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YEMIiN METNi

Yiiksek Lisans Tezi olarak sundugum “Kent i¢i Toplu Tasimaciligin Bir Sekli
Olan Metro Hattinda Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii” adli calismanin tarafimdan,
akademik kurallara ve etik degerlere uygun olarak yazildigin1 ve yararlandigim
eserlerin kaynakgada gosterilenlerden olustugunu, bunlara atif yaparak yararlanilmis

oldugumu belirtir ve bunu onurumla dogrularim.
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OZET

Yiiksek Lisans Tezi

Kent I¢ci Toplu Tasimacihgin Bir Sekli Olan Metro Hattinda Hizmet Kalitesinin

Ol¢iimii

Ugur SIMSEK
Dokuz Eyliil Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii
Toplam Kalite Yonetimi Anabilim Dah

Kalite Yonetimi Programi

Metro sistemleri giiniimiizde emniyetli, konforlu, tasima kapasitesi
yiiksek, ekonomik ve hizhi ulasim imkini saglayan toplu tasima araclar
icerisinde en fazla kabul goren ve kent i¢i ulasimda 6nemli bir yere sahip olan
sistemlerdir.

Yasanan trafik sorununu azaltma potansiyeli bulunan metronun verdigi
hizmetin kaliteli olmasi, kent ici toplu tasimaciligi icin 6nemli bir olgudur.

Giiniimiiz  Kkiiresellesen diinyasinda tiim sektorlerdeki orgiitler
“toplumun beklenti ve ihtiyaclarim karsilamak, onlara hizmet etmek” seklinde
ifade edilebilecek mesajlarla halkin ve miisterilerin karsisina c¢ikmaktadir.
Hizmet Kkalitesi anlayisinin, yukarida saydigimiz nedenlerle kent ici ulasimda
onemli bir yere sahip metro sistemlerine uyarlanmasi kacinilmaz hale gelmistir.

Bu calismada miisterilerin izmir Metroda bulunmasmm istedikleri ve
ihtiya¢ duyduklar niteliklerin belirlenmesi, bekledikleri ve algiladiklar: hizmet

kalitesi 0l¢iimii ele alinmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Metro Sistemleri, Hizmet Kalitesi, Kent i¢i Ulasim



ABSTRACT

Master®s Thesis

Measuring the Quality of Service in Metro Lines Which is Type of Public
Transportation for Urban Life.

Ugur SIMSEK
Dokuz Eylul University
Graduate School of Social Sciences
Department of Total Quality Management

Quality Management

Metro systems are the most widely accepted public transportation
vehicles in the world today, which are safe, comfortable, have high carrying
capacity, are economical and have a great place in urban transportation.

The quality of the service provided by the metro, which has the potential
to reduce the traffic problem, is an important factor for urban public transport.

In today's globalizing world, organizations in all sectors face the public
and customers with messages that can be expressed as "'meeting and serving the
expectations and needs of the society”. It has become inevitable to adapt the
understanding of service quality to metro systems that have an important place
in urban transportation for reasons we consider above

In this study, the quality of the services that the customers want to find
in Izmir Metro and the qualities they need, are waiting for and are perceived

are discussed.

Keywords: Metro Systems, Quality of Service, Urban Transportation
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GIRIS

Gilinimiizde ekonomik, egitim, saglik, teknolojik ve ¢esitli sebeplerden dolay1
toplumlar kentlerde yasamayir daha ¢ok tercih etmektedirler. Toplumlarin bu
tercihleri kentlerdeki niifus ve niifus yogunlugunu arttirmaktadir.

Trafik problemlerine ve tikanikliklarina; yollarin yetersiz olusu, toplu tagima
tiirlerinin kalitesiz ve yetersiz olmasi sonucu 0zel ara¢ kullanma egiliminin artmasi
ve 0zel ara¢ kullaniminin artmasiyla birlikte meydana gelen park etme sorunu neden
olarak gosterilebilir. Tiim 6zel ara¢ sahiplerinin isteklerini karsilayacak yollar ve
park alanlar1 saglanamayacagindan dolay:r izlenmesi gereken yontem toplu ulasim
sistemlerinin kaliteli hale getirilmesi ve gelistirilmesidir.

Kent i¢i toplu ulagim tiirleri arasinda en yiiksek yolculuk kapasitesine sahip
olan metro sistemi diinyadaki pek ¢ok biiyiik sehirde yolcular arasinda temel toplu
ulagim sistemi olarak kullanilmaktadir. Dogal olarak metro sistemlerinin kaliteli hale
getirilmesi trafik problemlerinin ¢oziimiine biiylik katki saglayacaktir.

Hizmet Kalitesi Yo6netimi, hizmet alaninda faaliyette bulunan igletmeler igin
karlilik, verimlilik ve istikrarli biliylimeyi beraberinde getiren bir yonetim sistemi
haline gelmistir. Miisteri memnuniyetini 6n planda tutan hizmet alanindaki sirketler
kaliteyi, miisteri odakli olarak tanimlamaktadir.

Arastirmanin  amaci, metro hizmetlerinden yararlanan miisterilerin
(yolcularin) bir metroda bulunmasini istedikleri ve ihtiya¢ duyduklari nitelikleri
belirleyerek, bekledikleri ve algiladiklar1 hizmet kalitesini incelemek, arasindaki
farklar1 tespit etmek, var olan farklarin hangi nedenlerden kaynaklandigini bularak
¢ozlim gelistirmek ve bunun sonucunda siirekli iyilesmeyi saglamaktir. Ayrica farkl
demografik 6zelliklere ve kullanim aligkanliklarina sahip miisterilerin bekledikleri ve
algiladiklar1 hizmet kalitesi arasindaki farkliliklar1 belirlemek, arastirmanin alt
amaglar1 arasinda yer almaktadir. izmir Metroyu kullananlara daha rahat, daha
ekonomik, daha miisteri odakli, daha giivenilir ve daha iyi fiziksel olanaklara sahip
bir metro sistemi sunmay1 hedefleyen izmir Metro A.S., arastirmadan elde edilecek

sonuglara dikkat ederek bu hedeflere daha da yaklasacag diistiniilmektedir.



Yapilan bu ¢aligsma dort boliimden olugsmaktadir:

Birinci bolimiinde; kalitenin tanimi, hizmet kavrami, ozellikleri, kalitesi,
boyutlari, hizmet sektoriinde kalite ve Ol¢iim yontemleri, SERVQUAL (Service
Quality) Olgegi ve miisteri tatminin isletmeler agisindan énemi anlatilmaktadir.

Ikinci béliimde; toplu tasimacilik tiirleri, Avrupa Birligi EN (Europeane
Norm) 13816 Toplu Tasimacilikta Hizmet Kalitesi Standardi, toplu tagimacilikta
hizmet kalitesi kriterleri listesi, toplu tasimacilik sektoriinde hizmet kalitesi ve metro
sistemleri aciklanmaktadir.

Ucgiincii boliimde; izmir Metro A.S. hakkinda genel bilgiler verilmekte, Izmir
Metro A.S.’nin tarihgesi, misyonu, vizyonu, ilkeleri, degerleri, yonetim politikalari,
stratejik amaglari, hedefleri ve sahip oldugu belgeler anlatilmaktadir.

Dordiincii boliimde; arastirmanin amact ve Onemi, kapsami ve kisitlari,
metodolojisi, hipotezleri, sonuglar, SERVQUAL sonuglarinin degerlendirilmesi ve

son olarak arastirma verilerinin analizi agiklanmistir.



BIiRINCi BOLUM
KALITE, HIZMET, HIZMET KALITESI VE SERVQUAL
KAVRAMLARININ ACIKLANMASI

1.1. KALITE KAVRAMI

Kalite, antik c¢aglardan gliniimiize kadar olan donemde kendi sartlari
igerisinde bircok alanda lizerine ¢alisilmis, daha iyiyi bulmak icin ugrasilmis ve
standartlar haline getirilmek istenmis bir kavramdir (Akm, 2001: 8). Kalitenin
uygulanmas; tarihte ilk olarak, M.O. 2150 yillarinda Hammurabi Kanunlarina kadar
uzanmaktadir. Son yiizyilda ise ¢ok bilinen bir kavram haline gelmistir. Bu siiregle
birlikte, kalite kavraminin igerigi farkli tanimlamalar ile doldurulmaya caligilmistir
(Bunney ve Dale, 1999: 1). Kalite tanimlarinin yani sira, kalite kavraminda farkli
algilamalarin olmasinin nedeni, fakli kalite boyutlari, kalite kavraminin degisik
yonetim fonksiyonlar1 ve degisik uygulama bigimleridir (Glimiisoglu, Pirnar, Akan

ve Akbaba, 2007: 39).

1.2. KALITENIN TANIMI VE BOYUTLARI

Kalite daha ¢ok subjektif (kisisel) bir kavram oldugundan dolay: standart bir
tanim1  bulunmamaktadir. Kalite, “nasil olustugu” anlamina gelen “qualitas”
kelimesinden tiiretilmistir. Tiirkgeye de Fransizca “qualite” sdzciigiinden aynen
Fransizca okunusu ile ge¢cmistir. Kaliteyle ilgili 6nemli kuruluslar tarafindan yapilan

tanimlamalar asagida belirtilmistir:

e Japon Sanayi Standartlar1 Komitesi: “Mal ya da hizmeti maksimum
kazangl sekilde meydana getiren ve miisteri taleplerine imkan veren bir
yontemdir” (Sale, 2001: 23).

e Auvrupa Kalite Kontrol Organizasyonu: “Bir hizmetin ya da {iriiniin
miisterinin taleplerine ne kadar uygun oldugunun 6l¢iitiidiir” (Bozkurt ve

Odaman, 1995: 4).



Amerikan Kalite Kontrol Dernegi: “Bir hizmet ya da iirlinii iiretirken
olmas1 gereken sartlar1 yerine getirme becerilerini olusturan 6zelliklerin

hepsidir” (Dereli ve Baykasoglu, 2001: 38).

Kalite gurular tarafindan yapilan tanimlamalar ise su sekildedir (Yiikg,

1999: 3):

Kauru Ishikawa: “Ekonomiklik, verimlilik, miisteriyi mutlu etmek
acisindan kaliteli triinler olusturmak, dizaynim1 yapmak ve {iriiniin
tesliminden sonra da hizmet vermeye devam etmektir.”

P.Crosby: “Uretilen bir malin ihtiyac1 karsilama derecesidir.”

J.M.Juran: “Hedefe ve kullanima ne kadar uygun oldugunun &lgiitidiir.”
G. Taguchi: “Uriiniin miisteriye ulastirma iirecinde sebep olabilecegi,
zararlarm azligidir.”

A. Feiganbaum: “Halihazirda kullanilan bir hizmetin veya malin
tiketicilerin isteklerini karsilamasini  saglayan 1imal, hizmet ve

pazarlanabilir 6zelliklerinin toplamidir.”

Masaaki Imai: Kalite, en genis anlamda gelistirilebilecek iiriin veya

hizmetlerin tiimiidiir (imai, 2014: 1).

Kalite kavramin en kapsayict ve sik kullanilan tanimlart (Simsek, 2004: 6-7):

Miisterilerin taleplerini yerine getirmek ve beklentilerinin de Otesine
gecmektir.

Eksik olan konulardan uzaklagmaktir.

Hizmetin ya da {iirliniin kullanimina uygunluktur.

Ihtiyaclar1 karsilamaktir.

Bir hizmetin ya da {iriiniin degeridir.

Gegmiste belirlenmis 6zelliklere benzerliktir.



Garvin, miisteriler tarafindan algilanan kaliteyi sekiz boyutta agiklamaktadir
(Sozer ve digerleri, 2002: 47-48):

1. Performans: Herhangi bir {irliniin temel fonksiyon 6zellikleri manasina
gelmektedir. Performansa; binek araglar ig¢in hiz, konfor vb., bir {iniversitenin
mezunlarinin i bulma orani ve bir restaurantin lezzetli yemekler yapmasi 6rnek

olarak verilebilir.

2. Ozellikler: “Ozellik” kelimesi bir iiriiniin temel islevlerini tanimlar.
Ozelliklere; otobiis sirketlerinin yolculara vermis oldugu ikramlar ve bulasik

makinesinin ekonomik, hassas ve yogun programi 6rnek olarak verilebilir.

3. Giivenilirlik: Uriiniiniin uzun yillar tiim fonksiyonlari ile ariza vermeden

kullanilmasidir.

4. Uygunluk: Uriiniin veya hizmetin vaat edilen veya 6nceden belirlenmis

standartlara uygunluk olg¢iittidiir.
5. Dayamikhhk: Bir {irlin veya hizmetin kullanim émriiniin uzunlugudur.

6. Hizmet Gorme Yetenegi: Siirat, hizlilik, incelik, kifayet, ustalik ve

servis imkanlarinin uygunlugu olarak ifade edilmektedir.

7. Estetik: Misterilerin bes duyusunu da uyaran iiriin ya da hizmetin
ozellikleridir. Dis gorilinlis, sekil, nitelik gibi o©zellikler hizmet veya iiriin
performansina direk etki etmemekle birlikte miisterilerin begenilerini saglayan

estetik 6zellikler olarak gosterilebilir.

8. Algilanan Kalite: Miisteriler, {iriiniin tim fonksiyonlar ile ilgili bilgiyi
derinlemesine her zaman bilemeyebilirler ve dogrudan olmayan baz1 unsurlar se¢cim
yapmalarinda onemli role sahiptirler. Tanitim faaliyetlerini buna o6rnek olarak

verebiliriz.



1.3. KALITENIN TARIHSEL GELISiMi

Kalite, ¢cok eski caglara dayanan bir kavramdir. Kalite, tarihte ilk olarak
Hammurabi Kanunlarinda M.O. 2150 senelerinde gegmektedir. “Bir ustanin yapmis
oldugu yapi, ustanin kifayetsizligi ve igini diizgiin yapmamasi nedeniyle yikilir ve
Olime sebep olursa o usta Oliim cezasina ¢arptirilacaktir” seklinde karsimiza
¢ikmaktadir (Uluginar, 2000: 1-2). Finikelilerde de bir denet¢i kalite standartlarina
uymayan bir iirlin veya hizmeti tespit ettiginde bir daha olmasini1 6nlemek i¢in o ayip
mali iireten veya hizmeti verenin elini kesme salahiyetine sahipti (Bolat, 2000: 4).
Tiirklerde, kaliteye yonelik caligmalar ahilik teskilatiyla kendini gostermeye
baglamigtir. Osmanli Devletinde ise Sultan 2. Beyazit doneminde hazirlanan
“Kanunname-i Ihtisabi Bursa” da kaliteyle ilgili satisa sunulan {iriinlerin daha
onceden belirlenen 6zelliklerinin bulunmasi gerektigi vurgulanmis, satict ve miisteri
arasinda liriin ve hizmetten otiirii meydana gelen sorunlari tabi olduklar1 dernekler
tarafindan ¢oziilmiistiir.

Japonya 2. Diinya Savasinin sonrasinda, Deming ve Juran'm onciiliiglindeki
bilim adamlar1 sayesinde endiistriyel alanda 6nemli gelisme gostermis ve biiyiik
gelisimlerin ardindan Japonya'nin sanayi sektoriinde diinyada s6z sahibi olmasini
saglamislardir. Japonya'da baslayan bu gelisim ve kalite akim1 daha sonra Deming'in
tilkesi Amerika'ya da tasinmig, Avrupa iilkeleri tarafindan kabul gérmiis ve bir¢ok
ilkenin endiistrilesmesinde biiyiik 6l¢iide etkisi olmustur. Tiim bu sonuglarla birlikte
“Toplam Kalite Yo6netimi’” anlayis1 ve asamasi hayata gegmistir (Ayman, 2015: 48-
49).

1.4. TOPLAM KALITE YONETIMI KAVRAMI

Toplam Kalite Yonetimi devamli gelismeyi, tliketici gereksinimlerinin siirekli
kargilanmasini, takim c¢alismasiyla sorunlari ¢6zmeyi, sonuglarin devaml
oOl¢lilmesini ve miisterileri odakli olmay1 hedef edinen total bir yonetim sistemidir
(Sozer ve digerleri, 2002: 53).

Diger bir ifade sekli ise TKY (Toplam Kalite Yonetimi) yapilan isin

amaglarina  uygun mutlu tiiketiciler ve c¢alisanlar olusturarak hedefleri



gerceklestirebilmek igin takimi, siireci ve felsefeyi bir arada kullanmay1 igeren bir
sistemdir (Simsek, 2004: 9).

TKY kavraminda: Toplam, organizasyonda bulunan tiim personelin
miisteriye sunulan nihai iiriin ve hizmetlerden sorumlu olmasi, Kalite, miisterinin
devamli degisen ve gelisen istek ve ihtiyaglarini tatmin ederek miisteriyi memnun
etmesi, yonetim, kaliteli iiriin ya da hizmet i¢in insanlarin, sistemlerin, destek arag ve
tekniklerin sonu¢ olarak biitiin kosullarin saglanmasi anlamina gelmektedir
(Macdonald, 1999: 5).

TKY uygulamada kurumlar arasinda farklilik gosterebilmektedir. Genel fikir
birligi olan 6zellikler asagida belirtilmistir (Kdseoglu, 1994: 26):

e TKY, takim calismast odaklidir. Miisteri tatminini arttirmak i¢in siirekli
gelismeye ihtiyag duyar. Bu amaca ulagsmak icin de miisterilerin
ithtiyaglarini ve beklentilerini anlamaya ¢alisir.

e TKY, bir yonetim atilimidir.

e TKY, tiketici odakli olmayr ve tiiketici gereksinimlerini yerine
getirmeye gerektirir. Siiregler i¢in "tiiketici kimdir" ve "Hizmeti
sunandan veya triinii satandan, tiiketicilerin gereksinimleri ve talepleri
nelerdir" sorularina cevap vermelidir.

e TKY, miisteriler ve ¢alisanlar {izerinde yogunlasir. Misyonu da kalitenin
her alanda oldugu bir kiiltiir olusturmaktir.

e TKY, bir sirketteki ¢calisanlarin bir hedef i¢in motive olmasini gerektirir.

e TKY, bir sirketin ileriki zamanlarda da var olmasini saglar.

Toplam kalite anlayis1 “kalite” kavramini basit bir sekilde Ol¢iilebilir hale
getirdigi icin sirket ve kurumlar agisindan “kaliteyi” anlasilabilir ve ulasilabilir
durumuna getirmistir (Simsek, 2013: 53).

Sonug olarak, teknolojideki dinamik degisimler, gelismeler ve rekabetin
giderek artmasi, sirketleri degisime sevk etmekte ve sektorde uzun soluklu olabilmek
icin Kaliteli hizmet ve {iriin Giretmeye itmektedir. Bu anlatilanlar 1s181inda “kalite” bir
tercih meselesi olmaktan ¢ikip, zorunluluk olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Aktan ve
Saran, 2005: 85).



