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Bu aragtirma kent i¢i toplu tagima sistemlerinde hizmet kalitesinin tanimlanmasini ve
toplu tagimaciligin bir tiri olan bir metro hattinda hizmet kalitesi olgtimiini ele
almaktadir. Bu arastirmanin amaci, metro hizmetlerinden vyararlanan tiketicilerin
arzuladiklan (bekledikleri) hizmet kalitesi ile algiladiklart hizmet kalitesi arasinda fark
olup olmadigini tespit etmek ve eger varsa bu farklarin hangi unsurlardan kaynaklandigini
belirlemektir. Aragtirmada 761 tuketici ile yiz yiize anket teknigi ile gorisilmiistir.
Aragtirma esnasinda hizmet kalitesi kavramlart ve toplu tagimacilik sektorii derinlemesine
incelenmis, daha sonra bulgular tanimlayici istatistik analiz yontemleriyle analiz
edilmistir. Aragtirmada sonucunda tiiketicilerin tiim hizmet kalitesi degiskenlerine yonelik
beklentileri anlamli olarak algilarindan farklilik gostermis ve daha yiiksek ¢ikmustir.
Tiketicilerin bekledigi hizmet kalitesi diizeyi ile algiladiklart hizmet kalitesi dizeyi
arasindaki anlamli farkin en diisiik oldugu degisken istasyonlardaki yonlendirme tabelalar
ve yonlendirme isaretleri degiskenidir. Arastirmaya gore tiiketicilerin bekledigi hizmet
kalitesi diizeyi ile algiladiklari hizmet kalitesi diizeyi arasindaki anlamli farkin en yiiksek
oldugu degisken araglarin kalabalik seviyesi olarak gergeklegmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet, hizmet kalitesi, toplu tasima, tiiketici algi ve beklentilert,
SERVQUAL olgegi

MEASURING SERVICE QUALITY IN'METRO SERVICES: A
COMPARISON OF PERCEIVED SERVICE QUALITY AND
EXPECTED SERVICE QUALITY

Abstract

This research handles the definition of service quality in urban public transport systems
and measuring the service quality in a metro line, a mode of public transport. The aim of
this study is to define whether there are significant differences between the perceived and
desired (expected) service quality of consumers benefit from metro services. 761
consumers have been interviewed by face to face survey technique. Originally, the research
primarily examined the service quality and public transport concept in-depth, then
outcomes has been analyzed by the descriptive statistics. As a result of the study, the
service quality expectations of consumers are significantly different and higher than the
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service quality perceptions of them. The variable that has the lowest significant difference
between expected and perceived service quality is the signage and directions at stations.
The variable that has the highest significant difference between expected and perceived
service quality is the density in trains.

Keywords: Service, service quality, urban public transport, customers’ perceptions and
expectations, SERVQUAL scale

GIRIS

Gunumuzde hizmet isletmeleri, Giretim isletmelerinin uyguladigr yonetim sistemlerinin de
Ozunl olusturan kaliteli hizmet sunumunu nihai hedef olarak belirlemektedirler. Hizmet
sektoriiniin énem kazanmasi sektoriin ekonomi igerisindeki payinin giderek buytumesiyle
iligkilendirilmektedir. Hizmet sektorinde rekabet ve miisteri memnuniyetine Snem
verilmesi, kalite taniminin iretici yerine miisteri odaklt olmasina ve hizmet kalitesinin
artmasina neden olmaktadir.

Ulkemizde son zamanlarda kent i¢i toplu tasimacilik sektoriindeki gelismelere paralel
olarak, miisteri odakli hizmet anlayist artik sektoriin en énemli temel dinamiklerinden biri
olmustur. Toplu tagimacilik sektorinin dogasindan dolayr hem sektoriin aktorleri arasinda
bir rekabet yarist hem de toplu tagimacilik sektoriiniin bireysel otomobil kullanimi
(dolayist ile otomotiv sektorli) ile bir rekabet yarist bulunmaktadir. Bu durum hem
sektordeki aktorlerin hizmet kalitesini strekli gelistirmelerini hem de sektoriin otomotiv
sektortiniin konfor ve rahatligina ulagma ¢abasini zorunlu kilmaktadir.

Hizmet isletmelerinde kalite; kurumun somut ozellikleri, giivenirlilik, duyarlilik, given
ve duygudaglik kavramlari (Parasuraman vd. 1994) ile agiklanirken toplu tagimacilik
sektoriinde ise hiz, dakiklik, dizenlilik (Lombart ve Favre, 1995), uygunluk, mekanik
givenirlilik ve giivenlik (Carnell ve Ailen, 1999) gibi kavramlarla agiklanmaktadir.

Bu aragtirmanin amaci, tiiketicilerin (yolcularin) toplu tagimaciligi bir tirii olan metro
sistemlerinde sunulan hizmetlere yonelik arzuladiklart (bekledikleri) hizmet kalitesi ile
algiladiklart hizmet kalitesi arasinda fark olup olmadigini tespit etmek ve eger varsa bu
farklarin hangi unsurlardan kaynaklandigint belirlemektir.

Bu aragtirmanin ikinci béluminde hizmet kalitesi ve toplu tagimaciliga yonelik literatir
aragtirmasi, Uglinci boliminde arastirma metodolojisi, dordinci bolimde arastirma
sonuglart ve besinci bolimde sonuglar yer almaktadir.

1. LITERATUR ARASTIRMASI
1.1 Hizmet Kavram

Hizmet, isletmelerde basarinin artmasini saglayan 6nemli bir degerdir (Ustasiileyman,
2009). Hizmetler, soyut olma &zelligine sahip ve alindiginda herhangi bir soyut mala sahip
olmakla sonuglanmayan, satis i¢in sunulan faaliyetler ve faydalardan meydana gelen tiriin
cesidi (Kotler, 2001), ya da zaman, yer, bi¢im ve psikoloji bakimindan yarar saglayan
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ekonomik faaliyetler olarak tanimlanabilir (Parasuraman vd., 1985). Sevimli (2006)
hizmetleri insanlarin ya da insan gruplarinin, ihtiyaglarint gidermek amaciyla belirli bir
fiyattan satisa sunulan, elle tutulamayan, koklanamayan, kolay heba olabilen,
standartlagtinlamayan, yarar ve doyum olusturan soyut faaliyetler butini olarak
tanimlamaktadir.

Uriinler yapr itibari ile kisa ve uzun dénemli fiziki varliklar olmasina ragmen hizmetleri
yapt olarak urlinlerden ayiran en 6nemli 6zellik fiziki bir varliga sahip olmamalar ve
iiretildikleri anda tiketilmelidir. Ornegin bir televizyon satin alindiginda uzun yillar
boyunca kullanilmalarina ve fiziki varligini strdirmesine ragmen, bu televizyonun
magazadan eve taginmasi sirasinda sunulan lojistik hizmeti televizyonun taginma islemine
baslanmasi ile birlikte hem tretilmeye hem de tiketilmeye baglanir. Televizyonun eve
teslimi ile birlikte de artik hizmet timden tiketilmis ve fiziki olmayan soyut varligi da
artik ortadan kalkmistir. Bu 6rnekten hareketle hizmetler, taraflar arasinda (hizmet sunan
ve hizmet sunulan) karsilikli yarar saglayan, fiziki bir varliga sahip olmayan, tretim ve
tiketimi beraber baglayan ve belli bir stre varligini strdiiren bir faaliyet ya da faaliyetler
dizisi Seklinde tanimlanabilir.

Murdick vd. (1990) hizmetlerin tanimlanmasinda bazi kriterlerin  bulundugunu
belirtmiglerdir. Bu kriterler asagida siralanmistir (Murdick vd., 1990):

* Hizmetler soyuttur ve satin alanlar i¢in fayda saglarlar.
* Hizmetlerin Gretim siirecine misteri de katilir.

