtinlerin saglanacagi konusunda giiven verir. 1SO 9001 ise gerek bir Kkalite sistemini
olusturmak, gerekse mevcut bir kalite sistemini degerlendirmek amaciyla kullanilabilen bir
standartlar biitiinlidiir. ISO 9001, kalite yonetim sistemi i¢in bir dizi sart siralamakta ve

uygulama icin gerekli araglar1 vermektedir.

ISO 9001 standardinin temel yonetim modeli proses tabanli kalite yonetim sistemi modelidir.
Sekil 2.1°de gosterilen proses tabanli kalite yonetim sistemi modeli sartlarin girdi olarak
tanimlanmasinda miisterinin 6nemli bir rol oynadigim1 gosterir. Miisteri memnuniyetinin
izlenmesi, kurulusun miisteri isteklerini karsilayip karsilamamasi ile ilgili miisteri algilama

bilgilerinin degerlendirilmesini gerektirir (Tlrk Standartlar1 Enstitiisii, 2009).

Kalite ytnetim sisteminin
strekli iyilestirilmesi

Yénetim
T T ™ sorumlulugu |
Misgteriler
Msteriler SEERERERELEY
| Kaynak Ogmeanaliz | | _ L. :
yonetimi ve iyilestirme N ":ME"'""'"WH
Girdi orin | | Gkt
! Sartlar gart;aklagtirma_]
Aciklama
_ » Deder katan faaliyetler
— ———+ Bilgi akis

Sekil 2.1 Proses tabanli kalite yonetim sistemi modeli (Tiirk Standartlar Enstitiisii, 2009)



2.2.3 Hizmet Kalitesi Tanim

Lewis ve Mitchell (1990) hizmet kalitesini bir hizmete yonelik olarak miisterilerin ihtiyag ve

beklentilerini karsilama derecesi olarak tanimlamaktadir. Pérez vd. (2007)’nin aktardigina

gore Lehtinen ve Lehtinen hizmet kalitesini su terimlerle tanimlamaktadir:

Fiziksel kalite (bir hizmetin somut 6zellikleri);

Interaktif kalite (hizmet saglayici ve miisteri arasindaki etkilesim, otomatik ve
canlandirilmis etkilesim dahil) ve;

Kurumsal (imaj) kalite (mevcut ve potansiyel miisteriler tarafindan hizmet saglayiciya

atfedilen imaj).

Hizmet kalitesi hizmet verenin ya da saglayanin miisterilerine sundugu hizmetlerde bulunmasi

gereken Ozellikler olarak tanimlanabilir. Herhangi bir sirkette bu 6zellikler temel olarak soyle

siralanabilir (Parasuraman vd., 1994):

Somut Ozellikler: Sirketin hangi techizatlar1 kullandigy, sirketin dis gériiniisiiniin ve ig
goriinlisiintin gorsel ¢ekiciligi, sirket calisanlarinin giyim kusamlari ve sirkette hizmete

eslik eden malzemeler (katalog, kitapgik vs. ) olarak siralanabilir.

Giivenilirlik: Sirketin belirlenen bir zamanda verdikleri s6zii o zamanda yerine
getirmeleri, miisterilerin problemini samimiyetle ¢dzmesi, sirketin hizmeti ilk anda
yerine getirebilmesi, sirketin s6z verdigi zamanda verdigi hizmet sozilinli yerine

getirebilmesi, sirketin hatasiz kayit tutmasi olarak siralanabilir.

Duyarlilik (sorumluluk): Sirketin ¢alisanlarinin miisterilere tam olarak hizmetin ne
zaman yerine getirilecegini sdylemesi, sirket ¢alisanlarinin miisterilere hizli hizmet
vermesi, sirket calisanlarinin miisterilere hizmet vermeye hevesli olmasi, sirket
calisanlarinin miisterilere her zaman yardim etmeye istekli olmasi ve sirket
calisanlarinin asla miisterilerin isteklerine yanit vermeyecek kadar mesgul olmamasi

olarak siralanabilir.

Giiven: Sirket caliganlarinin miisterilerde gliven duygusunu uyandirmasi, miisterilerin
hizmet siiresinde kendilerini giivende hissetmeleri, sirket calisanlarinin miisterilere
devamli olarak saygili olmasi, sirket calisanlarinin miisterilerin sorularini yanitlayacak

bilgiye sahip olmasi olarak siralanabilir.

Empati: Sirketin misterilerine bireysel ilgi gostermesi, sirketin miisterileri i¢in uygun

caligsma saatlerinin olmasi, sirketin miisterilerine kisisel ilgi gosteren caligsmalarinin
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olmasi, sirketin misterilerin ¢ikarlariyla candan ilgilenmesi ve sirket calisanlarinin

miisterilerin 6zel ihtiyaglarindan anlamasi olarak siralanabilir.

2.2.4 Hizmet Sektoriinde Kalite ve Olciim Yontemleri

Globallesen diinyada hizmet sektoriindeki rekabetin artmasiyla beraber, en iyi ve kaliteli
hizmeti tiretme prensibi sektérde var olmanin kag¢inilmaz kosulu olmustur. En iyi ve kaliteli

hizmeti sunmanin yolu da ancak bu hizmetlerin kalite seviyesini 6lgmekle olabilir.

Hizmet sektoriinde kalite Ol¢limii, reel sektérde oldugundan daha giictiir. Bu giicliigiin
nedenlerini Ennew vd. su sekilde agiklamaktadir (Helvacioglu, 1999):

» Hizmet kalitesi sadece verdigi sonugla degil (teknik kalite), ayn1 zamanda hizmetin
verildigi siire¢ (fonksiyonel kalite) ile de degerlendirilir.

» Zamana gore hizmet kalitesi degiskenlik gosterebilir; ¢linkii personelin siirekli tutarli
davranig gostermesini saglamak zordur.

» Hizmet silirecine miisteri katiliminin derecesi, hizmeti sunanlarin kalite ilizerindeki
kontroliiniin azalmas1 demektedir.

» Hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik calismalarin hepsinde baslangic noktasi, hizmet
boyutlar1 araciligi ile herhangi bir miisterinin ihtiya¢larinin ne derece karsilandiginin
belirlenmesidir. Fakat sunulan hizmette, bir hizmetin boyutu onu Onemseyen
misteriler tarafindan begenilmezken; onu 6nemsemeyen miisterilerce begenilebilir.

Bunun sonucu olarak da kalite uyusmazIigi problemi yasanir.

Hizmet kalitesini 6l¢gme konusunda yapilan ¢aligmalar yeni olmasina ragmen; SERVQUAL,

SERPERF gibi yontemler en ¢ok kullanilan yontemlerdir.

2.2.4.1 SERVQUAL Olcegi
SERVQUAL teknigi Parasuraman vd. tarafindan 1988’de tasarlanmistir. SERVQUAL

teknigi tiiketicilerin algilanan hizmet kalitesini 6lgmek i¢in tasarlanmistir (Parasuraman vd.,
1988). Sekil 2.2°de Parasuraman vd. tarafindan gelistirilen hizmet kalitesi modeli
goriilmektedir. Bu modele gore beklenen hizmet ve algilanan hizmet arasindaki fark hizmet

kalitesini vermektedir.

Hizmet isletmelerinde sunulan hizmetin kalite derecesinin algilanmasi konusunda, miisteriler
ve hizmet sunanlar gibi degisik gruplar arasinda hizmet kalitesi konusunda farkli algilar

olabilmektedir, bu da istenilen kaliteye ulasmada sorunlara yol agmaktadir (Alkog, 2004). Bu
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farkli algilardan olusan farklar Sekil 2.2°de GAP ismi ile gosterilmistir. Bu farklar sirasiyla su
sekildedir:

GAP 1: Tiiketici beklentilerinin isletme tarafindan dogru algilanamamasi,

GAP 2. Olusturulan hizmet kalitesi standartlarinin tiiketici  beklentilerini
kargilamamasi,

GAP 3: Gergeklesen hizmet sunumunun olusturulan hizmet kalitesi standartlarina
uymamasi,

GAP 4: Taahhiit edilen sunum ile gerceklesen sunum arasindaki tutarsizlik,

GAP 5: Algilanan ve beklenen hizmet arasindaki fark.
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TUKETICI
Kulaktan Kulaga I (W ;
iletisim Kisisel Ihtiyaglar Deneyimler
A
» Beklenen (Arzulanan) Hizmet <
A
GAP 5
/
Algilanan Hizmet
A
HiZMET

SAGLAYICI GAP 4

Hizmetin Sunumu (satis 6ncesi ve

sonrasi bilgileri dahil)
i
GAP 3
GAP 1 .
‘—[ v

Algilarin Hizmet Kalitesi
Standartlarina Donusturilmesi

GAP 2

Dis iletisim

Tiiketici Beklentilerinin Isletme
Tarafindan Algilanmasi

Sekil 2.2 Hizmet kalitesi modeli (Parasuraman vd., 1985)

GAP1’in biiyiikligii Cizelge 2.1°de yer alan pazarlama arastirmasi oryantasyonu, yukariya

dogru iletisim ve yonetim seviyesinin bir fonksiyonudur (Zeithaml vd., 1988). Bu yapilarin
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degiskenlerinde meydana gelecek degismeler dogrudan GAP1’in genisligini daraltacak veya

azaltacaktir.
Cizelge 2.1 Hizmet kalitesi yonetimi - GAP1 (Zeithaml vd., 1988)

Teorik Yap1 Ozel Degiskenler

Pazarlama aragtirmasi Pazarlama arastirmasi sayisi

oryantasyonu Pazarlama arastirmasi kullanimi
Hizmet kalitesi konularina odaklanan pazarlama arastirmasi
derecesi
Yoneticiler ve tiiketiciler arasindaki dogrudan etkilesim 6l¢iisii

Yukar1 dogru iletigim Calisan — yonetici iletisim diizeyi
Kontak personelden alinan girdi diizeyi
Ust ydnetim ve kontak personel arasindaki iletisim kalitesi

Y o6netim diizeyi Miisteri ile kontak halindeki personel ile iist yonetim arasindaki
katman sayisi

Ayni sekilde GAP2’nin biiyiikliigii (Cizelge 2.2) yonetimin hizmet kalitesi taahhiidii, hedef
belirleme, gorev standardizasyonu ve uygulanabilirlik algisit yapilarinin bir fonksiyonudur
(Zeithaml vd., 1988). Bu yapilarin degiskenlerinde meydana gelecek degismeler dogrudan
GAP2’in genisligini daraltacak veya azaltacaktir.

Cizelge 2.2 Hizmet kalitesi yonetimi — GAP2 (Zeithaml vd., 1988)

Teorik Yap1 Ozel Degiskenler

Yonetimin hizmet kalitesi  Kalite i¢in kaynak taahhiidii

taahhiidii I¢ kalite programlarinin varlig
Kalite taahhiidii i¢in yonetim algisinin kabulii

Hedef belirleme Hizmet kalitesi amaglarinin belirlenmesi i¢in formal siire¢lerin
varligi

Gorev standardizasyonu Operasyonlar standardize etmek i¢in donanim teknolojisinin
kullanimi
Operasyonlar standardize etmek ic¢in yazilim teknolojisinin
kullanimi

Uygulanabilirlik algis1 Gerekliliklerin karsilanmasi i¢in kapasiteler/sistemler
Y oneticilerin tiiketici beklentilerinin karsilanabilecegine inang
diizeyi

GAP3’iin biytikligi Cizelge 2.3’te de goriildiigii gibi ekip calismasi, ¢alisan-is uyumu,
teknoloji-is uyumu, algilanan kontrol, yonetsel kontrol sistemleri, rol catismasi ve rol
belirsizligi yapilarinin bir fonksiyonudur (Zeithaml vd., 1988). Bu yapilarin degiskenlerinde

meydana gelecek degismeler dogrudan GAP3’iin genisligini daraltacak veya azaltacaktir.
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Cizelge 2.3 Hizmet kalitesi yonetimi — GAP3 (Zeithaml vd., 1988)

Teorik Yap1 Ozel Degiskenler

Ekip ¢alismasi Calisanlarin diger ¢alisanlar1t miisteri olarak gorme diizeyi

Kontak personelin iist yonetimin kendilerini ger¢ekten
diistindiiklerini hissetme diizeyi

Kontak personelin organizasyondaki diger gruplarla isbirligi
(rekabet degil) yaptiklarina dair his diizeyi

Calisanlarin kendilerini bireysel olarak ilgili ve sorumlu gérme

diizeyi
Calisan-is uyumu Isi yapabilmek i¢in ¢alisanlarin yetenekleri

Secim siire¢lerinin 6nemi ve etkinligi
Teknoloji-is uyumu Isi yapabilmek icin arag¢ ve teknolojilerin uygunlugu
Algilanan kontrol Calisanlarin kendilerini islerinin kontroliinde olduklarini

algilama diizeyi

Kontak personelin kendilerini miisterilerle anlasmak icin
esneklige sahip olduklarini hissetme diizeyi

Talep ongoriilebilirligi

Yonetsel kontrol sistemleri Calisanlarin ne sadece ¢ikti sayisi ile ne de yaptiklar ile
(davraniglar1) degerlendirilme derecesi

Rol catigmasi Tiiketici beklentileri ve organizasyonun beklentileri arasinda
algilanan gatigma
= Hizmet islemlerini tamamlamak i¢in ihtiya¢ duyulan
paperwork sayis1
= Kontak personelin bir hizmet islemini tamamlamak ya da
tiiketicilerin sorularini cevaplamak icin ihtiya¢ duydugu
i¢c-kontak sayis1

Catigmalar i¢in yonetim politikasinin varligi

Rol belirsizligi Amac ve beklentilerin algilanan netligi
= Asagi dogru iletisimin siklig1 ve kalitesi
= Kontak personele verilen yapici geri besleme diizeyi

Yetkinlik ve giivenin algilanan diizeyi
= Kontak personelin iiriin bilgisi
= Kontak personele saglanan 6zel {iriin egitimi
= Kontak personele saglanan iletisim becerileri egitimi

GAP4’lin blyiikligi Cizelge 2.4’te de goriildiigii gibi yatay iletisim ve taahhiit egilimi
yapilarinin bir fonksiyonudur (Zeithaml vd., 1988). Bu yapilarin degiskenlerinde meydana

gelecek degismeler dogrudan GAP4’iin genisligini daraltacak veya azaltacaktir.

Cizelge 2.4 Hizmet kalitesi yonetimi — GAP4 (Zeithaml vd., 1988)

Teorik Yapi Ozel Degiskenler

Yatay iletisim Reklam, planlama ve isletme personelinin girdi derecesi

Kontak personelin olusmadan 6nce tiiketicilerle dis
haberlesmenin farkindalik derecesi
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Satis ve isletme personeli arasindaki iletigim

Departman ve branglar arasindaki prosediir benzerligi
Taahhiit egilimi Firmanin yeni isler olusturmak i¢in kendini bask1 altinda
hissetme derecesi

Firmanin rakiplerin taahhiidiinii algilama derecesi

Bu dort GAP’in olusturdugu farkliliklarin biiytikligi ve GAPS5’teki algilanan ve beklenen
hizmetler arasindaki farklar hizmet kalitesi diizeyini belirlemektedir. Zeithaml vd. (1998) bu
GAP’lerin teorik yapilart ile Sekil 2.2°deki hizmet kalitesi modelinden yararlanarak
genisletilmis hizmet kalitesi modelini gelistirmislerdir. Sekil 2.3 genisletilmis hizmet kalitesi

modelini gostermektedir.
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Pazarlama arastirmasi oryantasyonu

Yukari dogru iletigim

GAP1

Yonetim diizeyi

Yonetimin hizmet kalitesi diizeyi

Hedef belirleme

Gorev standardizasyonu

Uygulanabilirlik algisi

GAP2

Ekip galigmasi

Calisan-is uyumu

Teknoloji-is uyumu

Somutlar

Guvenirlilik

Algilanan kontrol

GAP3

Ydnetsel kontrol sistemleri

Rol gatigsmasi

Rol belirsizligi

Yatay iletisim

Taahht egilimi

GAP4

GAPS

> (Hizmet Kalitesi)

Cevap verebilirlik

Gilivence

Empati

Sekil 2.3 Genisletilmis hizmet kalitesi modeli (Zeithaml vd., 1988)
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Brady ve Cronin (2001) literatirde 4 c¢esit hizmet kalitesi modelinin bulundugunu
belirtmislerdir. Bu hizmet kalitesi modellerinden Nordic modeli Gronroos (1984),
SERVQUAL modeli Parasuraman vd. (1988), Ug-bilesen modeli Rust ve Oliver (1994) ve
Cok seviyeli model Dapholkar vd. (1996) tarafindan gelistirilmistir. Sekil 2.4’te bu modeller

bulunmaktadir.
A: (Grinroos, 1984) B: (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988)
Pereeived Servies Quality
Yamit Almbnan [
Werehilme Hizmet
Almlanan
Guvence . Hizmet
Kalitesi
Erapati
i Beklensan
Hizmet —
Somut
Unsurlar
C: (Rust ve Oliver, 1994) D: (Dabholkar, Torpz ve Rentz, 1996)
Perakende
Hizmet
/ Kalites:
Birincil Belirleyicilar
Alt Belirleviciler

Sekil 2.4 Hizmet kalitesi modelleri (Brady ve Cronin, 2001)

SERVQUAL 6l¢egi yaygin kullanim alanin yaninda elestirilere de maruz kalmistir. Bu 6lgek
hem kuramsal ag¢idan hem de 6l¢egin uygulama alanlar1 bakimindan elestirilere maruz

kalmistir (Paylan, 2007).

Kuramsal agidan yapilan elestirilerin toplandig1 nokta hizmet kalitesi teoreminin beklentilerin
onaylanmamasi kuramina dayandirilmasidir. Uygulama alani i¢in yapilan elestirilerin ortak
noktasi ise, farkli sektorler i¢in algilanan hizmet kalitesi faktorlerinin degisebilecegini, bir
hizmet sektorii i¢in anlamli goriinen bir faktoriin diger bir sektér i¢in anlam

tastyamayacaginin belirtilmis olmasidir (Siitlitemiz, 2005).
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2.2.4.2 SERVPERF Olcegi

Cronin ve Taylor (1992) SERVQUAL olgegini elestirerek, beklentilerin onaylanmamasi
kuramina dayandirilarak hazirlanan SERVQUAL O6lgeginin tiiketicilerin hizmetlere yonelik
algilamalarindan beklentilerin ¢ikarilarak bir sonug¢ elde etmenin algilanan hizmet kalitesi

O0lcmede herhangi bir katkisinin olamayacagini sdylemislerdir.

Cronin ve Taylor, Parasuraman vd. tarafindan gelistirilen SERVQUAL modeli ile algilanan
hizmet kalitesini tutuma, tatmini de Ozel bir igleme bagli olarak tanimlamasinin hatali
sonuglar verecegini belirtmislerdir. Cronin ve Taylor, hizmet kalitesi 6l¢eginin beklentiler
kismin1 kullanmayarak sadece hizmet performansini kullanmiglar ve dlgeklerine SERPERF

adin1 vermislerdir (Cronin ve Taylor, 1992).
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3. TOPLU TASIMACILIK SEKTORU VE TOPLU TASIMACILIK SEKTORUNDE
HIZMET KALITEST YAKLASIMI

3.1 Toplu Tasimacilik Sektorii

3.1.1 Toplu Tasimaciligin Tanimi

Toplu tasimacilik grup ya da bireysel olduguna bakilmaksizin herkese agik; herkes tarafindan
bilinen, sabit zaman veya frekanslar1 ve isletme periyotlar1 olan, sabit rota ve duraklara sahip
ya da tanimlanmis baglangi¢ ve varis noktalari olan ya da tanimlanmis bir isletme alanina
sahip, siireklilik arz eden ve yaymlanmis bir {icreti olan tagimacilik tipidir (European
Committee For Standardization, 2002). Dauby ve Mezghani (2006), toplu tasimanin
yolcularin kendi 6zel araclariyla seyahat etmedigi tiim tasima sistemlerini kapsadigini

belirtmektedirler.

3.1.2 Toplu Tasimacilik Tiirleri

Toplu tagima tiirleri teknolojik yapist ve gecis haklarina gore 8 cesit olarak siniflandirilabilir.

Cizelge 3.1 temel toplu tagima tiirlerini gostermektedir.

Cizelge 3.1 Toplu tasima tiirleri (Dauby ve Mezghani, 2006)

Teknoloji Gecis
Hakk
Tekerlek Tipi Kilavuzluk Hareket Kontrol
Tipi
Otobiis Lastikli Yonlendirme Yerlesik | Goriir gormez 1/2
Troleybiis Lastikli Yonlendirme Disaridan  Goriir gérmez 1/2
Gudimli Lastikli Gidimli / Yerlesik  Goriir gormez 1/2
Otobiis Yonlendirme
Lastik Lastikli Gudiimlii / Digaridan  Goriir gérmez 1/2
Tekerlekli (Yonlendirme)  (Yerlesik)
Tramvay
Tramvay Celik Gudimli Disaridan | Gorlir gormez 1/2
Hafif Metro Celik Glidiimli Disaridan | Goriir gormez 2
/ Sinyalli
Metro Celik Gudimli Disaridan Sinyalli 3
Bolgesel Tren Celik Gudimli Disaridan / Sinyalli 2
Yerlesik
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3.1.2.1 Otobiis ve Troleybiisler

Kent i¢i yolcu tasimaciliginda en c¢ok kullanilan toplu tasima araci otobiislerdir. Otobiis
hizmetleri kentin tiim yerlesik alanini ¢esitli ringlerle bir ag gibi sarar. Otobiisler diger toplu
tagima araclarina gore daha az alt yap1 yatirimlar1 gerektirmekte ve tek bir hat lizerinde yolcu
tasima zorunlulugu olmadigindan, yollarda daha rahat hareket olanagi bulabilmektedirler.
Otobiislerin normal ve koriikli tipleri vardir. Normal otobiislerin yolcu kapasitesi 60 iken,
kortiklii otobiislerin yolcu kapasitesi 120 kisiye c¢ikabilmektedir. Otobiisiin 1 saatte tasidigi
yolcu sayis1 500-8.000 kisi arasindadir. Fakat oncelikli yollarda 12.000 kisiye kadar ¢ikabilir
(Abbasgil, 1994).

Gorlinilis olarak otobiise benzedikleri halde, sabit bir enerji hatti olan hava hatlarina bagh
olarak calisan troleybiislerin yollarda otobiisler kadar rahat hareket etme imkani yoktur.
Ulkemizde kullanimdan kalkan troleybiisler, bazi iilkelerde petrol krizi nedeniyle daha az
enerji sarf etmeleri ve daha az g¢evre kirlenmesine sebebiyet verdikleri icin hala

kullanilmaktadir (Abbasgil, 1994).

Giliniimiizde teknolojinin gelismesi ile birlikte yeni bir otobiis tagimacilig1 sistemi gelismistir.
BRT olarak adlandirilan hizli otobiis tasimaciligl iilkemizde daha ¢ok metrobiis olarak

adlandirilmaktadir. BRT sistemleri asagidaki 6zelliklere sahiptir (Vuchic, 2005):

Iki ya da daha fazla otobiisiin istasyon ve duraklarda ayn1 anda durabildigi, kisa zaman
araliklarinda (iki dakikadan az) isletmenin yapildigi ve hat kapasitesinin saatte 3000-
5000°den fazla oldugu sistemler

= Hava kirliliginin ve giiriiltiiniin diisiik seviyede oldugu motorlar

= Diger otobiis ve rayli hatlara uygun transfer imkani

» Inis ve binislerde gecikmeleri minimize eden 6n 6demeli ya da temassiz 6deme

sistemi

3.1.2.2 Tramvay Sistemi

Karayolu ulagim araclar1 ile aym1 yolu kullanan, yol ve trafik durumuna gore bir siiriicii
tarafindan kumanda edilen, elektrik enerjisini Katenerden alan, daha ¢ok inip binmenin
oldugu, glinlimiizde daha ¢ok bir adim atilarak binilebilen algak zeminli araglarin kullanildigi,
en diisiik yolcu kapasiteli rayli toplu tasima sistemidir. Karayoluna ayni seviyede dosenen
raylar iizerinde hareket ettiginden, mevcut karayolu trafik diizenine uymak zorunda olup bu

araclara gore gegis iistiinliigii saglanmaktadir (Oztiirk ve Arli, 2009).
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3.1.2.3 Hafif Metro Sistemi

Ray agiklig1 genellikle 1435 mm olan, 750 V DC veya 1500 V AC ile {i¢iincli raydan veya
katenerden enerji alan, bir siirlicii tarafindan sinyalizasyon sistemine uygun olarak kumanda
edilen (baz1 sistemlerde biitlin operasyonlar sinyalizasyon sistemi tarafindan
gerceklestirilmekte), 600-1000 m araliklarla 6zel istasyonlarda yolcu indirip bindiren,
yaklasik 300 yolcu kapasiteli araglardan olusan dizilerde, ortalama 60-80 km/sa hiz ile
kendine ait hatlarda isletilen rayl toplu tasima sistemidir. Kendine ait hatlar genellikle zemin
seviyesinde olmasina karsin fiziki durumuna gore ag-kapa tiinel, yarma, viyadiikk ve kisa
tiinellerden gegmektedir. Sinyalizasyonun 6nemi biiyliktiir. Tek yonde saatteki yolcu tasima

kapasitesi 34.000-35.000 civarinda olan kent ici rayl sistemlerdir (Oztiirk ve Arli, 2009).

3.1.2.4 Metro Sistemi

Tek yonde saatteki yolcu kapasitesi 60.000-70.000 arasinda olan kent i¢i rayli toplu tasima
sistemidir. Genellikle 1435 mm ray agiklifina sahip, 6 veya 8 aragli diziler halinde olup,
katener veya 3. ray hattindan beslenen, sinyalizasyon sistemine tabi olarak igletilen ve
ortalama hizi 70-90 km/sa olan kent i¢i rayli sistemlerdir. Metro sistemlerinde genellikle
istasyonlarin biiylik cogunlugu yer alt1 istasyonlarindan olusur, dolayisiyla altyap: yatirim

maliyeti diger kent i¢i rayl1 sistemlere gore daha yiiksektir (Oztiirk ve Arli, 2009).

3.2  Toplu Tasimacilik Sektoriinde Hizmet Kalitesi Yaklasimi

3.2.1 Toplu Tasimacilik Sektoriinde Hizmet Kalitesi

Toplu tagimacilikta hizmet kalitesi kavrami kisaca toplu tasimacilik hizmeti veren sirket ya da
kurulugsun yolcularint en uygun kosullarda istedikleri yere giivenli bir sekilde ulastirmasi
olarak tanimlanabilir. Toplu tagimacilikta hizmet kalitesinin boyutlar1 ya da 6zellikleri toplu
tagimacilik hizmeti veren kurulusa, toplu tagimacilik tipine ya da toplu tasimacilik sisteminin
gelisimine gore degisiklik gostermektedir. Fakat tiim bu farkli varyasyonlarin yaninda toplu
tagimacilik sisteminde hizmet kalitesinin en temel ii¢ Ozelligi hiz (Speed), dakiklik
(punctuality) ve diizenlilik (regularity) olarak siralanabilir (Lombart ve Favre, 1995). Atlanta
Hizli Ulagim Idaresi (MARTA) bu 6zelliklere temizlik (cleanliness), uygunluk (convenience),
mekanik giivenirlilik (mechanical reliability) ve giivenlik (security) kriterlerini de
eklemektedir (Carnell ve Allen, 1999).
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Bu o6zelliklerin yaninda toplu tasimacilikta hizmetlerin kalite diizeyini gosteren bagka
kriterlerde bulunmaktadir. Transportation Research Board (1999) tarafindan belirlenen hizmet

kalitesi 6zellikleri asagidaki gibidir:
=  Giivenirlilik: Performansin tutarliligini ve bagimlilig1 gerektirir.

= (Cevap verebilme derecesi: Calisanlarin hizmet saglamak icin istekliligi ve hazir

olmasiyla ilgilenir. Hizmetin zamaninda olmasin1 gerektirir.

= Yetkinlik: Hizmet saglamak i¢in gerekli bilgi ve yeteneklere sahip olmak anlamina

gelir.
» Erisim: Kolay baglant1 saglamay1 gerektirir.

» [letisim: Miisterileri anlayabilecekleri bir dille bilgilendirmek ve dinlemek

anlamina gelir.
* Inamrhlik: Giivenme, inanma ve diiriistliik gerektirir.
= Givenlik: Tehlikelerden, risklerden ve kuskulardan uzak olmaktir.
» Anlayis: Misteri ihtiyaclarini anlama ¢abasi.

= Somut 6zellikler: Fiziksel ¢evreyi ve hizmetin temsil edilmesini icerir.

3.2.1.1 Avrupa Birligi EN 13816 Toplu Tasimacilikta Hizmet Kalitesi Standardi

EN 13816 hizmet kalitesi standardi AB d{ilkelerindeki toplu tagimacilik alaninda faaliyet
gosteren kurumlarin hizmetlerini miisterilerine ulastirirken sahip olmasi gereken hizmet
kalitesi standartlarin1 kapsamaktadir. Bu standart 30 Aralik 2001 tarihinde CEN (European
Committee for Standardization) tarafindan onaylanmistir. EN 13816 Toplu Tasimacilikta
Hizmet Kalitesi Standard: olarak anilan bu standart, toplu tagimacilik kurumlarinda hizmet
kalitesinin tarifi, hedeflerin belirlenmesi ve 6lglim sistemlerinin tanimlanmasini igermektedir

(Hemedoglu, 2007).

Bu standardin temel amaci toplu tasimacilik alaninda bir kalite yaklasimi gelistirmek ve
misterilerin ihtiyag ve beklentilerine odaklanmay1 saglamaktir (European Committee For
Standardization, 2002). Bu standart toplu tasimacilik alaninda hizmet kalitesinin tanimi,
hedefleri ve dl¢limii gereksinimlerini kapsamakta ve ilgili 6l¢iim metotlarinin se¢imi igin bir

rehber saglamaktadir.

Standart, hizmet kalitesini Sekil 3.1°deki hizmet Kkalitesi dongiisii ile agiklamaktadir.

Standarda gore hizmet kalitesinin dort boyutu bulunmaktadir ve bu boyutlar sirasiyla soyledir:
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= Arzulanan (beklenen) hizmet kalitesi

= Hedeflenen hizmet kalitesi

=  Gergeklesen hizmet kalitesi

= Algilanan hizmet kalitesi

Sekil 3.1’de goriilen hizmet kalitesi dongiisiiniin 0geleri ve aralarindaki iliski asagida

aciklanmistir (European Committee For Standardization, 2002):

Arzulanan Hizmet Kalitesi: Miisteri tarafindan arzulanan kalite seviyesini ifade
eder. Kalite seviyesi agirliklandirilmis kalite kriterlerinin toplami olarak ifade
edilir.

Hedeflenen Hizmet Kalitesi: Hizmet saglayicinin miisteriye sunmayi amagladigi

kalite seviyesini ifade eder.

Gergeklesen Hizmet Kalitesi: Glnliik bazda gerceklesen ya da miisteriye sunulan

kalite diizeyini ifade eder. Gergeklesen kalite miisteri goziiyle dlgtliir.

Algilanan Hizmet Kalitesi: Miisterinin algiladigi kalite diizeyini ifade eder.
Miisterinin gergeklesen kalite iizerindeki algis1 bu hizmetin ya da ilgili hizmetlerin

gecmis deneyimlerine ve hizmet hakkinda edindikleri bilgilere baglhidir.

Memnuniyet Performans
Olgtimi Olgtimi

Tuketici gozuyle | Hizmet saglayici gozuyle
Arzulanan _| Hedeflenen
" |Hizmet Kalitesi : " |Hizmet Kalitesi

f 3

Algilanan | Gergeklesen
" |Hizmet Kalitesi | Hizmet Kalitesi|

Sekil 3.1 Hizmet kalitesi dongiisii (European Committee For Standardization, 2002)

Arzulanan kalite ile hedeflenen kalite arasindaki fark hizmet saglayicinin
misteriler i¢cin onemli hususlar1 tespit edebilme ve uygulayabilme becerisini

gostermektedir.

Hedeflenen kalite ile gerceklesen kalite arasindaki fark hizmet saglayicinin

hedeflerini gergeklestirmedeki etkinligini gosterir.
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= Gergeklesen kalite ile algilanan kalite arasindaki fark miisterinin hizmetler

konusundaki bilgilerine ya da ge¢mis deneyimlerine dayanir.

» Arzulanan kalite ile algilanan kalite arasindaki fark miisteri memnuniyetinin

derecesi olarak alinabilir.

Algilanan hizmet kalitesinin 10 boyutu bulunmaktadir (Parasuraman vd., 1985). Bu

boyutlarin algilanan hizmet kalitesi ile iligkisi Sekil 3.2°de gosterilmistir.

Kulaktan -
. s * Kisisel ,
Hizmet Kalitesi Kulaga Iktvaciar Deneyimler
lletisim yag
Boyutlar $
1. Erigim g
2. lletigim
3. Yeterlilik Arzulanan
4. Nezaket Hizmet
5. Glvenirlik
6. Emniyet .| Algilanan
7. Cevap verebilme Hizmet Kalitesi
8. Guvenlik
9. Somutiuk _| Algilanan
10. Musteriyi Hizmet
anlama

Sekil 3.2 Algilanan hizmet kalitesi boyutlar1 (Parasuraman vd., 1985)

Toplu tasimaciligin genel kalitesi bir¢ok sayida kritere sahiptir. Bu kriterler saglanan
hizmetlerin miisteri goziiyle tarafin1 temsil ederler ve 8 kategoriye ayrilmistir (European

Committee For Standardization, 2002):

=  Uygunluk (availability): Sunulan hizmetin cografi, zaman, siklik ve ulagim tiirii

terimleriyle ifadesi

= Erisebilirlik (accessibility): Diger ulasim tiirleriyle aktarmayir da igeren toplu

tagimacilik sistemine erigim

= Bilgi (information): Yolculuklarin planlanmasi ve yapilmasina yardim edecek

sistematik bilgiler

= Zaman: Yolculuklarin planlanmas1 ve yapilmasiyla ilgili zaman durumlari
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= Misteri ilgisi (customer care): Miisteri gereksinimleri ve standart hizmet

arasindaki yakinlig1 saglayan hizmet 6geleri

= Konfor (comfort): Yolculuklarin rahat ve huzurlu yapilmasimi saglayan hizmet

ogeleri
= Giivenlik (security): Miisterilerin korunmasini saglayan 6zellikler

=  (Cevresel etki (environmental impact): Toplu tasimacilik hizmetlerinin gevre

uizerindeki etkileri

3.2.2 Toplu Tasimacihik Sektoriinde Hizmet Kalitesi Olciim Sistemleri

EN 13816 standardina gore miisteri odakli ve hizmet saglayic1 odakli olmak iizere iki ¢esit
hizmet kalitesi 6l¢iimii vardir. Miisteri odakli hizmet kalitesi yontemi arzulanan ve algilanan
hizmet kalitesi arasindaki farki Olgmekte ve memnuniyet Olglimii adin1 almaktadir.
Memnuniyet Ol¢iimii miisteri memnuniyeti aragtirmasi ile yapilmaktadir. Hizmet saglayici
odakli hizmet kalitesi 6l¢iimii ise hedeflenen ve gerceklesen hizmet kaliteleri arasindaki farki
O0lcmekte ve performans Olglimii adini almaktadir. Performans Olgiimleri gizli miisteri

arastirmasi ve dogrudan performans 6l¢iimii (gercek zamanli yazilimlar) ile yapilmaktadir.
EN 13816 standardinda hizmet kalitesinin 6l¢iimii i¢in belirlenen kriterler Cizelge 3.2°de
gosterilmistir.