1.5. HIZMETIN TANIMI

Insanlarin ihtiyaglari, her zaman igin iiriinlerle karsilanamamakta, bazi
durumlarda da bu ihtiyaglar hizmet olarak ifade edilen elle tutulmayan gozle
goriilmeyen soyut faaliyetlerle karsilanmaktadir. Hizmetleri friinlerden ayiran
baslica 6zellik, es zamanli olarak {iretilmeleri ve tiiketilmeleridir.

Hizmet olayi, insanlarin yasamlarinin her agamasinda karsisina ¢ikmaktadir
(Kogoglu ve Aksoy, 2012: 3).

Murdick vd. hizmetlerin tanimlanmasinda bazi unsurlarin bulundugunu ifade

etmislerdir. Bu unsurlar asagidaki sekilde siralanmistir (Murdick ve digerleri, 1990:

27-28):

e Hizmetler depolanamadiklarindan dolay1 toplu bir {iretim s6z konusu
degildir.

o  Ucretlendirme secenekleri daha ayrintilidir,

e Hizmetler duyu organlariyla kesfedilemezler ve miisteriler i¢in fayda
saglarlar.

e  Miisteriler hizmetlerin iiretilme prosesinde bulunurlar.

e Hizmetler miisterilere alisiimadik fayda getirirler.

e  Hizmetler dayanaksizdir, depolanmasi ve sayilmas1 miimkiin degildir.

e Hizmet kalitesinin degerlendirilmesi kisiseldir.

e Kalite ve siire¢ kontrolii tek diistintiliir.

e Hizmetlerin ayrilmaz 6zelliginden dolayi tiretim ve tikketimleri birlikte
meydana gelir.

e Hizmetin iiretiminde is giicli daha etkilidir.

e Hizmetler patent yoluyla muhafaza edilemez.

e Hizmet liretim ve tiiketim siireci boyunca 6rgiit ile tiiketici arasinda

devaml1 bir etkilesim meydana gelir.

1.6. HIZMET SUREC MATRISI

Schmenner (1986) tarafindan belirtilen hizmet siire¢ matrisi sekil 1’de

gosterilmistir. Bu matriste, hizmetler, hizmet verme siirecini énemli bir sekilde



etkileyen iki boyutta siniflandirilmistir: Diisey boyut, isgilicii maliyetinin sermaye
maliyetine oran1 olarak ifade edilir ve isgiicii yogunlugunun derecesini
belirtmektedir. Hastaneler ve metrolar gibi sermaye yogun hizmetler isgiicii
maliyetlerine kiyasla, tesis ve donanima daha fazla kaynak ayirmalarindan dolay: iist
siralarda yerini almaktadirlar. Avukatlik sirketleri, yatirim danismanlhigr sirketleri ve
okullar gibi isgiicii yogun hizmetler ise sermaye maliyetlerine kiyasla daha fazla
isglici  maliyetlerine sahip olduklarindan dolayr daha alt siralarda yerini
almaktadirlar. Hizmet siire¢ matrisindeki, yatay boyut ise hizmet vermenin, misteri
beklentileri temel alinarak olusturulmasinin derecesini ifade etmekte ve miisterilerin,
verilen hizmetin niteligini kisisel olarak etkileyebilme yetenegini tanimlamaktadir.
Hizmet, miisterilerin talepleri sonucunda degil de standart bir 6zellik gosterdiginde,
miisterilerle o hizmeti verenler arasinda etkilesim diisiik seviyelerde kalmaktadir.
Ormnegin; bir metronun belirli giizergahlara seferleri 06.00 ile aksam 22.00 arasinda
ise saat 22.00’den sonra yolculuk yapmak isteyen miisterinin istegi

karsilanamayacaktir (Oral ve Yiiksel, 2007: 4).

Sekil 1: Hizmet Stire¢ Matrisi

Karsihkh etkilesim ve tiiketici beklentilerine gore talebin

karsilanma dereceleri.

Hizmet Fabrikasi Hizmet Atolyesi
DUSUK
Havayollar1 Hastaneler
2 Tasimacilik Araba tamiri
= Oteller Diger Tamir Servisleri
g Tatil Koyleri
& Profesyonel Hizmet
: ) Y12in Hizmet
= | YUKSEK Doktorlar
=z Perakendecilik Avukatlar
Toptancilik Mimarlar
Okullar Muhasebeciler
Ticari Bankacilik

Kaynak: Schemenner, 1986: 25.




Hizmet siire¢ matrisinde, hizmet fabrikalar1 yiiksek sermaye yatirimi ile
standart hizmet veren hizmetler igerisinde yer almaktadir. Hizmet atdlyeleri; hizmet
fabrikalarma kiyasla miisterilerin, hizmeti etkilemelerine daha fazla imkan
vermektedir ve miisterilerle hizmeti saglayanlar arasindaki bu etkilesim yiiksek
sermaye ortaminda gergeklesmektedir. Yigin hizmet, miisterilere, isgiicii yogun
alanlarda verilen hizmetleri kapsamakta iken profesyonel hizmetler de, miisterilere
belirli alanlarda uzmanlasmus kisiler tarafindan verilen 6zel hizmetleri igermektedir

(Oral ve Yiiksel, 2007: 5).
1.7. HIZMETLERIN OZELLIiKLERI

Miisteri, kendisine sunulan hizmete tepkiyi iyi ya da kotii aninda verir oysa
bir {irline verilen tepki gecikebilir. Miisterinin bir {irtin ya da hizmeti bundan iki y1l
sonra nasil degerlendirecegi simdiden kestirilemez. Miisterinin, bir {irlin i¢in oldugu
gibi hizmet i¢in de diigiincesi degisebilir (Deming, 2014: 152-153). Hizmetlerin
tirlinlerden farkli olarak kendine 0zgii bazi ozellikleri bulunmaktadir. Bunlar:

Soyutluk, Ayrilmazlik, Degiskenlik ve Dayaniksizliktir (Karahan, 2000: 51).
1.7.1. Soyutluk

Hizmetler iirlinler gibi satin alinmadan O6nce duyu organlariyla
kesfedilemezler. Anca hizmet satin alinip tiiketildikten sonra iyi ya da kotii olarak
tanimlanabilmektedir. Hizmeti satin aldiktan sonra siirekli sahip olamama
hizmetlerin soyut 6zelliginin en énemli sonucudur. Ornegin; bir otelde kaldigimizda
sadece otelde kaldigimiz giin hizmetlerden yararlanabiliriz ve tekrar oteldeki
hizmetlerden yararlanmak istiyorsak tekrardan ticret 6dememiz gerekmektedir.

Hizmetlerin soyut olmasi hizmetlerin depolanmamasimi da beraberinde
getirmektedir. Bu da talepte meydana gelebilecek dalgalanmalarin yonetilmesini
giiclestirmektedir. Hizmetlerin soyut olmasi ayrica hizmetin siibjektif olmasi

sonucunu da getirmektedir (Oral ve Yiiksel, 2007: 8).
1.7.2. Ayrilmazhk

Hizmetlerin iiretiminin ve tliketiminin es zamanli olarak gerceklesmesi,

tiikketicinin hizmet siirecin bir parcas1 oldugu anlamma gelmektedir. Ornegin; bir
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lokantada yenen bir yemek, ayni anda iretilip tiiketilmektedir. Bu ornek ve
benzerleri miisterinin hizmet siirecinde yer aldigmni gostermektedir. Tiiketicilerin,
hizmetin iiretim stirecinde hem bulunup hem de etkileyebildikleri gibi, hizmet iiretim
stirecinde bulunan tiiketiciler de birbirlerinin beklentilerini etkileyebilmektedir.
Hizmeti sunanlar, hizmeti alanlarin Onerilerini ve isteklerini devamli gz oniinde

bulundurmasi gerekmektedir (Karahan, 2000: 53).

1.7.3. Degismezlik

Degismezlik, tiiketicilere verilen hizmetlerin birbirinden farklilik gdstermesi
demektir. Tiiketicileri hizmetin liretim siirecine katilmalari ve hizmetin {iretiminin ve
tiketiminin aym1 anda ger¢eklesmesinden dolayr hizmet isletmelerinde
standartlagmanin saglanmasi, zor olmaktadir. Hizmet tiretimi ve tiikketimi ayn1 anda
gerceklesmektedir. Ornegin; bir simifta dgrencinin (miisterinin) 6grenme (iiretim)
stirecinin tamaminda bizzat bulunmasi gerekmektedir. Hizmet isletmeleri,
degiskenligi  azaltmak amaciyla verdikleri hizmetleri standartlagtirmaya
calismaktadirlar. Bunun i¢in hizmet isletmeleri, personelin se¢imine, egitimine, ¢evre
kosullarina 6nem vermektedirler. Bu 6zellikten dolay1r meydana gelen bir pazarlama
sorunu ise, kalite kontrol faaliyetlerinin ve standartlastirmanin zor olmasidir (Oztiirk:

2003: 10)

1.7.4. Dayamksizhk

Hizmetlerin depolanmasi ve sayilmasi miimkiin degildir. Bos kalan otel
odalar1, yolculuga baslamis bir otobiisteki satilamayan koltuklar, gésterimden 6nce
satilamayan tiyatro biletleri, doktorun hasta muayene etmeden gegen zamani
dayaniksizlik 6zelligine 6rnek olarak verilebilir. Hizmetleri ileride verilmek tizere
yapip, depolamak miimkiin degildir. Hizmetlerin dayaniksiz olma o6zelligine baglh
olarak arz ve talebin dengelenmesinde dalgalanmalar meydana gelmektedir. Uretim
isletmelerinde asir1 stok tasima problemlerine karsilik hizmet isletmelerinde,
genellikle, atil kapasite problemi (bos otobiis koltuklari, bos hastane yataklari, bos
sinema koltuklar1 vb.) ile karsilagilmaktadir (Oral ve Yiiksel, 2007: 11)
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1.8. HIZMETLERIN SINIFLANDIRILMASI

Hizmetlerin tirlinlerdeki gibi ayrmtili bir bigimde anlasilmasini ve benzer

ozellikte  olanlarin

aralarinda  ayrilmasim1i  saglamak  hizmetlerin

siiflandirilmasindaki asil hedeftir. Bununla birlikte hizmetlerin birbirine benzemesi

ve bu sekilde siralanmasi siniflamalarin artmasina ve karisik hale gelmesine yol

acmaktadir. Hizmet, birgok arastirmaci tarafindan farkli kriterler géz Oniinde

bulundurularak smiflandirilmaya ¢alisilmistir. (Seyran 2004: 27). Hizmetin

smiflandirilmasi konusu asagida tablo 1 yardimiyla belirtilmistir.

Tablo 1: Hizmet Smiflandirmalarinin Tanimlamalari

YAZAR

SINIFLANDIRMA SEKLI

JUDD (1964)

. Uriinlerin sahipligiyle alakali hizmetler
. Uriinlerle alakas1 bulunmayan hizmetler
. Kiralanan iiriinlerle alakal1 hizmetler

RATHMELL (1974)

. Diizenleme diizeyiyle alakali hizmetler
. Saticinin tiiriiyle alakali hizmetler

. Satin alma anlayisiyla alakali hizmetler
. Miisterinin tiiriiyle alakali hizmetler

. Satin alma tarziyla alakali hizmetler

O LN —~WN —

SHOSTACK (1977)
SASHER (1978) ve HILL

Soyut hizmetlerin ve somut {iriinlerin her bir iriin paketi
icindeki derecesine gore;

1. Toplu ve sahsi hizmetler

2. Zihinsel ve somut etkiler olusturan hizmetler

3. Etkilerin degistirilebilir ve degistirilemezligiyle alakali
hizmetler

4. Daimi ve daimi olmayan etkileriyle alakali hizmetler
5. Sahislar ve iiriinleri etkileyen hizmetler

THOMAS (1978)

1. Oncelikle otomasyonla alakali hizmetler;

a) Otomatiklesmis hizmetler (ara¢ yikama)

b) Kalifiye olmayan operatorlerce izlenen hizmetler
(sinema, tiyatro)

2. Oncelikle insana dayali hizmetler;

a) Kalifiye olmayan isgiicii gerektiren hizmetler (¢im
bakimi)

b) Kalifiye isgiicii gerektiren hizmetler (tamir isleri)

c) Profesyonel isgiicii gerektiren hizmetler (avukatlik,

discilik)
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Tablo 1: Hizmet Siiflandirmalarinin Tanimlamalar1 (Devami)

YAZAR

SINIFLANDIRMA SEKLI

CHASE (1978)

Hizmetin verilmesinde tiiketici baglantisiyla alakali
hizmetler;

1. Minimum baglantili hizmetler (posta hizmeti)

2. Maksimum baglantili hizmetler (saglik, oteller,
restoranlar)

KOTLER (1980)

1. Miisterinin bulunmasi lazim olan hizmetler

2. Emek — otomasyona bagli hizmetler

3. Ozel ve kamu sektérii, kar amagl — kar amaci
giitmeyen hizmetler

4. Sahsi — is gereksinimlerini kargilayan hizmetler

LOVELOCK (1980)

1. Temel talep karakteristikleri;

a) Hizmet edilen amag (kisiler — mal)

b) Arz — talep dengesizliginin genisligi

¢) Miisteri ile hizmet sunanlar arasindaki kesikli ve
stirekli iliskiler

2. Hizmet kapsami ve yararlari;

a) Fiziksel {irtinlerin memnuniyetinin kapsami

b) Personel hizmeti memnuniyetinin kapsami

c) Tek hizmet — hizmet demeti

d) Zamanlama ve yarar siiresi

3. Hizmet dagitim usulleri;

a) Cok bolgeden — tek bolgeden dagitim

b) Kapasite paylagimi (rezervasyonlar, ilk gelen hizmeti
ilk alir.)

¢) Bagimsiz — toplu tiiketim

d) Tanimlanan zaman — tanimlanan gorev islevleri

e) Hizmet dagitim esnasinda tiiketicilerin bulunmasinin

kapsami

TROXELL (1981)

. Kullanilan hizmetin zamani
. Kullanilan hizmetin siklig1

N =

CHASE VE AQUILANO (1981)

. Karigik hizmetler
. Karisik olmayan hizmetler
. Uretim tiirevi hizmetler

W N~

BAUMOLL (1984)

. Genis tabanli hizmetler

. Yaygin ve dolayli olmayan hizmetler
. Yerine getirilebilir sahsi hizmetler

. Direk sahsi hizmetler

SCHEMENNER (1990)

. Hizmet at6lyesi

. Hizmet fabrikalari
. Profesyonel hizmet
. Y18 hizmet

AP OWONRERPBRWLND—

Kaynak: Seyran, 2004: 28.
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1.9. HIZMET KARSILASMALARI

Hizmet karsilasmasi, miisterilerin hizmetin iginde bulundugu zamani
belirtmektedir. Miisteriler, hizmet isletmeleri ile ilk etkilesim kurduklar1 anda hizmet
karsilagsmalar1  baslamaktadir.  Misterilerin, verilen hizmetten beklentinin
karsilanmasi hizmet karsilasmasinin neticesine baglidir. Hizmet karsilasmalari,
hizmeti veren calisanlar, miisteriler, hizmet dagitim sistemi, fiziksel ¢evre ve diger
misterileri kapsar.

Miisterilerin  bircogu, hizmet isletmesini veya verilen hizmeti, hizmet
karsilagmalariyla birlikte degerlendirir. Miisteriler, hizmeti almak i¢in iletisimde
bulundugu isletme calisaniyla, hizmet isletmesini 6zdeslestirmektedir. Eger, miisteri
kaba olan bir ¢alisanla iletisim kurmussa hizmet isletmesine iliskin algilamalar1 da
pozitif olmamaktadir. Temiz olmayan bir istasyonla karsilasan bir miisteri, metro
aracinin ve diger kisimlarinin da kirli oldugunu diisiinebilir.

Miisteri ile hizmeti veren kisiler, gogunlukla, birbirlerini tanimazlar ve hizmet
alan1 haricinde iletisimleri bulunmaz. Fakat hizmeti veren kisiler ile miisterinin bilgi
paylasiminda bulundugu durumlar da s6z konusudur. Ornegin; doktora giden kisi,
hastaligi ile ilgili belirtileri ayrintisiyla doktora anlatmak zorundadir (Oral ve Yiiksel,
2007: 19).

Lovelock ve Wright (2002), miisteri etkilesim seviyelerini ii¢ grupta
belirtmislerdir (Oral ve Yiiksel, 2007: 20):

e Yiiksek Etkilesimli Hizmetler: Miisteriler dogudan hizmet isletmesine
gitmektedirler. Misteriler aktif olarak, hizmet isletmesinde bulunmakta
ve hizmetin verilme siirecinde yer almaktadirlar. Yiiksek etkilesimli

hizmetlere, okullarda verilen egitim ve 6gretim drnek olarak verilebilir.

e Orta Etkilesimli Hizmetler: Miisteriler, hizmeti sunanlarla daha az
diizeyde etkilesimde bulunmaktadir. Miisteriler, hizmet isletmesine
gitmekle birlikte, hizmetin saglanma siirecine katilmamaktadirlar veya
hizmetin verilme siirecinde ¢ok az diizeyde bulunmaktadir. Ev alip verme
(emlak) hizmetlerinde miisteri ile hizmeti sunan ilk goriismeyi
gergeklestirdikten sonra, hizmetin sonuglandirma siirecinde ¢ok daha az

diizeyde etkilesimde bulunmaktadirlar.
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e Diisiik Etkilesimli Hizmetler: Hizmet personeliyle hi¢ ya da ¢ok az
fiziksel temas vardir. Bilgi teknolojilerinin son yillarda gelismesi
etkilesim diizeyinin azalmasina yol agmaktadir. Televizyon, radyo gibi
musterilerin zihnine yoneltilen hizmetler, genelde, diisiik etkilesimli

hizmetlerdir.

Haksever vd. (2000); hizmet karsilasmalarinin su dort 6geden olustugunu
ifade etmislerdir (Oral ve Yiiksel, 2007: 20):

e Miisteri: Bir hizmet karsilasmasin, en 6nemli amaci miisteriyi tatmin
etmektir. Miisterinin tekrar ayni hizmeti almaya karar vermesi, aldigi

hizmetten mutlu olmasi hizmet kargilasmalarini algilamasina baghdir.

e Personel: Hizmet tesislerinde ¢alisan personelin, gorevlerini yapabilecek
kadar bilgi seviyesine ve yetenege sahip olmas1 gerekmektedir. Hizmet
isletmesinde ¢alisan personel, ¢alistig1 hizmet isletmesini temsil eder ve
dagitim sistemini harekete ge¢irir. Yapmis oldugu davranislar, sdylemis

oldugu sozler isletmeye mal edilir.

e Dagitim Sistemi: Dagitim sistemi, siire¢ler, donanimlar, tedarikgiler,

programlarla beraber, diizenlemeler ve isletme kiiltiiriinden olusur.

e Fiziksel Kanit: Fiziksel kanit, hizmet ve hizmet isletmelerinin miisteriler
tarafindan algilanan somut faaliyetlerini igerir. Fiziksel kanit, hizmetin
verildigi ve tiiketildigi fiziksel araglar olarak ifade edilir. Ornegin; bir
metro aracinda koltuklar, aracin ve istasyonun dis goriiniisii, bekleme

alanlar1 ve temizligi fiziksel kanitlardir.
1.10. HIZMET KALITESI
Isletmelerin temel amaci kar elde etmektir. Rekabet ortaminda karliliga giden

yol ise miisteri odakli olmaktan, hizmetleri ve triinleri kaliteli tiretmekten ve bunun

sonucunda miisterinin mutlu olmasindan gegmektedir (Cat1, 2003: 121).
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Hizmet Kalitesi ile ilgili, literatiirde birgok tanim bulunmaktadir. Yazarlarin
bir kismina gore hizmet kalitesi tiiketicinin isteklerine tamamen karsilik verilmesidir.
Hizmet kalitesiyle ile ilgili yapilan diger tanimlamalar ise su sekildedir:

Hizmet Kkalitesi bir hizmete yonelik olarak tiiketicilerin ihtiya¢ ve isteklerini
karsilanma derecesidir (Lewis ve Mitchell, 1990: 12).