* Hizmetler degisken, standart olmayan fayda saglarlar.

* Hizmet iglemi boyunca tretici ile musteri arasinda yogun bir iletigim vardir.
* Hizmetler depolanamaz, iiretildikleri anda tiiketilirler.

* Fiyatlama opsiyonlan daha detaylidir.

* Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi siibjektiftir.

* Hizmet tretimi emek yogundur.

* Hizmetler i¢in kitle Giretimi yapilamaz.

» Kalite kontrolii temel olarak siire¢ kontroli ile sinirlidir.
* Hizmet Giretim ve tiketimleri ayni anda gerceklesir.

* Hizmetler patent vasitasiyla korunamaz.

1.2 Hizmet Kalitesi

Kalite kavrami, bilimsel yonetimin kurucularindan sayilan Taylor zamanindan beri
giindemde olan bir konudur (Oztemel, 2001). Endiistrinin gelisimiyle beraber kendini
her alanda hissettirmis, miisteri ihtiya¢ ve beklentilerinin farklilagmasi ve sturekli geligsmesi
ile de urtin ve hizmet tretiminde kalite temel amag olarak algilanmaya baglamistir. Kalite
kavramu ile ilgili olarak ¢esitli zamanlarda uzmanlar tarafindan ¢esitli tanimlar yapilmigtir.
Buna gore kalite Juran'a gore kullanima uygunluk, Crosby'e gore sartlara uygunluk,
Taguchi’ye gore uriniin sevkiyattan sonra toplumda neden oldugu minimum kayip,
Feigenbaum’a gore ise mugteri beklentilerinin tatmini anlamlarina gelir. Gintimuzde kalite
gergekte bu tanimlarin hepsini kapsar.
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Kaya (2003) kalite kelimesinin Latince’de “Nasil Olustugu?” anlamina gelen “Gualis”
kelimesinden geldigini belirttikten sonra kalitenin hangi tiriin veya hizmet ile ilgili olarak
kullaniliyorsa, onun gergekte ne oldugunu belirtmek amaciyla kullamldigini ifade
etmektedir. Kobu kaliteyi mutlak anlamda en iyi olarak degil fakat amaca uygunluk
derecesi olarak tanimlamaktadir (Kobu, 1998). Giinimuz kosullarinda kalite; bir Grtin
ve/veya hizmetin beklentileri karsilayabilme hatta agsma kabiliyetidir, bir baska bakis
acisina gore ise mugsteri ve tedarik¢inin optimum seviyede mutlulugudur (Sale, 2004).
Muisteri ihtiyaglarini tam olarak kargilayan bir tiriin kaliteli bir Girtin olarak tanimlanabilir.

Lewis ve Mitchell (1990) hizmet kalitesini bir hizmete yonelik olarak misterilerin 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 saglayict ve miisteri arasindaki etkilesim, otomatik ve
canlandirilmig etkilesim dahil) ve

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

Hizmet kalitesi hizmet verenin ya da saglayanin misterilerine sundugu hizmetlerde
bulunmasi gereken ozellikler olarak tanimlanabilir. Herhangi bir sirkette bu o&zellikler
temel olarak goyle siralanabilir (Parasuraman vd., 1994):

»  Somut Ozellikler: Sirketin hangi techizatlan kullandi81, sirketin dis goriiniisiiniin ve ig
gorintguniin gorsel gekiciligi, sirket ¢alisanlarinin giyim kusamlar ve girkette hizmete
eslik eden malzemeler (katalog, kitapgik vs. ) olarak siralanabilir.

»  Giivenilirlik: Sirketin belirlenen bir zamanda verdikleri s6zii o zamanda yerine
getirmeleri, misterilerin problemini samimiyetle ¢ozmesi, sirketin hizmeti ilk anda
yerine getirebilmesi, sirketin séz verdigi zamanda verdigi hizmet séziini yerine
getirebilmesi, sirketin hatasiz kayit tutmasi olarak siralanabilir.

*  Duyarlilik (sorumluluk): Sirketin g¢alisanlarinin mugterilere tam olarak hizmetin ne
zaman yerine getirilecegini sdylemesi, sirket ¢alisanlarinin musterilere hizli hizmet
vermesi, sirket caliganlarinin misterilere hizmet vermeye hevesli olmasi, sirket
calisanlarinin misterilere her zaman yardim etmeye istekli olmast ve sirket
calisanlarinin asla misterilerin isteklerine yanit vermeyecek kadar mesgul olmamasi
olarak siralanabilir.

*  Giiven: Sirket calisanlarinin musterilerde giiven duygusunu uyandirmasi, miisterilerin
hizmet stresinde kendilerini glivende hissetmeleri, sirket calisanlarimin mugsterilere
devamli olarak saygili olmasi, sirket ¢alisanlarinin musterilerin sorularini yanitlayacak
bilgiye sahip olmasi olarak siralanabilir.

»  [Lmpati: Sirketin mugsterilerine bireysel ilgi gostermesi, sirketin misterileri i¢in uygun
caligma saatlerinin olmasi, sirketin misterilerine kisisel ilgi gosteren galigmalarinin
olmasi, sirketin misterilerin ¢ikarlariyla candan ilgilenmesi ve sirket ¢aligsanlarinin
misterilerin 6zel ihtiyaglarindan anlamasi olarak siralanabilir.
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1.3 Hizmet Sektoriinde Kalite ve Ol¢iim Yontemleri

Globallesen dunyada hizmet sektoriindeki rekabetin artmasiyla beraber, en 1yi ve kaliteli
hizmeti Uretme prensibi sektorde var olmanin kaginilmaz kosulu olmustur. En iyi ve
kaliteli hizmeti sunmanin yolu da ancak bu hizmetlerin kalite seviyesini 6l¢mekle olabilir.
Hizmet sektoriinde kalite ol¢iimi, reel sektorde oldugundan daha giictir. Bu giigliigiin
nedenlerini Ennew vd. (1993):

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

» Zamana gore hizmet kalitesi degiskenlik gosterebilir; ¢linkli personelin strekli tutarlt
davranig gostermesini saglamak zordur.

*» Hizmet siirecine musteri katiliminin derecesi, hizmeti sunanlarin kalite tizerindeki
kontrolintiin azalmasi: demektedir.

* Hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik ¢aligmalarin hepsinde baslangi¢ noktasi, hizmet
boyutlar araciligi ile herhangi bir musterinin ihtiyaglarinin ne derece karsilandiginin
belirlenmesidir. Fakat sunulan hizmette, bir hizmetin boyutu onu &nemseyen
misteriler tarafindan begenilmezken; onu 6nemsemeyen miusterilerce begenilebilir.
Bunun sonucu olarak da kalite uyusmazlig1 problemi yasanir.

Hizmet kalitesini 6lgme konusunda yapilan c¢aligmalar yeni olmasina ragmen,
SERVQUAL, SERPERF gibi yontemler en ¢ok kullanilan yontemlerdir. SERVQUAL
teknigi Parasuraman vd. tarafindan 1988’de tasarlanmigtir. SERVQUAL teknigi
tiketicilerin algilanan hizmet kalitesini 6l¢gmek ig¢in tasarlanmigtir (Parasuraman vd.,
1988). Sekil 1’de Parasuraman vd. tarafindan gelistirilen hizmet kalitesi modeli
gorilmektedir.  Bu modele gore beklenen hizmet ve algilanan hizmet arasindaki fark
hizmet kalitesini vermektedir.