Cizelge 3.2 EN 13816 standardina gore hizmet kriterleri (European Committee For
Standardization, 2002)

Seviye 1 Seviye 2 Seviye 3
Uygunluk Tiirler -
Network Duraga uzaklik, transfer ihtiyaci, kapsam
Isletme Isletme saatleri, frekans, arag yiikleme faktorii
Elverislilik -
Glivenilirlik -
D1s arayiiz Kaldirimlar, bisikletgiler, taksi kullanicilari, 6zel arag
kullanicilar
I¢ arayiiz Girisler/cikislar, i¢ hareket alani, diger tiirlere transfer
Bilet uygunlugu | Network iginde gecerliligi, network disinda gegerliligi,
onaylama
Bilgi Genel bilgiler | Uygunluk hakkinda, erisim hakkinda, bilgi kaynaklar

hakkinda, seyahat zaman1 hakkinda, miisteri iligkileri
hakkinda, konfor hakkinda, giivenlik hakkinda, ¢evresel
etkiler hakkinda
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Normal Cadde yonleri, durak belirginligi, ara¢ yon isaretleri, rota
durumlarda hakkinda, zaman hakkinda, licret hakkinda, bilet tiirii
seyahat bilgileri hakkinda
Anormal Mevcut/tahmini network durumu hakkinda, uygun
durumlarda alternatifler hakkinda, geri 6deme/tazminat hakkinda,
seyahat bilgileri o6neri ve sikayetler hakkinda, kayip esya hakkinda
Zaman Seyahat siiresi | Seyahat planlama, giris/¢ikis, duraklar ve transfer
uzunlugu noktalari, arag i¢inde
Tarifeye uyum  Dakiklik, devamlilik
Miisteri Taahhit Miisteri oryantasyonu, yenilik ve inisiyatif
ligkileri Miisteri Sorusturma, sikayetler, tazminat
arayuzu
Personel Uygunluk, ticari muamele, bereciler, goriiniim
Yardim Hizmet kesintileri, yardima ihtiya¢ duyan miisteriler
Bilet Esneklik, imtiyazl tarifeler, biletli 6deme secenekleri,
secenekleri tutarl1 ticret hesaplamalari
Konfor Yolcu Duraklarda, araglarda
tesislerinin
kullanimi
Oturma ve Duraklarda, araclarda
kisisel mekan
Siiriis konforu | Siiriis, baglama/durma, dis faktorler
Ambiyans Atmosfer, hava korumasi, temizlik, berraklik, sikisiklik,
gurilti, diger istenmeyen durumlar
Yardimct Tuvaletler/yikama, bavul ve diger objeler, iletisim,
tesisler icecekler, ticari hizmetler, eglence
Ergonomi Hareket kolayligi, mobilya tasarimi
Giivenlik Sugtan Onleyici tasarim, aydinlatma, gorsel takip, personel/polis
yoksunluk varligl, tamimlanmis yardim noktalari
Kazadan Desteklerin varligi/goriintirliigii, tehlikelerden ka¢inma,
yoksunluk personelden aktif himaye
Acil durum Tesisler ve planlar
yonetimi
Cevresel Etkiler  Kirlilik Egzoz, giirilti, gorsel kirlilik, titresim, toz ve kir, koku,
atik, elektromanyetik engeller
Dogal Enerji, mekan
kaynaklar
Altyap1 Titresim etkisi, yol/raydaki asinma, mevcut kaynak
talepleri, diger durumlardan kaynaklanan bozulmalar

Transportation Research Board miisteri odakli hizmet Xkalitesinin Olglilmesi igin toplu
tagimacilikta hizmet kalitesi kriterleri listesi hazirlamistir. Bir toplu tasimacilik firmasi hizmet
kalitesini 6lgmek i¢in bu listeden yararlanabilir. Hizmet kalitesi kriterleri listesi Cizelge 3.3°te

gosterilmistir.
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Cizelge 3.3 Toplu tasimacilikta hizmet kalitesi kriterleri listesi (Transportation Research

Board, 1999)

1 Grafiti yoklugu

2 Kotii kokularin yoklugu

3 Engelliler i¢in tren/otobiis erisebilirligi

4 Trenlerde/otobiislerde korkuluklarin ya da tutamaklarin uygunlugu
5 Aylik indirimli gegislerin varlig

6 Telefonla/postayla tarife bilgilerinin verilebilmesi

7 Istasyonlarda/duraklarda tarifelerin/haritalarin varlig

8 Trende/otobiiste koltuklarin varlig

9 Istasyonlarda/duraklarda korunak ve banklarin varlig

10 Igerinin, koltuklarin ve pencerelerin temizligi

11 Istasyonlarin/duraklarm temizligi

12 Trenin/otobiisiin dis temizligi

13 Duraklarin agik ve zamaninda anons edilmesi

14 Trende/otobiiste koltuklarin konforu

15 Otobiis hizmetinin istasyonlara/ana otobiis duraklarina baglanmasi
16 Maliyet etkin, karsilanabilir ve deger

17  Transfer ticreti

18 Miisteri hizmetleri/sikayet numarasinin gosterimi

19 Trene/otobiise binip inerken kapilarin kolay agilmasi

20 Ucret 6deme ve bilet satin alma kolaylig

21 Gecikmelerin agiklanmasi ve bildirilmesi

22 Ucret yapismin adilligi/tutarlilig

23 Diger yolcularin rahatsiz etmemesi

24 Bakimlar/acil durumlarda gecikme sikligi

25 Cumartesi ve Pazar giinleri hizmet siklig1

26 Bekleme zamanlarinin kisa oldugu hizmet siklig1

27 Arkadas canlisi, saygili, hizli hizmet veren personel

28 Son noktaya yakin istasyon/durak olmasi

29 Eve yakin istasyon/durak olmasi

30 Hafta i¢inde hizmet saatleri

31 Kent disindaki transfer noktasi sayisi

32  Istasyonlarin/duraklarin fiziksel durumu

33 Arag ve altyapinin fiziksel durumu

34 Istasyonlarda/duraklarda gelecek tren/otobiis i¢in yayilanmis siire
35 Araglarin ve sistemin sessizligi

36  Zamaninda gelen trenlerin/otobiislerin glivenirligi

37 Trenlerde/otobiislerde rota/yon bilgilerinin goriintirligi
38 | Giivenli ve yetkin stirticiiler/kondiiktorler

39 Istasyonlarda/duraklarda suglara karsi emniyet

40 Trenlerde/otobiislerde suclara kars1 emniyet

41 Transferler i¢in kisa bekleme siireleri

42 Resmi dil yaninda diger dillerde de yonlendirmeler/bilgilendirmeler
43 Stirtiglerin ve duraklarin piirtizstizligi

44 Trenden/otobiisten istasyon/durak isminin goriinebilmesi
45 Trende/otobiiste sicaklik — sicak/soguk degil
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46 Trenin/otobiisiin giivenli bir hizla hareket etmesi

47  Fazla kalabalik olmayan trenler/otobiisler

48 Sistemi bilen ulagim personeli

Ayrica New York Metropoliten Ulasim Idaresi (MTA-NYCT) ve Bay Area Rapid Transit

District (BART) tarafindan gelistirilen miisteri odakli hizmet kalitesini 6lgen PES programlari
bulunmaktadir (Transportation Research Board, 2003). MTA-NYCT PES gostergeleri Cizelge
3.4, 3.5 ve 3.6°da yer almaktadir.

Cizelge 3.4 MTA-NYCT PES gostergeleri: metro (Transportation Research Board, 2003)

Gosterge

Kriterler

Temizlik ve Goriinim

Cop varligi (terminalde 6l¢iiliir)

Yerlerin ve koltuklarin temizligi (terminalde 6lgiiliir)

Cop varligi (giin boyunca)

Yerlerin ve koltuklarin temizligi (giin boyunca)

I¢ grafitisi olmayan arag yiizdesi

Pencerelerde grafiti olmayan arag ylizdesi

Dis grafitisi olmayan arag yiizdesi

Kirilmis ya da ¢atlamis cam1 olmayan arag yiizdesi

Miisteri iliskileri

Tiim sistemlerin haritalarinin dogru/okunabilir arag yiizdesi

Tiim igaretleri dogru olan arag ytlizdesi

Anons yapilan arag yiizdesi

Ekipman Fonksiyonu

Kirilmamis kapi panelli arag ylizdesi

Araglarda aydinlatma durumlari

Araglarda klima kontrol durumlari

Isletme

Uygun tiniformali kondiiktor yiizdesi

Cizelge 3.5 MTA-NYCT PES gostergeleri: otobiis (Transportation Research Board, 2003)

Gosterge

Kriterler

Temizlik ve Gortinim

Cop varligr (hizmete giristen 6nce Olgiiliir)

Dis kirlilik durumlar1 (hizmete giristen 6nce dl¢iiliir)

I¢ temizlik (hizmete giristen 6nce lgiiliir)

Yerlerin ve koltuklarin temizligi (giin boyunca)

Cop varligi (servisteyken terminalde ol¢iiliir)

Dis kirlilik durumlari (hizmet sirasinda terminalde 6l¢iiliir)

I¢ temizlik (hizmet sirasinda terminalde &lgiiliir)

Zarar gormiis paneli olmayan arag yiizdesi

Catlamis penceresi olmayan arag yiizdesi

I¢ grafitisi olmayan arag yiizdesi

Dis grafitisi olmayan arag ylizdesi

Miisteri Iliskileri

Onde okunabilir/dogru isaretli araz yiizdesi

Dogru elektronik isaretli arag yiizdesi

Geride dogru isaretli arag yiizdesi
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Anlagilabilir/dogru anons yiizdesi

Koltuklarda oncelik isaretli arag yiizdesi

Okunabilir/dogru harital1 otobiis ylizdesi

Ekipman Fonksiyonu

Araglarda klima kontrol durumlari

Calisir kneeling 6zelligi olan arag yiizdesi

Tekerlekli sandalye asansorii olan arag ytlizdesi

Isleyen pencereli ara¢ yiizdesi

Isleyen arka kapili arag yiizdesi

Isletme

Yolcular1 uygun sekilde bindirip indiren otobiis duragi
yiizdesi

Uygun iiniformal1 operatdr yiizdesi

Kurum kimlikli operator yiizdesi

Cizelge 3.6 MTA-NYCT PES gostergeleri: istasyonlar (Transportation Research Board,

2003)

Gosterge

Kriterler

Temizlik ve Goriinim

Cop varligr (sabah peak saatten 6nce 6lgiiliir)

Yerlerin ve koltuklarin temizligi (sabah peak saatten 6nce
ol¢iiliir)

Cop varligi (sabah peak saatten sonra 6l¢iiliir)

Grafiti varlig1

Miisteri Iliskileri

Istasyon gecikme anonslari

Okunabilir/dogru harital1 istasyon ylizdesi

Dogru yolcu bilgilendirme merkezli istasyon yiizdesi

Uygun metro harital1 istasyon kontrol alani ylizdesi

Ekipman Fonksiyonu

Fonksiyonel enunciatorlii istasyon yiizdesi (uygun yerlerde)

Operasyondaki yliriiyen merdiven/asansor ylizdesi

Calisan halk telefonu yiizdesi

Kabin mikrofonu ile ¢aligan istasyon kontrol alan1 yiizdesi

Istasyonlarda kullanilabilir ¢dp kaplar1 yiizdesi

Istasyonlardaki galisan turnike yiizdesi

Isletme

Uygun iiniformal1 personel yiizdesi

Kurum kimlikli personel yiizdesi

BART tarafindan gelistirilen PES gostergeleri Cizelge 3.7°de gosterilmistir.

Cizelge 3.7 BART PES gostergeleri (Weinstein ve Albom, 1998)

Gosterge

Kriterler

Tesisler Yonetimi

Istasyon bahge temizligi

Park bolgesi temizligi

Peyzaj goriiniimii

Istasyon Y&netimi

Istasyon dinlenme odalar1 temizligi

Istasyonlarda grafiti

Istasyonlarda reklam alanlar

Kiosklarda brostirler
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Istasyon Personeli Personelin varligi
Uniformal1 personel
Kimlikli personel

BART Polisi Istasyonlarda BART polisi
Park alanlarinda BART polisi
Trenlerde BART polisi
Anonslar [stasyon yaklasma anonsu
Transfer anonslari

Varis anonslari

Araclar Arag disindaki grafitiler
Calisan arag kapilari

Arag i¢indeki grafitiler

Arag i¢i temizligi

Arag camlari graviirleri
Araclardaki hava
Araclardaki reklam isaretleri

3.2.3 Ulkemizde Kent i¢i Toplu Tasima Sektoriinde Hizmet Kalitesi

Arastirma kapsaminda biiyiiksehirlerdeki toplu tasima sektoriinlin hizmet kalitesi ile ilgili
calismalarin belirlenmesi amaciyla 12-22 Mart 2010 tarihleri arasinda Ek 1’de yer alan Toplu
Tasimacilikta Hizmet Kalitesi Anketi yapilmistir. Anket iilkemizdeki tiim biiyliksehir
belediyelerine, toplu tasimacilik hizmeti veren tiim kurum ve kuruluslara ve Tiim Ozel Halk
Otobiisleri Birligi (TOHOB) ne faks yolu ile bildirilmis ve cevaplar Google Documents
kanaliyla internet iizerinden alinmistir. Gonderilen ankete toplam 9 geri doniis olmustur.

Ankete cevap veren kurumlarin dagilimi ve islettikleri toplu tasima tiirleri Cizelge 3.8’dedir.

Cizelge 3.8 Toplu tasimacilikta hizmet kalitesi anketine yanit veren kurum ve kuruluslar

Kurum Tipi Kurum Adi Faaliyet Yeri Hizmet Tiirii

Belediye Antalya Biiyiiksehir Antalya Minibiis, otobiis, tramvay
Belediyesi
Diyarbakir Biiyiiksehir  Diyarbakar Otobiis
Belediyesi
Erzurum Biiyiiksehir Erzurum Minibiis, otobiis, 6grenci ve
Belediyesi personel servisi
Kocaeli Biiyiiksehir Kocaeli Minibiis, otobiis
Belediyesi
Sakarya Biiyiiksehir Sakarya Taksi-dolmus, minibiis,
Belediyesi otobiis

Firma ESTRAM A.S. Eskisehir Tramvay
Istanbul Ulasim A.S. Istanbul Tramvay, hafif metro, metro
Izmir Metro A.S. [zmir Hafif metro

Birlik Tiim Ozel Halk Tiim Tiirkiye |Otobiis
Otobiisleri Birligi
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Cevaplayicilarin kurumlarinda uyguladiklar1 kalite yonetim sistemleri ve hizmet Kalitesi
Olciim araglarina gore dagilimi Cizelge 3.9°da goriilmektedir. Ankete yanit veren dort
kurumda kalite yonetim sistemi bulunmamakta ve bes kurum da higbir sekilde hizmet kalitesi
seviyesini 6l¢gmemektedir. Ayrica bir kurum sadece ISO 9001 — Kalite yonetim sistemi, iki
kurum 1SO 9001-Kalite Y&netim Sistemi ve OHSAS 18001-Is Saglig1 ve Giivenligi Y&netim
Sistemi, bir kurum ISO 9001 - Kalite Yonetim Sistemi, ISO 14001 - Cevre YoOnetim Sistemi
ve OHSAS 18001 - is Saglig1 ve Giivenligi Yonetim Sistemi ve bir kurum da ISO 9001 -
Kalite Yonetim Sistemi, ISO 14001 - Cevre Yonetim Sistemi, OHSAS 18001 - Is Saglig1 ve
Gilivenligi Yonetim Sistemi ve EN 13816 - Toplu Tasimacilikta Hizmet Kalitesi YOnetim

Sistemine gore yonetilmektedir.

Cizelge 3.9 Kalite yonetim sistemleri ve hizmet kalitesi 6l¢iim araglarina gore dagilim

Kurum Adi Kalite Yonetim Sistemi Hizmet Kalitesi
Ol¢iim Araci
Antalya Biiyiikksehir ~ I1SO 9001-Kalite Yonetim Sistemi -
Belediyesi
Diyarbakir - -
Biiyiiksehir Belediyesi
Erzurum Biiytiksehir - -
Belediyesi
Kocaeli Biiytliksehir ISO 9001-Kalite Yonetim Sistemi | Miisteri memnuniyeti
Belediyesi OHSAS 18001-1s Saghg ve arastirmasi
Giivenligi Yonetim Sistemi Gergek zamanl
performans ol¢timleri
I¢ denetimler
Sakarya Biiyiiksehir |- -
Belediyesi
ESTRAM A.S. ISO 9001-Kalite Yonetim Sistemi | Miisteri memnuniyeti
OHSAS 18001-1s Saghg ve arastirmasi
Giivenligi Yonetim Sistemi
Istanbul Ulagim A.S. |1SO 9001 - Kalite Yénetim Sistemi | Miisteri memnuniyeti
ISO 14001 - Cevre Yonetim Sistemi | arastirmasi
OHSAS 18001 - is Sagligi ve Gizli miisteri
Giivenligi Yonetim Sistemi arastirmast

EN 13816 - Toplu Tagimacilikta
Hizmet Kalitesi YoOnetim Sistemi

Gerg¢ek zamanlh
performans araglari
I¢ denetimler

[zmir Metro A.S.

ISO 9001 - Kalite Yo6netim Sistemi
ISO 14001 - Cevre Yonetim Sistemi
OHSAS 18001 - is Saghig ve
Giivenligi Yonetim Sistemi

Gergek zamanl
performans araglari
I¢ denetimler

Tiim Ozel Halk
Otobiisleri Birligi
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Ankette yer alan kalite yonetim sistemlerine gore belgelendirilen ve hizmet kalitesi dl¢lim
araglarinin tiimiinii kullanan ve tramvay, hafif metro ve metro isletmeciligi yapan Istanbul
Ulasim A.S.’dir. Bu nedenle arastirmanin uygulama béliimiinde Istanbul Ulasim A.S.’nin

hizmet kalitesi arastirilmistir.

Ankete yanit veren kurumlarin toplu tasimacilik hizmetlerini sunarken hizmet kalitesi

kriterlerine yonelik 6nem dereceleri Cizelge 3.10°da gosterilmistir.

Cizelge 3.10 Toplu tagimacilik kurumlarinin hizmet kalitesi kriterlerine yonelik nem

dereceleri
Standart
N | Minimum | Maksimum | Ortalama Sapma
Arac bekleme siiresi 9 4 5 4.67 0,500
Duraklara erisim 9 3 5 4,33 0,707
Dur_aqurdakl giivenlik 9 2 5 3,89 1,054
seviyesi
Ara_glar_dakl giivenlik 9 3 5 4,22 0,667
seviyesi
Yolculuk stiresi 9 2 5 4,22 0,972
Ara_glar_dakl kalabalik 9 1 5 4,22 1,302
seviyesi
Duraklarin temizligi 9 2 5 411 1,054
Araglarin sefer 9 4 5 4,67 0,500
tarifesine uyumu
Bilet satis hizmeti 9 3 5 4,00 0,707
Araclarin temizligi 9 4 5 4,56 0,527
Araglardaki giiriiltii ve g 2 5 3,78 1,093
titresim seviyesi
Duraklarin 2 3,67 1,323
aydinlatmasi
Yolculuk iicreti 9 1 5 3,67 1,323
Araglardaki g 3 5 4,56 0,726
havalandirma sistemi
Gorevlilerin tutum ve 9 4 5 4.78 0,441
davranislari
A_ra(; i¢1 b_11g11end1rme 9 1 5 3,89 1,453
hizmetleri
Duraklardaki
bilgilendirme 9 1 5 3,78 1,641
hizmetleri
Validatorlerin ¢alisma 9 4 5 4.67 0,500
durumu
Gagri merkezi 9 2 5 3,56 1,130
hizmetleri
Websitesi hizmetleri 9 2 5 3,78 1,093




33

Cizelge 10’a gore ankete yanit veren toplu tasimacilik hizmeti veren kurumlarin yoneticileri
toplu tasimacilik hizmetlerinde en Onemli hususun “gorevlilerin tutum ve davraniglart

(ortalama 4,78)” oldugunu diisiinmektedir. Bu hususu “ara¢ bekleme siiresi”, “araglarin sefer

tarifelerine uyumu” ve “validatdrlerin ¢alisma durumu” kriterleri izlemektedir.

Ankete yanit veren toplu tasimacilik hizmeti veren kurumlarin yoneticileri toplu tagimacilik
hizmetlerinde en 6nemsiz hususun ise “cagri merkezi hizmetleri” oldugunu diistinmektedir.
Bu hususu “web sitesi hizmetleri” ve “duraklardaki bilgilendirme hizmetleri” izlemektedir.
Cagr1 merkezi hizmetleri ve web sitesi hizmetlerinin toplu tasimacilik hizmetlerinde destek
hizmetler olmasi toplu tagimacilik hizmeti veren kurumlarin yoneticilerinin bu kriterleri diger
kriterlere gore gorece dnemsiz goérmeleri kabul edilebilirse de toplu tasimacilik hizmeti alan
tilkketicilerin en sik basvurduklar1 duraklardaki bilgilendirme hizmetleri kriterine yonelik

yOneticilerin diisiinceleri lizerinde diisiiniilmesi gereken bir konudur.
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4. ISTANBUL ULASIM A.S.’DE KALITE VE HiZMET KALITESI
UYGULAMALARI

4.1 1Istanbul Ulasim A.S.

4.1.1 Tanitim

Istanbul Ulasim A.S., Istanbul’daki metro, hafif metro, cadde tramvayi, Fiinikiiler sistem ve
teleferiklerin isletmeciligini ve bakim onarimini yapmaktadir. istanbul Esenler’deki yonetim
merkezinden koordine ettigi 800 iin iizerindeki personeli ile her giin 815.000 istanbullu’ya
hizmet vermektedir. Isletmeciligini yapti§1 rayli sistem hatlarinin uzunlugu 73 km olan
Istanbul Ulasim A.S. yilda 259 milyonun iizerinde yolcuya hizmet gotiirmektedir (Istanbul
Ulasim A.S., 2010).

Istanbul Ulasim A.S., dzellikle Istanbul gibi dev bir metropol dlceginde siirdiiriilebilir toplu
tasimaciligin en 6nemli unsurunun rayl sistemler olduguna inanmaktadir. Bu dogrultuda,
diinyadaki tiim rayli sistem gelismelerini yakindan takip etmekte ve isletmecilik kalitesini
siirekli artirmaya calismaktadir. Istanbul’da giderek ivme kazanan rayli sistem yatirimlarmin
tamamlanmasiyla birlikte kisa zamanda ¢ok daha fazla sayida yolcuya hizmet verecek olan
Istanbul Ulasim A.S. 2005 yilinda imzaladig1 Uluslararas1 Toplu Tasimacilar Birligi (UITP)
Strdiiriilebilir Gelisme Beyannamesi ile siirdiiriilebilir gelisme alanindaki taahhiidiinii de

ortaya koymustur (Istanbul Ulasim A.S., 2010).

4.1.2 Kronolojik Tarihge

Istanbul Ulasim A.S. kronolojik tarihgesi Cizelge 4.1°de goriilmektedir.

Cizelge 4.1 Istanbul Ulasim A.S. kronolojik tarihgesi (Istanbul Ulasim A.S., 2010)

Tarih Faaliyet
16.08.1988 Istanbul Ulasim A.S. kuruldu.
18.03.1989 Aksaray — Havalimani Metro hattinin ilk asamasi1 hizmete acildi.
Zeytinburnu — Kabatas Tramvay hattinin ilk asamasi olan Topkap1 — Sirkeci
13.06.1992
arast tamamlandi.
11.04.1993 Macka — Taskisla Teleferik hatti hizmete acildi.
Zeytinburnu — Kabatas Tramvay hattinin ikinci asamasi olan Topkap1 —
Mart 1994 . .
Zeytinburnu arasi hizmete alindi.
Nisan 1996 Tramvay Sirkeci — Eminoni baglantisi yapildi.
16.09.2000 Taksim — 4.Levent Metrosu hizmete agildi.
20.12.2002 Aksaray — Havalimani Metro hattt Havalimani baglantisi acildi.
01.11.2003 Kadikdoy — Moda tramvay hatt1 hizmete acildi.
30.01.2005 Eminonii — Findikli tramvay hatt1 hizmete acildi.
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29.05.2005 Otogar — Bagcilar Metro hattinin temeli atildi.

31.11.2005 Eyiip — Piyerloti Teleferigi hizmete acildi.

29.06.2006 Taksim — Kabatas Fiinikiileri hizmete acildu.

29.06.2006 Zeytinburnu — Findikli tramvay hatt1 Kabatas baglantisi ac¢ildi.
14.09.2006 Glingdren — Bagcilar tramvay hatt1 agildu.

17.09.2007 Edirnekap1 — Sultangiftligi tramvay hatt1 acild.

30.01.2009 Taksim — Sishane ve 4.Levent — Atatiirk Oto Sanayi uzatmalari agildi.
18.03.2009 Edirnekap1 — Topkap1 tramvay uzatmasi agildi.

4.1.3 Faaliyet Alam

Istanbul Ulasim A.S. Istanbul’daki kent i¢i rayl sistemlerin isletmeciligini yapmaktadir.

Isletmeciligini yaptigi ulasim tiirleri arasinda tramvay, metro, hafif metro, fiinikiiler ve

teleferikler bulunmaktadir. istanbul Ulasim A.S.’nin isletmeciligi yaptig1 hatlarm karakteristik

ozellikleri Cizelge 4.2°de goriilmektedir.

Cizelge 4.2 Istanbul Ulagim A.S. rayli sistem hatlar1 karakteristikleri (Istanbul Ulasim A.S.,

2010)
. Yolcu
Tiir Hat Ada éAa r?gl Isstzsf;n U?Em; K Sayisi
y y (bin/giin)

Hafif )

M1 Aksaray — Havalimani 78 18 20 200
Metro
Metro M2 Sishane — AOS 72 10 14,5 170
Tramvay T1 Zeytinburnu — Kabatas 55 23 14 260

T2 Zeytinburnu — Bagcilar 14 9 5,2 50

T3 Kadikdy — Moda 2 10 2,6 2

T4 Topkap1 — Habibler 48 22 15,4 100
Fiinikiiler | F1 Taksim - Kabatas 4 2 0,59 28
Teleferik  Eyiip — Piyerloti 4 2 0,38 5

Magka Taskisla 4 2 0,31
Toplam 281 98 72,98 815

4.1.4 Misyon, Vizyon ve Kalite Politikalar

4.1.4.1 Misyon

Sehir i¢i rayl toplu tasimacilikta sorumlu bir liderlik anlayisi ile, yolcu odakli, ekonomik,

emniyetli ve giivenli bir hizmeti Istanbul halkina sunmaktir (istanbul Ulasim A.S., 2010).
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4.1.4.2 Vizyon

Kentsel verimliligi ve yasam Kkalitesini gelistiren rayli toplu ulasim sistemlerinin
yayginlagmasina katkida bulunmak ve faaliyetlerimizi yolcu, c¢alisan ve yatirimci

memnuniyetini saglayacak sekilde yapmaktir (Istanbul Ulasim A.S., 2010).

4.1.4.3 Kalite Politikalar:

Istanbul Ulagim A.S. ydnetim kurulu tarafindan onaylanan kalite politikas1 sdyledir (Istanbul

Ulasim A.S., 2006a):

Kentsel verimlilige 6nemli katkilarda bulunan topluma ve ¢evreye kars1 sorumluluklarinin
bilincinde olan, siirdiiriilebilir gelismeyi karar alma mekanizmalarinin 6nemli bir unsuru
olarak kabul eden bir kurulus olarak hedefimiz yolcularimiza, giivenli, hizli, ekonomik ve

konforlu rayli toplu tasimacilik hizmeti sunmak ve siirekli yolcu memnuniyetini saglamaktir.

* Yolcularimizi memnun etme  yolunun, c¢alisanlarimizin  mutlulugu ve
memnuniyetinden gectiginin bilincinde olarak, ¢alisanlarimiza en iyi ¢alisma ortamini

saglamakta, siirekli gelismeyi ve 6grenmeyi desteklemekteyiz.

= Sirekli iyilestirme yaklagimi dogrultusunda verilere dayali caligmay: esas alarak, tiim
stireclerimizdeki verimliligi sektdrdeki en iyi uygulamalar seviyesine yiikselterek

miikemmellige ulagmay1 amaglamaktayiz.

» Maliyetlerimizi diigiirmek, verimliligimizi ve uzun vadeli karliligimizi arttirmak,
gelecegimizi giliven altina almak i¢in tedarikgilerimizle karsilikli isbirligi ve giiven

icerisinde calismaktayiz.

Bu baglamda amacimiz, biitiin faaliyet sahalarinda ve hizmet birimlerinde kalite bilincini
kalic1 ve diizenli bir sekilde saglamak {lizere Kalite Yonetim Sistemi’ni yasam sekli olarak
benimsemek ve gereklerini yerine getirmektir. Kalite Yonetim Sistemi ile hizmet kalitesini

arttirmak Istanbul Ulasim San. ve Tic. A.S. ¢alisanlar1 olarak hepimizin gérevidir.

Istanbul Ulagim A.S. ydnetim kurulu tarafindan onaylanan cevre politikas1 sdyledir (Istanbul

Ulasim A.S., 2006b):

Kent i¢i rayl1 toplu tasimacilik isletmecisi olarak; kentsel ¢evrenin kalitesinin yiikseltilmesine
katkida bulunmak ve rayli sistemlerin kullanimini tesvik ederek mevcut kaynaklarimizla bu

katkuy1 siirekli arttirmak amactyla kurulusumuzda;

= Cevre ile ilgili tiim ulusal mevzuata ve uluslararasi sézlesmelere uyulur.
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Uriin ve proseslerle ilgili projeler hazirlanirken gevresel etkiler dikkate almarak

kirlilik kaynaginda dnlenmeye caligilir.

Yaptigimiz faaliyetler ¢evresel etkileri agisindan siirekli degerlendirilir, gozden
gecirilir ve tyilestirilir.
Cevre performansimizi gelistirmek i¢in tiim c¢alisanlarimiz bilinglendirilir ve bireysel

sorumluluk kazandirmak i¢in egitimlere tabi tutulur.

Kurulusumuzun gevreye bakis agis1 ve g¢evre koruma uygulamalar ile ilgili tiim

paydaslarimizla stirekli iletisim kurulur.

Ulusal ve yerel resmi kurumlar, uluslararast kuruluglar, diger toplu tasimacilik

kuruluslari, sivil toplum orgiitleri ve tedarikgiler ile igbirligi saglanir.

Istanbul Ulasim A.S., calisanlari, tedarikgileri ve yolculari ile birlikte siirdiiriilebilir gelisme

prensipleri ¢ercevesinde cevre kalitesinin yiikseltilmesi i¢in isbirligi icinde calismay1 cevre

politikas1 olarak benimsemistir.

Istanbul Ulagim A.S. ydnetim kurulu tarafindan onaylanan is saglig1 ve giivenligi politikas:
soyledir (Istanbul Ulasim A.S., 2006¢):

Kent i¢i rayl toplu tasimacilik isletmecisi olarak; saglikli ve giivenli bir ¢alisma ortami

olusturmak, rayli toplu tagimacilik ortamini daha giivenli ve saglikli bir hale getirmek ve bu

ortamlarin siirdiiriilebilirligini saglamak amaciyla kurulusumuzda;

Is saghg ve giivenligi ile ilgili tiim ulusal mevzuata ve uluslararasi sdzlesmelere

uyulur.

Yaptigimiz faaliyetler is sagligi ve giivenligi riskleri agisindan siirekli degerlendirilir,
kontrol edilir, gozden gegirilir ve iyilestirilir.
Saglik ve gilivenlik konusundaki riskler ve tehlikeler sistematik olarak yonetilerek is

kazalar1 ve meslek hastaliklar1 ortadan kaldirilir veya azaltilir.

Is sagh@g ve giivenligi konusunda tiim galisanlarimiz bilinglendirilir ve bireysel

sorumluluk kazandirmak icin egitimlere tabi tutulur.

Kurulusumuzun is saghgi ve giivenligine bakis acis1 ve bu konudaki uygulamalar ile

ilgili tiim paydaslarimizla stirekli iletisim kurulur.

Her kademedeki personelimizin aktif katilimi tesvik edilerek igbirligi ve danisma

saglanir.
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» Is saghig ve giivenligini etkileyecek degisikliklerde ¢alisanlarin goriisleri alinr,

calisanlar saglik ve giivenlik konularinda temsil edilir.

Istanbul Ulasim A.S., faaliyetlerini siirdiirdiigii her yerde, ¢alisanlari, tedarikgileri, yolculari
ve ilgili taraflar icin saglikli, giivenli ve siirdiirilebilir ortamlar saglamayi is sagligi ve

giivenligi politikas1 olarak benimsemistir.

4.2 Tstanbul Ulasim A.S.’de Kalite ve Hizmet Kalitesi Uygulamalar

4.2.1 Entegre Yonetim Sistemi Uygulamalari

Istanbul Ulasim A.S.’de 1999 yilindan beridir ISO 9001 Kalite Yénetim Sistemi bulunmakta,
2005 yilinda UITP Sirdirilebilir Gelisim Beyannamesini imzalamasiyla birlikte 2006 yilinda
da ISO 14001 Cevre Yonetim Sistemi ve OHSAS 18001 Is Saghigi ve Giivenligi Yonetim

Sistemi bulunmaktadir.

Istanbul Ulagim A.S. ISO 14001 Cevre Yonetim Sistemi kapsaminda rayl sistemlerde hijyen,
kat1 atik yonetimi, istasyonlarda ve tiinellerde toz o6l¢iimii projelerini yliriitmektedir (Karim,
2008). OHSAS 18001 Is Saghg ve Giivenligi Yonetim Sistemi kapsaminda da saglik risk
yonetim sistemi, acil durum yonetimi, ilkyardim egitimleri, kimyasal maddelerin

smiflandirilmasi ve kullanimi egitimleri projelerini yiiriitmektedir (Karim, 2007).

4.2.2 Hizmet Kalitesi Uygulamalari

4.2.2.1 Hizmet Kalitesi Standartlar

Istanbul Ulasim A.S., hizmet kalitesi yaklasimmi EN 13816 Toplu Tasimacilikta Hizmet
Kalitesi Standardi kapsaminda yapilandirilmis ve faaliyetlerini bu sekilde yiirlitmektedir.
Istanbul Ulasim A.S. miisterilerine/yolcularina sundugu hizmetleri yolcu aktivite cemberi ile
aciklamakta ve sadece yolculuk esnasinda degil miisterilerinin kurumla temas ettigi tiim
noktalarda hizmet kalitesinin iyilestirilmesi gerektigini hedef edinmistir (Hemedoglu vd.,
2008). Sekil 4.1’de yolcu aktivite ¢emberinden bir kesit yer almaktadir. Kirmizi yazil
daireler miisterinin kurumla temas halinde oldugu anlari, siyah yazili daireler ise temas
halinde olmadigi anlar1 gostermektedir. Sekil 4.1°de de gorildiigl gibi tiiketiciler/miisteriler
kurumla sadece yolculuk esnasinda degil yolculuk oncesi ve yolculuk sonrasinda da temas

kurabilmektedirler.
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Sekil 4.1 Yolcu Aktivite Cemberi (Istanbul Ulasim A.S., 2008)

Istanbul Ulasim A.S. 2007-2009 donemleri arasinda M2 Taksim-4.Levent hattin1 EN 13816

Toplu Tasimacilikta Hizmet Kalitesi standardina gore belgelendirebilmek icin gerekli

calismalar1 yapmis ve hizmetlerini 2009°da belgelendirmistir. Bu g¢aligmalar kapsaminda

Istanbul Ulasim A.S. hizmet kalitesi standartlarini olusturmustur. Bu standartlar EN 13816

Toplu Tasimacilik Hizmet Kalitesi Standardi’nda aciklanan 6 ana kriterde toplanmistir.

Istanbul Ulasim A.S. hizmet kalitesi standartlari Cizelge 4.3 te gosterilmistir.
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Cizelge 4.3 Hizmet kalitesi standartlar1 (Durman, 2009)

Ana Kriter Standart Ad
Bilet makinelerinin uygunlugu
Turnikelerin uygunlugu

Uyguniuk Yiiriiyen merdiven, asansor ve yiiriiyen bantlarin
uygunlugu
Istasyonlardaki kalici bilgilendirmeler
Bilgilendirme Araglarda kalict bilgilendirmeler

Planl trafik aksamalarinda yolcularin
bilgilendirilmesi

Zaman Arac bekleme zamanlari

Istasyonlarm temizligi ve diizeni
Araclarin temizligi ve diizeni
Araglarda yolcu konforu

Yogun olmayan saatlerde araglarda yolcu konforu
Hizmet sunumu sirasinda karsilama ve
bilgilendirme

Miisteri liskileri Cagr1 merkezi

Web sitesi

Sikayetlere geri doniisler

Gtivenlik Kacak gecislerle miicadele

Konfor

Cizelge 4.4,4.5,4.6,4.7,4.8 ve 4.9°da Istanbul Ulasim A.S. hizmet kalitesi standartlar

referans hizmetleri ve hedef diizeyleri bulunmaktadir.