Parasaruman vd.: “Hizmet kalitesi hizmeti yerine getirenin, miisterilerine
sundugu hizmetlerde sahip olmasi gereken 6zelliklerdir (Hemedoglu, 2012: 28).

Fonksiyonel ve teknik boyutlar olarak hizmet kalitesi ikiye ayrilmaktadir.
Teknik kalite hizmetin bagil olarak niteliksel taraflar1 ile agiklanmaktadir ve kolay
olgiilebilirdir. Markette sirada durma zamani ve hizmetin giivenilirligi teknik kaliteye
ornek olarak verilebilir. Fonksiyonel kalite ise teknik kalitenin miisterilere nasil
ulastirldign ile ilgilidir. Fonksiyonel kalitenin dl¢timii, teknik Kkalitenin olgiimiine
gore daha zordur. Bir kuaforde sa¢ kesiminin akabinde miisterinin sa¢ seklinden
mutlu olup olmamasi teknik kaliteyi, sa¢ kesimi esnasinda kuaforiin davraniglari ve
mekanin tertibi fonksiyonel kaliteyi vermektedir (Oral ve Yiiksel, 2007: 22).

Kalite kavraminin tanimi; iretilen {rlinlerde daha kolay bicimde
yapilabilmektedir. Bir dretici iirettigi iirliniin kalitesini, {retim asamasinda
uygulanmas1 gereken standartlar yardimiyla kolayca degerlendirebilir. Hizmet
triinlerinde ise kalitenin degerlendirilmesi iirlin kalitesine gére daha zor bir durum
olarak kabul edilir. Ciinkii hizmetler i¢in kalite kavrami, isletme ve miisterileri iceren
cok genis kaynaklardan olusmaktadir. Isletmeler standart yonetim siirecleri ile kalite
Olctitlerini karsilamaya caligmakta, miisteriler ise sunulan hizmette sahsi arzularinin
ne dlgiide tatmin edildigini dikkate almaktadir. Isletme ve miisterilerin kalite dlciitleri
arasinda farkliligin olmasit durumunda ise miisteri tatminsizligi meydana
gelmektedir. Bu sorun etkili bir iletisim sayesinde onlenebilmektedir (Igdz, 2005:
121).

Orgiitlerin nasil bir hizmet vermesi gerektigi ile alakali tiiketicilerin
beklentileri ile orgiitlerin bu beklentileri ne kadar karsilayabildikleri yani
algilamalariin karsilastiritlmasi hizmet kalitesini belirler (Ardig ve Sadaklioglu,
2009: 170).

Parasaruman ve arkadaslart hizmet kalitesine yonelik su noktalar
belirtmiglerdir (Paylan, 2007: 10):
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e Tiiketiciler verilen hizmetin ne kadar kaliteli oldugunu degerlendirirken
aldiklar1 hizmetin neticesini ve sunumunu birlikte baz alirlar.

e Tiiketicilerin fiziksel friinlerin Kalitesini degerlendirmeleri hizmet
kalitesine gore daha kolaydir.

e Hizmet kalitesindeki miisteri algisi; hizmeti almadan Once miisteri
beklentisiyle almis oldugu hizmet arasindaki farklilik sonucu meydana

gelmektedir.

Yukarida belirtilen maddelerden de goriilebilecegi lizere, hizmetin soyut,
ayrilmaz, degismez ve dayaniksiz olmasi sonucu, {iriin kalitesindeki gibi genel gecer
kurallar bulunmamakla birlikte hizmet kalitesini degerlendirmek daha kisisel
ozelliklidir. Bu durum tiiketicilerin hizmeti degerlendirmesinin baslangi¢c noktasi
olarak tiiketicilerin beklentileri ve algilarinin yer aldigin1 géstermektedir.

Siirekli olarak 1yi hizmet kalitesinin saglanmasi, isletmeler i¢in zordur ancak
karhdir (Zeithaml, 1988: 2). Kaliteli hizmet saglamay1 hedef edinen 6rgiitlerin kurum
imajini, gelirlerini, karlarini arttiracagi, mutlu ¢alisanlar ve tiiketiciler olusturacagi

yadsiamaz bir gergektir (Celik, 2009: 158).

1.11. HIZMET KALITESININ BOYUTLARI

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1993): Tiiketiciler almis oldugu hizmetin
kalitesini Olgerken bes boyutu goz Oniinde tuttuklarimi ifade etmislerdir (Oral ve
Yiiksel, 2007: 23):

e Giivenilirlik: Giivenilirlik, isletmelerin veya sirketlerin s6z vermis
oldugu hizmeti eksiksiz, diizgiin bir bigimde ve tam yapma becerisi
olarak ifade edilebilir. Giivenilirlik, isletmenin, miisterilerin ortaya ¢ikan
sorunlarin1 samimiyetle ¢6zliime kavusturmasi, hizmeti ilk anda
yapmalarmi  ve  icretlendirme ile  ilgili  vaat ettiklerini
gerceklestirebilmesini icermektedir. Giivenilirlige; bir beyaz esyanin
tamirinde, arizanin tek seferde ¢oziilmesi ve vaat edilen zamanda teslim
edilmesi, metro seferlerinde; metronun s6z verilen zamanda kalkis

yapmas1 0rnek olarak verilebilir.
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Tepkisellik (Heveslilik): Hizmet faaliyetinde bulunan sirketlerin,
tiketicilere yardimci olmaya ve vaat edilen hizmeti gerceklestirmeye
hevesli bulunmalidir. Tepkisellik, (heveslilik) miisterilerin dilek ve
sikayetleri ile ilgili, hizmet sirketlerinin seri olarak bu talepleri
gerceklestirmeyi  gerektirmektedir. Bir metro seferinde metroyu
istasyonda bekleme zamanin az olmasi, tepkisellik boyutuna 6rnek olarak

verilebilir.

Giiven: Isletme veya sirket ¢alisanlarin, miisterilerde giiven duygusu
uyandirmasi olarak ifade edilmektedir. Gliven verme boyutu; ¢alisanlarin
misterilere devamli olarak saygili davranmasi, hizmet verebilme
yetenegi, misterilerle devamli iletisim ve miisterilerin sorularina cevap
verebilecek bilgiye sahip olmasi tavirlarini kapsamaktadir. Giliven
boyutuna, metronun arizalanma siiresinin diisiikk seviyelerde olmasi,

araba tamirinde; konusunda uzman tamirciler 6rnek olarak gosterilebilir.

Empati: Empati, hizmet faaliyetinde bulunan sirketlerin, hizmeti
verirken tiiketicilere sahsi ilgi gostermesidir. Empati, hizmet faaliyetinde
bulunanlarin, tiiketicilerin ne istedigini 6ngodrebilmesini, tiiketicilere
kisisel ilgi gosteren faaliyetlerinin olmasini, tiiketicilerin ¢ikarlariyla
yakindan ilgilenmesini, ¢alisanlarin tiiketicilerin 6zel ihtiyaglarindan
anlamasinit ve tiiketicilerin ilgilerine odaklandigini gosteren tavirlari
kapsamaktadir. Empati boyutuna, beyaz esya tamirinde; miisteriye ismi
ile hitap etmek, ge¢mis sorunlar1 hatirlamak ve miisteri ihtiyaglarii

tahmin etmek O0rnek olarak verilebilir.

Fiziksel Goriiniim: Fiziksel olanaklar, g¢alisanlarin dis goriintsleri,
isletmenin i¢ ve dis goriiniisiiniin gorsel cekiciligi ve iletisim araglari
olarak ifade edilmektedir. Somut 6zellikler, hizmet isletmesinin olumlu
imaj olusturma ve bunu gelistirme konusunda Onemli katkilar
olmaktadir. Bir metronun igi ve dis1 temiz degilse, havalandirma sistemi
caligmiyorsa, bir otelde sicak su yoksa hizmet kalitesinin somut dzellikler
boyutunda basarisizlik var demektir. Bir metro aracinin konforu, bir
hastanede bekleme alani, bir araba tamirinde tamir ekipmanlar1 6rnek

olarak verilebilir.
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1.12. HIZMET SEKTORUNDE KALIiTE VE OLCUM YONTEMLERI

Rekabetin  yogun yasandigr giliniimiizde isletmelerin rakiplerinin Oniine
gecgebilmesi ve fark yaratabilmesi igin kalite konusunda eksikliklerinin ne oldugunu
ve ne sebeple olustugunun belirlemesi, bu eksikliklere ¢6ziim 6nerileri getirebilmek
igin igletmelerin hizmet Kkalitesini kontrol etmesi, zorunluluk haline gelmistir
(Hatipoglu ve Isik, 2015: 295)

Hizmet sektoriinde fark yaratmada 6nemli bir unsur hizmet kalitesini 6l¢gmek
oldugundan dolayi, miisterilere sunulan hizmet Kalitesinin tahmin edilebilmesi
isletmeler agisindan 6nemlidir (Y1ldiz ve Erdil, 2011: 1232).

Tiiketiciler hizmet kalitesini degerlendirirken, hizmetten beklentileriyle
verilen hizmetten algiladiklarin1 kiyaslarlar. Hizmet kalitesi; algilanan hizmet diizeyi
ile beklenen hizmet diizeyinin karsilastirmasi ile 6l¢iiliir (Oral ve Yiiksel, 2007: 25).
Eger beklenen hizmet diizeyi algilanan hizmet diizeyinden yiiksekse, tiiketici tatmini
s6z konusudur. Tersi durumda ise tiiketicinin tatmin olamadigi seklinde
degerlendirilir.

Miisterilerin yargilarinin degiskenliginden dolayi, hizmet isletmeleri i¢in
hizmet kalitesinin 6l¢limii, mal iireten isletmelerin kalite Ol¢limiine nazaran daha
giictiir (Pekkaya ve Akilli, 2013: 77). Bu giigliiglin nedenlerini Ennew ve digerleri su
sekilde agiklamaktadir (Hemedoglu, 2010: 10).

e Hizmet kalitesini hizmet boyutlar1 vasitasiyla Olgerken bakilacak ilk
konu, tiiketicilerin  gereksinimlerinin  karsilanma  derecesinin
belirlenmesidir. Bir tiiketici tarafindan Onemsenmemesi nedeniyle
begenilmeyen bir boyut, bir baska miisteri tarafindan begenilmesi
sonucunda kalite uyusmazlig1 sorunu olusur.

e Personelin siirekli standart bir davranis sergilemesinin giic olmasindan
dolay1 zamana gore hizmet kalitesi farklilik gosterebilir.

e Hizmet kalitesi degerlendirilirken sonug¢ ve hizmetin verildigi proses bir

arada baz alinir.
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e Hizmetlerin ayrilmazlik 6zelligi sonucu, hizmet siirecine miisterilerin
katilmasindan dolayr hizmet verenlerin kalite iizerinde kontroli

azalmaktadir.

Hizmet kalitesini siirekli iyilestirme prosesinde en Onemli konu; hizmet
kalitesinin devamli kontrol edilmesidir. Hizmet sunan sirketler hizmet Kalite
seviyesinin ne oldugu hakkinda dogru bilgilere sahip olursa, ilerisi igin etkili kararlar
verebilmesi miimkiindiir. Hizmet kalitesi ol¢lilmesinde kullanilan yontemler asagida

siralanmustir (Yiicel, 2013: 87):

e SERVQUAL

e Toplam Kalite Endeksi

e SERVPEREF (Service Performance)
e I[statistiksel Yontemler

e Hizmet Barometresi

e Kiitik Olay Yontemi

e Diger Yontemler olarak siralanabilir.

Yukarida belirtilen metotlardan digerlerine gore daha fazla yararlanilam

Parasuraman ve digerlerinin gelistirdigi SERVQUAL yontemidir (Yiicel, 2013: 87).

1.13. SERVQUAL OLCEGI

SERVQUAL yontemi, Parasuraman, A., Zeithaml, V. A. ve Berry, L. L..
tarafindan 1988’de tasarlanmistir. Bu modelde, hizmetten miisterilerin beklentileri ile
isletme tarafindan sunulan hizmetten algilamalarinin arasindaki fark hizmet kalitesini
vermektedir. Parasuraman ve digerleri hizmet kalitesi i¢in fark modelini sekil 2’deki
GAP ismi ile belirtmislerdir. Bu farklar sirasiyla aciklamasiyla birlikte asagida
belirtilmistir (Parasuraman ve digerleri, 1985: 45-46):
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Sekil 2: Hizmet Kalitesi Modeli

Standartlar1 Haline
Getirilmesi

!

GAP 2

A

A

y

Miisteri Beklentilerinin
Hizmeti Saglayicisi
Tarafindan Algilanmasi

Miisteri
' Direk Sahsi Tecriibeler
Tetigim Gereksinimler
> Beklenen Hizmet <
GAP 5
Algilanan Hizmet
Hizmeti
Sunan
GAP 4
Hizmet Siireci < > Dis iletisim
2
GAP 3
4
GAP 1 Algilarin Hizmet Kalitesi

Kaynak: Parasuraman ve digerleri, 1985: 44.
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GAP 1: Tiiketici Beklentilerinin Bilinmemesi: Bu fark tiiketicilerin
beklentileri ile hizmet sunan sirket yoneticileri ve personelin,
tilkketicilerin beklentilerini ne kadar algiladiginin sonucunda ortaya ¢ikan
farktir. Yonetim daha kaliteli bir hizmet vermek istiyorsa tiiketicilerin
beklentilerini tam olarak tespit edebilmelidir. Isletmeler igin bu farki
azaltmanin yolu misteriye odaklanmaktan, pazar arastirmalari

yapmaktan ve halkla iligkiler faaliyetini arttirmaktan gegmektedir.

GAP 2: Dogru Hizmet Kalitesi Standartlarinin ve Tasarimlarinin
Secilememesi: Bu fark hizmet sunan isletme ydneticilerinin ve
personelin tiiketicilerin algilamis oldugu beklentileriyle ve bu
algiladiklarinin ne kadarin1 hizmet kalitesine ¢evirebildiginin sonucunda
ortaya ¢ikan farktir. Bu farki azaltmanin yolu, yonetimin kararliligindan,
hizmet kalitesi hedeflerinin belirlenmesinden ve standardizasyonun

saglanmasindan gecmektedir.

GAP 3: Hizmet Kalitesi Standartlarinin Sunulamamasi: Bu fark
hizmet sunan isletmeler tarafindan tiiketicilerin beklentilerine gére uygun
olarak tespit edilen hizmet kalitesi 6zellikleriyle bu 6zelliklerin tiiketiciye
saglanmasi sonucu ortaya cikan farktir. Bu farki azaltmanin yolu ekip
calismasini arttirmaktan, ¢alisanlara inisiyatif vermekten, rol ¢atismasini
onlemekten, personel-is ve teknoloji-is uyumunu olusturmaktan
gecmektedir.

GAP 4: Soz Verilenler ile Hizmet Sunumunun Olusmamasi: Bu fark
hizmet sunan isletmeler tarafindan, tiiketicilere verilen hizmet ile
tiikketicilere verilen bilgiler ve vaatler arasindaki farktir. Bu farki
azaltmanin  yolu tiiketicilere  gergeklestirilemeyecek  vaatlerde

bulunmamaktan gegmektedir.

GAP 5: Algilanan ve Beklenen Hizmet Arasindaki Fark: GAP5’ teki
algilanan ve beklenen hizmetler arasindaki farklar ve yukarida belirtilen
dort GAP’in olusturdugu farklhiliklarin  biiytikliigli hizmet kalitesi
diizeyini belirlemektedir. Zeithaml vd. (1998) sekil 2°deki hizmet kalitesi
modelinden faydalanarak asagidaki sekil 3’te belirtilen hizmet kalitesi

modelini gelistirmiglerdir (Hemedoglu, 2010: 16).
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Sekil 3: Genisletilmis Hizmet Kalitesi Modeli

Pazarlama
Arastirmast

Yukart Dogru [letisim

GAP 1

Yonetim Seviyesi

Yonetimin Hizmet
Kalitesi Seviyesi

Hedef Tespit Etme

Gorev
Standardizasyonu

GAP 2

Uygulanabilirlik
Algist

Ekip Caligmast

Calisan-Is Uyumu

Teknoloji-is Uyumu

Algilanan Kontrol

Fiziksel Goriinim

Givenilirlik

Heveslilik

GAP 3

Yonetsel Kontrol
Sistemleri

Rol Catigmasi

Rol Belirsizligi

Yatay iletisim

Taahhiit Egilimi

GAP 4

Gilivence

Empati

Kaynak: Zeithaml ve digerlerinden aktaran: Hemedoglu, 2010: 16.
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Brady ve Cronin literatiirde; Gronroos’un Nordic yontemi, Parasuraman ve
digerlerinin SERVQUAL yontemi, Rust ve Oliver’in ii¢-bilesen yoOntemi ve
Dapholkar ve digerlerinin ¢ok seviyeli yontemi olmak iizere dort farkli hizmet
kalitesi yonteminin oldugunu belirtmislerdir (Hemedoglu, 2010: 17). Bu dort yontem
sekil 4’te gosterilmistir

Sekil 4: Hizmet Kalitesi Yontemleri

A: (Gronroos, 1984) > G: (Parasuraman ve digerleri, 1988D

Arzulanan Algilanan Guivenilirlik Algllanan
lemet Hizmet Heveslilik Hizmet Algilanan
Giivence H 'Z_met_
Kalitesi
Empati
‘s Beklenen
Teknik Fonksiyonel Fiziksel Iiizﬁ](;
Kalite Kalite Gorliniim

C: (Rust ve Oliver, 1994) Q: (Dabholkar, Torpz ve Rentz, 199D
Hizmet Kalitesi _Perakend_e _
Hizmet Kalitesi
Ust
. Belirleyiciler
Hizmet
Cevresi Alt
Belirleyiciler

Kaynak: Brady ve Cronin, 2001: 35.