Hizmet isletmelerinde sunulan hizmetin kalite derecesinin algilanmasi konusunda,
musteriler ve hizmet sunanlar gibi degisik gruplar arasinda hizmet kalitesi konusunda
farkli algilar olabilmektedir, bu da istenilen kaliteye ulagsmada sorunlara yol a¢gmaktadir
(Alkog, 2004). Bu farkli algilardan olusan farklar Sekil 1’de GAP ismi ile gosterilmisgtir.
Bu farklar sirasiyla su sekildedir:

* GAPI: Tiketici beklentilerinin isletme tarafindan dogru algilanamamasi,

» GAP2: Olusturulan hizmet kalitesi standartlarinin  tiiketici  beklentilerini
kargilamamast,

* GAP3: Gergeklesen hizmet sunumunun olusturulan hizmet kalitesi standartlarina
uymamast,

* GAP4: Taahhiit edilen sunum ile gerceklesen sunum arasindaki tutarsizlik,

* GAPS: Algilanan ve beklenen hizmet arasindaki fark.

SERVQUAL o6lgegi yaygin kullanim alanin yaninda elestirilere de maruz kalmistir. Bu
olgek hem kuramsal agidan hem de olgegin uygulama alanlart bakimindan elestirilere
maruz kalmistir (Paylan, 2007). Kuramsal agidan yapilan elestirilerin toplandigi nokta
hizmet kalitesi teoreminin beklentilerin onaylanmamasi kuramina dayandirilmasidir.
Uygulama alami i¢in yapilan elestirilerin ortak noktast ise, farkli sektorler i¢in algilanan

29



Enis Hemedoglu Yonetim Y1l : 23 Sayi1 : 72 Haziran 2012

hizmet kalitesi faktorlerinin degisebilecegini, bir hizmet sektori i¢in anlamli gortinen bir
faktoriin diger bir sektor igin anlam tasiyamayacaginin belirtilmis olmasidir (Sitiitemiz,
2005).

Cronin ve Taylor (1992) SERVQUAL ol¢egini elestirerek, beklentilerin onaylanmamasi
kuramina dayandirilarak hazirflanan SERVQUAL o6lgeginin tuketicilerin  hizmetlere
yonelik algilamalarindan beklentilerin ¢ikarilarak bir sonug elde etmenin algilanan hizmet
kalitesi olgmede herhangi bir katkisinin olamayacagint sdylemislerdir. Cronin ve Taylor
(1992), Parasuraman vd. (1985) tarafindan gelistirilen SERVQUAL modeli ile algilanan
hizmet kalitesini tutuma, tatmini de 6zel bir isleme bagli olarak tanimlamasinin hatali
sonuglar verecegini belirtmiglerdir. Cronin ve Taylor (1992) hizmet kalitesi 6l¢eginin
beklentiler kismini kullanmayarak sadece hizmet performansimi kullanmiglar ve
ol¢eklerine SERPERF adini vermislerdir.
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Sekil 1. Hizmet kalitesi modeli (Parasuraman vd., 1985)

TUKETICI

Kulaktan Kulaga

iletigim Kisisel Ihtiyaclar Deneyimler

h 4

4

Beklenen (Arzulanan) Hizmet '«

GAP 5

Algilanan Hizmet

A

HiZMET

SAGLAYICI GAP 4

Hizmetin Sunumu (satis dncesi ve

sonras! bilgileri dahil) i Lrglshgim
A b 7
GAP 3
‘ GAP 1 Y

Algilarin Hizmet Kalitesi
Standartlarina Donustirllmesi

A
GAP 2 ‘

Tiiketici Beklentilerinin Isletme
Tarafindan Algilanmasi

31



Enis Hemedoglu Yonetim Y1l : 23 Sayi1: 72 Haziran 2012

1.4 Toplu Tasimacilik Sektorii
1.4.1 Toplu Tasimacihigin Tanimi ve Tiirleri

Toplu tagimacilik grup ya da bireysel olduguna bakilmaksizin herkese agik; herkes
tarafindan bilinen, sabit zaman veya frekanslari ve igletme periyotlari olan, sabit rota ve
duraklara sahip ya da tanimlanmis baglangi¢ ve varig noktalart olan ya da tanimlanmig bir
isletme alanina sahip, sureklilik arz eden ve yayinlanmisg bir ticreti olan tagimacilik tipidir
(European Committee For Standardization, 2002). Dauby ve Mezghani (2006: 5), toplu
tastmanin yolcularin kendi o6zel araglariyla seyahat etmedigi tim tagima sistemlerini
kapsadiginit belirtmektedirler.

Toplu tagima tirleri teknolojik yapist ve gecis haklarina gore 8 g¢esit olarak
siniflandirilabilir. Tablo 1. temel toplu tagima tirlerini gostermektedir. Calismamizda en
geligmis toplu tagimacilik tirlerinden biri olan metro sistemlerinde sunulan hizmet kalitesi
tizerinde durulmustur.

Tablo 1. Toplu tagima tirleri (Dauby ve Mezghani, 2006)

Teknoloji Gegis
Hakka
Tekerlek Tipi Kilavuzluk Hareket Tipi Kontrol
Otobiis Lastikli Y 6nlendirme Yerlesik Gorir gérmez 1/2
Troleybiis Lastikli Y 6nlendirme Disaridan Gorir gérmez 1/2
Gidamla Lastikli Gidiumla / Yerlesik Gorir gormez 12
Otobiis Y 6nlendirme
Lastik Lastikli Gidiumli / Disaridan Gorir gormez 12
Tekerlekli (Yonlendirme) (Yerlesik)
Tramvay
Tramvay Celik Gidiumlu Disaridan Gorir gormez 1/2
Hafif Metro Celik Giidiumlii Disaridan | Goriir gormez / 2
Sinyalli
Metro Celik Giidumlii Disaridan Sinyalli 3
Bolgesel Tren Celik Giidiumlii Disanidan / Sinyalli 2
Yerlesik

1.4.2 Toplu Tasimacilik Sektoriinde Hizmet Kalitesi

Toplu tagimacilikta hizmet kalitesi kavrami kisaca toplu tasimacilik hizmeti veren sirket
ya da kurulusun yolcularini en uygun kosullarda istedikleri yere guivenli bir gekilde
ulagtirmasit olarak tamimlanabilir. Toplu tagimacilikta hizmet kalitesinin boyutlart ya da
ozellikleri toplu tagimacilik hizmeti veren kurulusa, toplu tagimacilik tipine ya da toplu
tasitmacilik sisteminin gelisimine gore degisiklik gostermektedir. Fakat tim bu farkli
varyasyonlarin yaninda toplu tasimacilik sisteminde hizmet kalitesinin en temel t¢ 6zelligi
hiz (speed), dakiklik (punctuality) ve dizenlilik (regularity) olarak siralanabilir (Lombart
ve Favre, 1995). Atlanta Hizli Ulasim Idaresi (MARTA) bu ozelliklere temizlik
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(cleanliness), uygunluk (convenience), mekanik guvenirlilik (mechanical reliability) ve
givenlik (security) kriterlerini de eklemektedir (Carnell ve Allen, 1999).

Bu ozelliklerin yaninda toplu tagimacilikta hizmetlerin kalite diizeyini gosteren bagka
kriterlerde bulunmaktadir. Transportation Research Board (1999) tarafindan belirlenen
hizmet kalitesi 6zellikleri asagidaki gibidir:

* Guvenirlilik: Performansin tutarliligint ve bagimlilig gerektirir.

» (Cevap verebilme derecesi: Calisanlarin hizmet saglamak ig¢in istekliligi ve hazir
olmasiyla ilgilenir. Hizmetin zamaninda olmasini gerektirir.

* Yetkinlik: Hizmet saglamak igin gerekli bilgi ve yeteneklere sahip olmak anlamina
gelir.

* Erisim: Kolay baglanti saglamay1 gerektirir.

* [letisim: Miisterileri anlayabilecekleri bir dille bilgilendirmek ve dinlemek anlamina
gelir.

* Inanmilirlik: Giivenme, inanma ve diiriistlitk gerektirir.

* Giuvenlik: Tehlikelerden, risklerden ve kuskulardan uzak olmaktir.

* Anlayis: Miisteri ihtiyaglarini anlama gabasi.