Cizelge 4.4 Hizmet kalitesi standartlar1 — Uygunluk (Istanbul Ulasim A.S., 2007)

Gerekli
Kriter Referans Hizmet Hizmet
Diizeyi

Bilet Tiim istasyonlarda, her turnike gegis bolgesinde %95
makinelerinin akbil(=elektronik bilet) makinelerin caligmasi ve yolcularin
uygunlugu akbilini doldurabilmesi gerekmektedir. Yolcu, akbiline yiiklemek

istedigi miktart 6der ve karsiliginda yiiklemenin gerceklestigine

dair bilgi alir.

Tiim istasyonlarda her turnike gecis bolgesinde jeton

makinesinden yolcu jetonunu satin alabilmesi/akbilini

doldurabilmesi gerekmektedir. Yolcu, islemi sonrasinda para

istiini ve islemin gerceklestigine dair bilgilendirme alir.
Turnikelerin Yolcu jetonunu atmak veya akbilini basmak i¢in gittigi %95
uygunlugu turnikeden sorun yagamadan gegebilmelidir.

Dezavantajli yolcularin gegis yapabilecegi bir turnike calisir

durumda bulunmalidir.
Yiiriiyen Yolcu yiiriiyen merdiven, yiirliiyen bant veya asansoriin dniine %90
merdiven, geldiginde bu cihazlar ¢alisir durumda olmalidir (yenileme,
asansor ve bakim veya istasyon restorasyonu harici durumlarda).
ylirliyen
bantlarin
uygunlugu
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Cizelge 4.5 Hizmet kalitesi standartlar1 — Bilgilendirme (Istanbul Ulasim A.S., 2007)

Gerekli
Kriter Referans Hizmet Hizmet
Diizeyi
Istasyonlardaki  Yolcu bulundugu istasyonda, asagidaki bilgilere okunakl ve %90
kalict giincel olarak ulasabilmelidir:
bilgilendirmeler =  Aracin i¢inden istasyon isminin goriilmesi
= Nereden bilet alabilecegini gosteren yonlendirme levhalari
= Farkli yonler, ¢cikislar ve aktarma yonlerini gosteren
yonlendirme isaretleri
=  Rayli sistem ag haritasi
= Cevre haritasi(engelli girislerini de gosteren)
= Giin iginde sefer araliklari, ilk ve son trenin gegis zamanlari
= Ucret tarifesi
= Cagri merkezi numarasi ve web sitesi
*  Yolculuk ve emniyet kurallar
Araglarda kalic1 | Arag disinda (ilk ve son vagonda) : %90
bilgilendirmeler =  Arag¢ yonii (aracin 6n yiizeyinde)
=  Hat numarasi (aracin 6n ve arka ylizeyinde)
Arag icinde tiim kap1 giriglerinde asgari olarak asagidaki bilgiler
okunakl1 ve giincel sunulmalidir.
= Giizergah haritasi
*  Arag i¢inde yolculuk yapilirken, kurum tarafindan
tanimlanmis kurallar ve tavsiyeler,
* Istasyon isimlerinin anonsla duyurulmasi
= Teknik olarak miimkiinse metro ag1 haritasi(kurum
tarafindan tanimlanmis)
Planli trafik *  Aksamalarin 1 giinii gegmedigi durumlarda: %80
aksamalarinda - Aksamadan dogrudan veya dolayi olarak etkilenecek tim
yolcularin yolculara aksama duyurulur. Duyurular, tiim hatta 5 giin

bilgilendirilmesi

oncesinden yaygin bir sekilde yapilir ve 6ngdriilen arag
bekleme zamani verilir.

- Araclarda: Makinist tarafindan trafigin aksadigi
yerler/bolgeler icin anons yapilir.

- Cagri Merkezi: Bilginin Istanbul Ulasim Yolcu Hizmetleri
Hattinda mevcut olmasi saglanir.

- Istasyonlarda: Aksamanin olmasindan 5 giin dnce tiim
istasyonlarda afig veya poster yoluyla bilgilendirme
yolculara yapilir. Bu bilgi de aksamanin baglangig tarihi ve
saati de yer alir. Kritik noktalarda aksamanin oldugu
giinlerde gorevliler tarafindan bilgilendirme yapilir.

= | giinii gecen aksamalarda :

- Aksamadan dogrudan veya dolay1 olarak etkilenecek tiim
yolculara aksama duyurulur. Duyurular, tiim hatta 5 giin
oncesinden yaygin bir sekilde yapilir ve 6ngoriilen arag
bekleme zamani da verilir.

- Istasyonlarda: Aksamanim olmasindan 5 giin énce tiim
istasyonlarda afig veya poster yoluyla bilgilendirme
yolculara yapilir. Bu bilgi de aksamanin baglangig tarihi ve
saati de yer alir. Kritik noktalarda aksamanin oldugu
giinlerde gorevliler tarafindan bilgilendirme yapilir.

- Araglarda: Arac i¢inde makinist tarafindan aksamanin
oldugu giinlerde bilgilendirme yapilir.

- Cagn Merkezi: Bilginin bes giin 6nceden Istanbul Ulagim
Yolcu Hizmetleri Hattinda mevcut olmast saglanir.

- Web Sitesi: Bilgi 5 giin 6nceden Istanbul Ulasim web
sitesinde yer alir.
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Cizelge 4.6 Hizmet kalitesi standartlar1 — Zaman (Istanbul Ulasim A.S., 2007)

Gerekli
Kriter Referans Hizmet Hizmet

Diizeyi
Arag bekleme Yolcularin platformda araci bekleme siiresi: %98
zamanlari

=  Pazartesiden Cumaya
- Yogun saatlerde 6 dakikadan az;
- Yogun olmayan saatlerde 8 dakikadan az;
- Sabah ve aksam saatlerinde 12 dakikadan az.
=  Cumartesi, Pazar, resmi tatil ve benzeri giinlerde:
- Giin boyunca ve aksam saatlerinde 12 dakikadan az.

Cizelge 4.7 Hizmet kalitesi standartlar1 — Konfor (Istanbul Ulasim A.S., 2007)

Gerekli
Kriter Referans Hizmet Hizmet
Diizeyi
Istasyonlarin Yolcularin gectigi noktalar temiz ve iyi konumda olmalidir. %80
temizligi ve
diizeni [stasyonlarin temizligi ve diizeni su kriterlere gore
degerlendirilir:
v’ Koku
v Isiklandirma
V' Temizlik
v Bina ve ekipmanlarin fiziksel durumlarimin iyi olmasi
Araglarin Yolcularmn kullandig: araglar temiz ve iyi konumda olmalidir. %80
temizligi ve
diizeni Arag temizligi ve diizeni su kriterlere gore degerlendirilir:
v’ Koku
v' Aydinlatma
v’ Temizlik
v Arag i¢i ekipmanlarin fiziksel durumunun iyi olmasi
Araglarda yolcu | Arag igindeki yogunluk 4 yolcu / m*’yi asmamalidir. %90
konforu
Yogun olmayan | Arag i¢indeki yogunluk 4 yolcu / m*’yi asmamalidur. %90
saatlerde

araclarda yolcu
konforu
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Cizelge 4.8 Hizmet kalitesi standartlar1 — Miisteri iliskileri (Istanbul Ulasim A.S., 2007)

Gerekli
Kriter Referans Hizmet Hizmet
Diizeyi
Hizmet sunumu | ; L . %80
sirasinda Istasyoln a.rn'lrlermm, gise gorevlilerinin V? guv?enhk
karsilama ve gorevlilerinin yolcular tarafindan goriilebilmesi ve bu
bilgilendirme gorevlilerin;
» {lgili ve nazik,
=  Prezantabl,
= Yaka/kimlik kartlarini takmusg,
*  Yolculara, yolculuk alternatifleri, bilet ve ticret tarifeleri
hakkinda yardime1 olmalar1 gerekmektedir.
Isletme saatlerinde her turnike bélgesinde en az bir gise agik
olmal1 ve giseler;
= Kolay fark edilebilir, yeterince aydinlik, diizenli ve temiz
olmalidir.
= Verilen bilgi giincel olmalidir.
» [stendigi takdirde yolcuya harita ve/veya iicret hakkinda
bilgi verilmelidir.
= Gorevlimiz yolcunun almak istedigi jetonu verir. Satilmig
jetonlar yolcu istedigi takdirde iade alinir.
= Yolcu iicretini pesin olarak veya kredi kart1 ile 6deyebilir.
Cagr1 merkezi %80

Istanbul Ulagim Yolcu Hizmetleri Hatt1-444 00 88- haftanin yedi
gilinii (resmi tatiller dahil) hizmet vermektedir. Yolcular, ¢agri
merkezinden otomatik sesli anons ve yolcu asistani olmak iizere
iki sekilde hizmet alabilmelidir.

Yolcu asistani (her giin 07:00-21:00);

= Yolculara karsi ilgili, nazik olmali ve yolculara dilek,
sikayet, kayip esya bildirimlerinde ve ticret tarifesi,
yolculuk alternatifleri hakkinda yardimci olur.

= Tim ¢agrilan bir dakikadan daha az siirede cevaplar
(hatlarda meydana gelen trafik aksamalar1 ve beklenmeyen
giivenlik sorunlar1 gibi 6zel durumlar haricinde).

Otomatik sesli anons sistemi 24 saat hizmet verir. Yolcular
otomatik anons sistemi ile;

= Sefer tarifesi
= Ucret tarifesi

= Rayl sistemler hakkinda bilgi edinebilecektir.
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Web sitesi Yolcular web sitesinde de agagidaki bilgilere giincel olarak %80
ulasabilmelidir: (www.istanbul-ulasim.com.tr /
www.istanbululasim.com )
= Sefer tarifesi
= Bilet tiirleri ve ticret tarifesi
=  Rayli sistem haritas1
= Nereye ve hangi sekilde sikayet ve kayip esya
bildirimlerinin yapilabilecekleri
= Cagri merkezi numarasi
*  Yolculuk kurallar1 ve emniyet kurallar
=  Planlanan trafik aksamalar1 hakkindaki bilgilendirmeler
Sikayetlere geri : Yolcular, %80

doniisler

= ¢agri merkezi

= e-malil

= web sitesi

» istasyonda bulunan dilek ve sikayet kutular

= kiosklar ve

= faks yoluyla sikayetlerini iletebilmektedir.
Yolcular tarafindan iletilen sikayetler,

* Inceleme dahil yedi is giinii igerisinde cevaplanarak,
yolcuya sikayetinde belirttigi durum hakkinda bilgi
verilir.

»  Incelemenin yedi is giinii igerisinde bitmemesi
durumunda yolcuya bu yedi ig giinii i¢erisinde
incelemenin devam ettigine dair bilgi verilir ve
inceleme sonrasinda yolcuya sikayeti ile ilgili
bilgilendirme yapulir.

Cizelge 4.9 Hizmet kalitesi standartlar1 — Giivenlik (Istanbul Ulagim A.S., 2007)

Gerekli
Kriter Referans Hizmet Hizmet

Diizeyi
Kagak gecislerle | Isletme saatlerinde her turnike bolgesi ¢evresinde en az bir %80
miicadele giivenlik gorevlisi bulunmalidir. Giivenlik gorevlisi turnikeden

jeton veya akbil kullanmadan gegen kisilere miidahale eder.

Giivelik gorevlisi serbest gegis kartlarini kontrol eder ve bu
kartlara sahip yolcularimizin turnikeden gecisini saglar.

Bu standartlarm agiklama ve uygulama detaylar Istanbul Ulasim A.S. tarafindan hazirlanan

“EK 170 Gizli Miisteri Arastirmalar1 Hizmet Standartlar1” ve “EK 178 Hizmet Kalitesi

Yonetim Sistemi” el kitaplarinda yer almaktadir.


http://www.istanbul-ulasim.com.tr/
http://www.istanbululasim.com/
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4.2.2.2 Hizmet Kalitesi Olciimii

Istanbul Ulasim A.S. Bolim 4.2.2.1°de tanimlanan hizmet standartlarmi 6lemek icin Sekil
3.1’deki hizmet kalitesi dongiisii modeline bagli olarak yolcu memnuniyeti arastirmasi, gizli

miisteri arastirmasi ve i¢ denetimler kullanmaktadir.

Yolcu memnuniyeti arastirmasi yilda bir kez tiim hatlarda uygulanmakta ve tiiketicilerin algi
ve beklenti diizeyleri hesaplanmaktadir. Yolcu memnuniyeti arastirmasinda uygulanan dlgek
SERVQUAL o6lgeginin toplu tasima sektoriine uyumlastirilmis bi¢imidir. Bu arastirmada da
bu 6l¢ek kullanilmistir.

Gizli miisteri arastirmasi hedeflenen hizmet kalitesi ve ger¢eklesen hizmet kalitesi arasindaki
farki 6lgmek amaciyla yapilmaktadir. Gizli miisteri arastirmasinda kullanilan formlar Boliim
4.2.2.1°de tanimlanan hizmet standartlarin1 6lgmek amaciyla hazirlanmig ve bu standartlarin

alt kriterlerini kapsamaktadir.
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5. ISTANBUL ULASIM A.S.’DE HIZMET KALITESININ ARASTIRILMASI

5.1 Arastirmanin Amaci, Kapsami ve Kisitlar

Bu arastirmanin amaci, tiiketicilerin (yolcularin) arzuladiklar (bekledikleri) hizmet kalitesi ile
algiladiklar1 hizmet kalitesi arasinda fark olup olmadiginmi tespit etmek ve eger varsa bu

farklarin hangi unsurlardan kaynaklandigini belirlemektir.
Bunun yani sira ulagilmak istenen alt amaglar soyle siralanmaktadir:

1. Farkli sosyo-ekonomik ve demografik ozelliklere sahip tiiketicilerin algiladiklar:
hizmet Kkalitesinin farkli olup olmadigini saptamak,
2. Farkli tiikketim/kullanim aligkanliklar1 olan tiiketicilerin algiladiklar1 hizmet kalitesinin

farkli olup olmadigini tespit etmek,

Tiiketicilerin toplu tasima (metro) hizmetlerinden algiladiklar1 hizmet kalitesiyle arzuladiklari
hizmet kalitesi arasinda fark olup olmadigini tespit etmeye yonelik yapilacak olan bu
arastrmanin en onemli kisidi arastirmanin Istanbul ili ile smirli olmasidir. Bu nedenle
arastirma sonuglarmin tiim Tiirkiye i¢in genellenmesi s6z konusu degildir. Arastirmanin bir
diger kisid1 ise Istanbul Ulasim A.S. nin isletmeciligini yaptig1 toplu tasima tiirlerinden metro
sistemini kullanan tiiketicilerin arastirma kapsamina alinmasidir. Bunun nedeni iilkemizde
ISO 9001, 1SO 14001, OHSAS 18001 ve EN 13816 kalite yonetim sistemlerini kullanan ve
bu konuda kurumsallasmis tek kurulusun/kurumun Istanbul Ulasim A.S. olmasi ve en
gelismis ve en modern toplu tasima tiirtiniin metro sistemlerinin olmasidir. Tiim bu kisitlara
ragmen tiliketicilerin arzuladigi (bekledigi) ve algiladiklar1 hizmet kalitesini tespit etmeye
yonelik bu aragtirma sonuglarinin gerek toplu tagima yoneticilerine gerekse bu konuda daha

sonra arastirma yapacak akademisyenlere katki saglayacagi diisliniilmektedir.

5.2 Arastirmanin Metodolojisi

5.2.1 Arastirma Modeli

Aragtirmanin modeline gore; tiiketicilerin sosyo-ekonomik ve demografik ozellikleri ve
tiketim/kullanim aligkanliklarina bagli olarak arzuladiklar1 (bekledikleri) ve algiladiklar
hizmetlerin farkli olacagi ve bu farkin tiiketicinin algiladigi hizmet kalitesini olusturacagi ve
gelecek donemde beklenen hizmet kalitesi diizeyini dolayist ile beklenen hizmet diizeyini

etkileyecegi goriilmektedir.
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Sosyo-ekonomik
ve demografik |
ozellikler

Algilanan hizmet

Algilanan hizmet Beklenen hizmet
kalitesi kalitesi

Y

» Beklenen hizmet

Kullanim/tiketim | | Y
aliskanliklari

Sekil 5.1 Arastirma modeli

5.2.2 Arastirmanin Degiskenleri
Bu boliimde arastirma modelinde yer alan degiskenler alt basliklari ile birlikte verilmistir.

O Sosyo-ekonomik ve demografik degiskenler:
= Cinsiyet
= Yas
* Egitim durumu
= Medeni durum
* Ailenin aylik toplam geliri
O Tiketim/kullanim aliskanliklar: degiskenleri:
* Toplu tagimanin (metronun) en sik kullanildig giin
* Toplu tasimanin (metronun) kullanilma amaci
= Kullanilan bilet tiirii

O Algilanan ve arzulanan (beklenen) hizmet kalitesi degiskenleri:

Bu degiskenler, tiiketicilerin toplu tasima (metro) hizmetlerine yonelik algilar1 ve beklentileri
arasindaki farki Olgmektedir. Algilanan hizmet kalitesi ve beklenen hizmet kalitesi 23
degisken acisindan belirlenmistir. Asagida yer alan degiskenler 6’11 kategori Olgeginde
tiketicilerin hem algilar1 hem de beklentileri ile 1ilgili degerlendirmelerine almada
kullanilmigtir. Kategori olgeginde derecelendirme algi diizeyini 6lgmek igin; Kesinlikle
memnunum (6), Memnunum (5), Biraz memnunum (4), Pek memnun degilim (3), Memnun
degilim (2), Kesinlikle memnun degilim (1) seklinde, beklenti diizeyini dlgmek i¢in ise;
Kesinlikle énemli (6), Onemli (5), Biraz énemli (4), Pek énemli degil (3), Onemli degil (2),
Kesinlikle 6nemli degil (1) seklinde yapilmistir.
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= Metro aracini bekleme siiresi

» [stasyonlardaki giivenlik seviyesi

= Araglardaki giivenlik seviyesi

=  Giivenlik gorevlilerinin tutum ve davranislari

* Yolculuk siiresi

= Araglardaki kalabalik seviyesi (doluluk orani)

» [stasyonlarin temizligi

= Araglarin temizligi

* Araglarin sefer tarifelerine uyumu

» [stasyonlarda metro hizmetleriyle ilgili bilgilendirme hizmetleri

» Araclardaki giiriiltii ve titresim seviyesi

» [stasyonlarin aydinlatmasi

* Yolculuk ticreti

* Araglarin i¢indeki havalandirma sistemi

* Yiriiyen merdiven, yiirliyen bant ve asansorlerin ¢alisma durumu

= Bilet makinelerinin ¢alisma durumu

= Turnikelerin ¢alisma durumu

= Arag i¢i bilgilendirme hizmetleri

» [stasyonlara erisim

= Seferlerde meydana gelen aksama durumlarinda istasyonlarda yapilan
bilgilendirme hizmetleri

= Seferlerde meydana gelen aksama durumlarinda araglarda yapilan bilgilendirme

* Internet sitesinde saglanan bilgilendirme hizmetleri

= (Cagri merkezinde saglanan bilgilendirme hizmetleri

5.2.3 Arastirmanin Hipotezleri

Arastirmanin modeli ve degiskenleri dogrultusunda hazirlanan hipotezler ve alt hipotezler
asagidaki gibidir (Burada yazilan tiim hipotezler H; hipotezleridir, tekrar olusturacag: i¢cin Ho

hipotezlerinin yazilmasina gerek goriilmemistir.):

Hoi: Tiiketicilerin toplu tasima (metro) hizmetlerine yonelik beklentileri ile algilar:

arasinda istatistiki olarak anlaml bir fark vardir.
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Hoi-01: Tiiketicilerin metro aracini bekleme siiresine yonelik beklentileri ile algilar1 arasinda

istatistiki olarak anlamli bir fark vardir.

Ho1-02: Tiiketicilerin istasyonlardaki gilivenlik seviyesine yonelik beklentileri ile algilari

arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark vardir.

Ho1-03: Tiiketicilerin araglardaki gilivenlik seviyesine yonelik beklentileri ile algilari arasinda

istatistiki olarak anlaml: bir fark vardir.

Ho1-04: Tiketicilerin giivenlik gorevlilerinin tutum ve davranislarina yonelik beklentileri ile

algilar1 arasinda istatistiki olarak anlaml bir fark vardir.

Ho1-05: Tiiketicilerin yolculuk siiresine yonelik beklentileri ile algilar1 arasinda istatistiki

olarak anlaml1 bir fark vardir.

Ho1-06: Tlketicilerin araglardaki kalabalik seviyesine (doluluk orani) yonelik beklentileri ile

algilar1 arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark vardir.

Ho1-07: Tiiketicilerin istasyonlarin temizligine yonelik beklentileri ile algilar1 arasinda

istatistiki olarak anlamli bir fark vardir.

Ho1-08: Tiiketicilerin araclarin temizligine yonelik beklentileri ile algilar1 arasinda istatistiki

olarak anlaml: bir fark vardir.

Hoi-00: Tiiketicilerin araglarin sefer tarifelerine uyumuna yonelik beklentileri ile algilari

arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark vardir.

Ho1-10: Tiiketicilerin istasyonlardaki yonlendirme tabelalar1 ve yonlendirme isaretlerine

yonelik beklentileri ile algilar1 arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark vardir.

Ho1-11: Tuketicilerin araclardaki giiriiltii ve titresim seviyesine yonelik beklentileri ile algilari

arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark vardir.

Hoi-12: Tiiketicilerin istasyonlarin aydinlatmasia yonelik beklentileri ile algilari arasinda

istatistiki olarak anlamli bir fark vardir.

Hoi-13: Tiketicilerin yolculuk ticretine yonelik beklentileri ile algilar1 arasinda istatistiki

olarak anlamli bir fark vardir.

Ho1-14: Tiketicilerin araglarin igindeki havalandirma sistemine yonelik beklentileri ile algilar

arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark vardir.

Ho1-15: Tiiketicilerin yiirliyen merdiven, yiirliyen bant ve asansorlerin c¢alisma durumuna

yonelik beklentileri ile algilar1 arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark vardir.
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Ho1-16: Tilketicilerin bilet makinelerinin ¢alisma durumuna yonelik beklentileri ile algilar

arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark vardir.

Ho1-17: Tiiketicilerin turnikelerin ¢alisma durumuna yonelik beklentileri ile algilar1 arasinda

istatistiki olarak anlamli bir fark vardir.

Hoi-18: Tiiketicilerin ara¢ i¢i bilgilendirme hizmetlerine yonelik beklentileri ile algilart

arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark vardir.

Ho1-10: Tiiketicilerin seferlerde meydana gelen aksama durumlarinda istasyonlarda yapilan
bilgilendirme hizmetlerine yonelik beklentileri ile algilar1 arasinda istatistiki olarak anlamli

bir fark vardir.

Ho1-20: Tiketicilerin seferlerde meydana gelen aksama durumlarinda araclarda yapilan
bilgilendirme hizmetlerine yonelik beklentileri ile algilar1 arasinda istatistiki olarak anlaml

bir fark vardir.

Ho1-21: Tiiketicilerin istasyonlara erisime yonelik beklentileri ile algilar1 arasinda istatistiki

olarak anlaml1 bir fark vardir.

Ho2: Algilanan hizmet Kalitesi tiiketicilerin sosyo-ekonomik ve demografik durumlarina

gore degismektedir.

Ho2-01: Algilanan hizmet kalitesi tliketicilerin cinsiyetlerine gore degismektedir.
Ho2-02: Algilanan hizmet kalitesi tiiketicilerin yas gruplarina gore degismektedir.
Ho2-03: Algilanan hizmet kalitesi tiiketicilerin medeni durumlarina gére degismektedir.
Hoz-04: Algilanan hizmet kalitesi tiiketicilerin egitim durumlarina gore degismektedir.

Hoz0s: Algilanan hizmet Kkalitesi tiiketicilerin ailelerinin aylik gelir gruplarma gore

degismektedir.

Hos: Algillanan hizmet Kkalitesi tiiketicilerin tiiketim/kullamim ahiskanhklarina gore

degismektedir.

Hos-01: Algilanan hizmet kalitesi toplu tasimanin (metronun) en sik kullanildigi giine gore

degismektedir.
Hos-02: Algilanan hizmet kalitesi kullanilan bilet tiiriine gore degismektedir.

Hos-03: Algilanan hizmet kalitesi toplu tasimanin (metronun) kullanilma amacina gore

degismektedir.
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5.2.4 Ornekleme Siireci

Arastirmanin ana kiitlesini, Istanbul’da M1 Aksaray-Havalimani metro hattin1 kullanan
yolcular olusturmaktadir. Gilinde 200 binin iizerinde yolcu tasiyan hattin ana kiitlesinin
tamamina ulasmak gerek zaman gerekse maliyet etmenleri goz Oniine alindiginda miimkiin
olmadigi i¢in, 6rnekleme teknigi kullanilmistir. Ana kiitleyi tam olarak temsil edecek nitelikte
bir 6rneklem se¢imi yaparak, ana kiitleyi temsil etmek miimkiin olabilmektedir. M1 Aksaray-
Havalimani metro hatt1 i¢cin 6rneklem se¢imi yapilirken ¢ok asamali tabakali 6rnekleme

yontemi kullanilmis ve temel olarak agagidaki kotalar dikkate alinmistir.

= [stasyonlardaki yolcu girisleri (gercek yolcu verileri)
» Kullanilan bilet tiirleri (gercek veriler)
» Ginlere gore yolculuklar (hafta i¢i, Cumartesi, Pazar)

» Zaman dilimine gore yolculuklar
Calismanin gergeklestirildigi zaman dilimleri asagidaki gibidir:

= Sabah Yogun (07:00-08:59)

= Sabah Normal (09:00-11:59)
= Oglen (12:00-15:59)

*  Aksam Yogun (16:00-19:59)
»  Aksam Normal (20:30-00:00)

Bu kotalarin yaninda siralama kotas1 da uygulanmis ve istasyonlardaki turnikelerden gegen
her 5. kisi ile goriisiilmiistiir. Bu sekilde drneklemin rassalligi ilkesi korunmustur. Orneklem
sayisint hesaplamak i¢in (5.1) esitligi kullanilmistir. Arastirmada hata payr %3.75 ve giiven

aralig1 %95 olarak alinmustir.
n=N/(1+ N(e?)) (5.1)

n = drneklem say1s1
N = ana kiitle
e = hata pay1

M1 Aksaray-Havalimant metro hatti 2009 yili giinliik ortalama yolcu sayisi (ana kiitle)
188.968 olarak gerceklesmistir (Istanbul Ulasim A.S., 2010). (5.1) esitliginden drneklem

sayis1 709 olarak hesaplanmistir. Arastirmada toplam 761 kisi ile goriisiilmiistiir.
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5.2.5 Bilgi Toplama Yontem ve Araclari

Aragtirmada Oncelikle arastirma degiskenlerine yOnelik olarak genis bir literatiir taramasi
yapilmistir. Literatiirde hizmet kalitesini 6l¢mede farkli 6lgeklerin kullanildigi goriilmiistiir
(SERQUAL, SERVERF, SERVPEX vb.). Bu o6l¢ekler iginde algilanan hizmet kalitesini
beklenti ve algilamalar arasindaki farki esas alarak degerlendiren SERVQUAL dlgegi
arastirmada kullanilmistir. Alkog (2004) tarafindan bildirildigine gore Camran, SERVQUAL
Ol¢eginde yer alan hizmet kalitesi boyutlar1 hizmet tiiriine gore degisiklik gosterdiginden
Ol¢ekteki ifadelerin hizmet tiiriine uyarlanmasi gerektigini belirtmistir. 22 degiskenden olusan
SERVQUAL olgeginde yer alan ifadeler arastirmamizda; kent igi toplu tasima (metro)

hizmetinde hizmet kalitesi 6l¢cmek istendiginden toplu tasima sektoriine uyarlanmastir.

Anket formunda yer alan degiskenlerin belirlenmesinde yukarida belirtilen ikincil kaynaklarin
yam sira Transportation Research Board’un ‘Miisteri Memnuniyetini Olgme ve Hizmet
Kalitesi El Kitab1 (Cizelge 3.3) ve Istanbul Ulasgtm AS’nin gegmiste yaptigi yolcu

memnuniyeti aragtirmalarindan yararlanilmisgtir.

Anket formu 18 sorudan olusmaktadir. Ilk iki soru kota sorularidir. Birinci soru anketin
yapildig1 istasyon, ikinci soru anketin yapildigi zaman dilimini gostermektedir. 3-6. sorular
tilkketicilerin toplu tasima (metro) hizmetini tikketim/kullanim aliskanliklarini belirlemek
amaciyla sorulmustur. 3. soruda tiiketicilerin kullandiklar1 bilet tiirii ve 4. soruda toplu
tasimanin (metronun) kullanim siklig1 ordinal Olg¢ekte sorularak oOlgiilmeye caligilmis. 5.
soruda toplu tasimanin en sik kullanildig: giinler ve 6. soruda toplu tasima (metro) hizmetinin
en ¢ok hangi amagla kullanildigi ordinal 6l¢ekte sorulmustur. 7-12. sorular toplu tasima
(metro) hizmetinin algilanan ve arzulanan (beklenen) hizmet kalitesi seviyesini 6l¢mek
amaciyla sorulmustur. 7, 9, 11 ve 12. sorular 6’11 kategori 6l¢eginde hazirlanmistir. 7. soruda
21 hizmet kalitesi bileseni bulunmakta, 9 ve 11. sorularda ise birer hizmet kalitesi ifadesi
bulunmakta ve algilanan hizmet kalitesi diizeyini O6lgmektedir. 12. soruda ise 23 hizmet
kalitesi bileseni bulunmakta ve arzulanan (beklenen) hizmet kalitesi diizeyini 6l¢mektedir. 8
ve 10. sorular ise internet sitesi ve c¢agri merkezinin daha 6nce kullanilip kullanilmadiginm
belirlemek amaciyla sorulmustur. 13-18. sorular tiiketicilerin demografik ve sosyo-ekonomik
durumu belirlemek amaciyla sorulmus ve sirasiyla yas, cinsiyet, egitim durumu, meslek,
medeni durum ve ailenin aylik gelir diizeyi ile ilgili sorulardir. Meslek ve yas ile ilgili sorular
acik ugludur. Egitim, medeni durum ve cinsiyet ile ilgili sorular nominal Sl¢ek olup ailenin
aylik gelir diizeyi ile ilgili soru aralikli dlcekte hazirlanmistir. Hazirlanan anket formu 31

Mart — 4 Nisan 2010 tarihleri arasinda M1 Aksaray-Havalimani metro hattinda yapilmistir.
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5.2.6 Veri ve Bilgilerin Analizi

Aragtirmada veri ve bilgilerin analizinde frekans tablolari, ortalama, standart sapma gibi
tanimlayict istatistikler igeren Olgiiler ile iliski ve farkliliklart 6lgmek i¢in Wilcoxon
eslestirilmis iki Orneklem testi, Mann-Whitney U testi, Kruskal Wallis H testi ve

Kolmogorov-Smirnov testi kullanilmustir.
5.3 Arastirmanin Sonuglari

5.3.1 Tiiketicilerin Ozellikleri

Tiiketicinin Ozellikleri boliimiinde tiiketicilerin demografik ve sosyo-ekonomik 6zellikleri

incelenmistir.

5.3.1.1 Tiiketicilerin Demografik Ozellikleri

Tiiketicilerin demografik 6zellikleri yas gruplari, egitim durumu, cinsiyet ve medeni durum

degiskenleri ile incelenmistir.

Cizelge 5.1 Yas dagilimi

Yas Grubu Frekans | Yiizde
14 - 25 454 59,7
26 - 35 181 23,8
36 - 45 76 10
46 - 55 38 5
56 - 65 11 1,4
66 yas Ve usti 1 0,1
TOPLAM 761 100

Arastirmaya katilan tiiketicilerin %59,7’sinin 14-25 yaslar1 arasinda oldugu goriilmektedir.
Tiketicilerin %23,8’in1 26-35 yas grubu yolcular olustururken %10’ nunu 36-45 yas grubu
olusturmaktadir. Geriye kalan %6,5°1ik kisim ise 46-55 (%5), 55-65 (%1,4) ve 66 yas ve {istii
(%0,1) yas grubundaki yolcular olusturmaktadir.

Cizelge 5.2 Cinsiyet dagilimi

Cinsiyet Frekans Yiizde
Erkek 574 75,4
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Kadin

187

24,6

TOPLAM

761

100

Arastirmaya katilan tiiketicilerin %75,4°1 erkek %24,6°s1 ise kadin yolculardan olugmaktadir.

Cizelge 5.3 Egitim durumu

Egitim Durumu Frekans = Yiizde
Okuryazar degil 1 0,1
Okuryazar 1 0,1
[lkokul mezunu 115 15,1
[1kdgretim/ortaokul mezunu 161 21,2
Lise mezunu 350 46,0
Universite mezunu 133 17,5
Toplam 761 100

Tiiketicilerin  %46’sin1 lise mezunu, %?21,2’si ilkdgretim/ortaokul mezunu ve %17,5’1
{iniversite mezunudur. Ilkokul mezunu %15,1olarak hesaplanmis ve okuryazar ya da

okuryazar olmayanlarin sayisi yok denecek kadar azdir.

Cizelge 5.4 Medeni durum dagilimi

Medeni Durum Frekans Yiizde
Evli 209 27,5
Bekar 543 71,4
Dul 5 0,7
Bosanmig 4 0,5
TOPLAM 761 100

Arastirmaya katilan tliketicilerin %71,4’i bekar %27,5’1 ise evlidir. Cizelge 5.1 Yas
dagilimindaki geng niifusun fazlaligi buradaki bekar niifusun yiiksekligini dogrulamaktadir.

Tiiketicilerin %0,7’si dul, %0,5°1 ise bosanmustir.

5.3.1.2 Tiiketicilerin Sosyo-Ekonomik Ozellikleri

Tiiketicilerin sosyo-ekonomik 6zellikleri ailenin aylik gelir diizeyi ve tiiketicilerin meslekleri

degiskenleri ile incelenmistir.
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Cizelge 5.5 Ailenin aylik toplam gelir dagilimi

Ailenin Ayhk

Toplam Geliri Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
250 TL alt1 1 0,1 0,1
251 - 500 TL 30 3,9 4,0
501 - 750 TL 103 13,5 17,5
751 - 1000 TL 147 19,3 36,8
1001 - 1250 TL 107 14,1 50,9
1251 - 1500 TL 128 16,8 67,7
1501 - 1750 TL 47 6,2 73,9
1751 -2000 TL 55 7,2 81,1
2001 - 2250 TL 28 3,7 84,8
2251 - 2500 TL 37 4,9 89,7
2501 - 3500 TL 25 33 93
3501 TL ve iistii 47 6,2 99,2
Cevap yok 6 0,8 100
Toplam 761 100

Tiiketicilerin %36,8’inin gelir diizeyi (ailenin gelir diizeyi) 1000 TL’nin altinda, %30,9’unun
1001-1500 TL arasinda, %13,4’tintin 1501-2000 TL arasinda ¢ikmistir. Geriye kalan
%18,1’inin gelir diizeyi ise nispeten daha yiiksek ve 2000 TL’nin iizerindedir. Ayrica

tiiketicilerin %0,8’si gelir diizeyini belirtmek istememistir.