Hizmet kalitesinin ¢oklu boyutlari, miisteri memnuniyetini belirlemede etkin
bir yontem olan ve hizmet kalitesi fark modeline dayanan SERVQUAL yontemidir.
Bu metot farkli hizmet sektorleri igin tasarlanmis ve tasdik edilmistir. SERVQUAL
metodu, hizmet isletmelerinin yeterli kalitede hizmet verip vermedigini tespit etmek
amaciyla kullanilir. SERVQUAL metodu tablo 2 ve tablo 3’te gosterilmistir.
SERVQUAL metodunun ilk bolimii (tablo 2) hizmet alaninda faaliyet gosteren
hizmet isletmeleri veya hizmet kollar1 i¢in tiiketici beklentilerini, diger boliimii ise o

hizmet kolundan ya da isletmeden tiiketicinin beklentilerinin ne kadar karsilandigini
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(algilamasini) tespit etmede kullanilir. Toplamda bulunan 22 madde giivenilirlik,
heveslilik, giliven, empati, fiziksel gorlinim boyutlarin1 ifade etmektedir.
Aragtirmanin sonucunda tiliketicilerin beklentileri ile algilamalar1 arasindaki fark

cikartilarak SERVQUAL skoru olusturulur. (Oral ve Yiiksel, 2007: 28).
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Tablo 2: SERVQUAL Yontemi (Beklenti)

Bu arastirma sizin, ------------- hizmetleri hakkindaki goriisleriniz ile ilgilenmektedir. Liitfen, -

---- hizmeti veren isletmelerin asagida yer alan maddelerde ifade edilen 6zelliginin

kesinlikle bulunmasini istiyorsaniz 7 rakamini, kesinlikle bulunmasini istemiyorsaniz 1

rakamini se¢iniz. Eger tam emin degilseniz 1 ila 7 arasinda bir rakam seciniz.

Bl Modern ekipmanlara sahip olmalidir.

B2 Fiziksel olanaklar gorsel olarak etkileyici olmalidir.

B3 Calisanlar diizenli gortinmelidir.

B4 Hizmetlere iliskin malzemeler gorsel olarak etkileyici olmalidir.

B5 Bir sey yapmaya soz verdikleri zaman, sdzlerini tutmalidirlar.

B6 Miisterilerin problemi oldugunda, problemin ¢6ziimii amaciyla icten bir alaka
gostermelidir.

B7 Hizmeti dogru olarak ilk defada saglamalidirlar.

B8 Hizmetlerini s6z verdikleri zamanda yerine getirmelidirler.

B9 Kayitlarin1 dogru bir sekilde saklamalidirlar.

B10 | Hizmetlerini tam olarak ne zaman sunulacagin1 miisterilere agiklanmalidir.

B11l | Calisanlar, miisterilere s6z verilen hizmeti saglamalidirlar.

B12 | Calisanlar, her zaman i¢in miisterilere yardim etme konusunda istekli olmalidirlar.

B13 Caliganlar hi¢bir zaman, miisteri taleplerine cevap veremeyecek kadar mesgul
olmamalidirlar.

B14 | Caliganlari tavirlari, miisterilerde giiven uyandirmalidir.

B15 | Miisteriler, sdzlesme yaparken kendilerini giivende hissetmelidirler.

B16 | Calisanlar miisterilere karsi kibar olmalidirlar.

B17 | Caligsanlar, misterilerin sorularina cevap verecek bilgiye sahip olmalidirlar.

B18 | Caligsanlar, miisterilere bireysel olarak ilgi gdstermelidirler.

B19 | Tiim miisteriler i¢in uygun ¢alisma saatleri olmalidir.

B20 | Misteriler kisisel olarak ilgi gosteren ¢alisanlar olmalidir.

B21 | Miisteri ¢ikarlarini samimi olarak desteklemelidirler.

B22 | Caligsanlar, misterilerin 6zel gereksinimlerini anlamalidirlar.

Kaynak: Parasuraman’dan aktaran: Oral ve Yiiksel, 2007: 29.
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Tablo 3: SERVQUAL Yontemi (Algi)

Asagidaki ifadeler sizin XYZ isletmesine iliskin goriisleriniz ile ilgilidir. Her ifadeyi XYZ

isletmesi igin yanlarindaki dl¢egi kullanarak degerlendiriniz. Tamamyla katildiginiz ifadeler

icin 7’yi, tamamyla katilmadiginiz ifadeler i¢in 1’i eger diisiincelerinizde kesinlik yoksa

6lcekteki sayilardan uygun olanini seginiz.

Al Modern ekipmanlara sahiptirler.

A2 Fiziksel olanaklar gérsel olarak etkileyicidir.

A3 Calisanlar diizenlidir.

Ad Hizmetlere iligkin malzemeler gorsel olarak etkileyicidir.

AS Bir sey yapmaya soz verildigi zaman, sozler yerine getirilmektedir.

Ab Miisterilerin problemleri oldugunda, problemin ¢oziimii i¢in samimi bir ilgi
gosterilmektedir.

AT Hizmet, ilk seferde dogru olarak saglanmaktadir.

A8 Hizmetler sdz verildikleri zamanda yerine getirilmektedir.

A9 Kayitlar dogru bir sekilde saklanmaktadir.

A10 | Hizmetlerin tam olarak ne zaman sunulacagini misterilere agiklanmaktadir.

All | Calisanlar, miisterilere s6z verilen hizmeti saglamaktadirlar.

Al2 | Calisanlar, her zaman i¢in miisterilere yardim etme konusunda isteklidirler.

Al3 | Calisanlar miisteri taleplerine her zaman cevap verir.

Al4 | Calisanlarin tavirlari, giivenilirdir.

Al5 | Miisteriler, sézlesme yaparken kendilerini giivende hissetmektedirler.

Al16 | Calisanlar miisterilere kars1 kibardirlar.

Al7 | Calisanlar, miisterilerin sorularina cevap verecek bilgiye sahiptirler.

Al8 | Calisanlar, miisterilere bireysel olarak ilgi gostermektedirler.

A19 | Tim miisteriler i¢in uygun c¢alisma saatleri vardir.

A20 | Miisteriler kisisel olarak ilgi gosteren ¢alisanlar mevcuttur.

A21 | Miisteri ¢ikarlarin1 samimi olarak desteklemektedirler.

A22 | Calisanlar, miisterilerin 6zel gereksinimlerini anlamaktadirlar.

Kaynak: Parasuraman’dan aktaran: Oral ve Yiiksel, 2007: 30.
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Parasuraman ve digerlerine gore, hizmet isletmeleri SERVQUAL metoduyla
tespit ettikleri sonuglart agagida belirtilen sahalarda faydalanabilirler (Sayil, 2010:
43).

e (alisanlarin kaliteyle alakal1 algilamalarinin degerlendirilmesi,
e Tiiketicilerin hizmetten beklentileriyle algilamalarinin kiyaslanmasi,
e Kendisine ait SERVQUAL skorunu, rakip sirketlerin SERVQUAL

skoruyla kiyaslamasi.

1.14. SERVQUAL OLCEGINE YAPILAN ELESTIiRiLER

SERVQUAL metodu olusturuldugu zamandan giiniimiize kadar genis alanda
uygulanmis ve aym Olciide elestirilmistir. Elestiriler, uygulama alanlar1 bakimindan
ve kuramsal agidan yapilmistir.

Uygulama alan1 bakimindan elestirilen konularin ortak paydasi, her hizmet
alan1 i¢in benzer kalite etkenlerinin olmayacagini, bazi alanlarda anlamli sonug ¢ikan
bir etkenin diger alanlarda uygulanamayacaginin ifade edilmis olmasidir. Kurumsal
acidan elestirilen konularin ortak paydasi ise hizmet kalitesi kuraminin beklentilerin
tasdik edilmemesi teoremine istinat ettirilmesidir. (Paylan, 2007: 28).

Diger bir elestiri noktasi ise; SERVQUAL 6l¢eginin hizmet kalitesinin sadece
kesin yonlerini i¢erdigi diger taraftan daha az kontrol edilebilir boyutlar1 yakalamada
basarisiz oldugu bununda hizmet kalitesinin degerlendirilmesi {izerinde biiyiik bir

etkisi oldugu ileri siiriilmektedir (Y1ldiz ve Erdil, 2013: 91).
1.15. HIZMET STRATEJiSI VE REKABET

Krajevski ve Ritzman (2002): siiregler igin, dort grup igerinde yer alan
asagida belirtilen sekiz rekabet 6nceliginin bulundugunu ifade etmislerdir (Oral ve

Yiiksel, 2007: 33-34):

e Maliyet: Fiyatlarin indirilmesi, hizmetlere iliskin talebi artirabilir fakat

hizmetlerin maliyetini diistirmedigimizden kar paylar1 da diismektedir.
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Kalite: Kalite ile iligkin iki rekabet 6nceligi bulunmaktadir.

1.

Yiiksek performans tasarmmi: Yiiksek performans tasarimi, bir
hizmetin  verilmesinde gerekli olan islemler performansinin
seviyesini belirlemektedir. Yiiksek performans tasarimi, ¢alisanlarin
nezaketini, hizmete kolay ulasimini, hizmetin gilivenligini ve
calisanlarin yeterli olmasini igerebilir.

Tutarh Kalite: Hizmetin tasarim Ozelliklerini hangi siklikla
karsiladigimi Slgmektedir. Tutarlt bir kalite diizeyi olmayan bir

hizmet tesisinin rakipleriyle rekabet edebilmesi olagan degildir.

Siire: Stire ile ilgili ii¢ rekabet dnceligi bulunmaktadir.

1.

Hizlh Sunum Siiresi: Siparisin alinip, karsilanma siireci ne kadar
kisaltilirsa, sunum siiresi de o derece hizlandirilmis olmaktadir.
Zamaninda Sunum: Vaat edilen teslim zamanina uymay1 belirten
rekabet onceligidir.

Yeni Hizmet Gelistirme Hizi: Yeni bir hizmet fikrinin
olusmasindan, hizmetin verilmesine kadar olan siirecin ne kadar

hizla sunuldugunu 6l¢en rekabet 6nceligidir.

Esneklik: Esneklik, hizmet isletmesinin miisterilerinin isteklerine hizli

ve etkin olarak karsilayabilmesi ile ilgilidir. Esneklikle iligkin iki rekabet

onceligi bulunmaktadir.

1.

belirtmislerdir.

Kisisellestirme: Her miisterinin farkli olan ihtiyaglarini hizmet
tasariminda degisiklikler yaparak karsilayabilme yetenegidir.
Hacim Esnekligi: Hizmete iliskin talepteki  degisimleri

karsilayabilme yetenegidir.

Krajevski ve Ritzman (2002), hizmet siirecleri ile rekabet oncelikleri arasinda
kuvvetli bir iligkinin oldugunu ve yiiksek hacimli ve ¢ok az degiskenlik gdsteren

stirecler, standartlastirilmis hizmet stratejisini uygulama egiliminde oldugunu

Rekabet oOncelikleri genelde yiiksek performans tasarimi ve

kisisellestirmedir. Ornegin; bir hastanede eli kirilan ile soguk algmhigi rahatsizlig

olan hastalarin hastanede takip edecegi islemler ¢ok farklidir (Oral ve Yiiksel, 2007:
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1.16. MUSTERI TATMINININ iSLETMELER ACISINDAN ONEMi

Hizmet isletmeleri uluslararasi ticaretin biiyiik bir boliimiinii olusturdugundan
dolayr miisteri tatmini saglamak isletmeler acisindan O6nemli amacglardan biridir
(Okumus ve Asil, 2007: 10).

Miisterilerin hizmetlerden beklentilerini karsilamak ve miisterileri tatmin
etmek, orgiitlerin devamini saglayan yasamsal faktorler haline gelmistir (Uslu, 2013:
68)

Miisteri tatminini saglayan firmalar, firmanin kurumsal algisina ve vermis
oldugu hizmetlere yonelik miisteri tutumlarina olumlu yonde fayda saglamaktadir.
Firmalarin vermis oldugu hizmetler icin sikdyetlerin azalmasinda, iicretlendirmeyle
alakali kirllganlig1 azda olsa giderilmesinde ve miisterinin almis oldugu hizmeti bir
daha almak istemesinde miisteri tatmininin saglanmasi 6nemli rol oynamaktadir
(Paylan, 2007: 34).

Miisteri degeri olusturmadaki en 6nemli olgulardan biri, miisteri tatmini ile
birlikte algilanan kalitedir (Kogoglu, 2012: 288).

Isletmeler miisterilerin isteklerine karsi hassas olursa, kiiresellesen
diinyamizda bu rekabet¢i ¢cevrede miisteri beklentilerini karsilayabileceklerdir (Koku
ve digerleri, 2011: 22)

Miisteri tatmininin saglanmasiyla isletmeye bagli miisteri toplulugunun
meydana getirilmesi, isletmeye mithim faydalar getirecektir. S6z konusu bu faydalar

asagida belirtilmistir (Paylan, 2007: 36):

e  Misteriler, isletmenin hizmetleri veya mallarmin kalitesinden memnun
kaldik¢a ileriki donemlerde tercihini yine o isletmeden yana
kullanacaktir.

e Miisteri tatmininin yaratilmasimin diger 6nemli sonucu ise hizmet veya
{iriniin iiretimiyle ilgili maliyetlerdir. Isletmelerin miisteri ile arasindaki
alakanin devam etmesi ve atilan adimlarin bosa gitmemesinin yolu
miisteri tatminini saglamaktan ge¢cmektedir.

e Miisteri tatmininin isletmeye olan diger bir 6nemli katkis1 personelin

isletmede kalmasidir. Isletmenin iiretiminden memnun olan miisteri
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mutlu personeller yaratmasindan dolay1 is yasaminin rahat ve verimli
olmasim1 meydana getirmektedir. Nitekim huzurlu bir is yasami
personelin isletmede uzun yillar kalmasini saglamakta ve karliliga 6nemli

derece de etki yapmaktadir.

Sonug olarak, isletmelerin diger isletmelerden farkli olmasmin Yyolu,

miisterilere yiiksek hizmet kalitesi sunmaktan gegmektedir (Ramez, 2012: 132).
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IKINCI BOLUM
KENT iCi TOPLU TASIMACILIK SEKTORU VE TOPLU TASIMACILIK
SEKTORUNDE HiZMET KALITESI

2.1. TOPLU TASIMACILIK NEDIiR

Tek ya da grup olduguna bakilmaksizin herkesin kullanabildigi ve yerini
bildigi, belirli zamani ve nerede baslayacagi ve bitecegi belirli olan, standart isletme
yontemine sahip, siireklilik arz eden ve ficret tarifesinin daha onceden belirlendigi
tasimacilik tiirtidiir (European Committee For Standardization, 2002: 4).

Toplu tasimacilik, gecis hakki ve teknolojisi bakimindan 8 farkli sinifa
ayrilmaktadir. Dauby ve Mezghani’ye gore bunlar: otobiis, troleybiis, giidiimlii
otobiis, lastik tekerlekli tramvay, tramvay, hafif metro, metro ve bdlgesel trendir

(Hemedoglu, 2010: 19).

2.2. METRO SISTEMLERI

Metro sistemi, yolcu tagima kapasitesi bakimidan diger kent i¢i toplu tagima
sistemlerine nazaran daha fazla yolcu tasimakta ve diinyanin bir¢ok 6nemli sehrinde
yolcular arasinda diger kent i¢i toplu tasima sistemlerine gore daha fazla tercih
edilmektedir.

Metro sistemleri, yer alt1 ve yer istii istasyonlarindan olugmaktadir. Yer alti
istasyonlarmin yer {istii istasyonlarma gore daha fazla olmasi nedeniyle altyapiya
onem verilmesi gerekmektedir. Bu da altyap1 yatirim maliyetlerinin yiiksek olmasina
yol agmaktadir (Oztiirk ve Arli: 2009: 21).

Metro sistemleri, yatinm maliyetleri yiiksek olmasina karsin, trafik
sikisikligi, konfor, glivenlik, hiz, dakiklik, kapasite ve ¢evre kirliligi gibi konularda
diger toplu tasima sistemlerine gore daha avantajlhidir (Senlik, 2016: 38).

2.3. TOPLU TASIMACILIK SEKTORUNDE HIZMET KALITESI

Toplu tasima sisteminde bulunan sirketler sunulan hizmetin kaliteli olmasi

icin ugrasirlar (Firuzan ve digerleri, 2012: 78). Toplu tagimacilik alaninda faaliyet

32



gosteren isletmeler icin hizmet kalitesi; yolcularimi veya miisterilerini en iyi
kosullarda vaat edilen yere emniyetli bir bi¢imde ulagiminin saglanmasi olarak ifade
edilebilir. Toplu tasimacilik sisteminde hizmet kalitesinin 6zellikleri ya da boyutlari
toplu tagimacilik tiirline, hizmeti sunan isletmeye ve toplu tasimacilik sisteminin
gelisme gostermesi yoniinden 3’e ayrilmaktadir. Lombart ve Favre tiim bu gesitli
varyasyonlara siirat, diizenlilik ve zamana riayeti eklemistir. Bu ozellikler toplu
tasimacilikta hizmet kalitesinin baslica 6zellikleri olarak da sdylenebilir (Hemedoglu,
2010: 21). Atlanta Hizli Ulasim idaresi (MARTA) bu 6zelliklere ek olarak emniyet,
temizlik, kullanilabilirlik ve mekanik giivenirliligi ilave etmistir (Carnell ve
Allen’den aktaran: Hemedoglu, 2010: 21).

Transportation Research Board tarfindan toplu tasimacilik sisteminde hizmet
kalitesinin boyutunu gosteren diger kriterler asagida belirtilmistir (Transportation
Research Board, 1999: 11):

e Giivenilirlik: Performansin devamliligin1 ve bagimliligini gerektirir.

e Heveslilik: Calisanin, hazir bulunuslulugu ve istekliligi gibi konular
icerir. Hizmetin vaat edilen zamanda yerine getirilmesi gerekmektedir.

e Yetkinlik: Hizmeti yerine getirebilmek i¢in lazim olan bilgi ve
yeteneklere sahip olmak demektir.

e Erisim: Miisterilerin ihtiyact aninda kolay baglant1 saglamay1 gerektirir.

o letisim: Miisterilerin istek ve ihtiyaglarim1 anlamak ve onlari
anlayabilecekleri bir sekilde bilgilendirme anlamina gelmektedir.

e Inamhrhk: Giivenirliligi, diiriistliigii ve inanirhig1 igerir.

e Giivenlik: Tehlike, risk ya da belirsizliklerden kaginmayi igerir.

e Anlayis: Misterilerin isteklerini, gereksinimlerini bilmesini gerektirir.

e Somut Ozellikler: Somut alan1 ve hizmetin tasarimin igerir.