»  Somut ozellikler: Fiziksel ¢evreyi ve hizmetin temsil edilmesini igerir.

1.4.3 Avrupa Birligi EN 13816 Toplu Tasimacilikta Hizmet Kalitesi Standardi

EN 13816 hizmet kalitesi standardi AB iilkelerindeki toplu tagimacilik alaninda faaliyet
gosteren kurumlarin hizmetlerini musterilerine ulastirirken sahip olmasi gereken hizmet
kalitesi standartlarini kapsamaktadir. Bu standart 30 Aralik 2001 tarihinde CEN
(Luropean Committee for Standardization) tarafindan onaylanmistir. EN 13816 Toplu
Tagimacilikta Hizmet Kalitesi Standardi olarak anilan bu standart, toplu tagimacilik
kurumlarinda hizmet kalitesinin tarifi, hedeflerin belirlenmesi ve 6lgiim sistemlerinin
tanimlanmasini igermektedir.

Bu standardin temel amaci toplu tagimacilik alaninda bir kalite yaklagimi gelistirmek ve
musterilerin ihtiyag ve beklentilerine odaklanmay1 saglamaktir (European Committee For
Standardization, 2001). Bu standart toplu tagimacilik alaninda hizmet kalitesinin tanimu,
hedefleri ve ol¢timii gereksinimlerini kapsamakta ve ilgili 6l¢iim metotlarinin se¢imi igin
bir rehber saglamaktadir.

Standart, hizmet kalitesini Sekil 2’deki hizmet kalitesi dongust ile agiklamaktadir.
Standarda gore hizmet kalitesinin dort boyutu bulunmaktadir ve bu boyutlar sirasiyla
soyledir:

* Arzulanan (beklenen) hizmet kalitesi
* Hedeflenen hizmet kalitesi

»  Gergeklesen hizmet kalitesi

* Algilanan hizmet kalitesi

Sekil 2’de gorillen hizmet kalitesi dongiisiiniin 6geleri ve aralarindaki iligki asagida
aciklanmigtir (European Committee For Standardization, 2001):
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»  Arzulanan Hizmet Kalitesi: Musteri tarafindan arzulanan kalite seviyesini ifade eder.
Kalite seviyesi agirliklandirilmig kalite kriterlerinin toplami olarak ifade edilir.

* Hedeflenen Hizmet Kalitesi: Hizmet saglayicinin misteriye sunmay1 amagladig: kalite
seviyesini ifade eder.

»  Gergeklesen Hizmet Kalitesi: Gunlik bazda gerg¢eklesen ya da miisteriye sunulan
kalite diizeyini ifade eder. Gergeklesen kalite musteri goziiyle dlgulir.

»  Algilanan Hizmet Kalitesi: Musterinin algiladig: kalite diizeyini ifade eder. Musterinin
gerceklesen kalite tzerindeki algist bu hizmetin ya da ilgili hizmetlerin ge¢mis
deneyimlerine ve hizmet hakkinda edindikleri bilgilere baglidir.

* Arzulanan kalite ile hedeflenen kalite arasindaki fark hizmet saglayicinin misteriler
i¢in 6nemli hususlari tespit edebilme ve uygulayabilme becerisini gostermektedir.

* Hedeflenen kalite ile gergeklesen kalite arasindaki fark hizmet saglayicinin hedeflerini
gerceklestirmedeki etkinligini gosterir.

»  Gergeklesen kalite ile algilanan kalite arasindaki fark misgterinin hizmetler
konusundaki bilgilerine ya da ge¢mis deneyimlerine dayanir.

* Arzulanan kalite ile algilanan kalite arasindaki fark miisteri memnuniyetinin derecesi
olarak alinabilir.

Sekil 2. Toplu tagimacilikta hizmet kalitesi dongusii (European Committee For
Standardization, 2001).

i Tuketici gozuyle ] ~Hizmet saglayici gozuyle
Arzulanan Hedeflenen
"|Hizmet Kalitesi : “|Hizmet Kalitesi |
A
Memnuniyet) Performans )
Olgiimi : Olguimi
Algilanan | Gergeklesen
" |Hizmet Kalitesi | 5 Hizmet Kalitesi |

2. Arastirma Metodolojisi
2.1 Arastirmanin Amaci, Kapsami ve Sinirlar

Bu aragtirmanin amact, toplu tagimaciligin bir tirii olan metro sistemlerinden yararlanan
tiketicilerin (yolcularin) arzuladiklar (bekledikleri) hizmet kalitesi ile algiladiklart hizmet
kalitesi arasinda fark olup olmadigini tespit etmek ve eger varsa bu farklarin hangi
unsurlardan kaynaklandigini belirlemektir.

Metro hizmetlerinden algiladiklari hizmet kalitesiyle arzuladiklari hizmet kalitesi arasinda
fark olup olmadigini tespit etmeye yonelik yapilacak olan bu aragtirmanin en 6nemli kisid
aragtirmanin Istanbul ili ile ve toplu tasima tirlerinden sadece metro ile sinirlt olmasidir.
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Tim bu kisitlara ragmen tiiketicilerin arzuladigi (bekledigi) ve algiladiklart hizmet
kalitesini tespit etmeye yonelik bu aragtirma sonuglarinin gerek toplu tagima yoneticilerine
gerekse bu konuda daha sonra arastirma yapacak arastirmacilara katki saglayacagi
disuntlmektedir.

Aragtirmanin tim degiskenler i¢in ayr ayri olgiilen hipotezi soyledir:

Hj: Tuketicilerin hizmet kalitesine yonelik beklentileri ile algilari arasinda istatistiki olarak
anlamli bir fark vardir (21 degisken igin).

2.2 Arastirmada Kullanilan Ol¢ekler

Aragtirmada kullanilan anket dort kistmdan olugmaktadir. Birinci ve ikinci kisimda
aragtirmaya katilan tiiketicilerin metro kullanim aligkanliklari sorulmus, tGgiincii bolimde
tiketicilerin metro hizmetlerine yonelik algi ve beklentileri ol¢iilmus, son bolumde ise
tiketicilerin demografik bilgileri alinmigtir. Tiketicilerin algi duzeyleri “1-Kesinlikle
memnun degilim”, “2-Memnun degilim”, “3-Pek memnun degilim”, “4-Biraz
memnunum”, “5-Memnunum” ve “6-Cok memnunum” seklinde ve beklenti diizeyleri “1-
Hig¢ onemli degil”, “2-Onemli degil”, “3-Pek 6nemli degil”, “4-Biraz 6nemli”, “5-Biraz
onemli” ve “6-Cok onemli” seklinde 6’11 kategori 6l¢eklerinde olgtilmiistiir.

Anket formu 18 sorudan olusmaktadir. 1lk iki soru kota sorularidir. Birinci soru anketin
yapildigt istasyon, ikinci soru anketin yapildigi zaman dilimini gostermektedir. 3-6.
sorular tiiketicilerin metro hizmetini tiketim/kullanim aligkanliklarini belirlemek amaciyla
sorulmustur. 3. soruda tiketicilerin kullandiklart bilet tiri ve 4. soruda metronun
kullanim sikligr ordinal olgekte sorularak olgiilmeye galigilmistir. 5. soruda metronun en
stk kullanildig1 giinler ve 6. soruda metro hizmetinin en ¢ok hangi amagla kullanildig
ordinal olgekte sorulmustur. 7-12. sorular metro hizmetinin algilanan ve arzulanan
(beklenen) hizmet kalitesi seviyesini 6lgmek amaciyla sorulmustur. 13-18. sorular
tiketicilerin demografik ve sosyo-ekonomik durumu belirlemek amaciyla sorulmus ve
sirastyla yas, cinsiyet, egitim durumu, meslek, medeni durum ve ailenin aylik gelir
diizeyi ile ilgili sorulardir. Meslek ve yas ile ilgili sorular agik ug¢ludur. Egitim, medeni
durum ve cinsiyet ile ilgili sorular nominal 6lg¢ek olup ailenin aylik gelir diizeyi ile ilgili
soru aralikli 6l¢ekte hazirlanmisgtir.