Cizelge 5.6 Meslek dagilimi

Meslekler Frekans @ Yiizde
Ogrenci 224 29,4
Vasifli ig¢iler (usta kalfa tamirci vb.) 114 15
Kamu veya 6zel sektdrde memur / biiro / ofis / banka

67 8,8
elemani vb.
Satis eleman1 / Tezgahtar / Pazarlamaci 52 6,8
Hemsire / Hostes / Garson / Barmen / Sekreter vb. ara 45 59
eleman ’
Teknik eleman / Teknisyen / Tibbi miimessil /

37 4,9
Laborant vb.
Kiiciik esnaf / Kiigtlik 6l¢ekli isyeri sahibi (Ticaret /

34 4,5
Satis)
Ev kadimi 25 3,3
Kiiciik 6lgekli isletme sahibi (Uretim / Hizmet) - (10

.. . 20 2,6

kisiden az ¢alistiran igletmeler)
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Kamu veya 6zel sektorde orta kademe yonetici 20 26
(Yaninda 10 kisiden ¢alistiran) ’
Vasifsiz isciler / Temizlik iscileri / Insaat iscileri /
17 2,2
Kapici vb.
Doktor / Eczaci / Dis hekimi / Mimar vb. meslek
o 15 2,0
sahibi
Emekli 14 1,8
Issiz - Is arayanlar 13 1,7
Ogretmen 13 1,7
Kamu veya 6zel sektorde biiro elemani dis1 - Beden
giicii ile ¢alisan (Cayc1 kurye bekei postact temizlik 10 1,3
elemani vb.)
Orta 6lgekli esnaf / Orta 6lgekli isyeri sahibi (Ticaret /
8 1,1
Satis)
Sanatg1 / Ressam / Sporcu / Dalgi¢c / Manken / Sarkict 7 0,9
Kamu veya 6zel sektorde alt kademe yonetici (Sef 5 08
amir vb.) ’
Arag sahibi olmayan sofor 6 0,8
Seyyar satici / igportaci 4 0,5
Arag sahibi sofor 3 0,4
Doktor / Eczac1 / Dis hekimi / Mimar vb. serbest
_ 2 0,3
meslek sahibi
Ogretim gorevlisi (Universite) 2 0,3
Alt riitbeli subay / Astsubay (Tegmen ve alti) 2 0,3
Biiyiik tliccar / Biiytik toptanci / Biiyiik esnaf (Ticaret
1 0,1
/ Sat1s)
Toplam 761 100

Aragtirmaya katilan tliketicilerin en biiylik grubunu %29,4 ile 6grenciler olusturmaktadir.
Arastirmanin  yapildigt M1 Aksaray-Havaliman1 hattinin  glizergahinda  Yildiz-Teknik
Universitesi, Marmara Universitesi, Kiiltiir Universitesi gibi iiniversitelerin ve bir ¢ok orta ve
ilk 6gretim kurumunun olmasi bu durumu agiklamaktadir. Meslek gruplarinda ikinci biiyiik
grubu %15 ile vasifl is¢iler olusturmakta, onu %8,8 ile kamu ya da 6zel sektérde memur /

biiro / ofis / banka elamani1 vb. grubu olusturmaktadir.

5.3.1.3 Tiiketicilerin Toplu Tasima (Metro) Hizmetini Tiiketim/Kullanim Ahskanhklari

Tiiketicilerin toplu tasima (metro) hizmetini tiikketim/kullanim aligkanliklar1 toplu tagimanin
en sik kullanildigi giinler, toplu tasimanin kullanilma amaci ve kullanilan bilet tiirii

degiskenleri ile arastirilmistir.
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Cizelge 5.7 Toplu tasimanin en sik kullanildigin giin

Giinler Frekans Cevaplarmn
Yiizdesi
Hafta i¢i 641 53.0
Cumartesi 314 26,0
Pazar 254 21,0
Toplam 1209 100,0

Arastirmaya katilan tiiketicilerin yarisindan fazlasi (%53) toplu tasima hizmetini en ¢ok hafta

ici kullanmakta onu sirasiyla Cumartesi ve Pazar giinleri takip etmektedir.

Cizelge 5.8 Toplu tasimanin kullanilma amac1

Yolculugun Amaci Frekans Yiizde
Evden ise-isten eve 313 41,1
Evden okula-okuldan eve 155 20,4
Is amagl yolculuk 113 14,8
Eglence veya sosyal faaliyet icin 94 12,4
Akraba veya arkadas ziyareti 65 8,5
Aligveris 10 1,3
Hastane, doktor veya saglik hizmetlerine gidis 10 1,3
Tiirbe ziyareti 1 0,1
Toplam 761 100

Arastirmaya katilan tiiketiciler toplu tasimay1 en ¢ok evden ise-isten eve (%41,1) gitmek i¢in

kullandiklarin1 belirtmislerdir. Ikinci sirada evden okula-okuldan eve (%20,4) ve iiciincii

stray1 1§ amacli yolculuklar (%14,8) almaktadir.

Cizelge 5.9 Tiiketicilerin kullandiklar1 bilet tiirleri

Bilet Tiirii Frekans Yiizde
JETON  Jeton 309 40,6
TAM Tam (smirsiz olmayan) akbil 247 32,5
% % ()Ig;l;trrlnrr;ﬁ S;;nrsm olmayan) akbil (6grenci 132 17.3
&= Aylik sinirsiz 31 41

* Arastirmanin Srneklem sayisi 761 olmasina ragmen burada birden ¢ok cevap alinmasi nedeniyle cevap sayist

1209 olarak gerceklesmistir.
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Ucretsiz kart (Basin mensubu ziirlii

polis, Biiyiiksehir Belediyesi ¢alisani vb) 26 34
Haftalik sinirsiz 9 1,2
Gunlik sinirsiz 6 0,8
On bes giinliik sinirsiz 1 0,1
Toplam 761 100

Aragtirmaya katilan tiiketicilerin %40,6’s1 Jeton, %32,5’1 tam bilet ve %26,9’u ise indirimli

bilet kullanmaktadir.

5.3.2 Tiiketicilerin Algi ve Beklenti Diizeyleri

5.3.2.1 Tiiketicilerin Alg: Diizeyleri

Cizelge 5.10°da tiiketicilerin alg1 diizeylerine gore yiizde dagilimi bulunmaktadir. Istanbul
Ulasim Internet sitesinden saglanan bilgilendirme hizmetleri ve Istanbul Ulasim Yolcu
Hizmetleri Hattindan saglanan bilgilendirme hizmetleri kriterleri istatistiki anlamda yeteri

kadar frekansa (24 ve 20) sahip olmadigindan bundan sonraki analizlerde dikkate

alinmayacaktir.

Cizelge 5.10 Tiiketicilerin alg1 diizeylerine gore dagilimi (%)

£
E| E E|5 =
22| 2 | w2/ Eg|5g|2T ¢
Hizmet Kriterleri 2| 2 |E2|s8|EEI|E e <
§5 5 |P5 532288 &
Xg|l s = -1
£
Metrg aracini bekleme 24 541 | 116 45 3.7 21 i
stiresi
Istasyonlara erisim 244 552 131 32 33 05 03
Ista_syor_llardakl giivenlik 209 527 129 6.2 51 22 i
seviyesi
Araclardaki giivenlik 193 | 501 | 131 | 74 | 6 |35 05
seviyesi
Giivenlik gorevlilerinin 28 59 108 34 33 21 04
tutum ve davraniglari
Yolculuk siiresi 26,8 59 8,3 3 2,1 05 0,3
Araglardaki kalabalik 81 163 129 151 214 261 -
seviyesi (doluluk orani)
Istasyonlarm temizligi 26,7 | 545 | 10,9 3,7 2,8 0,8 | 0,6
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Araglarin sefer tarifelerine
uyumu

Istasyonlardaki yonlendirme
tabelalar1 ve yonlendirme 31,8 55,7 7,6 3 1,3 0,5 -
isaretleri

Aragclarin temizligi 27,2 547 @ 10,1 47 2,5 0,8 -

Araglardaki giirtiltii ve
titresim seviyesi

istasyonlarm aydinlatmasi 26,3 57 10,5 3 1,7 0,7 | 0,8

Yolculuk ticreti 21,0 346 183 70 109 6,7 08

Aragclarin i¢cindeki
havalandirma sistemi

27,2 545 88 4,1 34 16 04

164 413 194 116 75 3,7 01

265 396 146 78 79 37 -

Yiiriiyen merdivenler ve

A 26,8 47,7 101 8 54 17 03
asansorlerin ¢alisma durumu

Bilet makinelerinin ¢calisma 277 514 0.1 43 32 21 22

durumu
Turnikelerin ¢alisma

30,6 | 57,2 8,3 18 11 {108 0,3
durumu
Arag ici bilgilendirme 304 543 84 38 13 17 01
hizmetleri

Seferlerde meydana gelen
aksama durumlarinda
istasyonlarda yapilan
bilgilendirmeler

Seferde meydana gelen
aksama durumlarinda trende | 24,4 @ 55,7 @ 10,9 3,9 2,5 1,7 0,8
yapilan bilgilendirmeler
Istanbul Ulasim Internet
sitesinden saglanan 11,7 | 55,8 | 175 7,5 42 3,3 -
bilgilendirme hizmetleri
Istanbul Ulasim Yolcu
Hizmetleri Hattindan
saglanan bilgilendirme
hizmetleri

239 536 12,7 41 41 12 04

20 50 5 - 5 20 -

5.3.2.2 Tiiketicilerin Beklenti Diizeyleri

Cizelge 5.11°de tiiketicilerin beklenti diizeylerine gore yiizde dagilimi bulunmaktadir.
Istanbul Ulasim Internet sitesinden saglanan bilgilendirme hizmetleri ve Istanbul Ulagim
Yolcu Hizmetleri Hattindan saglanan bilgilendirme hizmetleri kriteri istatistiki anlamda yeteri
kadar frekansa (24 ve 20) sahip olmadigindan bundan sonraki analizlerde dikkate

alinmayacaktir.
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Cizelge 5.11 Tiiketicilerin beklenti diizeylerine gore dagilimi (%)

= %z T . %3 «
: L = = £z & % § S
Hizmet Kriterleri £ %0 E g% © S S =
g® &8 2= I & =2 X
o= £ o = 8‘ e
QO S
Metrg aracini bekleme 0.3 0.1 0.8 46 359 583 -
stiresi
Istasyonlara erisim 01 03 08 30 353 602 03
Ista_syor_llardakl glivenlik ) 0.1 11 25 319 640 04
seviyesi
Araglardaki giivenlik o1 01 08 21 307 658 03
SEVIYESI
Giivenlik gorevlilerinin 0.1 0.3 12 57 | 323 604 -
tutum ve davraniglar
Yolculuk siiresi 0,1 0,7 0,7 43 | 331 |61,0| 0,1
Araglardaki kalabalik 13 07 16 @ 29 255 67,9 01
seviyesi (doluluk orani)
Istasyonlarin temizligi 01 - 0,5 41 323 625 04
Aragclarin sefer tarifelerine 0.3 0.1 0.4 32 372 589 -
uyumu
Istasyonlardaki yonlendirme
tabelalar1 ve yonlendirme 0,3 0,7 1,8 7,6 37,7 516 0,3
isaretleri
Araglarin temizligi - 0,1 0,5 3,3 28,3 | 67,7 | 0,1
Araglardaki giirtilti ve 08 20 30 | 59 382 499 01
titresim seviyesi
Istasyonlarin aydinlatmasi 0,1 0,1 1,3 43 365 574 01
Yolculuk iicreti 1,2 1,8 2,4 4,2 281 615 0,8
Araglarin igindeki 04 | 12 | 05 | 29 | 283 | 66,6 | 01
havalandirma sistemi
Yiriiyen merdivenler ve 09 11 30 78 340 532 -
asansorlerin ¢alisma durumu
Bilet makinelerinin ¢alisma 0.9 0.7 14 50 347 569 04
durumu
Turnikelerin ¢alisma 0.3 0.4 17 47 371 558 -
durumu
Arag ici bilgilendirme 03 04 18 41 @ 401 532 01
hizmetleri
Seferlerde meydana gelen
aksama durumlarinda 05 0.3 12 46 381 553 -

istasyonlarda yapilan
bilgilendirmeler
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Seferde meydana gelen
aksama durumlarinda trende . 0,5
yapilan bilgilendirmeler

0,3

1,2

4,7

40,3 52,8

0,1

Istanbul Ulasim Internet
sitesinden saglanan 2,9
bilgilendirme hizmetleri

4,5

8,4

17,0

37,7 217

1,8

Istanbul Ulasim Yolcu
Hizmetleri Hattindan
saglanan bilgilendirme
hizmetleri

3,2

5,0

8,8

16,7

37,6 244

4,3

5.4 Arastirma Verilerinin Analizi

5.4.1 Giivenirlilik Analizi Sonuglar:

Tutarl1 bir 6lgtimiin giivenilirligi, 6l¢egi olusturan degiskenler setinin i¢sel tutarliligl ve igsel

homojenligi ile ilgilidir. Bir degiskenler setinin tutarliligini degerlendirmede genellikle

Cronbach’s Alpha giivenirlilik katsayisi kullanilmaktadir. Cronbach’s Alpha katsayisi 1’e ne

kadar yakin olursa, degiskenler setinin giivenirliligi o derecede artar. Tiiketicilerin toplu

tasima (metro) hizmetlerine yonelik algi ve beklentilerini belirlemek amaciyla hazirlanmig

degisken setlerinin icsel tutarliliklar1 Cronbach’s Alpha katsayisi ile analiz edilmistir.

Cizelge 5.12 Tiiketicilerin toplu tagima hizmetlerine yonelik algilarini 6l¢gmek amaciyla
hazirlanan 6l¢egin giivenirlilik analizi

) ) | D c%

£z £; | 55| i8

BE| BE | 27| B2

s S s > | B
5| E5F  Zg|is

Hizmet Kriterleri 2S| 272 | 22| @ <
s = = £ Ec| €~

(<5 | L N — D «

Zoen | M4 D T O | 2=

Z 8 iz ol 2

¥5| EC | 50|22

=) =) a (=

1=

@)
Metro aracinmi bekleme siiresi 9486| 172,621 | 0,541| 0,901
Istasyonlara erisim 94,76 175,093 0,541 0,901
Istasyonlardaki giivenlik seviyesi 9498| 171,785| 0,540| 0,901
Araclardaki giivenlik seviyesi 95,10: 170,315 0,538: 0,901
Giivenlik gorevlilerinin tutum ve davraniglari 94,77 172,287 0,569 0,900
Yolculuk stiresi 94,66| 176,041| 0,535| 0,901
Araglardaki kalabalik seviyesi (doluluk orani) 96,71 168,744 0,411: 0,907
istasyonlarm temizligi 9473 174,447 0,557 0,901
Araglarin sefer tarifelerine uyumu 94,76 172,856 0,556 0,900
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.Istasyon'lardakl yonlendirme tabelalar1 ve yonlendirme 9458 176236 0,551 0.901
isaretleri

Araclarin temizligi 94,74 172,811 0,612: 0,899
Araclardaki giiriiltii ve titresim seviyesi 95,32 168,700 0,559: 0,900
istasyonlarln aydinlatmasi 94,68 175,445| 0,559| 0,901
Yolculuk iicreti 95,45 166,149 0,536 0,902
Araclarin icindeki havalandirma sistemi 95,12 168,802 0,521 0,902
Yiiriiyen merdivenler ve asansorlerin ¢alisma durumu 9492 170,142 0,569 0,900
Bilet makinelerinin ¢alisma durumu 94,77: 171,981 0,557: 0,900
Turnikelerin ¢calisma durumu 94,57| 175,970| 0,574| 0,901
Arag i¢i bilgilendirme hizmetleri 9466 174,883 0,532: 0,901
Seferlerde meydana gel.en. aksama durumlarinda 94,84 172,095 0,590 0.900
istasyonlarda yapilan bilgilendirmeler

Seferde rpeydanq gelen aksama durumlarinda araglarda 94,77| 174.482| 0,523| 0,901
yapilan bilgilendirmeler

Ornek Sayisi 714 Olcek Ortalamasi 99,69

Degisken Sayisi 21 Olgegin Varyansi 189,253

Alpha 0,905 Standart Sapma 13,757

Toplu tasima hizmetini kullanan tiiketicilerin toplu tasima (metro) hizmetlerine yonelik

algilarin1 6lgmek amaciyla hazirlanan 6lgegin Cronbach’s Alpha katsayist %90’dir (Cizelge

5.12). Cronbach Alpha katsayisinin bu kadar yiiksek olmasi algi diizeyinin dlgiilmesi i¢in

hazirlanan 6lgegin igsel tutarliligin oldukca tatmin edici oldugunu ve arastirmaya katilan

tiketicilerin algi1 Olcegindeki degiskenlerden ayni ifadeleri anladigmnin bir gostergesidir.

Omek sayisinin drneklem sayisindan farkli olmasi degiskenlerin 47 kez cevaplanmamis

olmas1 nedeniyledir.

Cizelge 5.13 Tiiketicilerin toplu tagima hizmetlerine yonelik beklentilerini 6lgmek amaciyla
hazirlanan 6l¢egin giivenirlilik analizi

) % | D c%

2%Z| 2z | §5|EE

BE | BE | 2B

s S = = S | T

g 8 £ 5 S L E =

Hizmet Kriterleri 28| B2 | 22| &=
S = = .E E c S »

D o L N — D «

2| 2% |25 23

$5| 85 | 35 %2

Q Q a =J

1=

@)

Araclarin temizligi 109,59| 90,561| 0,605| 0,922
Metro aracini bekleme suresi 109,71 90,309 0,538 0,923
Araglarin sefer tarifelerine uyumu 109,69, 89,853| 0,616| 0,922
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Istasyonlarln aydinlatmasi 109,73 89,699 0,586 0,923
Araclardaki kalabalik seviyesi (doluluk orani) 109,66 88,059| 0,579 0,923
Istasyonlarin temizligi 109,65 89,570: 0,663: 0,921
Yolculuk siiresi 109,68 89,353 0,613 0,922
Istasyonlardaki giivenlik seviyesi 109,63 89,650 0,664 0,921
Araclardaki glivenlik seviyesi 109,60 89,576| 0,673 0,921
Araclardaki giiriiltii ve titresim seviyesi 109,93| 87,031 0,560| 0,924
Istasyonlarda sunulan bilgilendirme hizmetleri 109,84 88,904 0,550 0,923
Araclarin i¢cindeki havalandirma sistemi 109,64| 88,416| 0,634| 0,922
istasyonlara erigim 109,68 89,976 0,601 0,922
Yolculuk ticreti 109,79 86,661 0,564 0,924
Giivenlik gorevlilerinin tutum ve davranislari 109,71 89,133| 0,606 0,922
Yiiriiyen merdivenler ve asansdrlerin ¢alisma durumu 109,90 88,442 0,475 0,926
Bilet makinelerinin ¢alisma durumu 109,78 88,591 0,541 0,924
Turnikelerin ¢alisma durumu 109,77 87,878 0,667 0,921
Arag i¢i bilgilendirme hizmetleri 109,79 89,129| 0,582 0,923
Seferlerde meydana gel_en_ aksa_ma durumlarinda 109,76 88.813 0610 0,922
istasyonlarda yapilan bilgilendirmeler

ngerde meydan@ gelen .aksama durumlarinda araglarda 10979 88,465 0636 0922
icinde yapilan bilgilendirmeler

Ornek Sayis1 734 Olgek Ortalamasi 115,22
Degisken Sayisi 21 Olgegin Varyansi 97,712
Alpha 0,926 Standart Sapma 9,885

Toplu tasima hizmetini kullanan tiiketicilerin toplu tasima (metro) hizmetlerine yonelik
beklentileri 6lgmek amaciyla hazirlanan Olgegin Cronbach’s Alpha katsayist %92,6°dir.
Cronbach Alpha katsayisinin bu kadar yiiksek olmasi beklenti diizeyinin Olglilmesi igin
hazirlanan 6lcegin igsel tutarliligin oldukga tatmin edici oldugunu ve arastirmaya katilan
tilketicilerin beklenti 6lgegindeki degiskenlerinden ayni ifadeleri anladiginin bir gdstergesidir.
Ornek sayisinin drneklem sayisindan farkli olmasi degiskenlerin 27 kez cevaplanmamus

olmasi nedeniyledir.

5.4.2 Tiiketicilerin Toplu Tasima Ile Ilgili Alg1 ve Beklenti Diizeyleri Ortalamalar

Arastirmaya katilan tiiketicilerin tolu tasima hizmetleri ile ilgili alg1 diizeyleri 21" degiskende

6’1 kategori Olgegi (1=Kesinlikle memnun degilim, 6=Kesinlikle memnunum) ve beklenti

* Arastirmada 23 olan degisken sayis1 cevap sayisinin yeterli olmamasi nedeniyle analizlerde 21 degiskene
disiiriilmistir. Bu durum daha 6nce 5.3.2.1 ve 5.3.2.2°de agiklanmusti.
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diizeyleri 217 degiskende 6’1 kategori 6lgegi (1=Hi¢ 6nemli degil, 6=Cok 6nemli) ile

Olciilmiistiir.

Tim degiskenlerin esit agirlikta oldugu varsayimi ile tiiketicilerin toplu tasima (metro)
hizmetlerine yonelik ortalama algi diizeyi (5.2) esitligi yardimiyla 6 tam puan lizerinden 4,75
cikmistir. Ayni sekilde tiim degiskenlerin esit agirlikta oldugu varsayimu ile tiiketicilerin toplu
tasima (metro) hizmetlerine yonelik ortalama beklenti diizeyi 6 tam puan iizerinden 5,49

cikmustir.

ork= (XL, Qj=1xi/n))/d (52)

Burada,

OHK: Ortalama hizmet kalitesi diizeyi

d: degisken sayis1 (21)

n: arastirmaya katilan tiiketici sayisi, 6rneklem (761)

Xij: j. tiiketicinin i. degiskene yonelik hizmet Kalitesi diizeyi

I, J: indeksler

Cizelge 5.14 Tiiketicilerin toplu tasima hizmetlerine yonelik algilarina iliskin temel

gostergeler
8] g

E; E Es
Hizmet Kriterleri <z - 25

g wn £ S 8

j= = )

o) O 2]
Metro aracini bekleme siiresi 761 484 1,086
Istasyonlara erigim 759 493 0,938
Istasyonlardaki giivenlik seviyesi 761 4,71 1,150
Araclardaki glivenlik seviyesi 757 459 | 1,254
Giivenlik gorevlilerinin tutum ve davranislari 758 492 1,075
Yolculuk siiresi 759 5,04 0,864
Araclardaki kalabalik seviyesi (doluluk orani) 761 2,96| 1,666
Istasyonlarin temizligi 756 4,97 0,951
Araclarin sefer tarifelerine uyumu 758 494 1,041
.Istasyon'lardakl yonlendirme tabelalar1 ve yonlendirme 761 512 0,839
isaretleri
Aragclarin temizligi 761 497 0,956
Araclardaki giliriiltii ve titresim seviyesi 760 4,37 1,299
Istasyonlarin aydinlatmasi 755 5,02 0,868
Yolculuk tcreti 755 427 1,500

™ Arastirmada 23 olan degisken sayisi cevap sayisinin yeterli olmamasi nedeniyle analizlerde 21 degiskene
disiiriilmistir. Bu durum daha 6nce 5.3.2.1 ve 5.3.2.2°de agiklanmusti.
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Araglarin i¢indeki havalandirma sistemi 761 458 1,359
Yiirliyen merdivenler ve asansorlerin ¢alisma durumu 759 478| 1,185
Bilet makinelerinin ¢alisma durumu 744 492 1,088
Turnikelerin ¢alisma durumu 759 5,121 0,819
Arag i¢i bilgilendirme hizmetleri 760 5,04| 0,966

Seferlerde meydana gelen aksama durumlarinda
istasyonlarda yapilan bilgilendirmeler

Seferde meydana gelen aksama durumlarinda araglarda
yapilan bilgilendirmeler

ORTALAMA 4,75

758 4,86 1,035

755 491 1,005

Cizelge 5.14’te de gorildiigi gibi arastirmaya katilan tiiketiciler “metro aracini bekleme
stiresi”, “istasyonlara erigim”, “istasyonlardaki giivenlik seviyesi” ve “araglardaki giivenlik
seviyesi” yargilarina yonelik algi diizeyleri 6 tam puan {izerinden sirasiyla 4,84, 4,93, 4,71 ve

4,59 ortalama ve 1,086, 0,938, 1,150 ve 1,254 standart sapmaya sahiptir.

2,96 ile tiketicilerin toplu tasima hizmetleri ile ilgili en diisiik alg1 diizeyine sahip
“araglardaki kalabalik seviyesi (doluluk oran1)” degiskeni ayn1 zamanda 1,666 ile en yiiksek
standart sapmaya sahip degiskenidir. Ortalamanin diisiik olmasi tiiketicilerin araglardaki
kalabalik seviyesindeki memnuniyetsizligi gosterirken standart sapmanin biiylik olmasi

tiiketicilerin bu degiskenlere yonelik algilarindaki goriis farkliligini yansitmaktadir.

5,12 ile tiiketicilerin toplu tasima hizmetleri ile ilgili en yiiksek algi diizeyine sahip
“turnikelerin c¢alisma durumu” ve “istasyonlardaki yonlendirme tabelalar1 ve ydnlendirme
isaretleri” degiskenleri ayn1 zamanda en diisiik standart sapma degerlerine sahiptir (sirasiyla
0,819 ve 0,839). Ortalamanin yiiksek olmasi tiiketicilerin “turnikelerin ¢alisma durumu” ve
“istasyonlardaki  yonlendirme  tabelalar1 ve  yoOnlendirme isaretlerine”  yonelik
memnuniyetlerini gosterirken standart sapmanin kiigiik olmasi tiiketicilerin bu degiskenlere

yonelik algilarindaki goriis birligini yansitmaktadir.

Sekil 5.1 tiiketicilerin toplu tasima hizmetlerine yonelik algi diizeylerini 6riimcek ag1 lizerinde
gostermektedir. Yesil noktalar degiskenlerin ortalamalarini, yesil ¢izgi degisken agim
gostermektedir. Kirmizi c¢izgi ise tiiketicilerin toplu tasima hizmetlerine yonelik algi

diizeyinin genel ortalamasini gdstermektedir.
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Metro aracini bekleme stiresi
Seferlerde meydana gelen aksama durumlarinda - -
y 55 Istasyonlara erigim

araclarda yapilan bilgilendirmeler
Seferlerde meydana gelen aksama durumlarinda

istasyonlarda yapilan bilgilendirmeler 5 Istasyonlardaki guvenlik seviyesi

Arag i¢in bilgilendirme hizmetleri Araclardaki giivenlik seviyesi

Guivenlik gorevlilerinin size kargi tutum ve

Turnikelerin galisma durumu
davramglar

Bilet makinelerini caligma durumu — —— Yolculuk siiresi

Yiiriiyen merdivenler, yiiriiyen bantve |\

. — Araglardaki kalabalik seviyesi (doluluk orani)
asansorlerin ¢aligma durumu

Araglarn igindeki havalandirma sistemi Istasyonlarm temizligi

Yolculuk ticreti Araclarin sefer tarifelerine uyumu
Istasyonlardaki yonlendirme tabelalan ve

Istasyonlarn aydinlatmas: ~ . . .
7 7 yonlendirme isaretleri

Araclardaki giiriiltii ve titresim seviyesi Araglann temizligi

Sekil 5.1 Tiiketicilerin toplu tasima hizmetlerine yonelik algi diizeylerinin 6riimecek ag1
diyagraminda gosterimi

Cizelge 5.15’te de goriildigi gibi aragtirmaya katilan tiiketiciler “metro aracini bekleme
stiresi”, “araclarin sefer tarifelerine uyumu”, “istasyonlarin aydinlatmasi” ve “araglarin
kalabalik seviyesi” yargilarina yonelik beklenti diizeyleri 6 tam puan {izerinden sirasiyla 5,51,

5,53, 5,50 ve 5,55 ortalama ve 0,677, 0,636, 0,677 ve 0,862 standart sapmaya sahiptir.

5,29 ile tiiketicilerin toplu tagima hizmetleri ile ilgili en diigiikk beklenti diizeyine sahip
“araclardaki giiriiltii ve titresim” degiskeninin en Onemsiz degisken oldugu anlamina

gelmektedir.

5,63 ile tiiketicilerin toplu tasima hizmetleri ile ilgili en yiiksek beklenti diizeyine sahip
“araglarin temizligi” degiskeni 0.589 ile ayni1 zamanda en diisiik standart sapma degerlerine
sahiptir. Ortalamanin yiiksek olmasi tiiketicilerin “araglarin temizligi” degiskenine yonelik
beklenti diizeyinin yiiksekligini gosterirken standart sapmanin kiigiik olmasi tiiketicilerin bu

degiskenlere yonelik beklentilerindeki goriis birligini yansitmaktadir.

(5.2) esitliginden tiiketicilerin toplu tasima hizmetlerine ydnelik ortalama beklenen

(arzulanan) hizmet kalitesi diizeyi 6 tam puan iizerinden 5,49 bulunmustur.
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Cizelge 5.15 Tiiketicilerin toplu tasima hizmetlerine yonelik beklentilerine iliskin temel

gostergeler
E. £ Eto
i . i = Z IS < £

Hizmet Kriterleri o 2z < ca

Ean € s&

Q O wn

Araglarin temizligi 760 5,63 0,589
Metro aracint bekleme stresi 761 551 0,677
Aragclarin sefer tarifelerine uyumu 761 553 0,636
istasyonlarln aydinlatmasi 760 550 0,677
Araclardaki kalabalik seviyesi (doluluk orani) 760 555 0,862
istasyonlarln temizligi 758 557 0,621
Yolculuk stiresi 760 5,53 0,694
Istasyonlardaki giivenlik seviyesi 758 559 0,609
Araclardaki gilivenlik seviyesi 759 561 0,608
Araclardaki giiriiltii ve titresim seviyesi 760 529 0,950
Istasyonlarda sunulan bilgilendirme hizmetleri 759 537 0,794
Aragclarin i¢indeki havalandirma sistemi 760 5,58 0,745
Istasyonlara erigim 759 554 0,644
Yolculuk ticreti 755 543 0,967
Gilivenlik gorevlilerinin tutum ve davranislari 761 551 0,702
Yiiriiyen merdivenler ve asansdrlerin ¢alisma durumu 761 533| 0,931
Bilet makinelerinin ¢alisma durumu 758 5,44 0,835
Turnikelerin ¢alisma durumu 761 5,45 0,739
Arag ici bilgilendirme hizmetleri 760 5,43| 0,734
Seferlerde meydana gelen. aksama durumlarinda 761 545 0740
istasyonlarda yapilan bilgilendirmeler
ngerde meydan?l gelen 'aksama durumlarinda araglarda 760 543 0740
icinde yapilan bilgilendirmeler
ORTALAMA 5,49

Sekil 5.2 tiiketicilerin toplu tasima hizmetlerine yonelik beklenti diizeylerini oriimcek agi
tizerinde gostermektedir. Yesil noktalar degiskenlerin ortalamalarini, yesil ¢izgi degisken
agmi gostermektedir. Kirmizi ¢izgi ise tiiketicilerin toplu tasima hizmetlerine yonelik beklenti

diizeyinin genel ortalamasini géstermektedir.
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Araclarn temizligi
Seferde meydana gelen aksama durumlarinda 57

araglarda iginde yapilan bilgilendirmeler
Seferlerde meydana gelen aksama durumlannda
istasyonlarda yapilan bilgilendirmeler .56

_ Metro aracimi bekleme siiresi

Araclarnn sefer tarifelerine uyumu

Arag i¢i bilgilendirme hizmetleri o : Istasyonlann aydinlatmast

Araglardaki kalabalik seviyesi (doluluk orani)

Turnikelerin calisma durumu

Bilet makinelerinin ¢alisma durumu | | Istasyonlann temizligi

Yiirliyen merdivenler, yiiriiyenbant ve |

. "/ Yolculukstiresi
asansdrlerin ¢alisma durumu

Giivenlik gérevlilerinin size kars: tutumve

davranslar Istasyonlardaki giivenlik seviyesi

Yolculuk ticreti - \ Araglardaki giivenlik seviyesi
istasyonlara erigim . - Araclardaki giiriiltii ve titresim seviyesi
Araglann igindeki havalandirma sistemi Istasyonlarda sunulan bilgilendirme hizmetleri

Sekil 5.2 Tiiketicilerin toplu tagima hizmetlerine yonelik beklenti diizeylerinin 6riimcek ag1
diyagraminda gosterimi

5.4.3 Tiiketicilerin Toplu Tasima Hizmetleri ile Tlgili Alg1 Diizeylerinin Beklenti

Diizeyleri Ile Karsilastirilmasi

5.4.3.1 Tiiketicilerin Toplu Tasima Hizmetleri Ile Tlgili Alg1 ve Beklenti Degiskenleri

icin Normallik Testi Analizi

Bu béliimde arastirma modelinde de yer alan, tiiketicilerin toplu tasima hizmetlerine yonelik
algilar1 ve beklentilerinin karsilastirilmasi yapilmistir. Tiiketicilerin beklentilerini belirlemeye
yonelik 21 yargi ile algilarini belirlemeye yonelik 21 yargi arasinda anlaml fark oldugunu
ileri sliren aragtirma hipotezleri test etmek icin Oncelikle algi ve beklenti degiskenlerinin
normal dagilima uyup uymadigi incelenmistir. Tiim algr ve beklenti degiskenleri i¢in
uygulanan Kolmogorov-Smirnov normallik testi sonuglari Cizelge 5.16’da goriilmektedir.
Tiim alg1 ve beklenti degiskenleri i¢cin Kolmogorov-Smirnov testi sonuglar1 0,05’ten kiiciik
oldugu i¢in degisken dagilimlarinin normal dagilima uydugu Hy hipotezi reddedilir ve normal
dagilima uymadigr H; hipotezi kabul edilir. Algi ve beklenti degiskenlerinin dagilimlari
normal olmadig1 icin analizlerde parametrik testler yerine parametrik olmayan testler

uygulanmigtir.
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Cizelge 5.16 Alg1 ve beklenti degiskenleri i¢in Kolmogorov-Smirnov normallik testi sonuglari

Degiskenler Alg1 Beklenti
Z Anlamlilik Z Anlamlilik

Metro aracini bekleme siiresi 0,340 0,000 0,348 0,000
1stasyonlara erisim 0,330 0,000 0,361 0,000
istasyonlardaki giivenlik seviyesi 0,335 0,000 0,388 0,000
Araclardaki glivenlik seviyesi 0,328 0,000 0,396 0,000
Giivenlik gorevlilerinin tutum ve 0,335 0,000 0,358 0,000
davranislari

Yolculuk siiresi 0,345 0,000 0,365 0,000
Araclardaki kalabalik seviyesi 0,188 0,000 0,382 0,000
1stasyonlar1n temizligi 0,333 0,000 0,380 0,000
Aragclarin sefer tarifelerine uyumu 0,344 0,000 0,354 0,000

Istasyonlardaki ydnlendirme tabelalar1 ve

yonlendirme isaretleri 0,323 0,000 0,302 0,000

Araclarin temizligi 0,334 0,000 0,410 0,000
Araclardaki giirtiltii ve titresim seviyesi 0,267 0,000 0,271 0,000
istasyonlarln aydinlatmasi 0,332 0,000 0,343 0,000
Yolculuk ticreti 0,247 0,000 0,344 0,000

Araglarin i¢indeki havalandirma sistemi 0,280 0,000 0,383 0,000

Yiiriiyen merdivenler ve asansorlerin 0,322 0,000 0,292 0,000
calisma durumu

Bilet makinelerinin ¢alisma durumu 0,338 0,000 0,319 0,000
Turnikelerin ¢alisma durumu 0,322 0,000 0,325 0,000
Arag i¢i bilgilendirme hizmetleri 0,335 0,000 0,309 0,000
Seferlerde meydana gelen aksama

durumlarinda istasyonlarda yapilan 0,334 0,000 0,322 0,000

bilgilendirmeler

Seferlerde meydana gelen aksama
durumlarinda araglarda yapilan 0,343 0,000 0,307 0,000
bilgilendirmeler

5.4.3.2 Tiiketicilerin Toplu Tasima Hizmetleri ile Ilgili Alg1 Diizeyleri ile Beklenti
Diizeyleri Farkhihk Analizi

Alg1 ve beklenti degiskenlerinin dagilimi1 normal dagilima uymadig: i¢in tiiketicilerin toplu
tasima hizmetleri ile ilgili algi diizeylerinin beklenti diizeyleri ile karsilastirilmasi igin
parametrik testlerden eslenik t-testinin parametrik olmayan testlerdeki karsilig1 olan
Wilcoxon” eslestirilmis iki orneklem testi kullanilmustir. Eslenik ciftlerinin tiimiinde o = 0,05
anlamlilik diizeyinde farklar bulunmustur. Dolayisiyla algilarla beklentiler arasinda farklar
olduguna iliskin hipotezler kabul edilmistir. Cizelge 5.17°de eslenik ciftler arasindaki farklari

bulmak amaciyla yapilan Wilcoxon eslestirilmis iki 6rneklem testi sonuglar1 yer almaktadir.