2.4. AVRUPA BIiRLiGI EN 13816 TOPLU TASIMACILIKTA HIiZMET
KALITESTI STANDARDI

Avrupa Birligi EN 13816 toplu Tasimacilikta Hizmet Kalitesi Standardi;

Avrupa Birligi iiyesi iilkelerde toplu tagimacilik sektoriinde ¢alisan isletmelerin veya
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kurumlarin miisterilere vermis olduklar1 hizmetlerde tasimasi gereken ozellikleri ve
hizmet kalitesi ile ilgili standartlar1 igermektedir. Bu standart 30 Aralik 2001
tarthinde CEN (European Committee for Standardization) tarafindan onaylanarak,
yiiriirliige konulmustur. EN 13816 Toplu Tasimacilikta Hizmet Kalitesi Standardi,
toplu tasimacilik alaninda faaliyet gosteren isletmelerde amaglarin belirlenmesini,
Olglim yontemlerinin tarifini ve hizmet kalitesinin tanimlanmasini kapsamaktadir
(Hemedoglu, 2010: 22).

Bu standardin temel amaci; siirekli iyilesmeyi saglamak, toplu tasimacilik
sektoriinde Kalite kiiltliriinii olusturmak ve misteri odakli olmaktir. (European
Committee For Standardization, 2002: 4). S6z konusu Standart toplu tasimacilik
sektoriinde hizmet kalitesinin tarifini, amaglarini, ihtiyaclarini igermekte ve hangi
6l¢ciim yollarinin secilmesi konusunda kilavuz gorevi gormektedir.

13816 Toplu Tagimacilikta Hizmet Kalitesi Standardina gore hizmet kalitesi
dort boyut igermektedir (Hemedoglu, 2010: 22). Bu boyutlar:

e Algilanan Hizmet Kalitesi
e Beklenen Hizmet Kalitesi
e  Amaclanan Hizmet Kalitesi

e Gerg¢eklesen Hizmet Kalitesi

Yukarida belirtilen dort boyut arasindaki iliski sekil 5°te belirtilmistir
(European Committee For Standardization, 2002: 7):

e Algilanan Hizmet Kalitesi: Tiiketicinin algilamis oldugu kalitenin
diizeyiyle ilgilidir. Tiiketicinin sonuglanan hizmetin ne kadar kaliteli
oldugu ile ilgili algisini; verilen hizmetle alakali daha onceki
tecriibelerine ve hizmet iizerinde sahip oldugu bilgilere dayanur.

e Beklenen Hizmet Kalitesi: Tiiketicinin bekledigi kalite diizeyi ile
ilgilidir. Agirliklandirilmis kalite Slgiitlerinin toplami sonucunda kalite
diizeyi belirtilir.

e Amagclanan Hizmet Kalitesi: Hizmeti saglayan isletme ya da kurumun,

tiiketiciye vermeyi hedefledigi kalite diizeyini belirtir.
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e Gerceklesen Hizmet Kalitesi: Tiiketiciye sunulan ya da gergeklesen

giinlin sonundaki kalite diizeyini belirtir.

Sekil 5: Hizmet Kalitesi Dongiisii

< Tiiketicinin Bakis Agisiyla > @izmeti Sunanin Bakis Ag1s1le
Beklenen Amaclanan
> Hizmet > Hizmet <
Kalitesi Kalitesi
y
Memnuniyet Performans
Olciimii Ol¢limii
Algilanan Gergeklesen
> Hizmet > Hizmet <
Kalitesi Kalitesi

Kaynak: European Committee For Standardization, 2002: 6.

e Amaglanan ile gerceklesen kalite arasindaki farki hizmet sunanin
hedeflerini yerine getirmedeki aktivitesi belirler.

o Gergeklesen ile algilanan kalite arasindaki fark: tiiketicinin almis
olduklar1 hizmetler hakkindaki dnceki tecriibeleri ve bilgileri belirler.

e Beklenen ile algilanan kalite arasindaki farki tiiketicinin memnuniyet
diizeyi belirler.
e Beklenen ile amaglanan Kkalite arasindaki farki hizmeti sunanin
tilketicilere gére mithim olan 6zellikleri belirleme ve tatbik edebilme yetenegi

belirler.

Algilanan hizmet kalitesi 10 boyut icermektedir (Parasuraman vd., 1985: 48).

Algilanan hizmet kalitesi ile bu 10 boyut arasindaki iligki sekil 6’da belirtilmistir.
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Sekil 6: Algilanan Hizmet Kalitesi Boyutlar

© ©®© N o a k~ w DN PE

Hizmet Kalitesi Direk Kisisel Tecriibeler
Boyutlar fletisim Thtivaclar
Erigim
Tletisim A
Yeterlilik Bﬁfz'fn”eet”
Nezaket
.| Algilanan
Guivenirlik " Hizmet
Emniyet Algilanan
Yanit Verebilme Hizmet
Givenlik
Fiziksel Goriinim
10. Tiketiciyi Anlama

Kaynak: Parasuraman ve digerleri, 1985: 48.

Toplu tasimaciligin genel kalitesi bircok sayida oOlgiite baglidir. Asagida

siralanan ve Sekiz kategoriye ayrilan bu olgiitler sunulan hizmetlerin miisteri tarafim

temsil etmektedir (European Committee For Standardization, 2002: 8).

Cevresel etki: Toplu tasimacilik sistemlerinin ¢evre {izerindeki
etkilerinin sonugclari,

Uygunluk: Sunulan hizmetin derecesini vakit, cografi, ulasim tiirii ve
siklik ifadeleriyle agiklanmasi,

Erisebilirlik: Farkli toplu tagimacilik sistemleriyle aktarmanin kolay
olmasi,

Bilgi: Ulagimmn yerine getirilmesinde ve planlanmasinda fayda
saglayacak sistemli bilgiler,

Zaman: Ulasimin yerine getirilmesi ve planlanmasiyla alakali zamanin
yonlerti,

Miisteri Hizmetleri: Standart hizmetler ve misteri gereksinimleri

arasindaki uyumu saglayan hizmet unsurlari,
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e Konfor: Ulasimmn konforlu ve rahat ge¢mesini saglayan hizmet
unsurlari,
e Giivenlik: Miisterilerin korunmasini, emniyetini saglayan unsurlar olarak

ifade edilir.

2.5. TOPLU TASIMACILIK ALANINDA HIiZMET KALITESi OLCUM
SISTEMLERI

Avrupa Birligi EN 13816 standardinda hizmet kalitesi 6lgiim sistemi hizmet
saglayic1 tabanli ve miisteri tabanli olarak ikiye ayrilmaktadir. Hizmet saglayici
tabanli hizmet kalitesi; 6l¢limii istenen ve gergeklesen hizmet kalitesi arasindaki farki
bulmakta ve performans 6l¢iimii ismiyle adlandirilmaktadir. Performans 6l¢iimleri
ise gizli miisteri arastirmasi ve dogrudan performans Ol¢iimii ile yapilmaktadir.
Miisteri odakli hizmet kalitesi ise beklenen ve algilanan hizmet kalitesi arasindaki
farki O0lgmekte ve memnuniyet Ol¢iimii ismini almaktadir. Memnuniyet O6l¢iimii
miisteri memnuniyeti arastirmasi ile yapilmaktadir (Hemedoglu, 2010: 25). EN

13816 Standardindaki Kalite Kriterleri tablo 4’te belirtilmistir.

Tablo 4: EN 13816 Standardina Gore Kalite Kriterleri

Diizey 1 Diizey 2 Diizey 3
Tiirler -
Ag Merkeze yakinlik, aktarma

gereksinimi, kapali alan

Kullandabilirlik ; Siklik, isletme zamant,
Isletme
aracin doluluk oran
Elverislilik B
Giivenilebilirlik -
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Tablo 4: EN 13816 Standardina Gore Kalite Kriterleri (Devami)

Diizey 1

Diizey 2

Diizey 3

Ulasilabilirlik

Dis ara yiiz

Yayalar, bisiklet
kullanicilari, taksiciler, sahsi
arag sahipleri

Dahili ara yiiz

Giris/¢ikis, dahili hareket,
farkli ulasim vasitalariyla
aktarma

Bileti kolay edinme

Ag lizerinde edinme, ag
diginda edinme, onaylama

Bilgi

Standart bilgiler

Kullanilabilirlik,
ulasilabilirlik, bilgi
kaynaklari, yolculuk
zamani, tiikketici hizmetleri,
rahatlik, emniyet ve dis
etkenler hakkinda

Normal durumlardaki
yolculuklar

Sokak tabelalari, sabit
duraklar, yonlendirmeler,
yon, vakit, fiyat ve kart tipi
hakkinda

Beklenmedik durumlardaki
yolculuklar

Belirli/belirsiz ag durumu,
mevcut yol, iptal durumu,
tavsiye ve sikayetler ve
kaybolan malzeme hakkinda

Vakit

Yolculuk zamaninin
uzunlugu

Yolculuk plani,
erisim/¢ikma, istasyonlar ve
aktarma yerleri, tasit ici

Sefer saatlerine riayet

Zamana riayet ve siireklilik

Miisteri iliskileri

Taahhiit

Miisteri oryantasyonu,
inovasyon ve girisim

Yolcu ara yiizii

Sorgulama, sikayetler,
¢Ozim

Calisanlar

Kullanilabilirlik, ticari
tutum, yetenekler, goriiniis

Destek

Hizmetin durmasi, yardim
bekleyen misteriler

Kart tipleri

Esneklik, ayricalikl
tarifeler, bilet tiirleri, 6deme
yontemleri, tutarl ticret
belirleme
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Tablo 4: EN 13816 Standardina Gore Kalite Kriterleri (Devami)

Diizey 1 Diizey 2 Diizey 3
Miisterilerin bekleme )
Istasyonlarda, tasitlarda
alanlariin uygunlugu
Dinlenme ve sahsi yerler | Tasitlarda, istasyonlarda
Konfor Siriisiin rahatlig: Stiriis, baslangi¢/bitis, dis etkenler
Yogunluk, atmosfer, parlaklik,
Ortam temizlik, giiriiltii, hava korumasi,
diger istenmeyen faktorler
WC, temizlik yerleri, bagaj
ikincil alanlar ve diger nesneler, etkilesim,
ikramlar, eglence, ticari servisler
Hareket serbestligi, mobilya
Rahatlik .
dizayni
Onleyici faaliyetler, 1stklandirma,
Suglar nleme g?rsel .uyarlcllvar, g:al.lsan/ ggvenhk
gorevlisi varligi, belirlenmis
yardim noktalar1
Giivenlik Destek sistemlerin goriiniir

Kazalar1 6nleme

olmasi, tehlikeli durumlari
Onleme, galisanlarin aktif
korumasi

Acil durumlardaki hareket
tarzlari

Yapilar ve planlar

Cevresel Etkiler

Kirlilik

Gorsel kirlilik, egzoz, yiiksek ses,
titresim, toz ve kir, kotii koku,
¢op, elektromanyetik dalgalar

Dogal kaynaklar

Eneriji, yer

Altyapi

Titresim etkisi, raylarin
yipranmasi, Sistemin devam
ettirilmesi igin gerekli ihtiyaglar,
diger nedenlerin olusturdugu
bozulmalar

Kaynak: European Committee For Standardization, 2002: 12-16.

39




Toplu tagimacilik alaninda faaliyet gosteren isletme veya kurumlar hizmet

kalitesini 6lgmek istediginde Transportation Research Board tarafindan olusturulan

ve asagida tablo 5’te belirtilen hizmet kalitesi kriterleri listesinden faydalanabilir.

Tablo 5: Toplu Tasimacilikta Hizmet Kalitesi Kriterleri Listesi

1. Gorsel bilgilerin olmasi

2. Temiz kokmas1

3. Engellilerin araglara kolay ulagmasi

4, Aragclarda bariyerler ve tutacaklarin olmasi

5. Ayricalikli kart tiplerinin olmast

6. Iletisim araglartyla kalkis ve varis bilgilerinin 6grenilebilmesi

7. Duraklarda ve istasyonlarda sefer bilgilerini 6grenecek alanlarin olmast
8. Araglarda oturacak yerlerin olmasi

9. Duraklarda ve istasyonlarda kapali yerlerin ve banklarin olmasi

10. Arag i¢inin, oturacak yerlerin ve pencerelerin temiz olmasi

11. Duraklarin ve istasyonlarin temiz olmasi

12. Aragclarin disinin temiz olmasi

13. Gelinen noktalarin sesli ve gorsel yollarla bildirilmesi

14. | Araglarda oturacak yerlerin rahat olmasi

15. Istasyonlara otobiislerle aktarmanin kolay olmasi

16. | Verimli ve ekonomik olmas1

17. Aktarma fiyatinin uygun olmasi

18. Sikayet ve miisteri hizmetleri numaralarinin goriiniir yerlerde olmasi
19. Aracin kapilarinin zahmetsiz agilip kapanmasi

20. Kart doldurma ve ticret 6deme kolayliliginin olmasi

21. Gecikme yasanmasi1 durumunda hemen bildirilmesi

22. Fiyat politikasinin adilane olmas1

23. Yolcularn diger yolcular rahatsiz edebilecek durumlarin énlenmesi
24, Arizalarin sik yaganmamasi

25. Tatil zamanlarinda seferlerin sik araliklarla gergeklesmesi
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Tablo 5: Toplu Tasimacilikta Hizmet Kalitesi Kriterleri Listesi (Devami)

26. Istasyonlarda ve duraklarda arac1 bekleme siiresinin kisa olmasi

217. Caliganlarin miisterilere hizli hizmet sunmasi, dost canlis1 ve saygili olmasi
28. Duraklarin ve istasyonlarin gidilecek yere yakin olmasi

29. Duraklarin ve istasyonlarin eve uzak olmamasi

30. Hafta i¢inde araglarin ¢aligma saatlerinin uygun olmasi

31 Merkez disindaki aktarma sayisi

32. Fiziksel 6zellikleri iyi olan istasyonlarin ve duraklarin olmasi
33. Fiziksel 6zellikleri iyi olan araclarin ve altyapi sistemlerinin olmasi
34. Duraklarda ve istasyonlarda araglarin ne zaman geleceginin gosterilmesi

35. Sistemin ve araglarin sessiz olmasi

36. Araglarin her zaman zamaninda gelmesi

37. Araclarda yon ve rota bilgilerinin goriiniir olmasi

38. Giiven veren siiriiciilerin olmasi

39. Duraklarin ve istasyonlarin olusabilecek suglara kars1 emniyetli olmast
40. Araglarin olusabilecek suglara kars1 emniyetli olmasi

41. Aktarma yapmak i¢in bekleme siirelerinin kisa olmasi

42. Bilgilendirme ve yonlendirmelerin farkl dillerle de yapilmasi

43. Siiriisiin ve duraklarin hatasiz olmasi

44, Araglardan bakildiginda hangi istasyon veya durakta oldugunun goriilebilmesi

45, Araglarda sicak ve soguk dengesinin iyi ayarlanmasi

46. Arag hizlarinin tehlike olusturmamasi

47. Avraglarda ki kalabalik seviyesinin uygun seviyelerde olmasi

48. Sistemi iyi bilen ¢alisanlarin olmasi

Kaynak: Transportation Research Board, 1999: 13.




Yukaridaki kriterlere ek olarak New York Metropoliten Ulasim Idaresi
(MTA-NYCT) ve Bay Area Rapid Transit District’in (BART) gelistirdigi PES

gostergeleri asagida tablo 6’da belirtilmistir. Bu gostergeler miisteri tabanli hizmet

kalitesini 6l¢mek i¢in kullanilir.

Tablo 6: MTA-NYCT (New York Metropoliten Ulasim idaresi) PES Gostergeleri: Metro

Gosterge

Kriterler

Temizlik ve GOriinim

Atik miktar (istasyonlarda)

Oturacak yerlerin ve yerin temizligi
(istasyonlarda)

Atik miktar1 (tiim giin)

Oturacak yerlerin ve yerin temizligi (tim
giin)

I¢ gorsel bilgisi bulunmayan araglar (yiizde)

Pencerelerde gorsel bilgi bulunmayan
araclar (ylizde)

Dis gorsel bilgisi bulunmayan araglar
(viizde)

Araglarda saglam olan pencere yiizdesi

Araglarda saglam olan pencere yiizdesi

Araglardaki tiim sistemlerin hatasiz ve
gOriiniir olmasi (ylizde)

Araglardaki isaretlerin hatasiz olmasi
(ylizde)

Araglarda anons yapilmasi (yiizde)

Ekipman Fonksiyonu

Arag kapilariin saglamlig (yiizde)

Araglardaki aydinlatma sistemlerinin
yeterliligi

Aragclardaki klimalarin yeterliligi

Isletme

Uygun tniformali kondiiktor yiizdesi

Kaynak: Transportation Research Board, 2003: 358.

42




UCUNCU BOLUM
IZMIR METRO A.S. HAKKINDA GENEL BiLGILER

3.1. iZMIiR METRO A.S. HAKKINDA GENEL BIiLGILER

[zmir Metro A.S. Izmir Metroyu kullananlara daha rahat, daha ekonomik,
daha miisteri odakli, daha giivenilir ve daha iyi fiziksel olanaklara sahip bir metro
sistemi sunmay1 ve sonu¢ olarak miisteri tatminini saglamay1 hedef edinmistir.

Hedef dogrultusunda 2012 senesinde TS EN ISO 50001 Yo&netim standard,
2011 senesinde ISO 10002 Miisteri Memnuniyeti ve Sikayet YOnetim Sistemi, ayni
donemde EN 16001 Enerji Yonetim Sistemi Standardi belgeleri alinmigtir. 2008
senesinde TS 18001:2008 Is Saglig1 ve Giivenligi Yonetim Sistemi standartlari, TS
EN ISO 14001:2004 Cevre Yonetim Sistemi ve TS EN ISO 9001:2008 Kalite
Yonetim Sistemi Tiirk Standartlar1 Enstitiisii araciligiyla belgelendirilerek Entegre
Yonetim Sistemi kurulmustur.

[zmir Metro A.S. yapacag tiim calismalarda koordineli calisarak ¢evresel
planlamalara dikkat etmistir. Cevreye etki edebilecek risklerin analizi yapilmuis,
boliim ve kurum bazinda ¢evresel hedefler belirlenmistir.

Hizmet verme siirecinde sirketteki tiim personelin kaliteyi yakalamak ve
hatalar1 baslangicta 6nlemek Entegre YoOnetim Sisteminin amaglar1 arasinda yer
almaktadir. Entegre Yonetim Sistemiyle birlikte Izmir Metro A.S.’nin, Enerji
Yonetimi, Kalite, Is Sagligi ve Giivenligi, Cevre, Miisteri Memnuniyeti ve Sikayeti
konusunda politika ve hedeflerini tiim personel bilmekte ve takip etmektedir.
Yukarida sayilan konular ayrica yazili hale getirilmistir. Calisan tiim personelin
gorev tanim formlar1 bulunmakta ve herkes goérevinin ne oldugunu bilmektedir.

Izmir Metro A.S. ¢agmin ihtiyaglarina uygun olarak yapilanmis, goérev tanim
formlar1 belirlenmis ve dagilimi yapilmis, misyonunun farkinda olarak, Izmir
Metroyu kullananlarin beklentilerini karsilamakla birlikte, insanlara daha faydali
hizmetler vermeyi taahhiit etmektedir (Izmir Metro A.S., 2017).
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3.2. IZMIR METRO A.S.’NiN TARIHCESI

Izmir Metrosunun yapimi amaciyla yapilan ilk ¢aligmalar, 1989 senesinde
baslatilmistir. iki yillik ¢alisma sonucunda “Ulasim Master Plan1” Almanya menseli
Heusch und Bosefeldt sirketi tarafindan hazirlanmustir.