Camran (1990) SERVQUAL ol¢eginde yer alan hizmet kalitesi boyutlari hizmet ttriine
gore degisiklik gosterdiginden olgekteki ifadelerin hizmet tirine uyarlanmasi gerektigini
belirtmigtir. 21 degiskenden olusan SERVQUAL o6l¢eginde yer alan ifadeler aragtirmada
toplu tagima sektorine uyarlanmistir. Bu uyarlama FEuropean Committee For
Standardization tarafindan 2001 yilinda ¢ikarilan “EN 13816 Toplu Tagimacilikta Hizmet
Kalitesi Standardi” ¢ercevesinde yapilmisgtir.

2.3 Ornekleme Siireci

Arastirmanin ana kiitlesini, Istanbul’da M1 Aksaray-Havalimam metro hattin1 kullanan
yolcular olusturmaktadir. 2009 yilinda giinde ortalama 222.352 yolcu tasiyan hattin ana
kitlesinin tamamina ulagsmak gerek zaman gerekse maliyet etmenleri g6z Ontline
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alindiginda mimkin olmadigr i¢in, ornekleme teknigi kullanilmistir. Ana kitleyi tam
olarak temsil edecek nitelikte bir orneklem se¢imi yaparak, ana kitleyi temsil etmek
mimkiin olabilmektedir. M1 Aksaray-Havalimani metro hattt i¢in orneklem segimi
yapilirken ¢ok asamali tabakali ¢rnekleme yontemi kullanilmig ve temel olarak asagidaki
kotalar dikkate alinmistir.

Istasyonlardaki yolcu girisleri (gergek yolcu verileri)
Kullanilan bilet tiirleri (gergek veriler)

Gunlere gore yolculuklar (hafta i¢i, Cumartesi, Pazar)
Zaman dilimine gore yolculuklar

Caligmanin gerceklestirildigi zaman dilimleri asagidaki gibidir:

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

*  Sabah Normal (09:00-11:59)
*  QOglen (12:00-15:59)

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

Bu kotalarin yaninda siralama kotast da uygulanmig ve istasyonlardaki turnikelerden gegen
her 5. kigi ile gorigilmustir. Bu sekilde orneklemin rassalligi ilkesi korunmustur.
Orneklem sayisini hesaplamak igin (1) esitligi kullanilmistir. Arastirmada hata pay1 %3.75
ve glven araligl %95 olarak alinmigtir.

n=N/(1+N e?)
(1)

n = 6rneklem sayisi
N = ana kiitle
e = hata pay1

M1 Aksaray-Havalimani metro hattt1 2009 yili giinliik ortalama yolcu sayist (anakiitle)
188.968 olarak gergeklesmistir (Istanbul Ulasim A.S., 2010). (1) esitliginden 6rneklem
sayist 709 olarak hesaplanmistir. Orneklem sayisinda tutarliligi saglamak ve geri donis
oranini artirmak i¢in aragtirmada toplam 800 kisi ile gortsulmus, 39 anket yetersiz
cevaptan dolay1 kullanilamamistir. Yeterli ve tutarli anket sayist 761 olarak gerceklesmisg
bu say1 planlanan orneklem sayisint gegmis olmasina ragmen kullanilmasi uygun
goralmusgtir.

3. Arastirma Sonuclari
3.1 Tiiketicilerin Ozellikleri

Aragtirmaya katilan tiketicilerin %59,7’sinin  14-25 yaslart arasindadir. Tiketicilerin
%23,8’ini  26-35 yas grubu yolcular olustururken %10’ nunu 36-45 yas grubu
olusturmaktadir. Geriye kalan %6,5’lik kisim ise 46-55 (%5), 55-65 (%1,4) ve 66 yas ve
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usti (%0,1) yas grubundaki yolcular olusturmaktadir. Arastirmaya katilan tiketicilerin
%75,4’u erkek %24,6’s1 ise kadin yolculardan olugmaktadir.

Tuketicilerin %46’sin1 lise mezunu, %21,2’si ilkégretim/ortaokul mezunu ve %17,5°1
tiniversite mezunudur. Ilkokul mezunu %15,1 olarak hesaplanmis ve okuryazar ya da
okuryazar olmayanlarin sayisi yok denecek kadar azdir. Aragtirmaya katilan tiiketicilerin
%71,41 bekar %27,51 ise evlidir. Tuketicilerin %0,7’si dul, %0,5’1 ise bosanmistir.

Tiketicilerin  %36,8’inin gelir dizeyi (ailenin gelir diuzeyi) 1000 TL’nin altinda,
%30,9’unun 1001-1500 TL arasinda, %13,4'iniin 1501-2000 TL arasinda ¢ikmistir. Geriye
kalan %18,1’inin gelir diizeyi ise nispeten daha ytksek ve 2000 TL nin tzerindedir. Ayrica
titketicilerin %0,8si gelir diizeyini belirtmek istememisgtir.

3.2 Giivenirlilik Analizi

Tuketicilerin algi ve beklenti diizeylerini 6lgen olgeklerin giivenirlilik dizeylerini 6lgmek
i¢cin yapilan Cronbach’s Alfa giivenirlilik analizi sonuglart Tablo 2’de goriilmektedir. Algt
ve beklenti dizeyi olgeklerinin giivenirlilik analizi sonuglar sirasiyla 0,905 ve 0,926 gibi
cok yiksek givenirlilik dizeyinde ¢ikmistir. Bu nedenle arastirmadan higbir degisken
cikartlmamugtir.

Tablo 2. Giivenirlilik analizi sonuglar

Olcek Degisken Sayisi Cronbach’s Alfa
Algr olcegi 21 0,905
Beklenti ol¢egi 21 0,926

Tum degiskenlerin egit agirlikta oldugu varsayimi ile tiketicilerin metro hizmetlerine
yonelik ortalama algi1 diizeyi (5,2) esitligi yardimiyla 6 tam puan tizerinden 4,75 ¢ikmigtir.
Ayni sekilde tim degiskenlerin esit agirlikta oldugu varsayimi ile tiketicilerin metro
hizmetlerine yonelik ortalama beklenti diizeyi 6 tam puan tizerinden 5,49 ¢ikmigtir.

Alg1 ve beklenti degiskenlerinin normal dagilima uyup uymadigr belirlemek i¢in yapilan
Kolmogorov-Smirnov normallik testi sonuglart Tablo 3°te goriilmektedir. Tum algi ve
beklenti degiskenleri i¢in Kolmogorov-Smirnov testi sonuglart 0,05" ten kiigik oldugu igin
degisken dagilimlarinin normal dagilima uymadigt sonucu c¢ikarnlir. Algi ve beklenti
degiskenlerinin dagilimlari normal olmadigi i¢in analizlerde parametrik testler yerine
parametrik olmayan testler uygulanmistir.
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Tablo 3. Algi ve beklenti degiskenleri i¢in Kolmogorov-Smirnov normallik testi sonuglart

. Algi Beklenti
Degiskenler
Z i Anlamhhk ! Z | Anlamhhk

Metro aracini bekleme siresi 0,340 0,000 0,348 0,000
Istasyonlara erisim 0,330 0,000 0,361 0,000
Istasyonlardaki giivenlik seviyesi 0,335 0,000 0,388 0,000
Araclardaki giivenlik seviyesi 0,328 0,000 0,396 0,000
Guvenlik gorevlilerinin tutum ve 0.335 0.000 0.358 0.000
davranislar

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

Istasyonlardaki yonlendirme tabelalar1 ve

yonlendirme isaretleri 0.323 0,000 0,302 0,000

Araclarin temizligi 0,334 0,000 0,410 0,000
Araclardaki gurtlti ve titresim seviyesi 0,267 0,000 0,271 0,000
Istasyonlarin 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
Yirtyen merdivenler ve asansorlerin 0322 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
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Alg1 ve beklenti degiskenlerinin dagilimi normal dagilima uymadigi i¢in tiketicilerin
metro hizmetleri ile ilgili algi dizeylerinin beklenti diizeyleri ile karsilagtirilmast igin
parametrik testlerden eslenik t-testinin parametrik olmayan testlerdeki karsiligi olan
Wilcoxon™ eslestirilmis iki érneklem testi kullanilmistir. Eslenik ciftlerinin timiinde o =
0,05 anlamlilik diizeyinde farklar bulunmustur. Dolayisiyla algilarla beklentiler arasinda
farklar olduguna iligkin hipotezler kabul edilmigtir. Tablo 4’te eslenik ¢iftler arasindaki
farklart bulmak amaciyla yapilan Wilcoxon eslestirilmis iki 6rneklem testi sonuglar yer
almaktadir.