* Wilcoxon eslestirilmis iki 6rneklem testi degisken dagilimmin normal dagilima uymadigt durumlarda
parametrik testlerden eslenik t-testi yerine kullanilan parametrik olmayan bir testtir.
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Cizelge 5.17 Tiiketicilerin toplu tasima ile ilgili alg1 diizeylerinin beklenti diizeyleri ile
karsilastirilmasi i¢in Wilcoxon eslestirilmis iki 6rneklem testi sonuglari

Degiskenler A Anlamhhk

Metro aracini bekleme siiresi (beklenti) - Metro aracin
bekleme siiresi (algi)

Istasyonlara erisim (beklenti) - Istasyonlara erisim (algi) -14,303 0,000
Istasyonlardaki giivenlik seviyesi (beklenti) -

-13,929 0,000

Istasyonlardaki giivenlik seviyesi (alg) -16,690 0,000
Araclardaki gilivenlik seviyesi (beklenti) - Araglardaki 17 444 0.000
giivenlik seviyesi (algr) ’ '

Giivenlik gorevlilerinin tutum ve davranislar1 (beklenti) - 12773 0,000

Giivenlik gorevlilerinin tutum ve davranislari (algi)
Yolculuk siiresi (beklenti) - Yolculuk stiresi (algt) -12,113 0,000
Araglardaki kalabalik seviyesi (beklenti) - Araglardaki

kalabalik seviyesin (algr) . -21,302 0,000
ggglonlarm temizligi (beklenti) - Istasyonlarin temizligi 14,225 0.000
Araglarin sefer tarifelerine uyumu (beklenti) - Araglarin 13419 0.000

sefer tarifelerine uyumu (alg1)

Istasyonlardaki yonlendirme tabelalar1 ve yonlendirme
isaretleri (beklenti) - 1stasyonlardaki yonlendirme tabelalar1 = -6,351 0,000
ve yonlendirme isaretleri (alg1)
Araclarin temizligi (beklenti) - Araglarin temizligi (alg1) -15,360 0,000
Araglardak} gl}rlnlltlnl ve t%tres%m seviyesi (beklenti) - 114,410 0,000
Aragclardaki giiriiltii ve titresim seviyesi (alg1)
Istasyonlarin aydinlatmasi (beklenti) - Istasyonlarin 11,974 0,000
aydinlatmasi (algi)

Yolculuk iicreti (beklenti) - Yolculuk ticreti (algt) -15,831 0,000
Aragclarin i¢indeki havalandirma sistemi (beklenti) -

Araclarin i¢cindeki havalandirma sistemi (algi) -15,890 0,000
Yiiriiyen merdivenler ve asansdrlerin ¢alisma durumu
(beklenti) - Yiirtiyen merdivenler ve asansorlerin ¢aligma -10,159 0,000
durumu (algi)

Bilet makinelerinin ¢alisma durumu (beklenti) - Bilet

. . -10,983 0,000
makinelerini ¢alisma durumu (algi)
Turnikelerin ¢alisma durumu (beklenti) - Turnikelerin -9.178 0.000
calisma durumu (alg1) ' ’
Arag igi bilgilendirme hizmetleri (beklenti) - Arag i¢in
bilgilendirme hizmetleri (alg1) 9,812 0,000
Seferlerde meydana gelen aksama durumlarinda
istasyonlarda yapilan bilgilendirmeler (beklenti) -
Seferlerde meydana gelen aksama durumlarinda -12,394 0,000
istasyonlarda yapilan bilgilendirmeler (alg1)
Seferlerde meydana gelen aksama durumlarinda arag i¢inde
yapilan bilgilendirmeler (beklenti) - Seferlerde meydana 11,608 0.000

gelen aksama durumlarinda araglarda yapilan
bilgilendirmeler (alg1)
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Ho1-01- Tiiketicilerin metro aracint bekleme siiresine yonelik beklentileri ile algilari arasinda

istatistiki olarak anlaml bir fark vardur.

Hipotezin Wilcoxon eslestirilmis t testi Z degeri -13,929 c¢ikmus ve -1,645 ile + 1,645
degerleri arasinda olmadigi icin, Hp ret, H; kabul edilmistir. Tiiketicilerin metro aracini
bekleme siiresine yonelik algilari ile beklentileri arasinda anlamli bir fark vardir. Z degeri
negatif oldugu i¢in tiiketicilerin metro aracin1 bekleme siiresine yonelik beklentileri

algilarindan daha yiiksek ¢ikmaistir.

Hoi-02: Tiiketicilerin istasyonlardaki giivenlik seviyesine yonelik beklentileri ile algilar

arasinda istatistiki olarak anlaml bir fark vardir.

Hipotezin Wilcoxon eslestirilmis t testi Z degeri -16,990 ¢ikmis ve -1,645 ile + 1,645
degerleri arasinda olmadigi i¢in, Hp ret, H;y kabul edilmistir. Tiiketicilerin istasyonlardaki
giivenlik seviyesine yonelik algilari ile beklentileri arasinda anlamli bir fark vardir. Z degeri
negatif oldugu i¢in tiiketicilerin istasyonlardaki giivenlik seviyesine yonelik beklentileri

algilarindan daha yiiksek ¢ikmuistir.

Ho1-03: Tiiketicilerin araglardaki giivenlik seviyesine yonelik beklentileri ile algilart arasinda

istatistiki olarak anlamli bir fark vardur.

Hipotezin Wilcoxon eslestirilmis t testi Z degeri -17,444 ¢ikmis ve -1,645 ile + 1,645
degerleri arasinda olmadigi icin, Hy ret, H; kabul edilmistir. Tiiketicilerin araglardaki giivenlik
seviyesine yonelik algilari ile beklentileri arasinda anlamli bir fark vardir. Z degeri negatif
oldugu i¢in tiiketicilerin araglardaki giivenlik seviyesine yonelik beklentileri algilarindan daha

yiiksek ¢ikmustir.

Hoi-04: Tiiketicilerin giivenlik goreviilerinin tutum ve davramislarina yonelik beklentileri ile

algilar arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark vardir.

Hipotezin Wilcoxon eslestirilmis t testi Z degeri -12,773 ¢ikmis ve -1,645 ile + 1,645
degerleri arasinda olmadigi i¢in, Hp ret, H; kabul edilmistir. Tiiketicilerin giivenlik
gorevlilerinin tutum ve davranislarina yonelik algilar1 ile beklentileri arasinda anlamli bir fark
vardir. Z degeri negatif oldugu i¢in tiiketicilerin giivenlik gorevlilerinin tutum ve

davraniglarina yonelik beklentileri algilarindan daha yiiksek ¢ikmuistir.

Ho1-05: Tiiketicilerin yolculuk siiresine yonelik beklentileri ile algilari arasinda istatistiki

olarak anlamli bir fark vardir.
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Hipotezin Wilcoxon eslestirilmis t testi Z degeri -12,113 ¢ikmis ve -1,645 ile + 1,645
degerleri arasinda olmadig icin, Hy ret, H; kabul edilmistir. Tiiketicilerin yolculuk siiresine
yonelik algilar ile beklentileri arasinda anlamh bir fark vardir. Z degeri negatif oldugu i¢in

tiikketicilerin yolculuk siiresine yonelik beklentileri algilarindan daha yiiksek ¢ikmaistir.

Ho1-06: Tiiketicilerin araglardaki kalabalik seviyesine (doluluk orani) yonelik beklentileri ile

algilart arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark vardir.

Hipotezin Wilcoxon eslestirilmis t testi Z degeri -21,302 ¢ikmus ve -1,645 ile + 1,645
degerleri arasinda olmadigi i¢in, Hp ret, H; kabul edilmistir. Tiketicilerin araglardaki
kalabalik seviyesine (doluluk orani) yonelik algilari ile beklentileri arasinda anlamli bir fark
vardir. Z degeri negatif oldugu icin tiiketicilerin araclardaki kalabalik seviyesine (doluluk
oran1) yonelik beklentileri algilarindan daha yiiksek cikmistir. Tiiketicilerin beklenti ve
algilar1 arasindaki en biiyiik fark bu degiskendedir. Bu fark Sekil 5.3°te goriilmektedir.

Hoi-07: Tiiketicilerin istasyonlarin temizligine yonelik beklentileri ile algilart arasinda

istatistiki olarak anlamly bir fark vardir.

Hipotezin Wilcoxon eslestirilmis t testi Z degeri -14,225 ¢ikmis ve -1,645 ile + 1,645
degerleri arasinda olmadig1 icin, Hp ret, H; kabul edilmistir. Tiiketicilerin istasyonlarin
temizligine yonelik algilar1 ile beklentileri arasinda anlamli bir fark vardir. Z degeri negatif
oldugu icin tiiketicilerin istasyonlarin temizligine yonelik beklentileri algilarindan daha

yiiksektir.

Ho1-08: Tiiketicilerin araglarin temizligine yonelik beklentileri ile algilar: arasinda istatistiki

olarak anlaml bir fark vardur.

Hipotezin Wilcoxon eslestirilmis t testi Z degeri -15,360 ¢ikmis ve -1,645 ile + 1,645
degerleri arasinda olmadigi icin, Hp ret, H; kabul edilmistir. Tiiketicilerin araglarin
temizligine yonelik algilari ile beklentileri arasinda anlamli bir fark vardir. Z degeri negatif

oldugu igin tiiketicilerin araglarin temizligine yonelik beklentileri algilarindan daha yiiksektir.

Hoi-00: Tiiketicilerin araglarin sefer tarifelerine uyumuna yonelik beklentileri ile algilar

arasinda istatistiki olarak anlaml bir fark vardir.

Hipotezin Wilcoxon eslestirilmis t testi Z degeri -13,419 c¢ikmis ve -1,645 ile + 1,645
degerleri arasinda olmadigi i¢in, Hp ret, H; kabul edilmistir. Tiiketicilerin araclarin sefer
tarifelerine uyumuna yonelik algilari ile beklentileri arasinda anlamli bir fark vardir. Z degeri
negatif oldugu i¢in tiiketicilerin araglarin sefer tarifelerine uyumuna yonelik beklentileri

algilarindan daha yiiksektir.
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Ho1-10- Tiiketicilerin istasyonlardaki yonlendirme tabelalari ve yédnlendirme igaretlerine

vonelik beklentileri ile algilar: arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark vardur.

Hipotezin Wilcoxon eslestirilmis t testi Z degeri -6,351 ¢ikmis ve -1,645 ile + 1,645 degerleri
arasinda olmadigi i¢in, Hy ret, H; kabul edilmistir. Tiiketicilerin istasyonlardaki yonlendirme
tabelalar1 ve yonlendirme isaretlerine yonelik algilar ile beklentileri arasinda anlamli bir fark
vardir. Z degeri negatif oldugu icin tiiketicilerin istasyonlardaki yonlendirme tabelalar1 ve
yonlendirme isaretlerine yonelik beklentileri algilarindan daha yiiksektir. Tiiketicilerin
beklenti ve algilar1 arasindaki en kiigiik fark bu degiskendedir. Bu fark Sekil 5.3’te

goriilmektedir.

Ho1-11- Tiiketicilerin araglardaki giiriiltii ve titresim seviyesine yonelik beklentileri ile algilar

arasinda istatistiki olarak anlaml bir fark vardir.

Hipotezin Wilcoxon eslestirilmis t testi Z degeri -14,410 ¢ikmis ve -1,645 ile + 1,645
degerleri arasinda olmadigi i¢in, Hg ret, H; kabul edilmistir. Tiiketicilerin araglardaki giiriiltii
ve titresim seviyesine yonelik algilari ile beklentileri arasinda anlamli bir fark vardir. Z degeri
negatif oldugu i¢in tiiketicilerin araglardaki giiriiltii ve titresim seviyesine yonelik beklentileri

algilarindan daha ytiksektir.

Ho1-12: Tiiketicilerin istasyonlarin aydinlatmasina yonelik beklentileri ile algilar: arasinda

istatistiki olarak anlaml bir fark vardr.

Hipotezin Wilcoxon eslestirilmis t testi Z degeri -11,974 ¢ikmis ve -1,645 ile + 1,645
degerleri arasinda olmadigi i¢in, Ho ret, H; kabul edilmistir. Tiiketicilerin istasyonlarin
aydinlatmasina yonelik algilar1 ile beklentileri arasinda anlamli bir fark vardir. Z degeri
negatif oldugu icin tiiketicilerin istasyonlarin aydinlatmasina yonelik beklentileri algilarindan

daha yiiksektir.

Ho1-13: Tiiketicilerin yolculuk iicretine yonelik beklentileri ile algilari arasinda istatistiki

olarak anlamli bir fark vardir.

Hipotezin Wilcoxon eslestirilmis t testi Z degeri -15,831 ¢ikmus ve -1,645 ile + 1,645
degerleri arasinda olmadig1 i¢in, Hyp ret, Hy kabul edilmistir. Tiiketicilerin yolculuk iicretine
yonelik algilar1 ile beklentileri arasinda anlaml bir fark vardir. Z degeri negatif oldugu i¢in

tiiketicilerin yolculuk iicretine yonelik beklentileri algilarindan daha yiiksektir.

Ho1-14 Tiiketicilerin araglarin icindeki havalandirma sistemine yonelik beklentileri ile algilar:

arasinda istatistiki olarak anlaml bir fark vardir.
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Hipotezin Wilcoxon eslestirilmis t testi Z degeri -15,890 ¢ikmis ve -1,645 ile + 1,645
degerleri arasinda olmadigi i¢in, Hyp ret, H; kabul edilmistir. Tiiketicilerin araglarin igindeki
havalandirma sistemine yoOnelik algilar1 ile beklentileri arasinda anlamli bir fark vardir. Z
degeri negatif oldugu igin tiiketicilerin araglarin i¢indeki havalandirma sistemine ydnelik

beklentileri algilarindan daha yiiksektir.

Ho1-15: Tiiketicilerin yiiriiven merdiven, yiiriiyen bant ve asansérlerin ¢alisma durumuna

vonelik beklentileri ile algilart arasinda istatistiki olarak anlaml bir fark vardir.

Hipotezin Wilcoxon eslestirilmis t testi Z degeri -10,159 ¢ikmis ve -1,645 ile + 1,645
degerleri arasinda olmadig i¢in, Hy ret, H; kabul edilmistir. Tiiketicilerin yliriiyen merdiven,
yiiriiyen bant ve asansorlerin ¢alisma durumuna yonelik algilari ile beklentileri arasinda
anlamli bir fark vardir. Z degeri negatif oldugu icin tiiketicilerin yiiriiyen merdiven, yliriiyen

bant ve asansorlerin ¢alisma durumuna yonelik beklentileri algilarindan daha ytiksektir.

Ho1-16: Tiiketicilerin bilet makinelerinin ¢alisma durumuna yonelik beklentileri ile algilar

arasinda istatistiki olarak anlaml bir fark vardir.

Hipotezin Wilcoxon eslestirilmis t testi Z degeri -10,983 ¢ikmis ve -1,645 ile + 1,645
degerleri arasinda olmadigi i¢in, Hg ret, Hy kabul edilmistir. Tiiketicilerin bilet makinelerinin
calisma durumuna yonelik algilar1 ile beklentileri arasinda anlamli bir fark vardir. Z degeri
negatif oldugu igin tiiketicilerin bilet makinelerinin ¢alisma durumuna yonelik beklentileri

algilarindan daha yiiksektir.

Ho1-17: Tiiketicilerin turnikelerin ¢alisma durumuna yonelik beklentileri ile algilar: arasinda

istatistiki olarak anlamli bir fark vardir.

Hipotezin Wilcoxon eslestirilmis t testi Z degeri -9,178 ¢ikmis ve -1,645 ile + 1,645 degerleri
arasinda olmadig1 i¢in, Ho ret, H; kabul edilmistir. Tiiketicilerin turnikelerin ¢aligma
durumuna yonelik algilar1 ile beklentileri arasinda anlamli bir fark vardir. Z degeri negatif
oldugu i¢in tiiketicilerin turnikelerin ¢alisma durumuna yonelik beklentileri algilarindan daha

yiiksektir.

Ho1-1s: Tiiketicilerin arag¢ i¢i bilgilendirme hizmetlerine yonelik beklentileri ile algilar

arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark vardir.

Hipotezin Wilcoxon eslestirilmis t testi Z degeri -9,812 ¢ikmis ve -1,645 ile + 1,645 degerleri
arasinda olmadigr icin, Hp ret, H; kabul edilmistir. Tiiketicilerin arac¢ i¢i bilgilendirme

hizmetlerine yonelik algilar ile beklentileri arasinda anlamli bir fark vardir. Z degeri negatif
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oldugu i¢in tiiketicilerin arag i¢i bilgilendirme hizmetlerine yonelik beklentileri algilarindan

daha ytiksektir.

Ho1-10: Tiiketicilerin seferlerde meydana gelen aksama durumlarinda istasyonlarda yapilan
bilgilendirme hizmetlerine yonelik beklentileri ile algilari arasinda istatistiki olarak anlaml

bir fark vardur.

Hipotezin Wilcoxon eslestirilmis t testi Z degeri -12,394 c¢ikmis ve -1,645 ile + 1,645
degerleri arasinda olmadigi i¢in, Ho ret, H; kabul edilmistir. Tiiketicilerin seferlerde meydana
gelen aksama durumlarinda istasyonlarda yapilan bilgilendirme hizmetlerine yonelik algilari
ile beklentileri arasinda anlamli bir fark vardir. Z degeri negatif oldugu icin tiiketicilerin
seferlerde meydana gelen aksama durumlarinda istasyonlarda yapilan bilgilendirme

hizmetlerine yonelik beklentileri algilarindan daha yiiksektir.

Ho1-20- Tiiketicilerin seferlerde meydana gelen aksama durumlarinda araglarda yapilan
bilgilendirme hizmetlerine yonelik beklentileri ile algilari arasinda istatistiki olarak anlaml

bir fark vardur.

Hipotezin Wilcoxon eslestirilmis t testi Z degeri -11,608 ¢ikmis ve -1,645 ile + 1,645
degerleri arasinda olmadig i¢in, Hy ret, H; kabul edilmistir. Tiiketicilerin seferlerde meydana
gelen aksama durumlarinda araglarda yapilan bilgilendirme hizmetlerine yonelik algilari ile
beklentileri arasinda anlamli bir fark vardir. Z degeri negatif oldugu i¢in tiiketicilerin
seferlerde meydana gelen aksama durumlarinda araglarda yapilan bilgilendirme hizmetlerine

yonelik beklentileri algilarindan daha yiiksektir.

Ho1-21- Tiiketicilerin istasyonlara erisime yonelik beklentileri ile algilari arasinda istatistiki

olarak anlaml bir fark vardur.

Hipotezin Wilcoxon eslestirilmis t testi Z degeri -14,303 ¢ikmis ve -1,645 ile + 1,645
degerleri arasinda olmadigi i¢in, Hy ret, H; kabul edilmistir. Tiiketicilerin istasyonlara erisime
yonelik algilar1 ile beklentileri arasinda anlaml bir fark vardir. Z degeri negatif oldugu i¢in

tiiketicilerin istasyonlara erisime yonelik beklentileri algilarindan daha yiiksektir
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Metro aracini bekleme stiresi
Seferlerde meydana gelen aksama durumlarmda R -
‘ 5,8 ___Istasyonlara erigim

araglarda yapilan bilgilendirmeler
Seferlerde meydana gelen aksama durumlarinda

istasyonlarda yapilan bilgilendirmeler

Istasyonlardaki giivenlik seviyesi

Arag i¢i bilgilendirme hizmetleri Araglardaki giivenlik seviyesi

Giivenlik gorevlilerinin size kars: tutum ve

Turnikelerin ¢aligma durumu
davraniglar

Bilet makinelerinin ¢aligma durumu — Yolculuk siiresi

Yiiriiyen merdivenler, yiiriyen bantve |

1 " Araclardaki kalabalik seviyesi (doluluk orani)
asansorlerin ¢alisma durumu ’

Araclarin igindeki havalandirma sistemi Istasyonlarin temizligi

Yolculuk dereti Araclarin sefer tarifelerine uyumu

‘Istasyonlardaki yonlendirme tabelalan ve

Tstasyonlarn aydinlatmas: = . . .
/ / yonlendirme igaretleri

Araglardaki girtlti ve titresim seviyesi Araglarm temizligi

Algi Diizeyleri ~ —a&— Beklenti Diizeyleri

Sekil 5.3 Tiiketicilerin alg1 ve beklenti diizeylerinin karsilagtirilmasi

5.4.4 Tiiketicilerin Toplu Tasima Hizmetleri ile Tlgili Alg1 Diizeylerinin Sosyo-

Ekonomik ve Demografik Durumlarina Gore Degisimi

Tiiketicilerin toplu tasima hizmetlerine yonelik algi diizeylerinin tiiketicilerin cinsiyetlerine
gore degisip degismedigini saptamak amaciyla hazirlanan Ho, hipotezi tiim degiskenler icin
tiiketicilerin sosyo-ekonomik ve demografik yapilarina gore ayr1 ayri degerlendirilmistir.
Cizelge 5.16’da da goriildiigii gibi alg1 degiskenleri normal dagilima uymadigi icin

analizlerde parametrik olmayan testler uygulanmaistir.

5.4.4.1 Tiiketicilerin Toplu Tasima Hizmetleri ile ilgili Alg1 Diizeylerinin Cinsiyetlerine
Gore Degisimi

Tiiketicilerin toplu tasima hizmetlerine yonelik alg1 diizeylerinin tiiketicilerin cinsiyetlerine

gore degisip degismedigini saptamak amaciyla hazirlanan Hop.o1 hipotezi tiim degiskenler icin

ayr1 ayr1 degerlendirilmistir. Hoz-01 hipotezi tliketicilerin toplu tasima hizmetlerine yonelik algi

diizeylerinin cinsiyetlerine gore degistigini 6ne siirmektedir. Cinsiyet bagimsiz degiskeninde

iki grup (erkek, kadin) bulundugu i¢in analizlerde parametrik olmayan Mann-Whitney U

Testi' uygulanmustir. Cizelge 5.18 tiiketicilerin toplu tasima hizmetlerine yonelik algi

* Mann-Whitney U testi, dagilimin normal olmadig1 durumlarda parametrik testlerden bagimsiz t testi yerine
kullanilan parametrik olmayan bir testtir.
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diizeylerinin tiiketicilerin cinsiyetlerine gore degisip degismedigini saptamak icin yapilan
Mann-Whitney U Testi sonuglarint gostermektedir.

Cizelge 5.18 Tiiketicilerin toplu tasima hizmetlerine yonelik algi diizeylerinin cinsiyetlere
gore degisim analizi icin Mann-Whitney U testi sonuglari

) e
c D = ==
Alg1 Degiskenleri S § N § E:) %
= c =7
= <
Metro aracini bekleme siiresi (algi) 50367,5 -1,392 0,164
Istasyonlara erisim (alg1) 51252,0 -0,869 0,385
Istasyonlardaki giivenlik seviyesi (algi) 52969,0 |-0,292 | 0,770
Araclardaki gilivenlik seviyesi (alg1) 49129,0 | -1,729 0,084
Gilivenlik gorevlilerinin tutum ve davraniglari (algi) 52715,5 | -0,284 0,777
Yolculuk siiresi (alg1) 50226,5 | -1,423 | 0,155
Aragclardaki kalabalik seviyesi (alg1) 53062,0 -0,237 0,813
istasyonlarln temizligi (alg1) 52654,5 | -0,234 0,815
Araglarin sefer tarifelerine uyumu (algi) 51035,0 -1,003 0,316

Istasyonlardaki yonlendirme tabelalar1 ve yonlendirme

isaretleri (alg1) 47253,0 | -2,757 | 0,006

Araclarin temizligi (algi) 53464,0 @ -0,087 0,931
Araclardaki giiriiltii ve titresim seviyesi (alg1) 51622,0 i -0,783 0,434
Istasyonlarin aydinlatmasi (algr) 50566,5 :-1,024 0,306
Yolculuk iicreti (alg1) 53037,0 | -0,028 | 0,977
Aragclarin i¢cindeki havalandirma sistemi (algi) 51767,5 | -0,761 : 0,446
éllgul)yen merdivenler ve asansorlerin ¢alisma durumu 520535 -0.589 0,556
Bilet makinelerinin ¢alisma durumu (algi) 51565,0 | -0,062 | 0,951
Turnikelerin ¢alisma durumu (algi) 52612,0 | -0,378 | 0,705
Arag i¢i bilgilendirme hizmetleri (alg1) 50114,5 -1,475 0,140

Seferlerde meydana gelen aksama durumlarinda
istasyonlarda yapilan bilgilendirmeler (alg1)

Seferlerde meydana gelen aksama durumlarinda araglarda
yapilan bilgilendirmeler (alg1)

48620,0 -1,860 0,063

49067,0 |-1,500 | 0,134

Hoz-01-01- Tiiketicilerin metro aracini bekleme siiresine yonelik algilart cinsiyete gore

degismektedir.

Hipotezin Mann-Whitney U testi anlamlilik diizeyi 0,164 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Ho kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin metro aracini bekleme siiresine

yonelik algilar1 cinsiyete gore degismemektedir.

Hoz-01-02- Tiiketicilerin istasyonlara erisime yonelik algilar: cinsiyete gore degismektedir.
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Hipotezin Mann-Whitney U t testi anlamlilik diizeyi 0,385 ¢ikmis ve bu deger 0,05 ten biiyiik
oldugu i¢in Hp kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin istasyonlara erisime yonelik

algilari cinsiyete gore degismemektedir.

Hoz-01-03- Tiiketicilerin istasyonlardaki giivenlik seviyesine yonelik algilari cinsiyete gore

degismektedir.

Hipotezin Mann-Whitney U testi anlamlilik diizeyi 0,770 ¢ikmis ve bu deger 0,05’¢ biiyiik
oldugu i¢in Hp kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin istasyonlardaki giivenlik

seviyesine yonelik algilar1 cinsiyete gore degismemektedir.

Hoz-01-04- Tiiketicilerin araglardaki giivenlik seviyesine yomelik algilari cinsiyete gore

degismektedir.

Hipotezin Mann-Whitney U testi anlamlilik diizeyi 0,084 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Hp kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin araglardaki giivenlik

seviyesine yonelik algilar cinsiyete gore degismemektedir.

Hoz-01-05:  Ttiketicilerin giivenlik goreviilerinin tutum ve davramslarina yonelik algilar

cinsiyete gore degismektedir.

Hipotezin Mann-Whitney U testi anlamlilik diizeyi 0,777 ¢ikmig ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Hp kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin giivenlik gorevlilerinin tutum

ve davraniglarina yonelik algilari cinsiyete gore degismemektedir.

Hipotezin Mann-Whitney U testi anlamlilik diizeyi 0,155 ¢ikmig ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Hp kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin yolculuk siiresine yonelik

algilar1 cinsiyete gore degismemektedir.

Hoz-01-077  Tiiketicilerin araglardaki kalabalik seviyesi yonelik algilart cinsiyete gore

degismektedir.

Hipotezin Mann-Whitney U testi anlamlilik diizeyi 0,813 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu icin Hg kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin araclardaki kalabalik seviyesi

yonelik algilar cinsiyete gore degismemektedir.
Ho2-01-08- Tiiketicilerin istasyonlarin temizligine yonelik algilari cinsiyete gore degismektedir.

Hipotezin Mann-Whitney U testi anlamlilik diizeyi 0,815 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu icin Ho kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin istasyonlarin temizligine

yonelik algilar cinsiyete gore degismemektedir.
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Hoz-01-00: Tiiketicilerin araclarin sefer tarifelerine uyumuna yénelik algilar: cinsiyete gore

degismektedir.

Hipotezin Mann-Whitney U testi anlamlilik diizeyi 0,316 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu igin Ho kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin araglarin sefer tarifelerine

uyumuna yonelik algilari cinsiyete gore degismemektedir.

Hoz-01-10- Tiiketicilerin istasyonlardaki yonlendirme tabelalar: ve isaretlerine yonelik algilart

cinsiyete gore degismektedir.

Hipotezin Mann-Whitney U testi anlamlilik diizeyi 0,006 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten kiigiik
oldugu icin Hp ret, H; kabul edilmistir. Buna gore tiiketicilerin istasyonlardaki yonlendirme
tabelalar1 ve isaretlerine yonelik algilar1 cinsiyete gore degismekte ve kadin tiiketicilerin erkek
tilkketicilere gore istasyonlardaki yonlendirme tabelalar1 ve isaretlerine yonelik algilarinin daha
yiiksek oldugu sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Sekil 5.4’te cinsiyete gore degisken ortalamalari
goriilebilir.

Hoz-01-11- Tiiketicilerin araglarin temizligine yonelik algilari cinsiyete gore degismektedir.

Hipotezin Mann-Whitney U testi anlamlilik diizeyi 0,931 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Hp kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin araglarin temizligine yonelik

algilar1 cinsiyete gore degismemektedir.

Hoz-01-127 Tiiketicilerin araglardaki giiriiltii ve titresim seviyesine yonelik algilari cinsiyete

gore degismektedir.

Hipotezin Mann-Whitney U testi anlamlilik diizeyi 0,434 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Hp kabul, Hj ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin araglardaki giiriiltii ve titresim

seviyesine yonelik algilar1 cinsiyete gore de§ismemektedir.

Hoz-01-13:  Tiiketicilerin istasyonlarin  aydinlatmasina yénelik algilart cinsiyete gére

degismektedir.

Hipotezin Mann-Whitney U testi anlamlilik diizeyi 0,306 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Hy kabul, Hy ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin istasyonlarin aydinlatmasina

yonelik algilar cinsiyete gore degismemektedir.
Hoz-01-14: Tiiketicilerin yolculuk iicretine yonelik algilar: cinsiyete gére degismektedir.

Hipotezin Mann-Whitney U testi anlamlilik diizeyi 0,977 ¢ikmis ve bu deger 0,05 ten biiyiik
oldugu i¢in Ho kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin yolculuk iicretine yonelik

algilari cinsiyete gore degismemektedir.
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Hoz-01-15: Tiiketicilerin araglarin igindeki havalandirma sistemine yonelik algilari cinsiyete

gore degismektedir.

Hipotezin Mann-Whitney U testi anlamlilik diizeyi 0,446 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Ho kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin araglarin igindeki

havalandirma sistemine yonelik algilar1 cinsiyete gore degismemektedir.

Hoz-01-16: Tiiketicilerin yiiriiyen merdivenler ve asansorlerin ¢alisma durumuna yénelik

algilari cinsiyete gore degismektedir.

Hipotezin Mann-Whitney U testi anlamlilik diizeyi 0,556 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Hp kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin yiirliyen merdivenler ve

asansorlerin ¢alisma durumuna yonelik algilari cinsiyete gore degismemektedir.

Hoz-01-17: Tiiketicilerin bilet makinelerinin ¢alisma durumuna yonelik algilar: cinsiyete gére

degismektedir.

Hipotezin Mann-Whitney U testi anlamlilik diizeyi 0,951 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Ho kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin bilet makinelerinin ¢alisma

durumuna yonelik algilar1 cinsiyete gore degismemektedir.

Hoz-01-18: Tiiketicilerin turnikelerin ¢alisma durumuna yonelik algilari cinsiyete gore

degismektedir.

Hipotezin Mann-Whitney U testi anlamlilik diizeyi 0,705 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Hyp kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin turnikelerin ¢aligma durumuna

yonelik algilar1 cinsiyete gore degismemektedir.

Hoz-01-100 Tiiketicilerin arag i¢i bilgilendirme hizmetlerine yonelik algilar: cinsiyete gore

degismektedir.

Hipotezin Mann-Whitney U testi anlamlilik diizeyi 0,140 ¢ikmis ve bu deger 0,05 ten biiyiik
oldugu i¢in Hp kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin ara¢ ig¢i bilgilendirme

hizmetlerine yonelik algilar cinsiyete gore degismemektedir.

Hoz-01-20- Tiiketicilerin seferlerde meydana gelen aksama durumlarinda istasyonlarda yapilan

bilgilendirmelere yonelik algilar: cinsiyete gore degismektedir.

Hipotezin Mann-Whitney U testi anlamlilik diizeyi 0,063 ¢ikmis ve bu deger 0,05 ten biiyiik
oldugu i¢in Hp kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin seferlerde meydana gelen
aksama durumlarinda istasyonlarda yapilan bilgilendirmelere yonelik algilar1 cinsiyete gore

degismemektedir.
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Hoz-01-21: Tiiketicilerin seferlerde meydana gelen aksama durumlarinda araglarda yapilan

bilgilendirmelere yonelik algilari cinsiyete gére degismektedir.

Hipotezin Mann-Whitney U testi anlamlilik diizeyi 0,134 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Ho kabul, Hy ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin seferlerde meydana gelen

aksama durumlarinda araglarda yapilan bilgilendirmelere yonelik algilart cinsiyete gore

degismemektedir.
5,30
5,25 L
5,20
== Erkek
5,15 == Kadin
Ortalama
5,10
4
5,05
istasyonlardaki yénlendirme tabelalari ve yénlendirme
isaretleri (algi)

Sekil 5.4 Cinsiyete gore algi diizeyleri farkli degiskenlerin ortalamalari

5.4.4.2 Tiiketicilerin Toplu Tasima Hizmetleri Ile Tlgili Alg1 Diizeylerinin Yas

Gruplarmma Gore Degisimi

Tiketicilerin toplu tasima hizmetlerine yonelik algi diizeylerinin tiiketicilerin yas gruplarina
gore degisip degismedigini saptamak amaciyla hazirlanan Hp.o2 hipotezi tiim degiskenler i¢in
ayr1 ayr1 degerlendirilmistir. Hop-02 hipotezi tiiketicilerin toplu tasima hizmetlerine yonelik algi
diizeylerinin yas gruplarina gore degistigini one siirmektedir. Analiz i¢in yas gruplart 40 yas
ve alt1 yas grubu ve 40 yas tistli yas olarak yeniden diizenlenmistir. Buna gore 40 yas ve alti
grubunda 676 ve 40 yas tistii grubunda 85 tiiketici bulunmaktadir. Bagimsiz degiskende iki
grup oldugu icin analizlerde parametrik olmayan Mann-Whitney U Testi uygulanmistir.

Cizelge 5.19 bu hipotezle ilgili analiz sonuglarini igermektedir.
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Cizelge 5.19 Tiiketicilerin toplu tasima hizmetlerine yonelik alg1 diizeylerinin yas gruplarina
gore degisim analizi icin Mann-Whitney U testi sonuglari

=) =
c D CRFeT
Algi Degiskenleri c g N EFE
> = T E
= <
Metro aracini bekleme siiresi (algi) 22677,0 | -3,487 0,000
Istasyonlara erisim (algi) 24928,0 | -2,002 : 0,045
Istasyonlardaki giivenlik seviyesi (algr) 25493,0 -1,847 0,065
Araclardaki glivenlik seviyesi (algi) 252555 1 -1,716 0,086
Giivenlik gorevlilerinin tutum ve davranislar: (algi) 251470 -1,989 0,047
Yolculuk stiresi (algt) 23263,0 :-3,214 0,001
Araclardaki kalabalik seviyesi (alg1) 27175,0 | -0,830 | 0,407
Istasyonlarin temizligi (alg1) 25509,0 -1,758 0,079
Araglarin sefer tarifelerine uyumu (algi) 244725  -2,405 0,016

Istasyonlardaki yonlendirme tabelalar1 ve yonlendirme

isaretleri (alg1) 27059,0  -0,981 0,326

Araclarin temizligi (alg1) 25486,0 | -1,881 | 0,060
Araclardaki giiriiltli ve titresim seviyesi (alg1) 22924,0 -3,158 0,002
istasyonlarln aydinlatmasi (alg) 27366,0 : -0,487 0,626
Yolculuk iicreti (algi) 25320,5 | -1,566 0,117
Araclarin i¢cindeki havalandirma sistemi (algi) 26927,5 | -0,986 | 0,324
éllgul)yen merdivenler ve asansorlerin ¢alisma durumu 285300 | -0,065 | 0,048
Bilet makinelerinin ¢alisma durumu (alg1) 24500,5 | -1,073 . 0,283
Turnikelerin ¢aligma durumu (algi) 26263,5 | -1,245 0,213
Arag ici bilgilendirme hizmetleri (alg1) 26183,5 | -1,458 | 0,145

Seferlerde meydana gelen aksama durumlarinda
istasyonlarda yapilan bilgilendirmeler (alg1)

Seferlerde meydana gelen aksama durumlarinda araglarda
yapilan bilgilendirmeler (alg1)

24873,0 @ -2,155 0,031

25090,5 |-1,990 | 0,047

Hoz-02-01: Tiiketicilerin metro aracini bekleme siiresine yonelik algilar: yas gruplarina gore

degismektedir.