[zmir Ulasim Master Plani'nda belirtilen en yogun olan boliimiin ilk olarak
yapilmasi planlanmis, ihale agilmis ve ihaleyi ABB-Yap1 Merkezi Konsorsiyumu
kazanmistir. S6z konusu firma ile Izmir Biiyiiksehir Belediyesi arasinda 15 Ocak
1993°te sozlesme imzalanmistir.

50 yillik kullanim i¢in Tiirkiye Cumhuriyeti Devlet Demir Yoluyla Basmane-
Bornova hatt1 i¢in anlasilarak, Izmir Metrosu'nun son haline yakin mukaveleye 1995
yili Mart ayinda imzalar atilmistir. Projenin son hali 2000 Nisan ayinda bitirilmistir.

Birinci asamada, 20 Mart 2012 tarihinde yolcuyla faaliyete baslanmis, 30
Mart 2012 tarihinde 2250 metre mesafeli Evka-3 ve Ege Universitesi Istasyonlart
isleme alimistir. Daha sonra 29 Aralik 2012 tarihinde 1.7 km mesafeli izmirspor ve
Hatay Istasyonlar: faaliyete baslamistir.

Goztepe istasyonu bu giizergahtaki istasyonlara ek olarak 25 Mart giinii
isleme baslamis ve Goztepe Istasyonu ile birlikte giizergahm uzunlugu 16500 metre
olmustur. Sistemin son asamasi olan Poligon ve Fahrettin Altay istasyonlar1 26
Temmuz 2014 tarihinde faaliyete baslamistir. Boylece 20 kilometre uzunlugunda, 17
istasyonlu Evka 3-Fahrettin Altay giizergahi bitirilmistir (Izmir Metro A.S., 2017).

3.3. IZMIiR METRO A.S.’NiN INSAN KAYNAKLARI

Calisan personelin iiretkenliginin ve giidiillenmenin fazlalastirilmasi, sirket
kiiltiiriiniin ¢alisan tiim personelce kabul edilmesi, sirket igerisinde etkili iletisimin
kurulmasi, boliimler ve sahislar arasinda birlik ruhunun ve ¢ok yonlii etkilesiminin
olusturulmasi izmir Metro A.S’nin Insan Kaynaklar1 Politikasi amaglari arasinda yer
almaktadir (Izmir Metro A.S. Stratejik Plani, 2014: 20).

Takim ruhunu saglamlastiran, kapali ve tek tarafli iletisime dayanmayan
destekleyici ve igten iletisime dayanan, degisimi ve yeniligi her zaman kovalayan,

elinden geleninin en iyisini yapma cabasina sahip sirket kiiltiiri, Izmir Metro
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A.S.’nin Insan Kaynaklar1 Politikasi’nin esasin1 olusturmaktadir. Insan Kaynaklari
Politikasi’nin temelini olusturan ilkeler asagida belirtilmistir (Izmir Metro A.S.

Stratejik Plani, 2014: 20):

e  Kurum igi etkilesiminin devamli arttirilmasi,

e Seffaflik, baglhlik, isini kaybetmeme korkusu, is tatmini,

e  Astiist iliskisi olmaksizin goriis ve diisiincenin ifade edilmesi,

e Ekip calismasmin 6n planda tutulmasiyla birlikte, kisisel basarilarin
takdir edilmesi,

e AR-GE ve egitim prensipleri ekseninde olusturulur.

[zmir Metro A.S., Gelistirme ve Egitim Politikas1 dogrultusunda,

e Boliimlerin her birinin kendine has egitim ihtiyaglar tespit edilerek, Insan
Kaynaklar1 Boliimii’'ne ulagtirllmasini ve gerekli olan baslangiglar
destekler.

e Personelin oryantasyonunu saglar.

e Boliimlerin her birinde egitim sorumlusu tespit edilerek, gelistirilmesi ve
yetistirilen bu kisilerin daha sonra egitim verebilmesini saglar.

o Sirket kiiltiirine hizmet eden, sirketin hedef ve gayeleri dogrultusunda
gelisim ve egitim planlar1 hazirlanir.

e Egitim ile ilgili faaliyetlerin gelistirilmesi ve tiretkenliginin arttirilmasi
amactyla her boliimiin egitim veren kisisiyle goriismeler yapar (Izmir

Metro A.S. Stratejik Plani, 2014: 20).

3.4. IZMIiR METRO A.S.’NiN STRATEJiK KONULARI

Izmir Metro A.S. daha dnce gerceklestirmis oldugu analizleri ve ¢alismalar
g6z Oniinde tutarak, stratejik hedef ve amaglara hazirlik olmasi igin “stratejik
konular” calismasini olusturmustur. izmir Metro A.S.’nin sorumluluklar1 ve
vazifelerini diizenli bir bigime getirmek ve stratejik amag¢ ve hedeflerin

hazirlanmasinda smiflandirma firsati vermek stratejik konular c¢alismasinin
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olusturulma amaclar1 arasinda yer almaktadir. Tablo 7°de Stratejik Plan Ekibinin

saptadi1 stratejik konular belirtilmistir (izmir Metro A.S. Stratejik Plan1, 2014: 30).

Tablo 7: izmir Metro A.S. Stratejik Konular

No | Stratejik Konular
Hizmet ve performans Olgiim faaliyetlerinin ayn1 hizmeti veren sirketlerle birlikte
L yiiriitiilmesi
2 | Halihazirdaki sistemi teknolojik yenilikleri inceleyerek siirekli gelistirmek
3. | Ariza sayilarini minimize etmek
4. | Bakim konusunda verimliligi arttirmak
5. | Personel alimlarinda is durumunu goz 6niine almak
6. | Kurumun yapisini gelecege yonelik uyum saglamak amaciyla degistirmek
7| Araglarmn kullanim émiirlerini uzatmak
8. | Malzeme yetersizligi ve arizasindan kaynaklanan bozulmalarin etkisini azaltmak
9. | Bakim onarimlari yaparak sistemlerin devamli ¢alisir durumda tutulmasini saglamak
10. | Yonetimsel kaynakli hatalar1 6nlemek
11. | Istasyon ¢aliganlarin goriiniislerini ve davranis sekillerini en iyi seviyeye getirmek
12. | Isletme kiiltiiriinii gelistiren egitim ve AR-GE programlari hazirlamak
13. | Kuruma verimlilik saglayacak sekilde mali kaynaklar1 kullanmak
14. | Miisterilerin ve personelin giivenligini saglamak

Kaynak: Izmir Metro A.S. Stratejik Plani, 2014: 30.

3.5.iZMiR METRO A.S.’NiN DEGERLERIi

[zmir Metro A.S.’nin degerleri: Basari, istikrar, sorumluluk ve uzmanliktir

(Izmir Metro A.S., 2017).
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3.6. IZMIiR METRO A.S.’NiN VIZYONU

Vizyonu:

Ulasimin s6z verilen zamaninda yapilmasi, hizmetin tam vaktinde sunulmasi,
yiiksek kalitelerde hizmetin verilmesi, personelin calisma performansinin yiiksek
diizeylerde olmasi, yolcularla devamli etkilesim igerisinde bulunulmasi ve boylece
“yolcularn memnuniyeti” seklinde ifade edilen sonucun c¢ikmasi, Izmir Metro

A.S.’nin vizyonudur (Izmir Metro A.S. Stratejik Plani, 2014: 31).
3.7. 1IZMIiR METRO A.S.’NiN MiSYONU

Misyonu:

Yolcularin siiratli, giivenli, emniyetli ve rahat ulagim ihtiyaclarin1 ve
arzulari kaliteden taviz vermeden, en verimli sekilde yerine getirmek, izmir Metro
A.S.’nin kurulus misyonudur (Izmir Metro A.S. Stratejik Plani, 2014: 31).

3.8. IZMIiR METRO A.S.’NiN YONETIM POLITIKALARI

[zmir Metro A.S.’nin Miisteri Memnuniyeti Yonetim Sistemleri Politikas1
/Cevre/Kalite//Enerji/ Is Sagiligi ve Giivenligi asagida belirtilmistir (Izmir Metro
A.S. Stratejik Plani, 2014: 32):

Kent i¢i rayli toplu tagimacilik faaliyetinde bulunan bir isletme olarak:

e (Calismalarin her noktasinda, is sagligimi ve giivenligini riske atacak

faaliyetlerden kacinmak ve olasi is kazalarin1 engellemek,

o Kalite, 15 sagligt ve giivenligi, ¢evre, miisteri memnuniyeti ve sikayet

yonetim sistemi, rayli toplu ulasim ve enerji kosullarina riayet etmek ve

yasal sartlar1 yerine getirmek,
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e Verimliligin arttiritlmas1 i¢in dogal kaynak ve enerji kullanimlarim
devamli kontrol etmek,

e Yolcularina siiratli, giivenlikli, rahat ve giivenilir yolculuk hizmeti
vermek, ulasim boyunca beklentilerini fazlastyla yerine getirmek,

e Yolcularin istek ve arzularini belirleyip, ¢oziim 6nerileri gelistirmek ve
vaktinde bilgi vermek,

e Devamli kontrollerle, is saglig ve giivenligi, kalite, miisteri memnuniyeti
ve sikdyet yonetimi, enerji, ¢evre gibi konulara uygun olarak siirekli
lyilesmeyi saglamak,

e Egitimlerin devam ettirilmesi ile personelimizin is saglig1 ve giivenligi,
kalite, miisteri memnuniyeti ve sikdyet yOnetimi, enerji, c¢evre gibi

konularda bilin¢glenmesini arttirmak.

3.9. iZMIR METRO A.S.’NiN ILKELERI

Izmir Metro A.S. nin ilkeleri asagida belirtilmistir (Izmir Metro A.S. Stratejik
Plani, 2014: 31):

e  Miisterilerle etkili iletisim ve yiiksek kalitede hizmet sunma,

e Kurumuna ve ekibine inan, ait olma duygusu,

e Hizmet Kkalitesinde daha Onceden olusturulan standartlart siirekli
gelistirmek,

e Personeline; giivenilir, modern ve giivenli ¢calisma kosullar1 olusturmak.
3.10. IZMiR METRO A.S.’NiN STRATEJiK AMACLARI VE HEDEFLERI

3.10.1. Stratejik Amag-1

[zmir Metro A.S.’nin birinci stratejik amaci siiratli, giivenilir, rahat ve

giivenlikli ulasim hizmetini saglamak ve gelistirmektir. Hedefleri ise asagida ifade

edilmistir (Izmir Metro A.S. Stratejik Plan1, 2014: 33):
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Hedef 1.1.: 2018 senesinin bitimiyle beraber senelik sefer yiizdesini
%99.85 vaktinde kalkis oranina ¢ikarmak.

Hedef 1.2.:  Kalabalik yiizdesini % 50 olarak saglamak.

Hedef 1.3.:  Arag - Kilometre basina kullanilan cer enerji miktarini en fazla
3,166 KWh/arag-km olarak gergeklestirmek.

Hedef 1.4.:  Sefer sikligim 2,5 dakikaya disiirecek alt yapi sistemini
olusturmak,

Hedef 1.5.:  Araglara yolcu inis binislerini kolaylastirmak hedefiyle vagon
ici yerlesimini yeniden diizenlemek.

Hedef 1.6.:  Vagon park alanlarini, at6lye ve depo sayilarini fazlalastirmak.

Hedef 1.7.:  Yolculardan gelen Onerilere ve sikayetlere ortalama 1,5 giin
igerisinde cevap verebilmek.

Hedef 1.8.:  Miisterilerin onerileri sonucu agilan UDOF’lerin yapilmasi
planlanan zamanda %95 oraninda ¢6ziim getirmek,

Hedef 1.9.:  100.000 km'deki ariza sayisinin toplamini 22'nin altina
diisirmek ve 3.ray boslugundan kaynaklanan arizalar haricindeki ariza sayisin1 14'iin
altina diistirebilmek.

Hedef 1.10.: Duragan tesislerin tamir zamani siiresini gegen seneye nazaran
%10 diistirmek.

Hedef 1.11.: Bakim yonetim yazilimina gegilmesi akabinde donanim

performanslari arizalar arasi ortalama zaman bazinda dl¢lilmesini saglamak.

3.10.2. Stratejik Amac-2

Izmir Metro A.S.’nin ikinci stratejik amaci orgiitsel etkinligi artirmaktir.

Hedefleri ise asagida ifade edilmistir (Izmir Metro A.S. Stratejik Plan1, 2014: 33):

Hedef 1.1.: I sagh@ ve giivenligi, kalite, miisteri memnuniyeti ve sikdyet
yonetimi, enerji, ¢evre gibi konularda olusturulan standartlarda ve uygulamalarda
yasanabilecek entegrasyon problemlerini azaltmak ve engellemek.

Hedef 1.2.: 2018 senesinin sonu itibariyle iicretleri toplamay1 otonom hale

getirmek.
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Hedef 1.3.: Halihazirda kullanilan bilgi yonetim sistemlerinin 2018

senesinin sonuna kadar birbirleriyle biitiinlestirmek.
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DORDUNCU BOLUM
IZMiR METRO A.S.’NiN HiZMET KALITESININ SERVQUAL
YONTEMIYLE OLCULMESI

4.1. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Metro hizmetlerinden yararlanan miisterilerin (yolcularin) bir metroda
bulunmasini istedikleri ve ihtiya¢ duyduklari nitelikleri belirleyerek, bekledikleri ve
algiladiklar1 hizmet kalitesini incelemek, bekledikleri ve algiladiklar1 hizmet kalitesi
arasindaki farklari tespit etmek, var olan farklarin hangi nedenlerden kaynaklandigini
bularak ¢ozliim gelistirmek, arasgtirmanin amaclar1 arasinda yer almaktadir. Ayrica
farkli demografik ozelliklere ve kullanim aligkanliklarina sahip miisterilerin
bekledikleri ve algiladiklart hizmet kalitesi arasindaki farki belirlemek, arastirmanin
alt amaclar1 arasinda yer almaktadir. Izmir Metroyu kullananlara daha rahat, daha
ekonomik, daha miisteri odakli, daha giivenilir ve daha iyi fiziksel olanaklara sahip
bir metro sistemi sunmay1 hedefleyen izmir Metro A.S. arastirmadan elde edilecek

sonuglara dikkat ederek bu hedeflere daha da yaklasacagi diisiiniilmektedir.

4.2. ARASTIRMANIN KAPSAMI VE KISITLARI

Miisterilerin, Izmir Metronun hizmetlerinden algiladiklar1 ve metro
hizmetlerinden bekledikleri hizmet kalitesi arasindaki farkin belirlenmesi amaciyla
yapilan bu calismanin  (arastirmanin) kisidi, ¢alismanm  Izmir ili ile
sinirlandirilmasidir. Arastirma, Izmir Metroyu farkli tarihlerde kullanan miisterilere

(yolculara) anket uygulamak suretiyle yapilmistir.

4.3. ARASTIRMA METODOLOJISI

4.3.1. Arastirmanin Modeli

Arastirmanin modeline gore; miisterilerin (yolcularin) farkli kullanim
aligkanliklar1 ve demografik o6zellikleri nedeniyle bekledikleri ve algiladiklar

hizmetler arasinda fark bulunabilecegi diisiiniilmektedir.
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4.3.2. Arastirmanin Degiskenleri

Yapilacak arastirmada bulunan degiskenler asagida siralanmistir.

o Demografik Degiskenler
- Meslek
- Egitim Durumu
- Yas Aralig
- Aylik Ortalama Gelir
- Medeni Durum

- Cinsiyet

e Kullanim Aligkanliklar1 Degiskenleri
- Metro Ulagimini1 Kullanim Siklig1
- Kullanma Sebebi
- Kullanilan Zaman Dilimi

- Kullanilan Kart Tipi

e Hizmet Kalitesi Degiskenleri

Parasuraman, Zeithaml ve Berry algilanan hizmet kalitesini, tiiketicilerin
organizasyonlardan arzuladiklar1 hizmet ile organizasyonlarin onlara sunduklar
hizmetin tiiketici lizerindeki algis1 arasindaki karsilastirma ile bulunabilecegini ifade
etmislerdir. Tiketicilerin algilar1 ve beklentileri arasindaki fark algilanan hizmet
kalitesinin seviyesini ve yoniinii belirlemektedir (Parasuraman vd., 1988: 18).

Hizmet kalitesi degiskenleri miisterilerin (yolcularin) algilar1 ve beklentileri
arasindaki farki 6lgmektedir. Bu ¢alisma, algilanan ve beklenen hizmet kalitesini 25
degisken agisindan ve 5°li kategori olg¢eginde miisterilerin bir metro hattindan
beklentilerini ve Izmir Metro hattindan (Fahrettin Altay - Evka-3) algiladiklarini
kapsayacak sekilde yapilmistir. 5°1i kategori 6l¢egi; 1: Kesinlikle Katilmiyorum, 2:
Katilmiyorum, 3: Kararsizim, 4: Katiliyorum ve 5: Kesinlikle Katiliyorum seklinde

olusturulmustur. Bu degiskenler ayrica fiziksel gorliniim, giivenilirlik, heveslilik,
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giivence ve empati boyutlarint kapsamaktadir. Belirledigimiz bu degiskenler,

asagidaki sekilde siralanmstir:

e

© © N o

10.

11.
12.
13.
14.
15.

16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.
24,

Metro araglarinin i¢i ve dis1 temiz olmalidir.

Metro istasyonlarinin i¢i temiz olmalidir.

Metro araglar1 konforlu olmalidir.

Metro araglarinda ve istasyonlardaki sogutma ve 1sitma sistemleri yeterli
olmalidir.

Metro araclarinda ve istasyonlardaki havalandirma sistemleri yeterli
olmalidir.

Metro araclart disaridaki giiriiltiiyii iceriye ge¢irmemelidir.

Istasyonlarda ve metro aracindaki yolcular dogru bilgilendirilmelidir.
Metro araglarinda kalabalik seviyesi uygun olmalidir.

Metro duraklariin yeri ve ulasilabilirligi uygun olmalidir

Metro araglarinda ve istasyonlardaki gorsel ve isitsel ekipmanlar
yolcular1 dogru bilgilendirmelidir.

Metro yonetimi belirtilen hareket saatlerine uymalidir.

Metro ¢alisanlar1 temiz ve diizgilin goriiniislii olmalidir.

Metro calisanlari yolculara yardimci olmaya hevesli olmalidir.

Metro calisanlar1 yolculara karst her zaman nazik davranmalidir.

Metro araglarinin yolculuk esnasinda arizalanma ihtimali diislik
seviyelerde olmalidir.

Giivenlik Personeli kontrolleri ile giiven vermelidir.

Dolum otomatlar1 her zaman ¢alisir durumda olmalidir.

Ucret tarifesi uygun olmalidir.

Metro Yonetimi bir sikayetim oldugunda hemen cevap vermelidir.