Tablo 4. Tiketicilerin metro ile ilgili alg1 diizeylerinin beklenti diizeyleri ile
karsilagtirilmast igin Wilcoxon eslestirilmis iki 6rneklem testi sonuglari

No | Degiskenler V/ Anlamhilik
dO1 | Metro aracini bekleme stresi -13,929 0,000
d02 |Istasyonlara erisim -14,303 0,000
d03 |Istasyonlardaki giivenlik seviyesi -16,690 0,000
dO4 | Araclardaki guivenlik seviyesi -17,444 0,000
d0S | Guvenlik gorevlilerinin tutum ve davraniglar -12,773 0,000
d06 | Yolculuk suresi -12,113 0,000
d07 | Araclardaki kalabalik seviyesi -21,302 0,000
d08 |Istasyonlarin temizligi -14,225 0,000
d09 | Araclarin sefer tarifelerine uyumu -13.419 0,000
410 Is,.‘.[asyon‘lardakl yonlepdmne tabelalari ve 6351 0.000
yonlendirme isaretleri ’
dl1 | Araclarn temizligi -15,360 0,000
d12 | Araglardaki giiriiltii ve titresim seviyesi -14,410 0,000
d13 |Istasyonlarin aydinlatmast -11,974 0,000
d14 | Yolculuk tcreti -15,831 0,000
d15 | Araglarnn igindeki havalandirma sistemi -15,890 0,000
416 Yuriyen merdivenler ve asansorlerin ¢alisma 110,159 0,000
durumu
d17 |Bilet makinelerinin ¢alisma durumu -10,983 0,000
d18 | Turnikelerin ¢alisma durumu -9.178 0,000
d19 | Arag i¢i bilgilendirme hizmetleri -9,812 0,000

" Wilcoxon eslestirilmis iki 6rneklem testi degisken dagilimmin normal dagilima uymadigi durumlarda
parametrik testlerden eslenik t-testi yerine kullanilan parametrik olmayan bir testtir.
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Seferlerde meydana gelen aksama durumlarinda

d20 istasyonlarda yapilan bilgilendirmeler

-12,394 0,000

Seferlerde meydana gelen aksama durumlarinda

dz1 araglarda yapilan bilgilendirmeler

-11,608 0,000

d01-H,: Tiiketicilerin metro aracimi bekleme siiresine yonelik beklentileri ile algilar
arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark vardir.

Hipotezin Wilcoxon eslestirilmig t testi Z degeri -13,929 ¢ikmig ve -1,645 ile + 1,645
degerleri arasinda olmadigi i¢in, Hy red, H; kabul edilmistir. Tiketicilerin metro aracini
bekleme suresine yonelik algilar ile beklentileri arasinda anlamli bir fark vardir. Z degeri
negatif oldugu i¢in tiketicilerin metro aracini bekleme siiresine yonelik beklentileri
algilarindan daha yuksek ¢ikmistir.

d02-H,: Tiiketicilerin istasyonlardaki giivenlik seviyesine yonelik beklentileri ile algilar
arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark vardir.

Hipotezin Wilcoxon eslestirilmig t testi Z degeri -16,990 ¢ikmig ve -1,645 ile + 1,645
degerleri arasinda olmadigr igin, Hy red, Hy kabul edilmigstir. Tiketicilerin istasyonlardaki
givenlik seviyesine yonelik algilart ile beklentileri arasinda anlamli bir fark vardir. Z
degeri negatif oldugu icin tiiketicilerin istasyonlardaki giivenlik seviyesine yonelik
beklentileri algilarindan daha yiiksek ¢ikmigtir.

d03-H,: Tiiketicilerin araclardaki giivenlik seviyesine yonelik beklentileri ile algilar
arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark vardir.

Hipotezin Wilcoxon eslestirilmig t testi Z degeri -17,444 ¢ikmig ve -1,645 ile + 1,645
degerleri arasinda olmadig i¢in, Hy red, H; kabul edilmistir. Tiketicilerin araglardaki
givenlik seviyesine yonelik algilart ile beklentileri arasinda anlamli bir fark vardir. Z
degeri negatif oldugu i¢in tuketicilerin araglardaki giivenlik seviyesine yonelik beklentileri
algilarindan daha yuksek ¢ikmistir.

d04-H,: Tiiketicilerin giivenlik gorevlilerinin tutum ve davranislarma yonelik beklentileri
ile algilar arasinda istatistiki olarak anlamii bir fark vardir.

Hipotezin Wilcoxon eslestirilmig t testi Z degeri -12,773 ¢ikmig ve -1,645 ile + 1,645
degerleri arasinda olmadigt i¢in, Hy red, H; kabul edilmigtir. Tuketicilerin gtvenlik
gorevlilerinin tutum ve davraniglarina yonelik algilart ile beklentileri arasinda anlamli bir
fark vardir. Z degeri negatif oldugu igin tuketicilerin giivenlik gorevlilerinin tutum ve
davraniglarina yonelik beklentileri algilarindan daha yiiksek ¢ikmugtir.

d05-H,: Tiiketicilerin yolculuk siiresine yonelik beklentileri ile algilar: arasinda istatistiki
olarak anlamli bir fark vardir.

Hipotezin Wilcoxon eslestirilmig t testi Z degeri -12,113 ¢ikmig ve -1,645 ile + 1,645
degerleri arasinda olmadigt i¢in, Hy red, H; kabul edilmigtir. Tuketicilerin yolculuk
stresine yonelik algilart ile beklentileri arasinda anlamli bir fark vardir. Z degeri negatif'
oldugu i¢in tuketicilerin yolculuk stiresine yonelik beklentileri algilarindan daha yuksek
cikmugtir.
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d06-H,: Tiiketicilerin araclardaki kalabalik seviyesine (doluluk orani) yonelik beklentileri
ile algilar arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark vardir.

Hipotezin Wilcoxon eslestirilmig t testi Z degeri -21,302 ¢ikmig ve -1,645 ile + 1,645
degerleri arasinda olmadig i¢in, Hy red, H; kabul edilmistir. Tiketicilerin araglardaki
kalabalik seviyesine (doluluk orani) yonelik algilari ile beklentileri arasinda anlamli bir
fark vardir. Z degeri negatif oldugu i¢in tiketicilerin araglardaki kalabalik seviyesine
(doluluk orani) yoénelik beklentileri algilarindan daha yiksek ¢ikmigtir. Tiketicilerin
beklenti ve algilari arasindaki en biyik fark bu degiskendedir. Bu fark Sekil 3’te
gortlmektedir.

d07-H,: Tiiketicilerin istasyonlarin temizligine yomelik beklentileri ile algilari arasinda
istatistiki olarak anlamli bir fark vardir.