Hipotezin Mann-Whitney U testi anlamlilik diizeyi 0,000 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten kii¢iik
oldugu i¢in Hy ret, H; kabul edilmistir. Buna gore tliketicilerin metro aracini bekleme stiresine
yonelik algilar1 yas gruplarina gore degismekte ve 40 yas lstii grubunun 40 yas ve alti
grubuna gore metro aracini bekleme siiresine yonelik algilar1 daha yiiksektir. Sekil 5.5°te yas

gruplarina gore degisken ortalamalar1 goriilebilir.

Hoz-02-02:  Tiiketicilerin istasyonlara erisime yonelik algilart yas gruplarina gore

degismektedir.
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Hipotezin Mann-Whitney U testi anlamlilik diizeyi 0,045 ¢ikmig ve bu deger 0,05’ten kiigiik
oldugu icin Hp ret, H; kabul edilmistir. Buna gore tiiketicilerin istasyonlara erisime yonelik
algilar1 yas gruplarina gore degismekte ve 40 yas iistii grubunun 40 yas ve alt1 grubuna gore
istasyonlara erigime yonelik algilar1 daha ytiksektir. Sekil 5.5’te yas gruplaria gore degisken

ortalamalar1 goriilebilir.

Hoz-02-03: Tiiketicilerin istasyonlardaki giivenlik seviyesine yonelik algilart yas gruplarina

gore degismektedir.

Hipotezin Mann-Whitney U testi anlamlilik diizeyi 0,065 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Hp kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin istasyonlardaki giivenlik

seviyesine yonelik algilar1 yas gruplarina gore degismemektedir.

Hoz-02-04: Tiiketicilerin araglardaki giivenlik seviyesine yonelik algilari yas gruplarina gore

degismektedir.

Hipotezin Mann-Whitney U testi anlamlilik diizeyi 0,086 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Hp kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin araglardaki giivenlik

seviyesine yonelik algilar1 yas gruplarina gore degismemektedir.

Hoz-02-05: Tiiketicilerin giivenlik gorevlilerinin tutum ve davramislarina yonelik algilar yas

gruplarina gore degismektedir.

Hipotezin Mann-Whitney U testi anlamlilik diizeyi 0,047 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten kii¢iik
oldugu icin Hy ret, H; kabul edilmistir. Buna gore tiiketicilerin glivenlik gdrevlilerinin tutum
ve davraniglarina yonelik algilar1 yas gruplarina gore degismekte ve 40 yas {stli grubunun 40
yas ve alt1 grubuna gore giivenlik goérevlilerinin tutum ve davraniglarina yonelik algilar1 daha

yiiksektir. Sekil 5.5’te yas gruplarina gore degisken ortalamalar1 goriilebilir.
Hoz-02-06- Tiiketicilerin yolculuk siiresine yonelik algilar: yas gruplarina gore degismektedir.

Hipotezin Mann-Whitney U testi anlamlilik diizeyi 0,001 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten kiiciik
oldugu icin Hp ret, H; kabul edilmistir. Buna gore tiiketicilerin yolculuk siiresine yonelik
algilar1 yas gruplarina gore degismekte ve 40 yas istii yas grubunun algi diizeyi daha
yiiksektir. Sekil 5.5’te yas gruplarina gore degisken ortalamalar goriilebilir.

Hoz-02-07: Tiiketicilerin araglardaki kalabalik seviyesi yénelik algilar: yas gruplarina gére

degismektedir.
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Hipotezin Mann-Whitney U testi anlamlilik diizeyi 0,407 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Hy kabul, Hj ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin araglardaki kalabalik seviyesi

yonelik algilar1 yas gruplarina gore degismemektedir.

Hoz-02-08:  Tiiketicilerin istasyonlarin temizligine yonelik algilart yas gruplarina gore

degismektedir.

Hipotezin Mann-Whitney U testi anlamlilik diizeyi 0,079 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biyiik
oldugu ic¢in Hp kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin istasyonlarin temizligine

yonelik algilar1 yas gruplarina gore degismemektedir.

Hoz-02-09: Tiiketicilerin araglarin sefer tarifelerine uyumuna yonelik algilart yas gruplarina

gore degismektedir.

Hipotezin Mann-Whitney U testi anlamlilik diizeyi 0,016 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten kiigiik
oldugu i¢in Hp ret, H; kabul edilmistir. Buna gore tiiketicilerin araglarin sefer tarifelerine
uyumuna yonelik algilar1 yas gruplarina gore degismekte ve 40 yas iistli yas grubunun algi

diizeyi daha yiiksektir. Sekil 5.5°te yas gruplarina gore degisken ortalamalari goriilebilir.

Hoz-02-10- Tiiketicilerin istasyonlardaki yonlendirme tabelalar: ve isaretlerine yonelik algilar

vas gruplarina goére degismektedir.

Hipotezin Mann-Whitney U testi anlamlilik diizeyi 0,326 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Hyp kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin istasyonlardaki yonlendirme

tabelalar1 ve isaretlerine yonelik algilar1 yas gruplarina gére degismemektedir.

Hoz-02-11:  Tiiketicilerin araglarin  temizligine yonelik algilart yas gruplarina gére

degismektedir.

Hipotezin Mann-Whitney U testi anlamlilik diizeyi 0,060 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Ho kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin araglarin temizligine yonelik

algilar1 yas gruplarina gore degismemektedir.

Hoz-02-12:  Tiiketicilerin araglardaki giiriiltii ve titresim seviyesine yonelik algilart yas

gruplarina goére degismektedir.

Hipotezin Mann-Whitney U testi anlamlilik diizeyi 0,002 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten kiigiik
oldugu i¢in Hp ret, H; kabul edilmistir. Buna gore tiiketicilerin araclardaki giiriiltii ve titresim
seviyesine yonelik algilar1 yas gruplarina gore degismekte ve 40 yas iistii yas grubunun algi

diizeyi daha yiiksektir. Sekil 5.5’te yas gruplarina gore degisken ortalamalar1 goriilebilir.
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Hoz-02-13° Tiiketicilerin istasyonlarin aydinlatmasina yonelik algilart yas gruplarina gére

degismektedir.

Hipotezin Mann-Whitney U testi anlamlilik diizeyi 0,626 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Hy kabul, Hj ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin istasyonlarin aydinlatmasina

yonelik algilar1 yas gruplarina gore degismemektedir.
Hoz-02-14: Tiiketicilerin yolculuk iicretine yonelik algilari yas gruplarina gére degismektedir.

Hipotezin Mann-Whitney U testi anlamlilik diizeyi 0,117 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Ho kabul, Hy ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin yolculuk ticretine yonelik

algilar1 yas gruplarina gore degismemektedir.

Hoz-02-15:  Tiiketicilerin araglarin i¢indeki havalandirma sistemine yoénelik algilart yas

gruplarina gére degismektedir.

Hipotezin Mann-Whitney U testi anlamlilik diizeyi 0,324 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Ho kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin araglarin igindeki

havalandirma sistemine yonelik algilar1 yas gruplarina gore degismemektedir.

Hoz-02-16: Tiiketicilerin yiiriiyen merdivenler ve asansorlerin ¢alisma durumuna yénelik

algilart yas gruplarina gére degismektedir.

Hipotezin Mann-Whitney U testi anlamlilik diizeyi 0,948 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Hp kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin yiirliyen merdivenler ve

asansorlerin ¢alisma durumuna yonelik algilar1 yas gruplarina gore degismemektedir.

Hoz-02-17: Tiiketicilerin bilet makinelerinin ¢calisma durumuna yénelik algilar: yas gruplarina

gore degismektedir.

Hipotezin Mann-Whitney U testi anlamlilik diizeyi 0,283 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Hp kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin bilet makinelerinin ¢alisma

durumuna yonelik algilar1 yas gruplarina gore degismemektedir.

Hoz-02-18: Tiiketicilerin turnikelerin ¢alisma durumuna yénelik algilart yas gruplarina gore

degismektedir.

Hipotezin Mann-Whitney U testi anlamlilik diizeyi 0,213 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Hp kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin turnikelerin ¢alisma durumuna

yonelik algilar1 yas gruplarina gére degismemektedir.

Ho2-02-10: Tiiketicilerin arag i¢i bilgilendirme hizmetlerine yonelik algilar: yas gruplarina gére

degismektedir.
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Hipotezin Mann-Whitney U testi anlamlilik diizeyi 0,145 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Hp kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin ara¢ ig¢i bilgilendirme

hizmetlerine yonelik algilar1 yas gruplarina gore degismemektedir.

Ho2-02-20 Tiiketicilerin seferlerde meydana gelen aksama durumlarinda istasyonlarda yapilan

bilgilendirmelere yonelik algilar: yas gruplarina gore degismektedir.

Hipotezin Mann-Whitney U testi anlamlilik diizeyi 0,031 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten kiigiik
oldugu igin Hp ret, H; kabul edilmistir. Buna gore tiiketicilerin seferlerde meydana gelen
aksama durumlarinda istasyonlarda yapilan bilgilendirmelere yonelik algilar1 yas gruplarina
gore degismekte ve 40 yas lstli yas grubunun alg1 diizeyi daha yiiksektir. Sekil 5.5’te yas

gruplaria gore degisken ortalamalar1 goriilebilir.

Hoz-02-21- Tiiketicilerin seferlerde meydana gelen aksama durumlarinda araglarda yapilan

bilgilendirmelere yénelik algilar: yas gruplarina gore degismektedir.

Hipotezin Mann-Whitney U testi anlamlilik diizeyi 0,047 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten kiigiik
oldugu i¢in Hp ret, H; kabul edilmistir. Buna gore tiiketicilerin seferlerde meydana gelen
aksama durumlarinda aracglarda yapilan bilgilendirmelere yonelik algilar1 yas gruplarina gore
degismekte ve 40 yas Ustli yas grubunun algi diizeyi daha yiiksektir. Sekil 5.5°te yas

gruplarina gore degisken ortalamalar1 goriilebilir.

5,30 u
u [
5,10 i
[ |
[ |
* [ |
4,90 . 2 ad &
7'y
4
4,70 u
4,50
4,30 L2
Metro aracini  istasyonlara Guvenlik Yolculuk stiresi Araglarin sefer  Araglardaki Seferlerde Seferlerde
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Sekil 5.5 Yag gruplarina gore algi diizeyleri farkl degiskenlerin ortalamalari
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5.4.4.3 Tiiketicilerin Toplu Tasima Hizmetleri Ile Ilgili Alg1 Diizeylerinin Medeni

Durumlarina Gore Degisimi

Tiiketicilerin toplu tasima hizmetlerine yonelik algi diizeylerinin tiiketicilerin medeni
durumlarina gore degisip degismedigini saptamak amaciyla hazirlanan Hopy.03 hipotezi tiim
degiskenler icin ayr1 ayr1 degerlendirilmistir. Ho.03 hipotezi tiiketicilerin toplu tasima
hizmetlerine yonelik alg1 diizeylerinin medeni durumlarina gore degistigini 6ne siirmektedir.
Arastirmaya katilan bosanmis (4) ve dul (5) tiiketici sayist yetersiz oldugundan analizlerde
g6z ard1 edilmis ve sadece evli ve bekar tiiketicilerle ilgili analizler yapilmistir. Bagimsiz
degiskende iki grup oldugu i¢in analizlerde parametrik olmayan Mann-Whitney U Testi
uygulanmistir. Cizelge 5.20 bu hipotezle ilgili analiz sonuglarini icermektedir.

Cizelge 5.20 Tiiketicilerin toplu tasima hizmetlerine yonelik algi diizeylerinin medeni
durumlarina gore degisim analizi icin Mann-Whitney U testi sonuglari

D ~< -
c D ===
Alg1 Degiskenleri S § N § 5 %
=< Chl=
= <
Metro aracini bekleme siiresi (algi) 501315 -2,728 0,006
Istasyonlara erisim (algi) 54261,0  -0,879 0,379
Istasyonlardaki giivenlik seviyesi (alg1) 53378,0 | -1,3750,169
Araclardaki gilivenlik seviyesi (alg1) 55009,5 . -0,401 : 0,688
Gilivenlik gorevlilerinin tutum ve davraniglar: (algi) 549535 | -0,541 0,588
Yolculuk siiresi (alg1) 54120,0 1 -1,032 0,302
Araglardaki kalabalik seviyesi (algi) 55232,5 | -0,577 0,564
istasyonlarln temizligi (alg1) 55106,0 | -0,398 | 0,691
Araglarin sefer tarifelerine uyumu (algi) 528235 -1,438 0,150

Istasyonlardaki ydnlendirme tabelalari ve yonlendirme

. . 541925 | -1,072 0,284
isaretleri (alg1)

Araglarin temizligi (algi) 56576,5 -0,069 0,945
Araclardaki giiriiltii ve titresim seviyesi (alg1) 49561,0 | -2,775 | 0,006
Istasyonlarin aydinlatmas: (alg1) 53552,0 -1,024 0,306
Yolculuk iicreti (algi) 55405,0 : -0,149 0,881
Aragclarin i¢cindeki havalandirma sistemi (algi) 54703,5 -0,799 0,424
zglllgul)yen merdivenler ve asansorlerin ¢alisma durumu 54306.0 | -0.833 | 0,405
Bilet makinelerinin ¢alisma durumu (alg1) 51636,5 | -0,978 0,328
Turnikelerin ¢alisma durumu (algi) 56204,0 . -0,070 . 0,944
Arag ici bilgilendirme hizmetleri (alg1) 55707,5 -0,319 0,750

Seferlerde meydana gelen aksama durumlarinda
istasyonlarda yapilan bilgilendirmeler (alg1)

Seferlerde meydana gelen aksama durumlarinda araglarda
yapilan bilgilendirmeler (algt)

53635,0 | -1,156 | 0,248

52887,0 | -1,360 0,174
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Hoz-03-01- Ttiketicilerin metro aracini bekleme siiresine yonelik algilari medeni durumlarina

gore degismektedir.

Hipotezin Mann-Whitney U testi anlamlilik diizeyi 0,006 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten kiigiik
oldugu i¢in Hy ret, H; kabul edilmistir. Buna gore tliketicilerin metro aracini bekleme siiresine
yonelik algilari medeni durumlarina gore degismekte ve evli tiiketicilerin metro aracini
bekleme siiresine yonelik algilar1 bekar tiiketicilerin algilarindan daha yiiksektir sonucu

cikarilir. Sekil 5.6’da medeni duruma gore degisken ortalamalar1 goriilebilir.

Ho2-03-02-  Tliketicilerin istasyonlara erigime yonelik algilart medeni durumlarina gore

degismektedir.

Hipotezin Mann-Whitney U testi anlamlilik diizeyi 0,379 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Hy kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin istasyonlara erisime yonelik

algilart medeni durumlarina gére degismemektedir.

Hoz-03-03:  Tiiketicilerin istasyonlardaki  giivenlik seviyesine yonelik algilari  medeni

durumlarina gore degismektedir.

Hipotezin Mann-Whitney U testi anlamlilik diizeyi 0,169 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Ho kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin istasyonlardaki giivenlik

seviyesine yonelik algilart medeni durumlaria gore degismemektedir.

Ho2-03-04- Tiiketicilerin ara¢lardaki giivenlik seviyesine yonelik algilart medeni durumlarina

gore degismektedir.

Hipotezin Mann-Whitney U testi anlamlilik diizeyi 0,688 ¢ikmis ve bu deger 0,05°ten biiyiik
oldugu i¢in Hp kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin araglardaki giivenlik

seviyesine yonelik algilart medeni durumlarina gore degismemektedir.

Hoz-03-05: Tiiketicilerin giivenlik gorevlilerinin tutum ve davranmiglarina yonelik algilart medeni

durumlarina gére degismektedir.

Hipotezin Mann-Whitney U testi anlamlilik diizeyi 0,588 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Hp kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin giivenlik gorevlilerinin tutum

ve davranislarina yonelik algilart medeni durumlarina gére degismemektedir.

Hoz-03-06- Ttiketicilerin yolculuk siiresine yénelik algilari medeni durumlarina gére

degismektedir.
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Hipotezin Mann-Whitney U testi anlamlilik diizeyi 0,302 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Ho kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin yolculuk siiresine yonelik

algilart medeni durumlarina gore degismemektedir.

Hoz-03-07- Tiiketicilerin araglardaki kalabalik seviyesi yonelik algilari medeni durumlarina

gore degismektedir.

Hipotezin Mann-Whitney U testi anlamlilik diizeyi 0,564 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Hy kabul, Hj ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin araglardaki kalabalik seviyesi

yonelik algilart medeni durumlarina gore degismemektedir.

Ho2-03-08- Ttiketicilerin istasyonlarin temizligine yonelik algilart medeni durumlarina gore

degismektedir.

Hipotezin Mann-Whitney U testi anlamlilik diizeyi 0,691 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Ho kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin istasyonlarin temizligine

yonelik algilari medeni durumlarina gore degismemektedir.

Hoz-03-00: Tiiketicilerin araglarin sefer tarifelerine uyumuna yoénelik algilari medeni

durumlarina gore degismektedir.

Hipotezin Mann-Whitney U testi anlamlilik diizeyi 0,150 ¢ikmis ve bu deger 0,05°ten biiyiik
oldugu i¢in Ho kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin araglarin sefer tarifelerine

uyumuna yonelik algilart medeni durumlarina gore degismemektedir.

Hoz-03-10- Tiiketicilerin istasyonlardaki yonlendirme tabelalar: ve isaretlerine yonelik algilar

medeni durumlarina gore degigmektedir.

Hipotezin Mann-Whitney U testi anlamlilik diizeyi 0,284 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Hy kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin istasyonlardaki yonlendirme

tabelalar1 ve isaretlerine yonelik algilart medeni durumlarina gore degismemektedir.

Hoz-03-11- Tiiketicilerin araglarin temizligine yénelik algilari medeni durumlarina gére

degismektedir.

Hipotezin Mann-Whitney U testi anlamlilik diizeyi 0,945 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Hy kabul, Hj ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin araglarin temizligine yonelik

algilar1 medeni durumlarina gore degismemektedir.

Hoz-03-12: Tiiketicilerin araglardaki giiriiltii ve titresim seviyesine yonelik algilart medeni

durumlarina gore degismektedir.
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Hipotezin Mann-Whitney U testi anlamlilik diizeyi 0,006 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten kii¢iik
oldugu i¢in Hp ret, H; kabul edilmistir. Buna gore tiiketicilerin araclardaki giiriiltii ve titresim
seviyesine yonelik algilar1 medeni durumlarina gore degismekte ve evli tiiketicilerin
araclardaki giiriiltii ve titresim seviyesine yonelik algilar1 bekar tiiketicilerin algilarindan daha

yiiksektir sonucu ¢ikarilir. Sekil 5.6’da medeni duruma gore degisken ortalamalari goriilebilir.

Hoz-03-13° Tiiketicilerin istasyonlarin aydinlatmasina yonelik algilart medeni durumlarina gore

degismektedir.

Hipotezin Mann-Whitney U testi anlamlilik diizeyi 0,306 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Hy kabul, Hy ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin istasyonlarin aydinlatmasina

yonelik algilari medeni durumlarina gore degismemektedir.

Hoz-03-14:  Tiiketicilerin  yolculuk iticretine yonelik algilari medeni durumlarina gore

degismektedir.

Hipotezin Mann-Whitney U testi anlamlilik diizeyi 0,881 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Hp kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin yolculuk iicretine yonelik

algilar1t medeni durumlarina gére degismemektedir.

Hoz-03-15: Tiiketicilerin araglarin igindeki havalandirma sistemine yénelik algilari medeni

durumlarina gore degismektedir.

Hipotezin Mann-Whitney U testi anlamlilik diizeyi 0,424 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Hp kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin araglarin igindeki

havalandirma sistemine yonelik algilart medeni durumlaria gore degismemektedir.

Hoz-03-16:  Tliketicilerin yiiriiyen merdivenler ve asansorlerin ¢alisma durumuna yonelik

algilart medeni durumlarina gére degismektedir.

Hipotezin Mann-Whitney U testi anlamlilik diizeyi 0,405 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu icin Ho kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin yiiriiyen merdivenler ve

asansorlerin ¢aligma durumuna yonelik algilart medeni durumlarina gore degismemektedir.

Ho2-03-17:  Tiiketicilerin bilet makinelerinin ¢aliyma durumuna yénelik algilari medeni

durumlarina gore degismektedir.

Hipotezin Mann-Whitney U testi anlamlilik diizeyi 0,328 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Hp kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin bilet makinelerinin ¢alisma

durumuna yonelik algilart medeni durumlarina gére degismemektedir.
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Hoz-03-18: Tiiketicilerin turnikelerin ¢alisma durumuna yénelik algilart medeni durumlarina

gore degismektedir.

Hipotezin Mann-Whitney U testi anlamlilik diizeyi 0,944 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Hp kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin turnikelerin ¢alisma durumuna

yonelik algilari medeni durumlarina gore degismemektedir.

Hoz-03-19:  Tiiketicilerin ara¢ i¢i bilgilendirme hizmetlerine yonelik algilari medeni

durumlarina gore degismektedir.

Hipotezin Mann-Whitney U testi anlamlilik diizeyi 0,750 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Hp kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin ara¢ ig¢i bilgilendirme

hizmetlerine yonelik algilart medeni durumlarina gére degismemektedir.

Hoz-03-20- Tiiketicilerin seferlerde meydana gelen aksama durumlarinda istasyonlarda yapilan

bilgilendirmelere ydnelik algilart medeni durumlarina gore degismektedir.

Hipotezin Mann-Whitney U testi anlamlilik diizeyi 0,248 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Hp kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin seferlerde meydana gelen
aksama durumlarinda istasyonlarda yapilan bilgilendirmelere yonelik algilari medeni

durumlarina gore degismemektedir.

Hoz-03-21- Tiiketicilerin seferlerde meydana gelen aksama durumlarinda araglarda yapilan

bilgilendirmelere yonelik algilart medeni durumlarina gére degismektedir.

Hipotezin Mann-Whitney U testi anlamlilik diizeyi 0,174 ¢ikmis ve bu deger 0,05°ten biiyiik
oldugu i¢in Ho kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin seferlerde meydana gelen
aksama durumlarinda araclarda yapilan bilgilendirmelere yonelik algilar1 medeni durumlarina

gore degismemektedir.
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Sekil 5.6 Medeni duruma gore alg1 diizeyleri farkli degiskenlerin ortalamalari

5.4.4.4 Tiiketicilerin Toplu Tasima Hizmetleri Ile Ilgili Alg1 Diizeylerinin Egitim

Durumlarina Gore Degisimi

Tiiketicilerin toplu tasima hizmetlerine yoOnelik algir diizeylerinin tiiketicilerin egitim
durumlar gore degisip degismedigini saptamak amaciyla hazirlanan Hgs.04 hipotezi tim
degiskenler i¢in ayr1 ayr1 degerlendirilmistir. Hop0s hipotezi tiiketicilerin toplu tasima
hizmetlerine yonelik alg1 diizeylerinin egitim durumlarina gore degistigini 6ne siirmektedir.
Arastirmaya katilan okuryazar olmayan (1) ve okuryazar (1) tiiketici sayisi yetersiz
oldugundan analizlerde g6z ard1 edilmis ve ilkokul mezunu, ilkégretim/ortaokul mezunu, lise
mezunu ve iiniversite mezunu tiiketicilerle ilgili analizler yapilmistir. Bagimsiz degiskende
dért grup oldugu i¢in analizlerde parametrik olmayan Kruskal-Wallis H” Testi uygulanmustir.
Cizelge 5.21 bu hipotezle ilgili analiz sonuglarini igermektedir.

Cizelge 5.21 Tiiketicilerin toplu tasima hizmetleri ile ilgili alg1 diizeylerinin egitim
durumlarina gore degisim analizi i¢in Kruskal-Wallis H testi sonuglari

=<

e —

(U ]

Alg1 Degiskenleri X T §

Y =

< z
Metro aracini bekleme siiresi (alg1) 2,101 3 0,552
Istasyonlara erisim (alg1) 6,855 3 0,077
Istasyonlardaki giivenlik seviyesi (algi) 19,362 3 0,000
Araglardaki giivenlik seviyesi (alg1) 17,779 3 0,000

“ Kruskal-Wallis H Testi, dagilimin normal olmadigi durumlarda parametrik testlerden tek faktorlii varyans
analizi (one-way ANOVA) testi yerine kullanilan parametrik olmayan bir testtir.
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Gilivenlik gorevlilerinin tutum ve davraniglari (algi) 2,439 3 0,486
Yolculuk siiresi (alg1) 1,894 3 0,595
Araclardaki kalabalik seviyesi (algi) 3,801 3 0,284
Istasyonlarin temizligi (alg) 6,652 3 0,084
Araclarin sefer tarifelerine uyumu (algi) 3,245 3 0,355
.Istasyon'lardakl yonlendirme tabelalar1 ve yonlendirme 8,533 3 0,036
isaretleri (alg1)

Araclarin temizligi (alg1) 2,916 3 0,405
Araclardaki giiriiltii ve titresim seviyesi (alg1) 8,465 3 0,037
Istasyonlarm aydinlatmast (alg1) 9,018 3 0,029
Yolculuk ticreti (alg1) 2,174 3 0,537
Araclarin i¢cindeki havalandirma sistemi (alg1) 5,316 3 0,150
zglllgrul)yen merdivenler ve asansorlerin ¢alisma durumu 8,533 3 0,036
Bilet makinelerinin calisma durumu (alg1) 11,235 3 0,011
Turnikelerin ¢alisma durumu (algi) 10,174 3 0,017
Arag ici bilgilendirme hizmetleri (alg1) 7,890 3 0,048
Seferlerde meydana gel.en. aksama durumlarinda 3,249 3 0,355
istasyonlarda yapilan bilgilendirmeler (alg1)

Seferlerd@ n?eydgna gelen aksama durumlarinda araglarda 3,506 3 0,320
yapilan bilgilendirmeler (alg1)

Hoz-04-01- Tiiketicilerin metro aracim bekleme siiresine yénelik algilart egitim durumlarina

gore degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,552 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Ho kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin metro aracini bekleme siiresine

yonelik algilar1 egitim durumlarina gére degismemektedir.

Hoz-04-02-  Tiiketicilerin istasyonlara erigime yonelik algilart egitim durumlarina gore

degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,077 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Hg kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin istasyonlara erisime yonelik

algilar1 egitim durumlarma gore degismemektedir.

Hoz-04-03- Tiiketicilerin istasyonlardaki giivenlik seviyesine yonelik algilar: egitim durumlarina

gore degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,000 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten kiiciik
oldugu icin Hg ret, H; kabul edilmistir. Buna gore tiiketicilerin istasyonlardaki giivenlik
seviyesine yonelik algilar1 egitim durumlarina gore degismektedir. Sekil 5.7°de egitim

duruma gore degisken ortalamalari goriilebilir. Universite mezunu tiiketicilerin
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istasyonlardaki giivenlik seviyesine yonelik algilar1 diger egitim durumlarindaki tiiketicilerin

algilarindan anlamli olarak farklilik géstermekte ve daha dugiiktiir.

Ho2-04-04: Tiiketicilerin araglardaki giivenlik seviyesine yonelik algilari egitim durumlarina

gore degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,000 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten kiigiik
oldugu icin Hp ret, H; kabul edilmistir. Buna gore tiiketicilerin araglardaki giivenlik
seviyesine yonelik algilart egitim durumlarma gore degismektedir. Sekil 5.7°de egitim
duruma gore degisken ortalamalar1 goriilebilir. Universite mezunu tiiketicilerin araglardaki
giivenlik seviyesine yonelik algilar1 diger egitim durumlarindaki tiiketicilerin algilarindan

anlamli olarak farklilik gostermekte ve daha diisiiktiir.

Hoz-04-05: Tiiketicilerin giivenlik goreviilerinin tutum ve davraniglarina yonelik algilar: egitim

durumlarina gore degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,486 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Hp kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin giivenlik gorevlilerinin tutum

ve davranislarina yonelik algilari egitim durumlarina gore degismemektedir.

Hoz-0a-06- Tiiketicilerin  yolculuk siiresine yonelik algilart egitim durumlarina gére

degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,595 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Hp kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin yolculuk siiresine yonelik

algilar1 egitim durumlarma gore degismemektedir.

Hoz-04-07- Tiiketicilerin araglardaki kalabalik seviyesi yonelik algilart egitim durumlarina gére

degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,284 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Hy kabul, Hj ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin araglardaki kalabalik seviyesi

yonelik algilar1 egitim durumlarina gére degismemektedir.

Hoz-04-08: Tiiketicilerin istasyonlarin temizligine yonelik algilart egitim durumlarina gore

degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,084 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu icin Ho kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin istasyonlarin temizligine

yonelik algilar1 egitim durumlarina goére degismemektedir.
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Hoz-0a-00: Tiiketicilerin araglarin sefer tarifelerine wuyumuna yonelik algilart egitim

durumlarina gore degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,355 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu igin Ho kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin araglarin sefer tarifelerine

uyumuna yonelik algilar1 egitim durumlarina gore degismemektedir.

Hoz-04-10- Tiiketicilerin istasyonlardaki yonlendirme tabelalar: ve isaretlerine yonelik algilart

egitim durumlarina gore degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,036 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten kiigiik
oldugu icin Hp ret, H; kabul edilmistir. Buna gore tiiketicilerin istasyonlardaki yonlendirme
tabelalar1 ve isaretlerine yonelik algilart egitim durumlarina gore degismektedir. Sekil 5.7°de
egitim duruma gore de@isken ortalamalar1 goriilebilir. Ilkokul ve iiniversite mezunu
tiikketicilerin istasyonlardaki yonlendirme tabelalar1 ve isaretlerine yonelik algilar ile diger
egitim durumlarindaki tiiketicilerin algilarindan anlamli olarak farklilik gostermekte ve daha

dustiktiir.

Hoz-0a-11:  Tiiketicilerin araglarin temizligine yonelik algilari egitim durumlarina gore

degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,405 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Ho kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin araglarin temizligine yonelik

algilar1 egitim durumlarma gore degismemektedir.

Hoz-04-12: Tiiketicilerin araglardaki giiriiltii ve titresim seviyesine yéonelik algilari egitim

durumlarina gore degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,037 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten kiigiik
oldugu i¢in Hp ret, H; kabul edilmistir. Buna gore tiiketicilerin araclardaki giiriiltii ve titresim
seviyesine yonelik algilart egitim durumlarma gore degismektedir. Sekil 5.7°de egitim
duruma gore degisken ortalamalar1 goriilebilir. ilkokul mezunu tiiketicilerin araglardaki
girtltii ve titresim seviyesine yonelik algilari ile diger egitim durumlarindaki tiiketicilerin

algilarindan anlamli olarak farklilik géstermekte ve daha yiiksektir.

Hoz-04-13: Tiiketicilerin istasyonlarin aydinlatmasina yonelik algilari egitim durumlarina gore

degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,029 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten kiigiik

oldugu i¢in Hp ret, Hy kabul edilmistir. Buna gore tiiketicilerin istasyonlarin aydinlatmasina
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yonelik algilart egitim durumlarina gore degismektedir. Sekil 5.7’de egitim duruma gore
degisken ortalamalar1  goriilebilir.  Universite mezunu tiiketicilerin  istasyonlarin
aydinlatmasina yonelik algilar1 ile diger egitim durumlarindaki tiiketicilerin algilarindan

anlamli olarak farklilik gostermekte ve daha diistiktiir.

Hoz-04-14:  Tiiketicilerin  yolculuk iicretine yénelik algilart egitim durumlarina gore

degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,537 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Ho kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin yolculuk ticretine yonelik

algilar1 egitim durumlarma gore degismemektedir.

Hoz-04-15: Tiiketicilerin araglarin igindeki havalandirma sistemine yonelik algilart egitim

durumlarina gore degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,150 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Ho kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin araglarin igindeki

havalandirma sistemine yonelik algilari egitim durumlarina gore degismemektedir.

Hoz-0a-16: Tiiketicilerin yiiriiyen merdivenler ve asansérlerin ¢alisma durumuna yénelik

algilar egitim durumlarina gére degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,036 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten kiigiik
oldugu i¢in Hp ret, H; kabul edilmistir. Buna gore tiiketicilerin yiirliyen merdivenler ve
asansorlerin ¢alisma durumuna yonelik algilar egitim durumlarina gore degismektedir. Sekil
5.7°de egitim duruma gore degisken ortalamalar1 goriilebilir. Universite mezunu tiiketicilerin
yliriyen merdivenler ve asansorlerin calisma durumuna yonelik algilar ile lise mezunu

tiikketicilerin algilarindan anlamli olarak farklilik gostermekte ve daha diisiiktiir.

Hoz-04-17:  Tiiketicilerin bilet makinelerinin ¢alisma durumuna yonelik algilart egitim

durumlarina gore degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,011 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten kiiciik
oldugu i¢in Hy ret, H; kabul edilmistir. Buna gore tiiketicilerin bilet makinelerinin ¢alisma
durumuna yonelik algilar1 egitim durumlarina gore degismektedir. Sekil 5.7°de egitim duruma
gore degisken ortalamalar1 goriilebilir. Universite mezunu tiiketicilerin bilet makinelerinin
calisma durumuna yonelik algilari ile lise mezunu tiiketicilerin algilarindan anlamli olarak

farklilik gostermekte ve daha diistiktiir.
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Hoz-04-18: Tiiketicilerin turnikelerin ¢alisma durumuna yonelik algilar: egitim durumlarina

gore degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,017 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten kiigiik
oldugu i¢in Hy ret, H; kabul edilmistir. Buna gore tiiketicilerin turnikelerin ¢alisma durumuna
yonelik algilart egitim durumlarina gore degismektedir. Sekil 5.7°de egitim duruma gore
degisken ortalamalar1 goriilebilir. Universite mezunu tiiketicilerin turnikelerin ¢alisma
durumuna yonelik algilari ile lise mezunu tiiketicilerin algilarindan anlamli olarak farklilik

gostermekte ve daha diisiiktiir.

Hoz-04-19: Tiiketicilerin arag i¢i bilgilendirme hizmetlerine yonelik algilari egitim durumlarina

gore degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,048 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten kiigiik
oldugu i¢in Hp ret, H; kabul edilmistir. Buna gore tiiketicilerin ara¢ i¢i bilgilendirme
hizmetlerine yonelik algilari egitim durumlarina gore degismektedir. Sekil 5.7°de egitim
duruma gore degisken ortalamalari goriilebilir. Universite mezunu tiiketicilerin ara¢ igi
bilgilendirme hizmetlerine yonelik algilari ile lise mezunu tiiketicilerin algilarindan anlaml

olarak farklilik géstermekte ve daha diisiiktiir.

Hoz-04-20 Tiiketicilerin seferlerde meydana gelen aksama durumlarinda istasyonlarda yapilan

bilgilendirmelere yonelik algilart egitim durumlarina gére degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,355 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Ho kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin seferlerde meydana gelen
aksama durumlarinda istasyonlarda yapilan bilgilendirmelere yonelik algilar1 egitim

durumlarina gore degismemektedir.