Sefer siklig1 uygun olmalidir.

Bir ihtiyacim oldugunda, metro ¢alisanlar1 kolay ulasilabilir olmalidir.
Metro araglarinin ¢aligma saatleri uygun olmalidir.

Metro yonetiminin fikrimizi alma ¢abast olmalidir.

Gise hizmeti saatleri uygun olmalidir.
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25.

Metro araglarinda ve istasyonlarda engelli yolcular ihtiyaglarini rahatca

karsilayabilmelidir.

Yukarida siraladigimiz 25 degiskenin boyutlara gore gruplandiriimasi

asagidaki gibi belirlenmistir.

Fiziksel Goriiniim :

1
2
3.
4

Metro araglarinin i¢i ve dis1 temiz olmalidir.

Metro istasyonlarinin i¢i temiz olmalidir.

Metro araglar1 konforlu olmalidir.

Metro araglarinda ve istasyonlardaki sogutma ve 1sitma sistemleri yeterli
olmalidir.

Metro araclarinda ve istasyonlardaki havalandirma sistemleri yeterli
olmalidur.

Metro araglar1 disaridaki giiriiltiiyii iceriye gecirmemelidir.

Giivenilirlik :

7.
8.
9.

10.

Istasyonlarda ve metro aracindaki yolcular dogru bilgilendirilmelidir.
Metro araclarinda kalabalik seviyesi uygun olmalidir.

Metro duraklarinin yeri ve ulasilabilirligi uygun olmalidir

Metro araglarinda ve istasyonlardaki gorsel ve isitsel ekipmanlar

yolcular1 dogru bilgilendirmelidir.

Heveslilik :

11.
12.
13.
14.

Metro yonetimi belirtilen hareket saatlerine uymalidir.
Metro calisanlar1 temiz ve diizgiin gortiniislii olmalidir.
Metro ¢alisanlar1 yolculara yardimci olmaya hevesli olmalidir.

Metro calisanlari yolculara kars1 her zaman nazik davranmalidir.
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Giivence :
15. Metro araglarinin yolculuk esnasinda arizalanma ihtimali diisiik
seviyelerde olmalidir.
16. Giivenlik Personeli kontrolleri ile gliven vermelidir.
17. Dolum otomatlari her zaman ¢alisir durumda olmalidir.

18. Ucret tarifesi uygun olmalidir.

Empati :

19. Metro Yonetimi bir sikdyetim oldugunda hemen cevap vermelidir.

20. Sefer siklig1 uygun olmalidir.

21. Bir ihtiyacim oldugunda, metro ¢alisanlar1 kolay ulasilabilir olmalidir.
22. Metro araglarinin ¢alisma saatleri uygun olmalidir.

23. Metro yonetiminin fikrimizi alma ¢abasi olmalidir.

24. Gise hizmeti saatleri uygun olmalidir.

25. Metro araglarinda ve istasyonlarda engelli yolcular ihtiyaglarini rahatca

karsilayabilmelidir.

4.4. ANA KUTLE VE ORNEKLEME

Yapilan arastirma, Izmir ilinde Fahrettin Altay - Evka-3 metro hattim
kullanan yolculara anket uygulamak suretiyle 03-17 Temmuz 2017 tarihleri arasinda
yapilmistir. Giinde yaklasik 266 binin {istiinde yolcu tasiyan metro hattinin ana
kiitlesinin tamamina ulagsmak gerek maliyet gerekse zaman etkenleri diisliniildiigiinde
miimkiin olmadig i¢in, kolayda 6rnekleme tekniginden faydalanilmistir. Calismada
hata pay1 olarak %5, giiven araligi olarak %95 alinmis, 1.96 olan t degeri yaklasik 2
olarak kabul edilmistir. Fahrettin Altay - Evka-3 metro hatti 2016 yili giinliik
ortalama yolcu sayis1 (ana kiitle) 266.126 olarak gerceklesmistir (izmir Metro A.S.,
2017). Calismanin 6rneklem sayis1 399 olarak hesaplanmistir (Kabukgu, 1998:139).
Bu calismada 6rneklem sayis1 olarak 830 kisi belirlenmis ve hata paymi azaltmak
hedeflenmistir. Yapilan 830 anketten bir kisminin hatali yapildigi anlasilmis ve

sonucta 623 kisi calismanin érnekleminde baz alinmistir.
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4.5. VERI TOPLAMA YONTEMI VE ARACLARI

Literatiirde hizmet kalitesini 6l¢gmek i¢cin SERQUAL, SERVERF, SERVPEX
vb. birgok farkli yontem kullanilmaktadir. Bu olgekler arasinda beklenti ve algilar
arasindaki farki esas olarak degerlendiren SERVQUAL yontemi aragtirmada
kullanilmistir. SERVQUAL yontemini olusturan 22 adet degisken, genellikle hizmet
sektorii i¢in gelistirilmis olup, arastirma yapilacak alt sektorlere gore uyarlanmasi
gerekmektedir. Bu nedenlerle SERVQUAL’in 22 adet degiskeni arastirmanin
konusunu teskil eden metro hizmetinde hizmet kalitesini 6lgmek istendiginden
uyarlanmig algilanan ve beklenen hizmet kalitesini 6l¢mek i¢in anket formuna dahil

edilmistir.

Anket formu 4 boliimden olusmaktadir. Ilk béliim miisterilerin bir metro
hizmetinden beklentilerini 6lgmek amaciyla sorulan ve 5°1i likert Olcegiyle
hazirlanan 25 degiskenden olusmaktadir. ikinci boliim izmir Metro (Fahrettin Altay-
Evka-3) hakkinda miisterilerin algilarin1 6lgmek amaciyla sorulan ve yine 5°1i likert
olgegiyle hazirlanan 25 degiskenden olusmaktadir. Ugiincii boliim miisterilerin
demografik (meslek, egitim durumu, yas araligi, aylik ortalama gelir, medeni durum
ve cinsiyet) ozelliklerini, son olarak dordiincli boliim ise kullanim aligkanliklarini
(metro ulagimini kullanim sikhigi, kullanma sebebi, kullanilan zaman dilimi ve

kullanilan kart tipi) belirlemeye yonelik sorulardan olugsmaktadir.

4.6. VERILERIN ANALIiZi

Kolmogorov-Smirnov testi kullanilarak degiskenlerin normal dagilima uyup
uymadigi incelendi. Degiskenler, tanimlayici analizler igin Standart sapmalar,
ortalama ve frekans kullanilarak verildi. Degiskenlerin karsilagtirilmasinda ikili
gruplu verilerde Mann-Whitney U testi, ¢ok gruplu verilerde Kruskal Wallis testi
kullanild1. Katilimcilarin degerlendirme parametreleri arasindaki iliski Spearman
Korelasyon testi ile incelendi. Istatistiksel analizlerde SPSS 16.0 yazilimi kullanildi.
P-degerinin 0.05’in altinda oldugu sonuglar istatistiksel bakimdan anlamli kabul

edilmistir.
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4.7. ARASTIRMANIN SONUCLARI

4.7.1. Tiiketicilerin Demografik Ozellikleri

Tablo 8: Cinsiyet Dagilimi

Cinsiyet Frekans Yiizde
Erkek 400 64,2
Kadin 223 35,8
Toplam 623 100

Arastirmaya katilan tiiketicilerin  %64,2’si

yolculardan meydana gelmektedir.

Tablo 9: Medeni Durum Dagilimi

erkek, %35,8’1

ise kadin

Medeni Durum Frekans Yiizde
Bekar 444 71,3
Evli 179 28,7
Toplam 623 100
Arastirmaya katilan tiiketicilerin %71,3’1i bekar, %28,7’si ise evli yolculardan
olusmaktadir.

Tablo 10: Aylik Ortalama Gelir Dagilimi

Aylik Ortalama Gelir Frekans Yiizde
500 TL ve alt1 126 20,2
501-1000 TL 74 11,9
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Tablo 10: Aylik Ortalama Gelir Dagilimi (Devami)

Aylik Ortalama Gelir Frekans Yiizde
1001-1500 TL 102 16,4
1501-2000 TL 82 13,2
2001-3000 TL 144 23,1
3001-4000 TL 67 10,8
4001 TL ve Ustii 28 4,5
Toplam 623 100

Arastirmada yer alan tiiketicilerin aylik ortalama gelirini 500 TL ve alt1 olarak
isaretleyenlerin oran1 %20,2 iken, 501-1000 TL %11,9, 1001-1500 TL %16,4, 1501-
2000 TL %13,2, 2001-3000 TL %23,1, 3001-4000 TL %10,8 ve 4000 TL {istii olarak

isaretleyenlerin orani ise %4,5 ten olugmaktadir.

Tablo 11: Yas Araligi Dagilimi

Yas Arahig Frekans Yiizde
20 ve alt1 76 12,2
21-28 349 56,0
29-36 88 14,1
37-44 68 10,9
45-52 28 4,5

53 ve usti 14 2,2
Toplam 623 100

Arastirmaya katilan tiiketicilerin %12,2°si 20 ve alt1 yas grubunda oldugu

goriilmektedir. Tiketicilerin %56’s1 21-28 yas grubunu olustururken, %14,1°1 29-36
yas grubunu olusturmaktadir. Tiiketicilerin %10,9’u 37-44, %4,5’1 45-52 ve % 2,2’si

53 ve listli yas grubunu olusturmaktadir.
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Tablo 12: Egitim Durumu Dagilimi

Egitim Durumu Frekans Yiizde
Ilkokul 39 6,3
Ortaokul 64 10,3
Lise 125 20,1
On lisans 70 11,2
Lisans 306 49,1
Lisansiistii 19 3,0
Toplam 623 100

Arastirmaya katilan tiiketicilerin %6,3’1 ilkokul, %10,31 ortaokul, %20,1°1
lise, %11,2’si O6n lisans, %49,1°1 lisans ve %3’i lisansiisti mezunlarindan

olusmaktadir.

Tablo 13: Meslek Dagilimi

Meslek Durumu Frekans Yiizde
Ozel sektor 152 24,4
Kamu sektorii 188 30,2
Ogrenci 178 28,6
Emekli 7 11
Calismiyor 25 4,0
Diger 73 11,7
Toplam 623 100

Arastirmaya katilan tiiketicilerin %24,4’i 6zel sektorde, %30,2°si ise kamu
sektoriinde faaliyet gostermektedir. Tiiketicilerin %28,6’s1 6grencilerden, %1,1°1 ise
emeklilerden olusmaktadir. Tiiketicilerin ~ %4,0’li c¢alismamakta ve son olarak

%11,7°1ik kisim ise diger grubunu olusturmaktadir.
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Tablo 14: Metro Ulagimini Kullanim Sikligi Dagilimi

Metro Ulasimim Kullamim | Frekans Yiizde
Sikhgi

Her giin 140 225
Haftada birkag kez 345 55,4
Ayda birkag kez 138 22,2
Toplam 623 100

Arastirmaya katilan tiiketicilerin izmir Metroyu %22,5’i her giin, %55,4’ii
haftada birkag¢ kez ve %22,2’si ayda birkag¢ kez kullandiklarini belirtmislerdir.

Tablo 15: Metro Ulagimini Kullanim Sebebi Dagilimi

Metro Ulasimim Kullamim | Frekans Yiizde
Sebebi

Okul 84 13,5

Is 142 22,8
Eglence 239 38,4
Hastane 18 2,9
Diger 140 22,5
Toplam 623 100

Arastirmaya katilan tiiketicilerin Izmir Metroyu %13,5’1 okul, %22,8’i is,
%38,4’1 eglence, %2,9’u hastane ve son olarak %22,5’1 diger nedenlerden dolay:

kullandiklarini belirtmislerdir.

Tablo 16: Metro Ulasimi Kullanilan Zaman Dilimi Dagilimi

Metro Ulasimi Kullamilan | Frekans Yiizde
Zaman Dilimi

Hafta Igi 310 49,8
Hafta Sonu 302 48,5
Hafta igi-Hafta Sonu 11 1,8
Toplam 623 100
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Arastirmaya katilan tiiketicilerin Izmir Metroyu %49,8’i hafta ici, %48,5’i

hafta sonu ve %1°8’1 hem hafta i¢i hem hafta sonu kullandiklarini belirtmislerdir.

Tablo 17: Kullanilan Kart Tipleri Dagilimi

Kullanilan Kart Tipleri Frekans Yiizde
Tam kart 342 54,9
Ucretsiz kart 17 2,7
Indirimli kart 247 39,6
Diger 17 2,7
Toplam 623 100

%39’6’s1 indirimli kart ve %2,7’si diger kartlar1 kullandiklarini belirtmiglerdir.

Arastirmaya katilan tiiketicilerin %54,9’u tam kart, %2,7’si lcretsiz kart,

4.7.2. Tiiketicilerin Beklenti Diizeyleri

Tablo 18: Tiiketicilerin Beklenti Diizeylerine Gore Yiizdesel Dagilimi (%)

No | Anket Sorular: 1 2 3 4 5
1. Metro araglarinin igi ve dig1 temiz olmalidir.
016 (016 |0,64 | 1364 | 8539
2. Metro istasyonlarinin i¢i temiz olmalidir.
0,00 | 0,00 1,61 13,00 | 85,39
3. Metro araglar1 konforlu olmalidir.
0,00 1096 |241 |2263 | 74,00
4, Metro araglarinda ve istasyonlardaki sogutma ve
1sitma sistemleri yeterli olmalidir. 0,16 0,64 2,09 16,53 | 80,58
5. Metro araglarinda ve istasyonlardaki havalandirma
sistemleri yeterli olmalidir. 0,00 0,48 3,05 15,09 | 81,38
6. Metro araglart disaridaki  giiriiltiiyli  igeriye
gecirmemelidir. 0,64 1,93 7,87 26,32 | 63,24
7. Istasyonlarda ve metro aracindaki yolcular dogru
bilgilendirilmelidir. 0,00 |064 |209 |2263 | 7464
8. Metro araclarinda kalabalik seviyesi uygun
olmalidir. 0,32 1,28 3,05 21,83 | 73,52
9. Metro duraklarmin yeri ve ulasilabilirligi uygun
olmalidir. 0,16 0,80 1,61 20,22 | 77,21
10. | Metro araglarinda ve istasyonlardaki gorsel ve
isitsel ekipmanlar yolculart dogru | 0,00 | 0,48 |289 |2295 | 73,68

bilgilendirmelidir.
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Tablo 18: Tiiketicilerin Beklenti Diizeylerine Gore Yiizdesel Dagilimi (%) (Devami)

No | Anket Sorulari 1 2 3 4 5
11. | Metro yOnetimi belirtilen hareket saatlerine
uymalidir. 0,16 0,32 3,21 16,05 | 80,26
12. | Metro c¢alisanlar1 temiz ve diizglin goriiniisli
olmalidir. 0,00 |0,80 |4,65 | 27,29 |67,26
13. | Metro calisanlar1 yolculara yardime1 olmaya hevesli
olmalidir. 048 |096 |4,65 | 29,86 | 64,04
14. | Metro calisanlari yolculara karsi her zaman nazik
davranmalidir. 0,32 0,80 2,41 25,84 | 70,63
15. | Metro araglarinin yolculuk esnasinda arizalanma
ihtimali diisiik seviyelerde olmalidir. 0,32 0,32 1,93 21,99 | 75,44
16. | Glivenlik Personeli kontrolleri ile giiven vermelidir.
0,16 | 064 |369 | 21,19 | 7432
17. | Dolum otomatlar1 her zaman g¢alisir durumda
olmalidir. 0,16 |0,32 |225 |2215 | 7512
18. | Ucret tarifesi uygun olmalidir.
048 |064 |273 15,73 | 80,42
19. | Metro Yonetimi bir sikdyetim oldugunda hemen
cevap vermelidir. 0,16 0,32 2,41 23,43 | 73,68
20. | Sefer siklig1 uygun olmalidir.
0,00 |0,32 |225 19,58 | 77,85
21. | Bir ihtiyacim oldugunda, metro ¢alisanlari kolay
ulasilabilir olmalidir. 0,32 0,32 3,53 25,52 | 70,30
22. | Metro araglarinin ¢aligma saatleri uygun olmalidir.
0,16 | 0,00 |385 |21,35 | 7464
23. | Metro yonetiminin fikrimizi alma ¢abasi olmalidir.
064 |080 |642 |27,77 | 64,37
24. | Gise hizmeti saatleri uygun olmalidir.
0,00 |080 |[305 |2424 |7191
25. | Metro araglarinda ve istasyonlarda engelli yolcular
ihtiyaclarini rahatca karsilayabilmelidir. 0,00 0,32 1,61 14,45 | 83,63

Tablo 18’de tiiketicilerin beklenti diizeylerine gore yiizdesel dagilimi 5°li

kategori dlgeginde diizenlenmistir. 5°li kategori dlgegi; 1: Kesinlikle Katilmiyorum,

2: Katilmiyorum, 3: Kararsizim, 4: Katiliyorum ve 5: Kesinlikle Katiliyorum

seklinde olusturulmustur.
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4.7.3. Tiiketicilerin Alg1 Diizeyleri

Tablo 19: Tiiketicilerin Algi Diizeylerine Gore Yiizdesel Dagilimi (%)

No | Anket Sorular: 1 2 3 4 5
1. [zmir Metro araglarmin ici ve dis1 temizdir.
1,44 | 7,87 | 18,62 | 46,23 | 25,84
2. [zmir Metro istasyonlarinin igi temizdir.
193 [963 |16,21 | 4848 | 23,76
3. Izmir Metro araglar1 konforludur.
3,06 | 12,52 | 24,40 | 41,41 | 18,62
4, Izmir Metro araglarinda ve istasyonlardaki sogutma
ve 1s1tma sistemleri yeterlidir. 3,563 10,27 | 21,35 | 42,05 | 22,79
5. [zmir Metro araglarinda ve istasyonlardaki
havalandirma sistemleri yeterlidir. 5,30 18,46 | 22,31 | 34,19 | 19,74
6. [zmir Metro araglar1 disaridaki giiriiltilyii igeriye
gecirmez. 7,38 19,90 | 24,24 | 32,58 | 15,89
7. [zmir Metro aracinda ve istasyonlardaki yolcular
dogru bilgilendirilir. 2,41 | 11,24 | 22,31 | 43,18 | 20,87
8. [zmir Metro araglarinda  kalabalik  seviyesi
uygundur. 15,57 | 23,11 | 23,27 | 24,24 | 13,80
9. [zmir Metro duraklarinin yeri ve ulasilabilirligi
uygundur. 4,49 12,84 | 22,95 | 44,78 | 14,93

10. | Izmir Metro araglarinda ve istasyonlardaki gérsel
ve isitsel ekipmanlar yolcular1 dogru bilgilendirir. 3,05 10,91 | 22,79 | 46,55 | 16,69

11. | Izmir Metro ydnetimi belirtilen hareket saatlerine

uyar. 4,33 12,04 | 19,26 | 44,30 | 20,06
12. | izmir Metro calisanlari temiz ve diizgiin

goriinislidiir. 1,77 | 738 |2231 | 49,44 | 19,10
13. | Izmir Metro galisanlar1 yolculara yardimei olmaya

heveslidir. 4,33 13,96 | 30,98 | 37,40 | 13,32
14. | Izmir Metro ¢alisanlar1 yolculara kars1 her zaman

nazik davranir. 3,37 12,68 | 29,70 | 39,65 | 14,61
15. | Izmir Metro araglarimin  yolculuk esnasinda

arizalanma ihtimali diisiik seviyelerdedir. 5,78 12,36 | 29,70 | 36,92 | 15,25
16. | izmir Metro araglarinda ve istasyonlardaki giivenlik

personeli kontrolleri ile giiven verir . 8,35 16,21 | 29,05 | 30,82 | 15,57
17. | Izmir Metro istasyonlarindaki dolum otomatlar1 her

zaman calisir durumdadir. 7,70 20,71 | 20,39 | 34,35 | 16,85

18. | Izmir Metrosunun iicret tarifesi uygundur.
12,84 | 18,46 | 24,72 | 29,37 | 14,61

19. | Metro Yonetimi bir sikayetim oldugunda hemen
cevap Vverir. 6,42 | 17,01 | 41,25 | 24,24 | 11,08

20. | Izmir Metrosunun sefer sikligi uygundur.
530 | 1541 | 21,99 | 43,02 | 14,29

21. | Bir ihtiyacim oldugunda, Izmir Metro ¢alisanlarina
kolay ulagirim. 5,14 16,69 | 31,30 | 33,87 | 13,00

22. | Izmir Metro araglarinin calisma saatleri uygundur.
5,78 15,57 | 20,87 | 43,18 | 14,61

23. | Izmir Metro yonetiminin fikrimizi alma gabasi
vardir. 10,75 | 22,95 | 27,61 | 27,45 | 11,24

24. | Gise hizmeti saatleri uygundur.
6,90 | 18,78 | 24,08 | 37,72 | 12,52

25. | Izmir Metro araglarinda ve istasyonlarda engelli
yolcular ihtiyaglarini rahatca karsilar. 9,79 1493 | 25,68 | 31,78 | 17,82

63




Tablo 19°da tiiketicilerin alg: diizeylerine gore yiizdesel dagilimi 5°1i kategori
Ol¢eginde diizenlenmistir. 5°li kategori Olgegi; 1: Kesinlikle Katilmiyorum, 2:
Katilmiyorum, 3: Kararsizim, 4: Katiliyorum ve 5: Kesinlikle Katiliyorum seklinde

olusturulmustur.