Hipotezin Wilcoxon eslestirilmig t testi Z degeri -14,225 ¢ikmig ve -1,645 ile + 1,645
degerleri arasinda olmadigr i¢in, Hy red, H; kabul edilmistir. Tuketicilerin istasyonlarin
temizligine yonelik algilart ile beklentileri arasinda anlamli bir fark vardir. Z degeri negatif.
oldugu i¢in tiketicilerin istasyonlarin temizligine yonelik beklentileri algilarindan daha
yuksektir.

d08-H,: Tiiketicilerin araglarin temizligine yonmelik beklentileri ile algilari arasinda
istatistiki olarak anlamli bir fark vardir.

Hipotezin Wilcoxon eslestirilmig t testi Z degeri -15,360 ¢ikmig ve -1,645 ile + 1,645
degerleri arasinda olmadigt i¢in, Hy red, H; kabul edilmigtir. Tuketicilerin araglarin
temizligine yonelik algilart ile beklentileri arasinda anlamli bir fark vardir. Z degeri negatif.
oldugu i¢in tiketicilerin araglarin temizligine yonelik beklentileri algilarindan daha
yuksektir.

d09-H,: Tiiketicilerin araglarin sefer tarifelerine uyumuna yonelik beklentileri ile algilar
arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark vardir.

Hipotezin Wilcoxon eslestirilmig t testi Z degeri -13,419 ¢ikmig ve -1,645 ile + 1,645
degerleri arasinda olmadig i¢in, Hy red, H; kabul edilmistir. Tuketicilerin araglarin sefer
tarifelerine uyumuna yonelik algilart ile beklentileri arasinda anlamli bir fark vardir. Z
degeri negatif. oldugu igin tiiketicilerin araglarin sefer tarifelerine uyumuna yonelik
beklentileri algilarindan daha yuksektir.

dl0-H,: Tiiketicilerin istasyonlardaki yonlendirme tabelelart ve yonlendirme isaretlerine
yonelik beklentileri ile algilar: arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark vardir.

Hipotezin Wilcoxon eglestirilmig t testi Z degeri -6,351 ¢ikmig ve -1,645 ile + 1,645
degerleri arasinda olmadigr igin, Hy red, H; kabul edilmigstir. Tiketicilerin istasyonlardaki
yonlendirme tabelelar1 ve yonlendirme isaretlerine yonelik algilari ile beklentileri arasinda
anlamli bir fark vardir. Z degeri negatif: oldugu igin tiiketicilerin istasyonlardaki
yonlendirme tabelelar1 ve yonlendirme isaretlerine yonelik beklentileri algilarindan daha
yuksektir. Tiketicilerin beklenti ve algilari arasindaki en kiigiik fark bu degiskendedir. Bu
fark Sekil 2.’te gorulmektedir.

dll-H,: Tiiketicilerin araglardaki giiriiltii ve titresim seviyesine yonelik beklentileri ile
algilar1 arasmda istatistiki olarak anlamli bir fark vardir.
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Hipotezin Wilcoxon eglestirilmig t testi Z degeri -14,410 ¢ikmig ve -1,645 ile + 1,645
degerleri arasinda olmadig i¢in, Hy red, H; kabul edilmistir. Tiketicilerin araglardaki
gurtlti ve titresim seviyesine yonelik algilan ile beklentileri arasinda anlamli bir fark
vardir. Z degeri negatif: oldugu i¢in tiiketicilerin araglardaki gurtlti ve titresim seviyesine
yonelik beklentileri algilarindan daha yiiksektir.

dl2-H;: Tiiketicilerin istasyonlarin aydinlatmasina yonelik beklentileri ile algilar
arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark vardir.

Hipotezin Wilcoxon eslestirilmig t testi Z degeri -11,974 ¢ikmig ve -1,645 ile + 1,645
degerleri arasinda olmadigr i¢in, Hy red, H; kabul edilmistir. Tuketicilerin istasyonlarin
aydinlatmasina yonelik algilar ile beklentileri arasinda anlamli bir fark vardir. Z degeri
negatif. oldugu i¢in tiiketicilerin istasyonlarin aydinlatmasina yonelik beklentileri
algilarindan daha yuksektir.

dl3-H,: Tiiketicilerin yolculuk iicretine yonelik beklentileri ile algilar: arasinda istatistiki
olarak anlamli bir fark vardir.

Hipotezin Wilcoxon eslestirilmig t testi Z degeri -15,831 ¢ikmig ve -1,645 ile + 1,645
degerleri arasinda olmadigt i¢in, Hy red, H; kabul edilmigtir. Tuketicilerin yolculuk
ucretine yonelik algilar ile beklentileri arasinda anlamli bir fark vardir. Z degeri negatif:
oldugu i¢in tiiketicilerin yolculuk tcretine yonelik beklentileri algilarindan daha yuksektir.

dl4-H,: Tiiketicilerin araglarin icindeki havalandirma sistemine yonelik beklentileri ile
algilar1 arasmda istatistiki olarak anlamli bir fark vardir.

Hipotezin Wilcoxon eslestirilmig t testi Z degeri -15,890 ¢ikmig ve -1,645 ile + 1,645
degerleri arasinda olmadigt i¢in, Hy red, H; kabul edilmistir. Tuketicilerin araglarin
icindeki havalandirma sistemine yonelik algilari ile beklentileri arasinda anlamli bir fark
vardir. Z degeri negatif oldugu i¢in tiiketicilerin araglarin igindeki havalandirma sistemine
yonelik beklentileri algilarindan daha yiiksektir.

dl5-H,: Tiiketicilerin yiiriiyen merdiven, yiiriiyen bant ve asansorlerin ¢alisma durumuna
yonelik beklentileri ile algilart arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark vardir.

Hipotezin Wilcoxon eslestirilmig t testi Z degeri -10,159 ¢ikmig ve -1,645 ile + 1,645
degerleri arasinda olmadigi i¢in, Hy red, H; kabul edilmigtir. Tiketicilerin yiriyen
merdiven, yiriyen bant ve asansorlerin ¢alisma durumuna yonelik algilar ile beklentileri
arasinda anlamli bir fark vardir. Z degeri negatif oldugu igin tiketicilerin yiriiyen
merdiven, yiriyen bant ve asansorlerin ¢alisma durumuna yoénelik beklentileri algilarindan
daha yiiksektir.

dl6-H,: Tiiketicilerin bilet makinelerinin ¢alisma durumuna yonelik beklentileri ile algilar
arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark vardir.

Hipotezin Wilcoxon eslestirilmig t testi Z degeri -10,983 ¢ikmig ve -1,645 ile + 1,645
degerleri arasinda olmadig i¢in, Hy red, H; kabul edilmistir. Tuketicilerin bilet
makinelerinin ¢aligma durumuna yoénelik algilan ile beklentileri arasinda anlamli bir fark
vardir. Z degeri negatif: oldugu igin tiiketicilerin bilet makinelerinin ¢aligma durumuna
yonelik beklentileri algilarindan daha yiiksektir.
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dl7-H;: Tiiketicilerin turnikelerin ¢alisma durumuna yonelik beklentileri ile algilar
arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark vardir.

Hipotezin Wilcoxon eglestirilmig t testi Z degeri -9,178 ¢ikmig ve -1,645 ile + 1,645
degerleri arasinda olmadig: i¢in, Hy red, H; kabul edilmistir. Tiketicilerin turnikelerin
calisma durumuna yonelik algilart ile beklentileri arasinda anlamli bir fark vardir. Z degeri
negatif: oldugu i¢in tiketicilerin turnikelerin ¢alisma durumuna yonelik beklentileri
algilarindan daha yuksektir.

dl8-H,: Tiiketicilerin arag igi bilgilendirme hizmetlerine yonelik beklentileri ile algilar
arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark vardir.