Hoz-04-21: Tiiketicilerin seferlerde meydana gelen aksama durumlarinda araglarda yapilan

bilgilendirmelere yonelik algilari egitim durumlarina gore degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,320 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Ho kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin seferlerde meydana gelen
aksama durumlarinda araclarda yapilan bilgilendirmelere yonelik algilar1 egitim durumlarina

gore degismemektedir.
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Sekil 5.7 Medeni duruma gore alg1 diizeyleri farkli degiskenlerin ortalamalari

5.4.45 Tiiketicilerin Toplu Tasima Hizmetleri ile ilgili Alg1 Diizeylerinin Gelir

Gruplarmma Gore Degisimi

Tiiketicilerin toplu tasima hizmetlerine yonelik alg1 diizeylerinin tiiketicilerin gelir gruplarina
gore degisip degismedigini saptamak amaciyla hazirlanan Ho;-os hipotezi tiim degiskenler i¢in
ayr1 ayr1 degerlendirilmistir. Hop-05 hipotezi tliketicilerin toplu tasima hizmetlerine yonelik algi
diizeylerinin gelir gruplarina gore degistigini 6ne siirmektedir. Hipotezin analiz edilmesi i¢in
gelir gruplar1 yeniden diizenlenmis ve 1000 TL ve alt, 1001 TL -2000 TL aras1 ve 2000 TL
istii olmak tizere ii¢ grup olusturulmustur. 6 kisi gelir durumunu belirtmedigi i¢in analizlerde
g6z ardi edilmistir. Gelir gruplarinin diizenlenmis hali Cizelge 5.22°de goriilmektedir.
Bagimsiz degiskende ii¢ grup oldugu icin analizlerde parametrik olmayan Kruskal-Wallis H

Testi uygulanmistir. Cizelge 5.23 bu hipotezle ilgili analiz sonuglarini icermektedir.

Cizelge 5.22 Tiiketicilerin gelir gruplaria gore dagilimi

Gelir Grubu Frekans | Yiizde
1000 TL ve alt1 281 37,2
1001 TL — 2000 TL aras1 337 44.6
2000 TL tstii 137 18,1
TOPLAM 755 100
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Cizelge 5.23 Tiiketicilerin toplu tasima hizmetleri ile ilgili alg1 diizeylerinin gelir gruplarina
gore degisim analizi i¢in Kruskal-Wallis H testi sonuglari

o =

= =
Alg1 Degiskenleri X 5 £

< z
Metro aracini bekleme siiresi (algi) 3,369 2 0,185
Istasyonlara erisim (algi) 1,564 2 0,457
Istasyonlardaki giivenlik seviyesi (alg1) 4,710 2 0,095
Aragclardaki giivenlik seviyesi (alg1) 6,075 2 0,048
Giivenlik gorevlilerinin tutum ve davranislari (alg1) 4,900 2 0,086
Yolculuk stiresi (algt) 2,840 2 0,242
Araclardaki kalabalik seviyesi (alg1) 3,816 2 0,148
Istasyonlarin temizligi (alg1) 3,490 2 0,175
Araclarin sefer tarifelerine uyumu (algi) 2,533 2 0,282
.Istasyon‘lardakl yonlendirme tabelalar1 ve yonlendirme 0,522 2 0,770
1saretleri (alg1)
Araclarin temizligi (alg1) 4,893 2 0,087
Araclardaki giiriiltli ve titresim seviyesi (alg1) 1,604 2 0,448
Istasyonlarin aydinlatmas: (alg1) 2,371 2 0,306
Yolculuk iicreti (algi) 2,301 2 0,316
Araclarin icindeki havalandirma sistemi (alg1) 8,332 2 0,016
éllléul)yen merdivenler ve asansorlerin ¢alisma durumu 0,504 2 0,777
Bilet makinelerinin ¢alisma durumu (alg1) 1,040 2 0,595
Turnikelerin ¢alisma durumu (algr) 1,772 2 0,412
Arag i¢i bilgilendirme hizmetleri (alg1) 1,659 2 0,436
_Seferlerde meydana gel‘en‘ aksama durumlarinda 0,033 2 0,984
istasyonlarda yapilan bilgilendirmeler (alg1)
Seferlerd@ meydgna gelen aksama durumlarinda araglarda 0,955 2 0,620
yapilan bilgilendirmeler (alg1)

Ho2-05-01- Tiiketicilerin metro aracini bekleme siiresine yonelik algilar gelir gruplarina goére

degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,185 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Hog kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin metro aracin1 bekleme siiresine

yonelik algilar1 gelir gruplarina gére degismemektedir.

Hoz-05-02:  Tiiketicilerin istasyonlara erisime yénelik algilart gelir gruplarina gore

degismektedir.
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Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,457 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Hp kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin istasyonlara erisime yonelik

algilar1 gelir gruplaria gore degismemektedir.

Hoz-05-03- Tiiketicilerin istasyonlardaki giivenlik seviyesine yénelik algilar: gelir gruplarina

gore degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,095 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Hp kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin istasyonlardaki giivenlik

seviyesine yonelik algilar1 gelir gruplarina gore degismemektedir.

Hoz-05-04- Tiiketicilerin araglardaki giivenlik seviyesine yonelik algilar: gelir gruplarina gore

degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,048 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten kiigiik
oldugu i¢in Hp ret, H; kabul edilmistir. Buna gore tiiketicilerin araglardaki giivenlik
seviyesine yonelik algilart gelir gruplarina gore degismektedir. Sekil 5.8°de gelir gruplarina
gore degisken ortalamalari goriilebilir. 2000 TL istii aile gelirine sahip tiiketicilerin
araglardaki giivenlik seviyesine yonelik algilar1 ile diger gelir grubundaki tiiketicilerin

algilarindan anlamli olarak farklilik géstermekte ve daha diigiiktiir.

Hoz-05-05- Tiiketicilerin giivenlik gorevlilerinin tutum ve davraniglarina yonelik algilart gelir

gruplarina gore degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,086 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Hy kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin giivenlik gorevlilerinin tutum

ve davraniglarina yonelik algilari gelir gruplarina gore degismemektedir.
Hoz-0s-06: Tiiketicilerin yolculuk siiresine yonelik algilar: gelir gruplarina gére degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,242 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢cin Ho kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin yolculuk siiresine yonelik

algilar1 gelir gruplarina gore degismemektedir.

Hoz-05-07- Tiiketicilerin araglardaki kalabalik seviyesi yonelik algilar: gelir gruplarina gore

degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,148 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu icin Hg kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin araclardaki kalabalik seviyesi

yonelik algilar1 gelir gruplarina gére degismemektedir.
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Hoz-05-08:  Tliketicilerin istasyonlarin temizligine yonelik algilari gelir gruplarina gére

degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,175 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu ic¢in Hp kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin istasyonlarin temizligine

yonelik algilari gelir gruplarina gore degismemektedir.

Hoz-05-09: Tiiketicilerin araglarin sefer tarifelerine uyumuna yonelik algilari gelir gruplarina

gore degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,282 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Ho kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin araglarin sefer tarifelerine

uyumuna yonelik algilari gelir gruplarina gore degismemektedir.

Hoz-05-10- Tiiketicilerin istasyonlardaki yonlendirme tabelalar: ve igaretlerine yonelik algilar

gelir gruplarina gore degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,770 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Hy kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin istasyonlardaki yonlendirme

tabelalar1 ve isaretlerine yonelik algilar1 gelir gruplarina gore degismemektedir.

Hoz-05-11:  Tiiketicilerin  araglarin  temizligine yonelik algilar1 gelir gruplarina gére

degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,087 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Hp kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin araglarin temizligine yonelik

algilar gelir gruplarina gore degismemektedir.

Hoz-05-127  Tiiketicilerin araglardaki giiriiltii ve titresim seviyesine yonelik algilari gelir

gruplarina gore degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,448 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Hp kabul, Hj ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin araglardaki giiriiltii ve titresim

seviyesine yonelik algilar1 gelir gruplarina gore degismemektedir.

Hoz-05-13: Tiiketicilerin istasyonlarin aydinlatmasina yonelik algilart gelir gruplarina gore

degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,306 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Hg kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin istasyonlarin aydinlatmasina

yonelik algilar gelir gruplaria gore degismektedir.

Ho2-05-14 Tiiketicilerin yolculuk iicretine yonelik algilar: gelir gruplarina gore degismektedir.
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Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,316 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Hp kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin yolculuk iicretine yonelik

algilar1 gelir gruplaria gore degismemektedir.

Hoo-05-15:  Tiiketicilerin araglarin icindeki havalandirma sistemine yonelik algilart gelir

gruplarina gore degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,016 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten kiigiik
oldugu i¢cin Hp ret, H; kabul edilmistir. Buna gore tiiketicilerin araglarin igindeki
havalandirma sistemine yonelik algilar1 gelir gruplarina gore degismektedir. Sekil 5.8°de gelir
gruplaria gore degisken ortalamalart goriilebilir. 1001 TL - 2000 TL arasi aile gelirine sahip
tiketicilerin araglarin igindeki havalandirma sistemine yonelik algilar1 ile diger gelir

grubundaki tiiketicilerin algilarindan anlamli olarak farklilik gostermekte ve daha diistiktiir.

Hoz-05-16: Tiiketicilerin yiiriiyen merdivenler ve asansorlerin ¢alisma durumuna yénelik

algilar1 gelir gruplarina gore degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,777 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Ho kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin yiiriiyen merdivenler ve

asansorlerin ¢aligma durumuna yonelik algilari gelir gruplarina gére degismemektedir.

Hoz-05-17: Tiiketicilerin bilet makinelerinin ¢calisma durumuna yonelik algilar: gelir gruplarina

gore degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,595 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Hp kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin bilet makinelerinin ¢aligma

durumuna yonelik algilari gelir gruplarina gore degismemektedir.

Ho2-05-18: Tiiketicilerin turnikelerin ¢alisma durumuna yonelik algilar: gelir gruplarina gore

degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,412 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Hp kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin turnikelerin ¢alisma durumuna

yonelik algilar1 gelir gruplarina gére degismemektedir.

Hoz-05-10: Tiiketicilerin arag i¢i bilgilendirme hizmetlerine yonelik algilart gelir gruplarina

gore degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,436 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Hp kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin ara¢ ig¢i bilgilendirme

hizmetlerine yonelik algilar1 gelir gruplarina gére degismemektedir.
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Hoz-05-20- Tiiketicilerin seferlerde meydana gelen aksama durumlarinda istasyonlarda yapilan

bilgilendirmelere yonelik algilar: gelir gruplarina gore degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,984 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Ho kabul, Hy ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin seferlerde meydana gelen
aksama durumlarinda istasyonlarda yapilan bilgilendirmelere yonelik algilar gelir gruplarina

gore degismemektedir.

Hoz-05-21- Tiiketicilerin seferlerde meydana gelen aksama durumlarinda araglarda yapilan

bilgilendirmelere yonelik algilar: gelir gruplarina gore degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,620 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Hp kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin seferlerde meydana gelen

aksama durumlarinda araglarda yapilan bilgilendirmelere yonelik algilar1 gelir gruplarina gore

degismemektedir.
4,80
3
4,70
4
4,60
’ , X
4,50
4,40 n
4,30
Araglardaki glivenlik seviyesi (algi) Araglarin icindeki havalandirma
sistemi (alg)
€ 1000 TLve alti 1001 TL-2000 TL arasi 2000 TL Gsti X Ortalama

Sekil 5.8 Gelir gruplarina gore algi diizeyleri farkli degiskenlerin ortalamalari

5.45 Tiiketicilerin Toplu Tasima Hizmetleri ile Ilgili Alg1 Diizeylerinin Tiiketim/

Kullanim Ahskanhklarina Gore Degisimi

Cizelge 5.16’da alg1 degiskenlerinin Kolmogorov-Smirnov normallik testi sonuglarina goére
alg1 degiskenleri normal dagilima uymadig i¢in tiiketicilerin toplu tagima hizmetleri ile ilgili
alg1 diizeylerinin tiiketim/kullanim aligkanliklarina goére degisiminin analizi i¢in parametrik

olmayan testler kullanilmistir.
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5.4.5.1 Tiiketicilerin Toplu Tasima Hizmetleri Ile Ilgili Alg1 Diizeylerinin Toplu
Tasimanin En Sik Kullamldig1 Giine Gore Degisimi

Tiiketicilerin toplu tagima hizmetlerine yonelik algi diizeylerinin toplu tasimanin en sik
kullanildig1 giine gore degisip degismedigini saptamak amaciyla hazirlanan Hgs.1 hipotezi
tim degiskenler icin ayr1 ayr1 degerlendirilmistir. Hoz.01 hipotezi tiiketicilerin toplu tasima
hizmetlerine yonelik algi diizeylerinin toplu tasimanin en sik kullanildigi giine gore
degistigini one siirmektedir. Bagimsiz degiskende ii¢ grup oldugu i¢in analizlerde parametrik
olmayan Kruskal-Wallis H Testi uygulanmistir. Cizelge 5.24 bu hipotezle ilgili analiz
sonuclarini icermektedir.

Cizelge 5.24 Tiiketicilerin toplu tasima hizmetleri ile ilgili alg1 diizeylerinin toplu tasimanin
en sik kullanildig1 giine gore degisim analizi i¢in Kruskal-Wallis H testi sonuglar1

o =
bt =
Algi Degiskenleri X © 5
v =
* =
Metro aracini bekleme siiresi (algi) 1,489 2 0,475
Istasyonlara erisim (alg1) 2,080 2 0,353
Istasyonlardaki giivenlik seviyesi (alg) 1,142 2 0,565
Araclardaki giivenlik seviyesi (alg1) 2,649 2 0,266
Gilivenlik gorevlilerinin tutum ve davraniglari (algi) 0,330 2 0,848
Yolculuk siiresi (alg1) 2,739 2 0,254
Araclardaki kalabalik seviyesi (alg1) 0,761 2 0,684
Istasyonlarin temizligi (alg1) 11,203 2 0,004
Araclarin sefer tarifelerine uyumu (algi) 1,502 2 0,472
.Istasyon'lardakl yonlendirme tabelalar1 ve yonlendirme 4,966 2 0,083
isaretleri (alg1)
Araglarin temizligi (algi) 2,803 2 0,246
Araclardaki giiriiltii ve titresim seviyesi (alg1) 2,347 2 0,309
Istasyonlarm aydinlatmasi (alg1) 1,093 2 0,579
Yolculuk iicreti (alg) 3,023 2 0,221
Araclarin icindeki havalandirma sistemi (alg1) 0,198 2 0,906
zglllgul)yen merdivenler ve asansorlerin ¢alisma durumu 0,796 2 0,672
Bilet makinelerinin ¢alisma durumu (alg1) 2,607 2 0,272
Turnikelerin calisma durumu (algi) 2,736 2 0,255
Arag i¢i bilgilendirme hizmetleri (alg1) 3,272 2 0,195
Seferlerde meydana gelhen. aksama durumlarinda 2741 5 0,254
istasyonlarda yapilan bilgilendirmeler (alg1)
Seferlerdc? rpeydgna gelen aksama durumlarinda araglarda 2 424 5 0,298
yapilan bilgilendirmeler (alg1)
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Hos-01-01: Ttiketicilerin metro aracini bekleme siiresine yonelik algilar toplu tasimanin en sik

kullanildig1 giine gore degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,475 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Hyg kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin metro aracini bekleme siiresine

yonelik algilari toplu tasimanin en sik kullanildigr giine gore degismemektedir.

Hos-01-02- Tiiketicilerin istasyonlara erigime yonelik algilari toplu tasimanin en sik kullanildigi

giine gore degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,353 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Hp kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin istasyonlara erisime yonelik

algilar1 toplu tagimanin en sik kullanildig1 giine gore degismemektedir.

Hos-01-03: Ttiketicilerin istasyonlardaki giivenlik seviyesine yonelik algilar: toplu tagimanin en

stk kullamildig: giine gore degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,565 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu icin Hp kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin istasyonlardaki giivenlik

seviyesine yonelik algilar1 toplu tasimanin en sik kullanildig1 giine gére degismemektedir.

Hos-01-04: Tiiketicilerin araglardaki giivenlik seviyesine yonelik algilari toplu tasimanin en sik

kullanildig giine gore degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,266 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Hp kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin araglardaki giivenlik

seviyesine yonelik algilar1 toplu tasimanin en sik kullanildig: giine gére degismemektedir.

Hos-01-05- Tiiketicilerin giivenlik gorevlilerinin tutum ve davranislarina yonelik algilart toplu

tasimanin en sik kullanildigi giine gore degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,848 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Hy kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin giivenlik gdrevlilerinin tutum
ve davraniglarina yonelik algilart toplu tasimanin en sik kullanildigr giine gore

degismemektedir.
Hos-01-06- Ttiketicilerin yolculuk siiresine yonelik algilar: toplu tasimanin en sik kullanildig:
giine gore degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,254 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Ho kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin yolculuk siiresine yonelik

algilar toplu tasimanin en sik kullanildigi giine gore degismemektedir.
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Hos-01-07: Tiiketicilerin ara¢lardaki kalabalik seviyesi yonelik algilari toplu tasimanin en sik

kullanildig giine gore degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,684 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢cin Hy kabul, Hj ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin araglardaki kalabalik seviyesi

yonelik algilari toplu tasimanin en sik kullanildigr giine gore degismemektedir.

Hos-01-08: Tiiketicilerin istasyonlarin temizligine yonelik algilart toplu tasimanin en sik

kullanildig giine gore degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,004 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten kiigiik
oldugu i¢in Hp ret, H; kabul edilmistir. Buna gore tiiketicilerin istasyonlarin temizligine
yonelik algilar1 toplu tagimanin en sik kullanildig1 giine gore degismektedir. Sekil 5.9°da toplu
tasimanin en sik kullanildig1 giine gore degisken ortalamalar1 goriilebilir. Toplu tagimay1 en
stk Pazar giinii kullanan tiiketicilerin istasyonlarin temizligine yonelik algilari ile en sik diger
giinler kullanan tiiketicilerin algilarindan anlamli olarak farklilik gostermekte ve daha

yiiksektir.

Hos-01-09: Tiiketicilerin araglarin sefer tarifelerine uyumuna yonelik algilari toplu tasimanin

en sik kullanildig1 giine gére degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,472 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Ho kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin araglarin sefer tarifelerine

uyumuna yonelik algilari toplu tasimanin en sik kullanildig1 giine gore degismemektedir.

Hos-01-10- Tiiketicilerin istasyonlardaki yonlendirme tabelalar: ve isaretlerine yonelik algilar

toplu tasimanin en sik kullanildigi giine gore degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,083 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Hoy kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin istasyonlardaki yonlendirme
tabelalar1 ve isaretlerine yonelik algilari toplu tasimanin en sik kullanildigi giine gore

degismemektedir.

Hos-01-11-  Tiiketicilerin araglarin temizligine yonelik algilari toplu tasimanmin en sik

kullanildig giine gore degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,246 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Ho kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin araglarin temizligine yonelik

algilar1 toplu tasimanin en sik kullanildigi giine gore degismemektedir.
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Hos-01-12: Tiiketicilerin araglardaki giiriiltii ve titresim seviyesine ydnelik algilart toplu

tastmanin en sik kullanildigi giine gore degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,309 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Hy kabul, Hj ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin araglardaki gliriiltii ve titresim

seviyesine yonelik algilar1 toplu tasimanin en sik kullanildig: gline gore degismemektedir.

Hos-01-13: Tiiketicilerin istasyonlarin aydinlatmasina yonelik algilart toplu tasimanin en sik

kullanildig giine gore degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,579 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Hy kabul, Hy ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin istasyonlarin aydinlatmasina

yonelik algilar1 toplu tasimanin en sik kullanildig: giine gore degismektedir.

Hos-01-14: Tiiketicilerin yolculuk iicretine yonelik algilar: toplu tasimanin en sik kullanildigi

giine gore degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,221 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Ho kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin yolculuk iicretine yonelik

algilar1 toplu tagimanin en sik kullanildig1 giine gore degismemektedir.

Hos-01-15: Tiiketicilerin araglarin igindeki havalandirma sistemine yonelik algilart toplu

tasimanin en sik kullanildigi giine gore degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,906 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Hp kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin araglarin igindeki
havalandirma sistemine yonelik algilar1 toplu tagimanin en sik kullanildigi giine gore

degismemektedir.

Hos-01-16:  Tliketicilerin yiiriiyen merdivenler ve asansorlerin ¢alisma durumuna yonelik

algilart toplu tasimanin en sik kullanildig giine gore degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,672 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu icin Ho kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin yiiriiyen merdivenler ve
asansorlerin ¢alisma durumuna yonelik algilart toplu tasimanin en sik kullanildigr giine gore

degismemektedir.

Hos-01-17: Ttiketicilerin bilet makinelerinin ¢alisma durumuna yénelik algilar: toplu tagimanin

en sik kullanildigi giine gére degismektedir.



108

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,272 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Ho kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin bilet makinelerinin ¢alisma

durumuna yonelik algilar1 toplu tasimanin en sik kullanildigi giine gére degismemektedir.

Hos-01-18: Tiiketicilerin turnikelerin calisma durumuna yénelik algilari toplu tasimanin en stk

kullanildigi giine gore degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,255 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Hp kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin turnikelerin ¢alisma durumuna

yonelik algilar1 toplu tasimanin en sik kullanildig: gline gore degismemektedir.

Hos-01-10: Ttiketicilerin arag i¢i bilgilendirme hizmetlerine yonelik algilar: toplu tagimanin en

stk kullamildigi giine gore degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,195 ¢ikmig ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu icin Ho kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin ara¢ ig¢i bilgilendirme

hizmetlerine yonelik algilari toplu tagimanin en sik kullanildigi giine gore degismemektedir.

Hos-01-20- Tiiketicilerin seferlerde meydana gelen aksama durumlarinda istasyonlarda yapilan

bilgilendirmelere yonelik algilar: toplu tagimanin en sik kullanildigi giine gore degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,254 ¢ikmis ve bu deger 0,05°ten biiyiik
oldugu i¢in Ho kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin seferlerde meydana gelen
aksama durumlarinda istasyonlarda yapilan bilgilendirmelere yonelik algilari toplu tasimanin

en sik kullanildig: giine gore degismemektedir.

Hos-01-21- Tiiketicilerin seferlerde meydana gelen aksama durumlarinda araglarda yapilan

bilgilendirmelere yonelik algilari toplu tasimanin en sik kullanildig: giine gore degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,298 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Hp kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin seferlerde meydana gelen
aksama durumlarinda araglarda yapilan bilgilendirmelere yonelik algilari toplu tagimanin en

sik kullanildig1 giine gore degismemektedir.
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5.4.5.2 Tiiketicilerin Toplu Tasima Hizmetleri ile Tlgili Alg1 Diizeylerinin Tiiketicilerin

Kullandiklar Bilet Tiiriine Gore Degisimi

Tiiketicilerin toplu tasima hizmetlerine yonelik algi diizeylerinin tiiketicilerin kullandiklari
bilet tiirline gore degisip degismedigini saptamak amaciyla hazirlanan Hos.o2 hipotezi tiim
degiskenler icin ayr1 ayr1 degerlendirilmistir. Hos.02 hipotezi tiiketicilerin toplu tasima
hizmetlerine yonelik alg1 diizeylerinin tiiketicilerin kullandiklar1 bilet tiirtine gore degistigini
one stirmektedir. Bagimsiz degiskende ii¢ grup (jeton, tam bilet ve indirimli bilet) oldugu i¢in
analizlerde parametrik olmayan Kruskal-Wallis H Testi uygulanmistir. Cizelge 5.25 bu
hipotezle ilgili analiz sonuclarini icermektedir.

Cizelge 5.25 Tiiketicilerin toplu tasima hizmetleri ile ilgili alg1 diizeylerinin tiiketicilerin
kullandiklar bilet tiiriine gore degisim analizi i¢in Kruskal-Wallis H testi sonuglari

=Z

e —

(U ]

Alg1 Degiskenleri X T §

Y =

x z
Metro aracini bekleme siiresi (alg1) 3,113 2 0,211
Istasyonlara erisim (alg1) 8,019 2 0,018
Istasyonlardaki giivenlik seviyesi (algi) 5,715 2 0,057
Aragclardaki giivenlik seviyesi (alg1) 6,642 2 0,036
Gilvenlik gorevlilerinin tutum ve davraniglar: (algi) 1,663 2 0,435
Yolculuk siiresi (alg1) 1,070 2 0,586
Aragclardaki kalabalik seviyesi (algi) 1,132 2 0,568
Istasyonlarm temizligi (alg1) 3,568 2 0,168
Araglarin sefer tarifelerine uyumu (algi) 2,322 2 0,313
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.Istasyon'lardakl yonlendirme tabelalar1 ve yonlendirme 3,422 5 0,181
isaretleri (alg1)

Araclarin temizligi (algi) 2,753 2 0,252
Araclardaki giiriiltii ve titresim seviyesi (alg1) 5,388 2 0,068
Istasyonlarin aydinlatmasi (alg1) 4,051 2 0,132
Yolculuk ticreti (alg1) 1,626 2 0,443
Araclarin icindeki havalandirma sistemi (alg1) 12,329 2 0,002
élllgl)yen merdivenler ve asansorlerin ¢alisma durumu 4,257 2 0,119
Bilet makinelerinin ¢calisma durumu (algi) 0,233 2 0,890
Turnikelerin ¢alisma durumu (algi) 1,909 2 0,385
Arag ici bilgilendirme hizmetleri (alg1) 4,012 2 0,134
Seferlerde meydana gel.en. aksama durumlarinda 7.470 5 0,024
istasyonlarda yapilan bilgilendirmeler (alg1)

Seferlerd@ rpeydgna gelen aksama durumlarinda araglarda 4134 9 0,127
yapilan bilgilendirmeler (alg1)

Hos-02-01- Tiiketicilerin metro aracini bekleme siiresine yonelik algilar tiiketicilerin

kullandiklar: bilet tiiriine gére degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,211 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Hg kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin metro aracin1 bekleme siiresine

yonelik algilart tiiketicilerin kullandiklart bilet tiiriine gore degismemektedir.

Hos-02-02: Tiiketicilerin istasyonlara erisime yonelik algilari tiiketicilerin kullandiklar: bilet

tiirtine gore degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,018 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten kiigiik
oldugu i¢in Hy ret, H; kabul edilmistir. Buna gore tiiketicilerin istasyonlara erisime yonelik
algilan tiiketicilerin kullandiklar1 bilet tiirline gore degismektedir. Sekil 5.10°da tiiketicilerin
kullandiklar1 bilet tiiriine gore degisken ortalamalar1 goriilebilir. Indirimli bilet kullanan
tilkketicilerin istasyonlara erisime yonelik algilar ile diger bilet tiirlerini kullanan tiiketicilerin

algilarindan anlamli olarak farklilik gdstermekte ve daha diisiiktiir.

Hos-02-03- Tiiketicilerin istasyonlardaki giivenlik seviyesine yonelik algilar: tiiketicilerin

kullandiklar: bilet tiiriine gore degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,057 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu icin Ho kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin istasyonlardaki giivenlik

seviyesine yonelik algilar1 tiiketicilerin kullandiklar1 bilet tiiriine gore degismemektedir.

Hos-02-04-  Tiiketicilerin araglardaki  giivenlik seviyesine yonelik algilart tiiketicilerin

kullandiklar: bilet tiiriine gore degismektedir.
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Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,036 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten kii¢iik
oldugu icin Hp ret, H; kabul edilmistir. Buna gore tiiketicilerin araglardaki giivenlik
seviyesine yonelik algilar tiiketicilerin kullandiklar1 bilet tiiriine gore degismektedir. Sekil
5.10’da tiiketicilerin kullandiklar1 bilet tiiriine gore degisken ortalamalar1 goriilebilir. indirimli
bilet kullanan tiiketicilerin araglardaki giivenlik seviyesine yonelik algilar1 ile diger bilet
tirlerini kullanan tiiketicilerin algilarindan anlamli olarak farklilik gostermekte ve daha

diisiiktilr.

Hos-02-05:  Ttiketicilerin giivenlik géreviilerinin tutum ve davramislarina yonelik algilar

tiiketicilerin kullandiklar: bilet tiiriine gore degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,435 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Hy kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin giivenlik gorevlilerinin tutum
ve davraniglarina  yonelik algilart tiiketicilerin  kullandiklar1  bilet tiirline  gore

degismemektedir.

Hos-02-06: Tiiketicilerin yolculuk stiresine yonelik algilar tiiketicilerin kullandiklar: bilet

tiiriine gore degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,586 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Ho kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin yolculuk siiresine yonelik

algilar tiiketicilerin kullandiklart bilet tiiriine gore degismemektedir.

Hos-02-07-  Tiiketicilerin araglardaki  kalabalik seviyesi yénelik algilar: tiiketicilerin

kullandiklar: bilet tiiriine gére degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,568 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Hy kabul, Hj ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin araglardaki kalabalik seviyesi

yonelik algilari tiiketicilerin kullandiklari bilet tiiriine gore degismemektedir.

Hos-02-08: Tiiketicilerin istasyonlarin temizligine yonelik algilar tiiketicilerin kullandiklar

bilet tiiriine gore degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,168 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Hp kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin istasyonlarin temizligine

yonelik algilari tiiketicilerin kullandiklari bilet tiiriine gore degismemektedir.

Hos-02-09: Tiiketicilerin araglarin sefer tarifelerine uyumuna yonelik algilari tiiketicilerin

kullandiklar: bilet tiiriine gore degismektedir.
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Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,313 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Ho kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin araglarin sefer tarifelerine

uyumuna yonelik algilar tiiketicilerin kullandiklar1 bilet tiiriine gére degismemektedir.

Hos-02-10- Tiiketicilerin istasyonlardaki yonlendirme tabelalar: ve isaretlerine yonelik algilar

tiiketicilerin kullandiklar: bilet tiiriine gore degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,181 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Hy kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin istasyonlardaki yonlendirme
tabelalar1 ve isaretlerine yonelik algilar1 tiiketicilerin kullandiklar1 bilet tiirline gore

degismemektedir.

Hos-02-11- Tiiketicilerin araglarin temizligine yonelik algilart tiiketicilerin kullandiklar: bilet

tiiriine gore degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,252 ¢ikmig ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Hp kabul, Hj ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin araglarin temizligine yonelik

algilar tiiketicilerin kullandiklar bilet tiirtine gore degismemektedir.

Hos-02-12: Tiiketicilerin araglardaki giiriiltii ve titresim seviyesine yonelik algilar: tiiketicilerin

kullandiklar: bilet tiiriine gére degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,068 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Hp kabul, Hj ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin araglardaki giiriiltii ve titresim

seviyesine yonelik algilari tiiketicilerin kullandiklar1 bilet tiirtine gore degismemektedir.

Hos-02-13° Tiiketicilerin istasyonlarin aydinlatmasina yonelik algilar: tiiketicilerin kullandiklar

bilet tiiriine gore degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,132 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Hg kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin istasyonlarin aydinlatmasina

yonelik algilart tiikketicilerin kullandiklart bilet tiiriine gore degismemektedir.

Hos-02-14: Tiiketicilerin yolculuk iicretine yonelik algilari tiiketicilerin kullandiklar: bilet

tiirtine gore degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,443 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Ho kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin yolculuk iicretine yonelik

algilan tiiketicilerin kullandiklar bilet tiiriine gére degismemektedir.

Hos-02-15: Tiiketicilerin araglarin igindeki havalandirma sistemine yonelik algilar tiiketicilerin

kullandiklar: bilet tiiriine gore degismektedir.
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Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,002 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten kiigiik
oldugu i¢in Hp ret, H; kabul edilmistir. Buna gore tiiketicilerin araglarin igindeki
havalandirma sistemine yoOnelik algilarn tiiketicilerin kullandiklar1 bilet tiirline gore
degismektedir. Sekil 5.10°da tiiketicilerin kullandiklar1 bilet tliriine gore degisken ortalamalari
goriilebilir. Jeton kullanan tiiketicilerin araclarin i¢indeki havalandirma sistemine yonelik
algilart ile diger bilet tiirlerini kullanan tiiketicilerin algilarindan anlamli olarak farklilik

gostermekte ve daha yiiksektir.

Hos-02-16:  Tliketicilerin yiiriiven merdivenler ve asansorlerin ¢alisma durumuna yonelik

algilar tiiketicilerin kullandiklar: bilet tiiriine gore degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,119 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Ho kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin yiiriiyen merdivenler ve
asansorlerin ¢alisma durumuna yonelik algilan tiiketicilerin kullandiklar1 bilet tiiriine gore

degismemektedir.

Hos-02-17: Tiiketicilerin bilet makinelerinin ¢aliyma durumuna yonelik algilar tiiketicilerin

kullandiklar: bilet tiiriine gére degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,890 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Ho kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin bilet makinelerinin ¢alisma

durumuna yonelik algilari tiiketicilerin kullandiklar1 bilet tiiriine gore degismemektedir.

Hos-02-18:  Tiiketicilerin  turnikelerin ¢alisma durumuna yonelik algilart tiiketicilerin

kullandiklar: bilet tiiriine gére degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,385 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Hp kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin turnikelerin ¢alisma durumuna

yonelik algilari tiiketicilerin kullandiklari bilet tiiriine gore degismemektedir.

Hos-02-19: Tiiketicilerin arag i¢i bilgilendirme hizmetlerine yonelik algilar: tiiketicilerin

kullandiklar: bilet tiiriine gore degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,134 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Hp kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin ara¢ ig¢i bilgilendirme

hizmetlerine yonelik algilar tiiketicilerin kullandiklar1 bilet tiiriine gore degismemektedir.

Hos-02-20- Tiiketicilerin seferlerde meydana gelen aksama durumlarinda istasyonlarda yapilan

bilgilendirmelere yonelik algilar: tiiketicilerin kullandiklar: bilet tiiriine gore degismektedir.
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Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,024 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten kiigiik
oldugu i¢in Hp ret, H; kabul edilmistir. Buna gore tiiketicilerin seferlerde meydana gelen
aksama durumlarinda istasyonlarda yapilan bilgilendirmelere yonelik algilar1 tiiketicilerin
kullandiklar1 bilet tiiriine gore degismektedir. Sekil 5.10°da tiiketicilerin kullandiklar1 bilet
tiiriine gore degisken ortalamalar1 goriilebilir. Indirimli bilet kullanan tiiketicilerin seferlerde
meydana gelen aksama durumlarinda istasyonlarda yapilan bilgilendirmelere yonelik algilart
ile diger bilet tiirlerini kullanan tiiketicilerin algilarindan anlamli olarak farklilik gostermekte

ve daha disiiktiir.

Hos-02-21- Tiiketicilerin seferlerde meydana gelen aksama durumlarinda araglarda yapilan

bilgilendirmelere yonelik algilar: tiiketicilerin kullandiklar: bilet tiiriine gére degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,127 ¢ikmig ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Ho kabul, Hj ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin seferlerde meydana gelen
aksama durumlarinda araclarda yapilan bilgilendirmelere yonelik algilar1 tiiketicilerin

kullandiklar1 bilet tiiriine gore degismemektedir.
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Sekil 5.10 Tiiketicilerin kullandiklar bilet tiiriine gore alg1 diizeyleri farkli degiskenlerin
ortalamalari

5.4.5.3 Tiiketicilerin Toplu Tasima Hizmetleri ile ilgili Alg1 Diizeylerinin Toplu

Tasimanin Kullanilma Amacina Gore Degisimi

Tiiketicilerin toplu tasima hizmetlerine yonelik algi diizeylerinin toplu tagimanin kullanilma
amacima gore degisip degismedigini saptamak amaciyla hazirlanan Hops.o3 hipotezi tiim
degiskenler icin ayr1 ayr1 degerlendirilmistir. Hos.03 hipotezi tiiketicilerin toplu tasima

hizmetlerine yonelik algi diizeylerinin toplu tagimanin kullanilma amacina gore degistigini
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one siirmektedir. Bagimsiz degiskende gruplardan aligveris, hastane, doktor veya saglik
hizmetlerine gidis ve tiirbe ziyareti gruplarindaki 6rnek sayilari yetersiz oldugu i¢in analizler
evden ise-isten eve, evden okula-okuldan eve, is amagl yolculuk, eglence ve sosyal faaliyet
ve akraba veya arkadas ziyareti gruplar i¢in yapilmistir. Analizlerde parametrik olmayan
Kruskal-Wallis H Testi uygulanmistir. Cizelge 5.26 bu hipotezle ilgili analiz sonuglarini
icermektedir.