Hipotezin Wilcoxon eglestirilmig t testi Z degeri -9,812 ¢ikmig ve -1,645 ile + 1,645
degerleri arasinda olmadig i¢in, Hy red, H; kabul edilmigtir. Tuketicilerin arag igi
bilgilendirme hizmetlerine yonelik algilan ile beklentileri arasinda anlamli bir fark vardir.
Z degeri negatif oldugu icin tuketicilerin ara¢ i¢i bilgilendirme hizmetlerine yoénelik
beklentileri algilarindan daha yuksektir.

dl9-H,: Tiiketicilerin seferlerde meydana gelen aksama durumlarinda istasyonlarda
yapilan bilgilendirme hizmetlerine yonelik beklentileri ile algilart arasmda istatistiki
olarak anlamli bir fark vardir.

Hipotezin Wilcoxon eslestirilmig t testi Z degeri -12,394 ¢ikmig ve -1,645 ile + 1,645
degerleri arasinda olmadigi i¢in, Hy red, H; kabul edilmigtir. Tiketicilerin seferlerde
meydana gelen aksama durumlarinda istasyonlarda yapilan bilgilendirme hizmetlerine
yonelik algilari ile beklentileri arasinda anlamli bir fark vardir. Z degeri negatif: oldugu i¢in
tiketicilerin seferlerde meydana gelen aksama durumlarinda istasyonlarda yapilan
bilgilendirme hizmetlerine yonelik beklentileri algilarindan daha yiiksektir.

d20-H,: Tiiketicilerin seferlerde meydana gelen aksama durumlarmda araglarda yapilan
bilgilendirme hizmetlerine yonelik beklentileri ile algilart arasmnda istatistiki olarak
anlamli bir fark vardir.

Hipotezin Wilcoxon eslestirilmig t testi Z degeri -11,608 ¢ikmig ve -1,645 ile + 1,645
degerleri arasinda olmadigi i¢in, Hy red, H; kabul edilmigtir. Tiketicilerin seferlerde
meydana gelen aksama durumlarinda araglarda yapilan bilgilendirme hizmetlerine yonelik
algilar1 ile beklentileri arasinda anlamli bir fark vardir. Z degeri negatif oldugu ig¢in
tiketicilerin seferlerde meydana gelen aksama durumlarinda araglarda yapilan
bilgilendirme hizmetlerine yonelik beklentileri algilarindan daha yiiksektir.

d21-H,: Tiiketicilerin istasyonlara erisime yonelik beklentileri ile algilart arasinda
istatistiki olarak anlamli bir fark vardir.

Hipotezin Wilcoxon eslestirilmig t testi Z degeri -14,303 ¢ikmig ve -1,645 ile + 1,645
degerleri arasinda olmadigr i¢in, Hy red, H; kabul edilmistir. Tiketicilerin istasyonlara
erisime yonelik algilart ile beklentileri arasinda anlamli bir fark vardir. Z degeri negatif.
oldugu ig¢in tiketicilerin istasyonlara erisime yonelik beklentileri algilarindan daha
yuksektir.

43



Enis Hemedoglu Yonetim Y1l : 23 Say1 : 72 Haziran 2012

Sekil 3. Tuketicilerin alg1 ve beklenti diizeylerinin kargilagtirilmasi

Metro aracini bekleme siiresi
Seferlerde meydana gelen aksama durumlarmmda 2 o
58 Istasyonlara erigim

araglarda yapilan bilgilendirmeler |
Seferlerde meydana gelen aksama durumlarinda
istasyonlarda yapilan bilgilendirmeler

Istasyonlardaki giivenlik seviyesi

Arag ici bilgilendirme hizmetleri Araglardaki giivenlik seviyesi

Giivenlik gorevlilerinin size kars tutum ve

Turnikelerin calisma durumu |
davraniglar

Bilet makinelerinin ¢alisma durumu Yolculuk stiresi

Yiiriyen merdivenler, yGriiyen bant ve |
asansdrlerin ¢aligma durumu

Araclarin igindeki havalandirma sistemni Istasyonlarin temizligi

Yolculuk fereti Araclarin sefer tarifelerine uyumu

Istasyonlardaki yonlendirme tabelalan ve

Istasyonlarin aydlatmas: o : : ]
i i yonlendirme igaretleri

Araglardaki giiriiltii ve titregim seviyesi' B Araglann temizligi

Algi Diizeyleri  —a&— Beklenti Diizeyleri

Araclardaki kalabalik seviyesi (doluluk orani)

SONUCLAR

Bu aragtirma kent i¢i toplu tagima sistemlerinde hizmet kalitesinin tanimlanmasini ve bir
metro hattinda hizmet kalitesi 6lgimiint ele almaktadir. Aragtirma kapsaminda 761 kisi ile
gortgtlmiis ve tiketicilerin algiladiklart hizmet kalitesi ile bekledikleri hizmet kalitesi
arasindaki farklar incelenmistir.

Yapilan aragtirma sonucu elde edilen bilgilere gore tiiketicilerin algiladiklart hizmet
kalitesi ile beklendikleri hizmet kalitesi birbirlerinden anlamli olarak farklidir. 21
degiskenle yapilan arastirmaya gore tiiketicilerin bekledigi hizmet kalitesi diizeyleri tim
degiskenler i¢in algiladiklart hizmet kalitesi duzeylerinden %5 anlamlilik dizeyinde
farklilik gostermekte ve beklenen hizmet kalitesi diizeyi daha yuksektir. Bu durum hizmet
saglayicinin tuketicilerin arzuladigr (bekledigi) hizmet diizeyini heniz yakalayamadigini
gostermektedir.

Tiketicilerin bekledigi hizmet kalitesi dizeyi ile algiladiklart hizmet kalitesi duzeyi
arasindaki anlamli farkin en disik oldugu degisken istasyonlardaki yonlendirme tabelalar
ve yonlendirme isaretleri degiskenidir. Bu durum hizmet saglayicinin istasyonlarda
sunulan bilgilendirme hizmetlerini 1yi planladigini gostermektedir. Hizmet saglayicinin
yapacagl bazi gelistirmelerle bu degisken i¢in beklenen hizmet kalitesi diizeyi ile algilanan
hizmet kalitesi diizeyi arasindaki farkin daha da kiigiilmesi saglanabilir. Ancak hizmetlerin
iyilestirilmesi ile birlikte beklentilerin artacagi ve beklenen hizmet kalitesi diizeyinin de bu
yonde bir artig gosterecegi ger¢egi de unutulmamalidir.

Arastirmaya gore tuketicilerin bekledigi (arzuladigl) hizmet kalitesi duzeyi ile algiladiklar
hizmet kalitesi diizeyi arasindaki anlamli farkin en yiiksek oldugu degisken araglarin
kalabalik (doluluk orani) seviyesidir. Bu durum aragtirma sonuglarina da yansimistir.
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Tuketiciler daha az kalabalik olan araglar arzulamakta ve hizmet saglayicidan bunu
istemektedir. Hizmet saglayici bu degiskenin beklenen ve algilanan hizmet kalitesi
arasindaki farki azaltabilmek i¢in daha sik seferler dizenlemek, hizmete yeni araglar
sunmak gibi bir dizi faaliyetler ger¢ceklestirmelidir.

Metro hizmetlerinden algiladiklart hizmet kalitesiyle arzuladiklari hizmet kalitesi arasinda
fark olup olmadigini tespit etmeye yonelik yapilacak olan bu aragtirmanin en énemli kisidi
arastirmanin Istanbul ili ile ve toplu tasima tiirlerinden sadece metro ile sinirli olmasidir.
Tim bu kisitlara ragmen tiiketicilerin arzuladigi (bekledigi) ve algiladiklart hizmet
kalitesini tespit etmeye yonelik bu aragtirma sonuglarinin gerek toplu tagima yoneticilerine
gerekse bu konuda daha sonra arastirma yapacak arastirmacilara katki saglayacagi
disuntlmektedir.
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