Cizelge 5.26 Tiiketicilerin toplu tasima hizmetleri ile ilgili alg1 diizeylerinin toplu tasimanin
kullanilma amacina gore degisim analizi i¢cin Kruskal-Wallis H testi sonuglari

o =
< _—
Algi Degiskenleri X S 5
v =
< =
Metro aracini bekleme siiresi (alg1) 12,285 4 0,015
Istasyonlara erisim (alg1) 9,144 4 0,058
Istasyonlardaki giivenlik seviyesi (alg) 10,517 4 0,033
Araclardaki gilivenlik seviyesi (alg1) 4,676 4 0,322
Giivenlik gorevlilerinin tutum ve davranislar: (algi) 6,509 4 0,164
Yolculuk siiresi (alg1) 10,688 4 0,030
Aragclardaki kalabalik seviyesi (alg1) 3,451 4 0,485
Istasyonlarm temizligi (alg1) 6,811 4 0,146
Araclarin sefer tarifelerine uyumu (alg) 13,140 4 0,011
.Istasyon'lardakl yonlendirme tabelalar1 ve yonlendirme 6,506 4 0,164
isaretleri (alg1)
Araclarin temizligi (alg1) 5,470 4 0,242
Araclardaki giiriiltii ve titresim seviyesi (alg1) 20,018 4 0,000
Istasyonlarin aydinlatmas: (alg1) 9,618 4 0,047
Yolculuk iicreti (alg1) 7,990 4 0,092
Araclarin i¢cindeki havalandirma sistemi (algi) 6,602 4 0,158
élllgul)yen merdivenler ve asansorlerin ¢alisma durumu 11,904 4 0,018
Bilet makinelerinin ¢alisma durumu (algi) 10,394 4 0,034
Turnikelerin ¢alisma durumu (algi) 9,769 4 0,045
Arag i¢i bilgilendirme hizmetleri (alg1) 7,393 4 0,117
Seferlerde meydana gel'en' aksama durumlarinda 4,373 4 0,358
istasyonlarda yapilan bilgilendirmeler (alg1)
Seferlerdg n?eyda}na gelen aksama durumlarinda araglarda 10744 4 0,030
yapilan bilgilendirmeler (alg1)

Hos-03-01- Tiiketicilerin metro aracini bekleme siiresine yonelik algilari toplu tasimanin

kullanilma amacina gére degismektedir.
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Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,015 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten kiiciik
oldugu icin Hy ret, H; kabul edilmistir. Buna gore tiiketicilerin metro aracini bekleme siiresine
yonelik algilar1 toplu tasimanin kullanilma amacina gore degismektedir. Sekil 5.11°de toplu

tasimanin kullanilma amacina gore degisken ortalamalar1 goriilebilir.

Hos-03-02: Tiiketicilerin istasyonlara erisime yonelik algilar: toplu tasimanin kullanilma

amacina gore degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,058 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Hy kabul, H ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin istasyonlara erisime yonelik

algilar1 toplu tagimanin kullanilma amacina gore degismemektedir.

Hos-03-03- Tiiketicilerin istasyonlardaki giivenlik seviyesine yonelik algilar: toplu tasimanin

kullanilma amacina gore degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,033 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten kiigiik
oldugu i¢in Hp ret, H; kabul edilmistir. Buna gore tiiketicilerin istasyonlardaki giivenlik
seviyesine yoOnelik algilar1 toplu tasimanin kullanilma amacina gore degismektedir. Sekil

5.11°de toplu tagimanin kullanilma amacina gore degisken ortalamalar1 goriilebilir.

Hos-03-04: Tiiketicilerin araglardaki giivenlik seviyesine yonelik algilart toplu tagimanin

kullanilma amacina goére degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,322 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu icin Ho kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin araglardaki giivenlik

seviyesine yonelik algilar1 toplu tasimanin kullanilma amacina gére degismemektedir.

Hos-03-05- Tiiketicilerin giivenlik gorevlilerinin tutum ve davranmislarina yonelik algilart toplu

tasimanin kullanilma amacina gére degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,164 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Hy kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin giivenlik gdrevlilerinin tutum

ve davranislarina yonelik algilar toplu tasimanin kullanilma amacina gore degismemektedir.

Hos-03-06- Ttiketicilerin yolculuk siiresine yonelik algilari toplu tasimanin kullanilma amacina

gore degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,030 ¢ikmis ve bu deger 0,05 ten kiiciik
oldugu icin Hp ret, H; kabul edilmistir. Buna gore tiiketicilerin yolculuk siiresine yonelik
algilar1 toplu tasimanin kullanilma amacina gore degismektedir. Sekil 5.11°de toplu tasimanin

kullanilma amacina gore degisken ortalamalar1 goriilebilir.
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Hos-03-07: Tiiketicilerin araglardaki kalabalik seviyesi yonelik algilar: toplu tasimanin

kullanilma amacina gore degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,485 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢cin Hy kabul, Hj ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin araglardaki kalabalik seviyesi

yonelik algilari toplu tasimanin kullanilma amacina gore degismemektedir.

Hos-03-08: Tiiketicilerin istasyonlarin temizligine yonelik algilart toplu tasimanmin kullanilma

amacina gore degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,146 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu icin Hp kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin istasyonlarin temizligine

yonelik algilari toplu tasimanin kullanilma amacina gore degismemektedir.

Hos-03-09: Tiiketicilerin araglarin sefer tarifelerine uyumuna yonelik algilar: toplu tasimanin

kullanilma amacina gore degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,011 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten kiigiik
oldugu icin Hg ret, H; kabul edilmistir. Buna gore tiiketicilerin araglarin sefer tarifelerine
uyumuna yonelik algilart toplu tagimanin kullanilma amacina gore degismektedir. Sekil

5.11°de toplu tasimanin kullanilma amacina gore degisken ortalamalari goriilebilir.

Hos-03-10- Tiiketicilerin istasyonlardaki yonlendirme tabelalar: ve isaretlerine yonelik algilar

toplu tasimanin kullaniima amacina gore degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,164 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Ho kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin istasyonlardaki yonlendirme
tabelalar1 ve isaretlerine yonelik algilart toplu tasimanin kullanilma amacia gore

degismemektedir.

Hos-03-11- Tiiketicilerin araglarin temizligine yonelik algilart toplu tasimanmin kullanilma

amacina gore degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,242 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Ho kabul, Hj ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin araglarin temizligine yonelik

algilar1 toplu tasimanin kullanilma amacina gore degismemektedir.

Hos-03-12: Tiiketicilerin araglardaki giiriiltii ve titregsim seviyesine ydnelik algilart toplu

tasimanmin kullanilma amacina gore degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,000 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten kiigiik

oldugu icin Hg ret, H; kabul edilmistir. Buna gore tliketicilerin araglardaki gliriiltii ve titresim
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seviyesine yoOnelik algilar1 toplu tasimanin kullanilma amacina gore degismektedir. Sekil

5.11°de toplu tagimanin kullanilma amacina gore degisken ortalamalar1 goriilebilir.

Hos-03-13-  Ttiketicilerin istasyonlarin aydinlatmasina yonelik algilart toplu tasimanin

kullanilma amacina gére degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,047 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten kiigiik
oldugu icin Hy ret, H; kabul edilmistir. Buna gore tiiketicilerin istasyonlarin aydinlatmasina
yonelik algilar1 toplu tasimanin kullanilma amacina gore degismektedir. Sekil 5.11°de toplu

tasimanin kullanilma amacina gore degisken ortalamalar1 goriilebilir.

Hos-03-14- Tiiketicilerin yolculuk ticretine yonelik algilari toplu tasimanin kullanilma amacina

gore degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,092 ¢ikmig ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Ho kabul, Hj ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin yolculuk ticretine yonelik

algilar1 toplu tagimanin kullanilma amacina gore degismemektedir.

Hos-03-15:  Tiiketicilerin araglarin igindeki havalandirma sistemine yonelik algilart toplu

tastmanin kullanilma amacina gére degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,158 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Ho kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin araglarin igindeki
havalandirma sistemine yonelik algilart toplu tasimanin kullanilma amacina gore

degismemektedir.

Hos-03-16: Tiiketicilerin yiiriiyen merdivenler ve asansorlerin ¢alisma durumuna yénelik

algilari toplu tasimanin kullanilma amacina gére degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,018 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten kiigiik
oldugu icin Hg ret, H; kabul edilmistir. Buna gore tiiketicilerin yiiriiyen merdivenler ve
asansoOrlerin ¢alisma durumuna yonelik algilari toplu tagimanin kullanilma amacina goére
degismektedir. Sekil 5.11°de toplu tasimanin kullanilma amacina gore degisken ortalamalari
goriilebilir.

Hos-03-17: Ttiketicilerin bilet makinelerinin ¢alisma durumuna yonelik algilart toplu tasimanin

kullanilma amacina gére degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,034 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten kiigiik

oldugu i¢in Hy ret, H; kabul edilmistir. Buna gore tiiketicilerin bilet makinelerinin ¢alisma
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durumuna yonelik algilart toplu tasimanmn kullanilma amacina gore degigsmektedir. Sekil

5.11°de toplu tagimanin kullanilma amacina gore degisken ortalamalar1 goriilebilir.

Hos03-18:  Tiiketicilerin turnikelerin ¢alisma durumuna yonelik algilart toplu tagimanin

kullanilma amacina gére degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,045 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten kiigiik
oldugu i¢in Hy ret, H; kabul edilmistir. Buna gore tiiketicilerin turnikelerin ¢alisma durumuna
yonelik algilar1 toplu tasimanin kullanilma amacina gore degismektedir. Sekil 5.11°de toplu

tasimanin kullanilma amacina gore degisken ortalamalar1 goriilebilir.

Hos-03-10: Tiiketicilerin arag i¢i bilgilendirme hizmetlerine yonelik algilari toplu tagimanin

kullanilma amacina gére degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,117 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu icin Ho kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin ara¢ igi bilgilendirme

hizmetlerine yonelik algilar toplu tagimanin kullanilma amacina gore degismemektedir.

Hos-03-20- Tiiketicilerin seferlerde meydana gelen aksama durumlarinda istasyonlarda yapilan

bilgilendirmelere yonelik algilar: toplu tagimanmin kullanilma amacina gore degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,358 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Ho kabul, H; ret edilmistir. Buna gore tiiketicilerin seferlerde meydana gelen
aksama durumlarinda istasyonlarda yapilan bilgilendirmelere yonelik algilari toplu tasimanin

kullan1lma amacina gore degismemektedir.

Hos-03-21- Tiiketicilerin seferlerde meydana gelen aksama durumlarinda araglarda yapilan

bilgilendirmelere yonelik algilari toplu tasimanin kullaniima amacina gore degismektedir.

Hipotezin Kruskal-Wallis H testi anlamlilik diizeyi 0,030 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten kiigiik
oldugu i¢in Hp ret, H; kabul edilmistir. Buna gore tiiketicilerin seferlerde meydana gelen
aksama durumlarinda araglarda yapilan bilgilendirmelere yonelik algilar1 toplu tasimanin
kullanilma amacina gore degismektedir. Sekil 5.11°de toplu tasimanin kullanilma amacina

gore degisken ortalamalar1 goriilebilir.
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Sekil 5.11 Tiiketicilerin toplu tasimay1 kullanim amacina gore algi diizeyleri farkli
degiskenlerin ortalamalari
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6. SONUCLAR

Aragtirma kapsaminda tiiketicilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi ile bekledikleri hizmet kalitesi
arasindaki farklar ve algilanan hizmet kalitesinin tiiketicilerin sosyo-ekonomik ve toplu

tagimayi kullanim aligkanliklarina gore farkliliklar incelenmistir.

Yapilan arastirma sonucu elde edilen bilgilere gore tiiketicilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi
ile beklendikleri hizmet kalitesi birbirlerinden anlamli olarak farklidir. 21 degiskenle yapilan
arastirmaya gore tiiketicilerin beklendigi hizmet kalitesi diizeyleri tiim degiskenler igin
algiladiklar1 hizmet kalitesi diizeylerinden %5 anlamlilik diizeyinde farklilik gostermekte ve
beklenen hizmet kalitesi diizeyi daha yiiksektir. Bu durum hizmet saglayicinin tiiketicilerin

arzuladigi (bekledigi) hizmet diizeyini heniiz yakalayamadigini gostermektedir.

Tiiketicilerin bekledigi hizmet kalitesi diizeyi ile algiladiklart hizmet kalitesi diizeyi
arasindaki anlamli farkin en diisiik oldugu degisken istasyonlardaki yonlendirme tabelalar1 ve
yonlendirme isaretleri degiskenidir. Bu durum hizmet saglayicinin istasyonlarda sunulan
bilgilendirme hizmetlerini miikkemmel olmasa da iyi planladigint gostermektedir. Hizmet
saglayicinin yapacagi bazi gelistirmelerle bu degisken icin beklenen hizmet kalitesi diizeyi ile
algilanan hizmet kalitesi diizeyi arasindaki farkin daha da kiigiilmesi saglanabilir. Ancak
hizmetlerin 1iyilestirilmesi ile birlikte beklentilerin artacagi ve beklenen hizmet kalitesi

diizeyinin de bu yonde bir artis gdsterecegi gergegi de unutulmamalidir.

Arastirmaya gore tiiketicilerin bekledigi (arzuladigi) hizmet kalitesi diizeyi ile algiladiklari
hizmet kalitesi diizeyi arasindaki anlamli farkin en ytliksek oldugu degisken araglarin kalabalik
(doluluk orani) seviyesidir. Gergektende s6z konusu metro hattinda giin i¢inde yogun
saatlerde trenler asir1 kalabalik olmaktadir. Bu durum arastirma sonucglarina da yansimistir.
Tiketiciler daha az kalabalik olan araglar arzulamakta ve hizmet saglayicidan bunu
istemektedir. Hizmet saglayic1 bu degiskenin beklenen ve algilanan hizmet kalitesi arasindaki
fark: azaltabilmek i¢in daha sik seferler diizenlemek, hizmete yeni araglar sunmak gibi bir dizi

faaliyetler gerceklestirmelidir.

Arastirma sonuclarina gore tiiketicilerin istasyonlardaki yonlendirme tabelalar1 ve
yonlendirme isaretlerine yonelik algilart cinsiyetlerine gore anlamli olarak farklilik arz
etmektedir. Kadmn tiiketicilerin istasyonlardaki yonlendirme tabelalar1 ve yonlendirme
isaretlerine yonelik algilar1 erkek tiiketicilerin algilarindan daha yiiksektir. Diger degiskenler

icin tiiketicilerin algilar1 cinsiyetlerine gore farklilik olusturmamaktadir.
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Arastirmaya gore tiiketicilerin yas gruplarina gore algiladiklar1 hizmet kalitesi seviyesi 8
degisken icin anlamli bir farklilik arz etmektedir. 40 yas istii tiiketicilerin metro aracini
bekleme siiresi, istasyonlara erigim, giivenlik gorevlilerinin tutum ve davraniglari, yolculuk
stiresi, araglarin sefer tarifelerine uyumu, araglardaki giiriiltii ve titresim seviyesi, seferlerde
meydana gelen aksama durumlarinda istasyonlarda yapilan bilgilendirmeler ve seferlerde
meydana gelen aksama durumlarinda araglarda meydana gelen bilgilendirmeler
degiskenlerine yonelik algilar1 40 yas ve alt1 tiiketicilerin algilarindan anlamli olarak farkli ve

daha yiiksektir.

Arastirma sonuglarina gére medeni durumlarina gore tiiketicilerin algiladiklart hizmet kalitesi
diizeyi 2 degisken i¢in anlamli olarak farklilik arz etmektedir. Evli tiikketicilerin metro aracini
bekleme siiresi ve araglardaki giiriiltii ve titresim seviyesine yonelik algilar1 bekar tiiketicilerin
algilarindan farkli ve yiiksektir. Bekar tiiketicilerin genellikle daha gen¢ ve dinamik olmalari
nedeniyle sabirsiz davranmalart bekleme siiresine yonelik algilarinin gorece diistikliigiini

aciklamaktadir.

Arastirmaya gore egitim durumlarina gore tiiketicilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi diizeyi 8
degisken icin anlamli olarak farklilik arz etmektedir. Universite mezunu tiiketicilerin
istasyonlardaki giivenlik seviyesi, araglardaki glivenlik seviyesi, istasyonlarin aydinlatmasi,
yiiriyen merdivenler ve asansorlerin ¢alisma durumu, bilet makinelerinin ¢alisma durumu,
turnikelerin ¢alisma durumu ve ara¢ i¢i bilgilendirme hizmetleri degiskenlerine yonelik
algilar diger tiiketicilerin algilarindan farkl ve diistiktiir. Ayrica ilkokul mezunu ve {iniversite
mezunu tiiketicilerin istasyonlardaki yonlendirme tabelalar1 ve yonlendirme isaretleri

degiskenine yonelik algilar1 diger tiiketicilerin algilarindan farkli ve diisiiktiir.

Tiiketicilerin toplu tasima hizmetlerine ile ilgili algi1 diizeyleri gelir gruplarina gore 2
degiskende anlamli olarak farklilik arz etmektedir. Ailesinin geliri 2000 TL {istii olan
tiiketicilerin araglardaki giivenlik seviyesine yonelik algilar ailesinin geliri 2000 TL altinda
olan tiiketicilerin algilarindan farklilik gostermekte ve algi seviyesi daha disiiktir. Gelir
seviyesi 1001 TL - 2000 TL arasinda olan tiiketicilerin yiiriiyen merdivenler ve asansorlerin
calisma durumuna yonelik algilar1 geliri 1001 TL alti ve 2000 TL iistii olan tiiketicilerin

algilarindan farklilik gostermekte ve daha diisiik diizeydedir.

Aragtirmaya gore toplu tasimayr en sik Pazar giinleri kullanan tiiketicilerin istasyonlarin
temizligine yonelik algilar1 toplu tasimay1 en sik hafta i¢i ve Cumartesi kullanan tiiketicilerin
algilarindan farkli ve daha yiiksektir. Diger degiskenlerin algilar1 toplu tasimanin en sik

kullanildig1 giine gore degisiklik gostermemektedir.
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Arastirmanin sonucuna gore tiliketicilerin kullandiklari bilet tiirline gore algilar1 4 degisken
icin farklilik gostermektedir. Indirimli bilet kullanan tiiketicilerin istasyonlara erisim,
araclardaki giivenlik seviyesi ve seferlerde meydana gelen aksama durumlarinda istasyonlarda
yapilan bilgilendirmeler degiskenlerine yonelik algilar1 jeton veya tam bilet kullanan
tilkketicilerin algilarindan fakli ve daha diisiiktiir. Ayrica, jeton kullanan tiiketicilerin araglarin
icindeki havalandirma sistemine yonelik algilari tam veya indirimli bilet kullanan tiiketicilerin

algilarindan farkli ve diisiiktir.

Arastirma sonucu elde edilen bilgilere gore toplu tasimanin kullanilma amacina gore
tiiketicilerin toplu tagima hizmetleri ile ilgili alg1 diizeyleri 10 degiskende anlamlik farklilik
gostermektedir. Tiiketicilerin metro aracini bekleme siiresi, istasyonlardaki giivenlik seviyesi,
yolculuk stiresi, araglarin sefer tarifelerine uyumu, araglardaki giiriiltii ve titresim seviyesi,
istasyonlarin aydinlatmasi, yiiriiyen merdivenler ve asansorlerin c¢alisma durumu, bilet
makinelerinin ¢aligma durumu, turnikelerin ¢aligma durumu ve seferlerde meydana gelen
aksama durumlarinda araglarda yapilan bilgilendirmeler degiskenlerine yonelik algilart toplu

tasimanin kullanilma amacina farklilik géstermektedir.

Sonug olarak, toplu tasima hizmetlerinin hizmet kalitesinin artirilmasina yonelik ¢alismalarin
devam etmesi, EN 13816 Toplu Tasimacilik Hizmet Kalitesi Standardi’nin tiim toplu tasima
kurumlarinda uygulanmasi ve alinan sonuglarin periyodik olarak izlenmesi ve takip edilmesi
onerilebilir. Hizmet kalitesinin artmasi hem algilanan hizmet kalitesinin artisin1 hem de
miisteri memnuniyetinin artmasini saglayacak ve toplu tasimaciligin kullanimimi tesvik

edecektir.
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EK1 TOPLU TASIMACILIKTA HiZMET KALITESI ANKETI

Ulkemizde son zamanlarda kent i¢i toplu tasimacilik sektoriindeki gelismelere paralel olarak,
miisteri odakli hizmet anlayis1 artik sektoriin en 6nemli temel dinamiklerinden biri olmustur.
Toplu tagimacilik sektoriiniin dogasindan dolayr hem sektoriin aktorleri arasinda bir rekabet
yarist hem de toplu tasimacilik sektoriiniin bireysel otomobil kullanimi (dolayisi ile otomotiv
sektorii) ile bir rekabet yaris1 bulunmaktadir. Bu durum hem sektérdeki aktorlerin hizmet
kalitesini siirekli gelistirmelerini hem de sektdriin otomotiv sektoriiniin konfor ve rahatligina

ulasma ¢abasini1 zorunlu kilmaktadir.

Bu anket Y1ldiz Teknik Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisii Endiistri Miihendisligi Ana Bilim
Dali'nda "Toplu Tasimacilik Sektoriinde Hizmet Kalitesini Olgme: Algilanan Hizmet Kalitesi
ve Miisterinin Arzuladigi Hizmet Kalitesi Uzerindeki Etkileri" konusunda yiiksek lisans tezi
caligmasinda kullanilmak tizere Tiirkiye'deki toplu tasimacilik sektoriiniin hizmet kalitesi
acisindan mevcut durumunu tespit etmek amaciyla yapilmaktadir. Istediginiz takdirde tez
calismasi tamamlandiktan sonra ¢alismanin bir dijital kopyasi1 (pdf formatinda) tarafiniza
gonderilecektir. Bunun ig¢in tez ¢alismasiin gonderilmesini istediginiz e-mail adresini bu

anketin sonunda belirtmeniz yeterli olacak.

Maksimum 5 dakikaniz1 ayirarak doldurabileceginiz bu anketin Tiirkiye'nin toplu tagimacilik
sektoriine katki yapacagi temennisiyle, degerli vaktinizi ayirdigimiz igin tesekkiir ederim.

Anketle ilgili sorulariniz igin XXX XXX XXXX no’lu telefondan bana ulasabilirsiniz.

Saygilarimla,

Enis HEMEDOGLU

1. Ankete Yanit Verenin

Ad1 Soyadi:

Gorevi:

2. Kurumla flgili Bilgiler

Kurum Adz:

(Liitfen kurumunuzun tam adin1 yaziniz)

Kurumunuzun Bulundugu 1l:

3. isletmekte oldugunuz ya da diizenlenmesinden sorumlu oldugunuz toplu tasima
tiirleri (Birden fazla secenek isaretleyebilirsiniz.)
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1 | Otobiis 4 | Metro
2 | Tramvay 5 | Minibiis
3 | Hafif metro 6| Diger......................
4. 2009 yilinda tasidigimiz toplam yolcu sayisi:.....ccceeveeennnen.

5. Kurumunuzda asagidaki kalite yonetim sistemlerinden hangisi bulunmaktadir?
(Birden fazla sec¢enek isaretleyebilirsiniz.)

1ISO 9001 — Kalite Yonetim Sistemi

ISO 14001 — Cevre Yonetim Sistemi

OHSAS 18001 — Is Saglig1 ve Giivenligi Yonetim Sistemi

EN 13816 — Toplu Tagimacilikta Hizmet Kalitesi YOnetim Sistemi

OO AWINF

6. Kurumunuzda hizmet kalitesini 6l¢mek icin 6l¢ciim araclar1 kullaniyor musunuz?

1| Evet

2 | Hayir (Soru 9’a geciniz)

7. Kurumunuzda asagidaki hizmet kalitesi 6l¢ciim arac¢larindan hangilerini
kullaniyorsunuz?

Miisteri memnuniyeti arastirmasi

Gizli miisteri arastirmasi

Gergek zamanli performans araglar1 (yazilimlar, gozlemler yoluyla vb.)

I¢ denetimler

OB WIN|F-

9. Hizmetlerinizi sunarken asagidaki kriterlerin hangilerinin hizmet kalitesi acisindan
ne kadar 6nemli oldugunu liitfen belirtiniz?

1 — Hig 6nemli degil, 2 — Onemli degil, 3 — Ne 6nemli degil / Ne 6nemli, 4 — Onemli, 5 — Cok Onemli

Arag bekleme siiresi 1 2 3 4 5
Duraklara erigim 1 2 3 4 5
Duraklardaki giivenlik seviyesi 1 2 3 4 5
Araglardaki giivenlik seviyesi 1 2 3 4 5
Yolculuk siiresi 1 2 3 4 5
Araglardaki kalabalik seviyesi 1 2 3 4 5
Duraklarin temizligi 1 2 3 4 5
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Araglarin sefer tarifesine uyumu

Bilet satig hizmeti

Araglarin temizligi

Araclardaki giiriiltii ve titresim seviyesi

Duraklarin aydinlatmasi

Yolculuk ticreti

Araglardaki havalandirma sistemi

Gorevlilerin tutum ve davranislari

Arag i¢i bilgilendirme hizmetleri

Duraklardaki bilgilendirme hizmetleri

Validatorlerin ¢calisma durumu

Cagr1 merkezi hizmetleri

RRRR R RRRR R RR-
NIRINNN N[NNI NN NN
Wlwwwwwwlwwwlwlw|w
B R R N e N R
g|lalala|o|a|alaja|a|a|o|o

Websitesi hizmetleri

10. Anket sonug¢larini gondermemizi istediginiz e-mail adresinizi yaziniz.

Anketi doldurarak calismalarimiza verdiginiz destek icin tesekkir ederim. Tez ¢galismasinin
dijital bir kopyasi (pdf formatinda) tarafiniza e-mail ile gonderilecektir.

Saygilarimla,

Enis HEMEDOGLU
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EK 2 TUKETICI ALGI VE BEKLENTI OLCUM ANKETI

Baslangi¢c Saati: _ /  BitisSaati: __ /

Anketi kacmncr Kisinin kabul ettigi: ANKET YAPMAYI KABUL ETMEYEN
KISILERE CizZGi () CEKiP, KABUL EDEN KIiSININ KACINCI KiSi
OLDUGUNU YUVARLAK ICINE ALARAK BELIRTINiZ!!)

Kisi Sirasi
1]2[3]4]5]6]7]8]9]10

iISTASYON VE BIiLET BOLUMU

1. Anket yapilan istasyon ad:
(SORMADAN KODLAYINIZ)

1 | Aksaray 10 | Davutpasa

2 | Emniyet 11 | Merter

3 | Ulubath 12 | Zeytinburnu

4 | Bayrampasa 13 | Bakirkdy

5 | Sagmalcilar 14 | Bahgelievler

6 | Kartaltepe 15 | Atakdy

7 | Otogar 16 | Yenibosna

8 | Esenler 17 | Diinya Ticaret Merkezi
9 | Terazidere 18 | Havalimani

2. Anketin yapildig: saat dilimi:
(SORMADAN KODLAYINIZ)
Sabah Yogun (08:00-09:59)
Sabah Normal (10:00-11:59)
Oglen (12:00-16:59)

Aksam Yogun (17:00-20:29)
Aksam Normal (20:30-00:00)

OB WN-

3. Su andaki metro yolculugunuz icin kullandiginiz bilet tiiriiniin okuyacaklarimdan
hangisi oldugunu belirtir misiniz? TEK CEVAP.
SIKLARI OKUYUNUZ

BIiLET TURLERI

Giinliik sinirsiz
Haftalik sinirsiz

On bes giinliik sinirsiz
Aylik sinirsiz

DEVAM EDIiNizZ

1. INDIRIMLI

AWIN|F
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Indirimli (smirsiz
olmayan) akbil 5
(6grenci 0gretmen vb)
Ucretsiz kart (Basin
mensubu, ozirli,

polis, Biiytiksehir 6 | K5’E GECINiz
Belediyesi calisan
vb)
Tam (sinirsiz
b olmayan) akbil !
3.JETON | Jeton 8

METRO KULLANIM BOLUMU

4. Metroyu ne siklikla kullanmiyorsunuz? TEK CEVAP

ANKETOR DIiKKAT: GUNDE , HAFTADA, AYDA VB. SEKLINDE YALNIZCA
BiR YANIT ALINIZ. “SEYREK, ARADA BIR” GiBi CEVAPLAR VERILIiRSE
iRDELEYINIiZ.

Gilinde = kez
Haftada L kez
Ayda . kez
Diger NPT

5. Metroyu en sik kullandiginiz giinler hangileridir? SIKLARI OKUYUNUZ
ANKETOR DIKKAT:

ESIT SIKLIKTA KULLANILIYORSA COK CEVAP ALABILIRSINiZ

Hafta i¢i 1
Cumartesi 2
Pazar 3

6. Metro yolculugunuzu en ¢ok hangi amagla yapiyorsunuz?
TEK CEVAP. SIKLARI OKUYUNUZ
Evden ise-isten eve

Evden okula-okuldan eve

Aligveris

Is amagl yolculuk

Eglence veya sosyal faaliyet i¢in
Hastane, doktor veya

saglik hizmetlerine gidis

Akraba veya arkadas ziyareti
Diger(Belirtiniz)

=

N OO (OB IWIN -
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MEMNUNIYET BOLUMU

7. Metro ile yaptigimz yolculuklarda asagida sayacagim konular ile ilgili memnuniyet
derecenizi 6 Kesinlikle memnunum; 1 Kesinlikle memnun degilim olmak iizere
elinizdeki kart yardimu ile degerlendirebilir misiniz?

KART 1’i GOSTERINIZ. IFADELERi ROTASYONLU SORUNUZ.

6 - Kesinlikle Memnunum
5 - Memnunum
4 - Biraz Memnunum
3 - Pek Memnun Degilim
2 - Memnun Degilim
1 - Kesinlikle memnun degilim
R
1 | Metro aracini bekleme siiresinden =
2 | Istasyonlara erisimden =
3 | Istasyonlardaki giivenlik seviyesinden =
4 | Araclardaki giivenlik seviyesinden =
5 | Giivenlik gorevlilerinin tutum ve davranislarindan =
6 | Yolculuk siiresinden =
7 | Araglardaki kalabalik seviyesinden (doluluk orani) =
8 | Istasyonlarin temizliginden =
9 | Araglarin sefer tarifelerine uyumundan =
10 Istasyonlardaki yonlendirme tabelalari ve yonlendirme
isaretlerinden =
11 | Araclarin temizliginden =
12 | Araglardaki giiriiltii ve titresim seviyesinden =
13 | Istasyonlarin aydinlatmasindan =
14 | Yolculuk iicretinden =
15 Araglarin i¢indeki havalandirma sisteminden (sicaklik, nem
durumu) =
16 | Yiiriiyen merdivenler ve asansorlerin ¢alisma durumundan =
17 | Bilet makinelerinin ¢alisma durumundan =
18 | Turnikelerin ¢alisma durumundan =
19 Arag i¢in bilgilendirme hizmetlerinden(anonslar,uyarilar,
giizergah haritasi) =
20 Seferlerde meydana gelen aksama durumlarinda istasyonlarda
yapilan bilgilendirmeden =
21 S_efe_rde meydana gelen aksama durumlarinda trende yapilan
bilgilendirmelerden =

8. istanbul Ulasim Yolcu Hizmetleri Hattin1-444 00 88 daha once hi¢ aradiniz m?

Hayir 1 |S10’A GECINiZ
Evet 2 | DEVAM EDINIZ
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9. Istanbul Ulasim Yolcu Hizmetleri Hattindan saglanan bilgilendirme hizmetlerinden
duydugunuz memnuniyet seviyenizi belirtir misiniz?

Kesinlikle Memnunum 6
Memnunum

Biraz Memnunum

Pek Memnun Degilim
Memnun Degilim
Kesinlikle memnun degilim

RINW A~on

10. istanbul Ulasim web sitesini (www.istanbululasim.com) hi¢ kullandimz m?

Hayir 1 | S12’YE GECINiz
Evet 2 | DEVAM EDINiZ

11. istanbul Ulasim Yolcu Hizmetleri Hattindan saglanan bilgilendirme hizmetlerinden
duydugunuz memnuniyet seviyenizi belirtir misiniz?

Memnun Degilim
Kesinlikle memnun degilim

Kesinlikle Memnunum 6
Memnunum 5
Biraz Memnunum 4
Pek Memnun Degilim 3
2
1

12. Metro yolculuklarimz i¢in asagida sayacagim Kkriterlerden 6nem derecesini 6 Cok
onemli; 1 Hi¢c onemli degil olmak iizere elinizdeki kart yardim ile degerlendirebilir
misiniz?

KART 2°Yi GOSTERINIZ. IFADELERI ROTASYONLU SORUNUZ

Cok Onemli 6

Onemli 5

Biraz Onemli 4

Pek Onemli Degil 3

Onemli Degil 2

Hig Onemli Degil 1

R

1 | Araglarin temizligi =
2 | Metro aracini bekleme siiresi =
3 | Araglarin sefer tarifelerine uyumu =
4 | Istasyonlarm aydinlatmasi =
5 | Araglardaki kalabalik seviyesi (doluluk orani) =
6 | Istasyonlarin temizligi =
7 | Yolculuk siiresi =
8 | Istasyonlardaki giivenlik seviyesi =
9 | Araglardaki giivenlik seviyesi =
10 | Araglardaki giiriiltii ve titregim Sseviyesi =




134

1 Istasyonlardaki ydnlendirme tabelalar1 ve yonlendirme
isaretleri
Araclarin i¢cindeki havalandirma sistemi (sicaklik, nem
durumu)
13 | Istasyonlara erisim kolaylig1
14 | Yolculuk ticreti
15 | Giivenlik gorevlilerinin tutum ve davranislar
16 | Yiirliyen merdivenler ve asansorlerin ¢alisma durumu
17 | Bilet makinelerinin ¢alisma durumu
18 | Turnikelerin ¢calisma durumu

Arag ig¢i bilgilendirme hizmetleri
19 . .
(anonslar,uyarilar,gilizergah haritasi)
Seferlerde meydana gelen aksama durumlarinda
istasyonlarda yapilan bilgilendirmeler
Seferde meydana gelen aksama durumlarinda tren
icinde yapilan bilgilendirmeler =
Istanbul Ulagim Internet sitesinden saglanan
bilgilendirme hizmetleri =
Istanbul Ulasim Yolcu Hizmetleri Hattindan -444 00 88 s
bilgilendirme hizmetleri =

DEMOGRAFIK SORULAR |

13. Yasmiz? =

W

12

AT SrarSirar

W

20

W

21

22

23

14. Cinsiyetiniz?
SORMADAN KODLAYINIZ

Erkek 1
Kadin 2

15. Egitim durumunuz?
Okuryazar degil

Okuryazar

Ilkokul mezunu
[kdgretim/ortaokul mezunu
Lise mezunu

Universite mezunu+

OO WN|F-

16. Su anda geciminizi sagladiginiz isiniz ve isyerinizdeki konumunuz nedir?

ANKETOR DIiKKAT: KiSININ NE IS YAPTIGINI DETAYLI BiR SEKILDE
BELIRTINiZ

Su anda yaptigris: ...
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17. Medeni durumunuz?

Evli
Bekar
Dul
Bosanmis

AWIN|F-

18. AILENIZIN (Tiim ev halkinin kazanci, gayrimenkul gelirleri vb. dahil) AYLIK TOPLAM
geliri nedir? KART 3°U GOSTERINIZ

250 YTL alt1
251-500 YTL
501-750 YTL
751-1000 YTL
1001-1250 YTL
1251-1500 YTL
1501 - 1750 YTL
1751 -2000 YTL
2001 - 2250 YTL
2251 - 2500 YTL
2501 — 3500 YTL
3501 YTL ve uisti

==
RiB|lo|lo|N|o|ug|swin-

RN
N




OZGECMIS
Dogum tarihi  22.05.1982

Dogum yeri Hakkari

Lise 1996-1998
1998-1999
Lisans 1999-2004

Yiiksek Lisans 2004-

Cahistig1 kurumlar
2004-2005
2005-Devam ediyor
2008-Devam ediyor
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