4.7.4. Tlave Goriis ve Oneriler

Anketteki ilave goriis 6neri kisminda anketi dolduran bazi yolcularin izmir Metro ile

ilgili paylastiklar1 goriis ve Oneriler asagida belirtilmistir.

e istasyonlarda ihtiya¢c durumunda yolcularin kullanabilecegi lavabolarin olmasi,

e lsaret dili bilen personelin olmasi,

e Metro duraklar1 arasinda aktarma yapmanin, mesafenin uzun olmasindan ve
karmasik yapisindan dolay1 zaman aldigini ve bu soruna ¢éziim bulunmast,

e  Engelli yolcular i¢in hastaneye yakin duraklarda yiiriiyen kaldirimin olmast,

e Ogrencilere pozitif hizmet ve ayricaliklarin taninmasi,

e Raylarda ki siirtiinmeyi azaltacak tedbirlerin alinmasi,

e  Ozellikle mag giinleri taraftarin tezahiiratlar1 ve davramslari yolculari rahatsiz
ettiginden dolay1 bu sorunu ¢ézecek ilave tedbirlerin alinmast,

e  Metro durak sayisinin arttirilmasi,

e Halkapmar istasyonunda 6zellikle kig aylart i¢in yolcularin bekleyecegi kapali
alanlarin olmas,

e Her durakta yolcularm “izmirim Kart” alabilecegi giselerin bulunmast,

o Gece her saat bas1 seferin olmasi gerekligini, yolcular ilave goriis Oneri

kisminda belirtmislerdir.

4.8. ARASTIRMANIN GUVENILIRLIK ANALIiZI SONUCLARI

Daha onceden tespit edilmis Olgcek c¢esidine gore olusturulmus anket
sorularina verilen cevaplarin tutarligini, Giivenilirlik Analizi 6lger. Cronbach Alfa
yontemi Glivenilirlik Analizinde en ¢ok kullanilan yontemdir. Bu ydntemde alfa
katsayist hesaplanmaktadir. Katsayi, Ol¢iideki N sayr degiskenin varyanslari
toplaminin genel varyans ile boliinmesi sonucu bulunur. Alfa 0 ile 1 arasinda

degismektedir (Kalayc1, 2005: 405).
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Alfa (o) katsayisina temel alinarak Olgegin giivenilirligi asagida belirtilen

sekilde yorumlanir (Kalayci, 2005: 405):

0,00 < a < 0,40 aras1 ol¢ii “giivenilir degil”,

0.40 <0 < 0,60 aras1 6l¢ii “glivenilirligi diisiik”,

0.60 < a < 0,80 arast 6l¢ii “oldukea glivenilir”,

0.80 < a < 1,00 aras1 6lgii “yiiksek derece giivenilir” yorumunda bulunulur.

Tablo 20: Algilama ve Beklenti Ortalamalart

Degiskenler Minimum Maksimum Ortalama
Algilama 2,975 3,871 3,46 +£0,8
Beklenti 4,496 2,975 4,70 0,36

Calismaya katilan bireylerin algi ortalamast 3,46 + 0,8 iken beklenti
ortalamasi ise 4,70 + 0,36’dur.

Yapilan arastirma ile ilgili ankete uygulanan giivenilirlik testi tablo 21°de

gosterilmistir.

Tablo 21: Anketlerin Cronbach's Alpha Degerleri

Cronbach's Alpha Madde Sayisi
Algilama ,949 25
Beklenti ,894 25
Algilama ve Beklenti Toplamu 917 50

Algilama anketinin Cronbach Alpha degeri “miikemmel” (0,949), beklenti
anketinin Cronbach Alpha degeri “iyi” (0,894) ve her iki anket birlikte
degerlendirildiginde ise Cronbach Alpha degeri “miikkemmel” (0,917) olarak
gbzlemlenmistir.

Toplam algilama degeri disinda hicbir degisken normal dagilim

gostermemistir (cinsiyet, medeni durum, aylik gelir, yas araligi, egitim durumu,
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meslek, metro kullanim sikligi, kullanma sebebi, kullanilan zaman dilimi, kart tipi,

beklenti toplami).
4.9. SERVQUAL SONUCLARININ DEGERLENDIRILMESi

SERVQUAL modelinde, hizmetten miisterilerin beklentileri ile isletme
tarafindan sunulan hizmetten algilamalarinin arasindaki fark hizmet kalitesini
vermektedir. SERVQUAL puani, misterilerin algilanan hizmetler igin vermis
olduklar1 puanlar ile beklenen hizmetler i¢in vermis olduklari puanlar arasindaki
farkin hesaplanmasina dayanmaktadir. SERVQUAL puani hesaplanirken asagidaki

formiilden faydalanilmaktadir.

SERVQUAL Puani = Algilanan hizmet — Beklenen hizmet

SERVQUAL skorunu, N sayida miisteri oldugunu varsayarsak bes boyuttan
her biri i¢in ortalamasinin hesaplanmasi iki kisimdan olusmaktadir (Parasuraman,
Berry ve Zeitham’den aktaran: Karaahmetoglu, 2008: 169). Ayrica asagida yapilan
hesaplamayla agirliklandirilmamis SERVQUAL puani sonucuna da ulasmaktayiz.

1. Misterilerin boyutlarla ilgili degiskenlerin SERVQUAL skorlarinin
toplamiyla boyutlart meydana getiren kag degisken varsa o say1 boliiniir.

2. N tane miisterinin degiskenlere vermis oldugu puanlarin toplami ile toplam
miisteri sayist olan N birbiriyle boliiniir. Her bir boyuta 6zgii toplanan SERVQUAL
puanlari bes ile de bdliinebilir.

Yapilan arastirmada Izmir Metronun agirliklandirilmanmis SERVQUAL

puanlariin hesaplanmasi ile olusan tablo asagida gosterilmektedir.
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Tablo 22: Izmir Metronun Algilama, Beklenti ve SERVQUAL Puanlari

ALGILAMA BEKLENTI SERVQUAL SKORLARI
BOYUT | S. | N. [MIN. | MAK.| ORT. [ MiN. [ MAK. | ORT. [ FARK [ BOYUT | TOPLAM
s1[623| 1 5 |3872| 1 5 | 4839 | -0967
s2 [623] 1 5 |385| 3 5 |4838 | -1,013
TE |s3|es| 1 5 |3600| 2 5 | 4697 | -1,007
=3 -1,111
LS |s4]628] 1 5 |3703| 1 5 | 4767 | -1,064
s5 [623| 1 5 | 3446 | 2 5 | 4774 | -1,328
S6 [623| 1 5 3207 1 5 | 4496 | -1,199
s7 [623| 1 5 3689 2 5 |4713 | -1,024
=
= S8 | 623 1 5 [2976| 1 5 | 4669 | -1,693
El -1,248
3 s9 [623] 1 5 |3528 | 1 5 | 4735 | -1,207
o
s10 | 623 | 1 5 3629 2 5 | 4698 | -1,069
si1|623| 1 5 3637 1 5 | 4759 | -1122
X
= s12|623| 1 5 |3767 | 2 5 | 4610 | -0,843
& -1,069
2 s13|623| 1 5 |3414| 1 5 | 4560 | -1,146 -1,248
si4|623| 1 5 3494 1 5 | 4657 | -1,163
s15 (623 | 1 5 3435 1 5 |4719 | -1,284
S S16 | 623 | 1 5 3201 1 5 | 4689 | -1,398
> -1,422
3 s17 | 623 | 1 5 3319 1 5 | 4717 | -1,398
s18 | 623 | 1 5 |3144 | 1 5 | 4750 | -1,608
s19|623| 1 5 |[3165 | 1 5 | 4701 | -1,536
S20 | 623 | 1 5 |3456 | 2 5 | 4750 | -1,294
s21|623| 1 5 3329 1 5 | 4652 | -1,323
g
S [s22|623| 1 5 3453 1 5 |4708 | -1,250 | -1,393
L
s23|623| 1 5 3055 1 5 | 4544 | -1489
s24 | 623 | 1 5 3302 2 5 | 4673 | -1371
s25 | 623 | 1 5 3329 2 5 | 4814 | -1485
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Tablo 23: Grup Ortalamalar1 Olarak Beklenti, Algilama ve SERVQUAL Skorlar

ALGILAMA BEKLENTI
SERVQUAL
BOYUTLAR
N | Ortalama | Standart N Ortalama | Standart Skoru
Sapma Sapma
Fiziksel Goérinim | 623 |3,624 0.908 623 4,735 0,524 -1,111
Giivenilirlik 623 | 3,456 0.163 623 4,704 0,013 -1,248
Heveslilik 623 |3,578 0,780 623 4,647 0,424 -1,069
Glivence 623 |3,297 0,059 623 4,719 0,012 -1,422
Empati 623 |3,298 0,145 623 4,691 0,083 -1,393

Izmir Metro isletmesi, metro araglarmin ve istasyonlarinin genel temizligi ile
calisanlarinin temiz ve diizgiin goriiniislii olmas1 gibi konularda daha basarili oldugu
goriilmektedir.

Yukaridaki tablo 22 ve tablo 23 birlikte incelendiginde her bir boyut igin
algilama ve beklenti degiskenlerin dagilimi, SERVQUAL skoru ve ortalamalari
goriilmekte ve her degisken tek tek incelendiginde algilama ortalamalar1 beklenti
ortalamalarinin altinda gerceklesmistir.

Bu degerlendirmeden ve yukarida verilen tablodan yola cikarak, Izmir
Metronun hizmet kalitesinin beklenilen diizeyde olmadig1 goriilebilmektedir.

[zmir Metro miisterilerinin beklentileri ve algilar1 ile ilgili verdikleri
cevaplarin hizmet kalitesi boyutlar1 kapsaminda degerlendirilmesi sonucu elde edilen

veriler asagida agiklanmustir.

4.8.1. Fiziksel Goriiniim Boyutu

Bir metro isletmesinin fiziksel Ozellikleri dendiginde fiziksel olanaklar,
calisanlarin dig goriiniisleri, isletmenin i¢ ve dig goriiniisiiniin gorsel cekiciligi ve
iletisim araclar1 diistiniilmektedir.

Izmir Metro yolcularma sorulan sorulardan fiziksel goriiniim boyutuna giren
alti 6nermenin hepsinin negatif oldugu goriilmektedir. Buradan Izmir Metronun
fiziksel goriinimii ile ilgili miisteri beklentilerini  karsilayamadigi  sonucu
cikarilabilir. Beklentinin en ¢ok karsilanmadigi énerme -1,328 fark puaniyla “Izmir

Metro araglarinda ve istasyonlardaki havalandirma sistemleri yeterlidir” olup en az
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fark ise -0,967 puanla “Izmir Metro araclarinin ici ve dis1 temizdir” 6nermesinde
bulunmaktadir. Genel anlamda izmir Metronun, metro araclarinda ve istasyonlardaki
havalandirma sistemlerinin iyilestirme konusunda ¢alisma yapmas1 gerektigi sonucu
¢ikmaktadir.

Tablo 22 ve tablo 23’de goriilecegi gibi, degerlendirmelerin genelinde
beklentiler 4-5 araliginda yogunlasmakta, ortalamasi 4,735 puanda yiiksek olarak
kabul edilebilecek bir diizeyde tespit edilmistir. Algilama da 3-4 araliginda,
ortalamasi 3,624 diizeyinde tespit edilmistir. Beklentilerin iist sinirlara yakin diizeyde

bulunmasi ve algilamalarin diisiikk olmasi nedeniyle sonug negatif ¢gikmaktadir.

4.8.2. Giivenilirlik Boyutu

Giivenilirlik, isletmelerin veya sirketlerin s6z vermis oldugu hizmeti eksiksiz,
diizgiin bir bigimde ve tam yapma becerisi olarak ifade edilebilir. Giivenilirlik,
isletmenin, miisterilerin ortaya c¢ikan sorunlarini samimiyetle ¢oziime kavusturmasi,
hizmeti ilk anda gerceklestirmeleri ve fiyatlandirma ile ilgili vermis olduklari sozleri
yerine getirebilmesini igermektedir.

[zmir Metro yolcularma sorulan sorulardan giivenilirlik boyutuna giren dort
onermenin hepsinin negatif oldugu goriilmektedir. Buradan izmir Metronun
giivenilirlik boyutu ile ilgili misteri beklentilerini karsilayamadigi sonucu
¢ikarilabilir. Beklentinin en ¢ok karsilanmadigi onerme -1,693 fark puaniyla “Izmir
Metro araglarinda kalabalik seviyesi uygundur” olup en az fark ise -1,024 puanla
“Izmir Metro aracinda ve istasyonlardaki yolcular dogru bilgilendirilir * énermesinde
bulunmaktadir. Genel anlamda, Izmir Metronun, metro araclarinda kalabalik
seviyesini azaltma amaciyla ¢aligma yapmasi gerektigi sonucu ¢ikmaktadir.

Tablo 22 ve tablo 23’de goriilecegi gibi, degerlendirmelerin genelinde
beklentiler 4,5-5 araliginda yogunlasmakta, ortalamasi1 4,704 puanda yiiksek olarak
kabul edilebilecek bir diizeyde tespit edilmistir. Algilama da 2,9—4 araliginda,
ortalamasi 3,456 diizeyinde tespit edilmistir. Beklentilerin iist sinirlara yakin diizeyde

bulunmasi ve algilamalarin diisiik olmasi nedeniyle sonug¢ negatif ¢ikmaktadir.
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4.8.3. Heveslilik Boyutu

Hizmet faaliyetinde bulunan sirketlerin, tiiketicilere yardimci olmaya ve vaat
edilen hizmeti gergeklestirmeye hevesli bulunmalidir. Heveslilik, miisterilerin dilek
ve sikayetleri ile ilgilenerek, seri bir sekilde bu istekleri yerine getirebilme becerisi
olarak ifade edilmektedir.

[zmir Metro yolcularma sorulan sorulardan heveslilik boyutuna giren dort
onermenin hepsinin negatif oldugu goriilmektedir. Buradan izmir Metronun
heveslilik boyutu ile ilgili miisteri beklentilerini karsilayamadigi sonucu ¢ikarilabilir.
Beklentinin en ¢ok karsilanmadigi &nerme -1,163 fark puaniyla “Izmir Metro
caliganlar1 yolculara karst her zaman nazik davranir” olup en az fark ise -0,843
puanla “izmir Metro calisanlar1 temiz ve diizgiin goriiniisliidiir” 6nermesinde
bulunmaktadir. Genel anlamda Izmir Metronun, metro c¢alisanlarma yolculara karsi
nazik davranma konusunda uyarilarda bulunmasi gerektigi sonucu ¢ikmaktadir.

Tablo 22 ve tablo 23’de goriilecegi gibi, degerlendirmelerin genelinde
beklentiler 4,5-5 araliginda yogunlasmakta, ortalamasi 4,647 puanda yliksek olarak
kabul edilebilecek bir diizeyde tespit edilmistir. Algilama da 34 araliginda,
ortalamas1 3,578 diizeyinde tespit edilmistir. Beklentilerin {ist sinirlara yakin diizeyde

bulunmasi ve algilamalarin diisiik olmasi nedeniyle sonug negatif ¢ikmaktadir.

4.8.4. Giivence Boyutu

Isletme veya sirket calisanlarin, miisterilerde giiven duygusu uyandirmasi
olarak ifade edilmektedir. Giiven verme boyutu; calisanlarin miisterilere devamli
olarak saygili davranmasi, hizmet verebilme yetenegi, miisterilerle devamli iletisim
ve miisterilerin sorularina cevap verebilecek bilgiye sahip olmasi gibi tavirlarini
kapsamaktadir.

Izmir Metro yolcularina sorulan sorulardan giivence boyutuna giren dort
onermenin hepsinin negatif oldugu goriilmektedir. Buradan Izmir Metronun giivence
boyutu ile ilgili miisteri beklentilerini karsilayamadigi sonucu ¢ikarilabilir.
Beklentinin en ¢ok karsilanmadig énerme -1,606 fark puaniyla “Izmir Metrosunun

licret tarifesi uygundur” olup en az fark ise -1,284 puanla “Izmir Metro araglarinin
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yolculuk esnasinda arizalanma ihtimali diigiik seviyelerdedir” Onermesinde
bulunmaktadir. Genel anlamda Izmir Metronun, iicret tarifesini diisiirme konusunda
calisma yapmas1 gerektigi sonucu ¢ikmaktadir.

Tablo 22 ve tablo 23’de goriilecegi gibi, degerlendirmelerin genelinde
beklentiler 4,5-5 araliginda yogunlagsmakta olup ortalamast 4,719 puanda yiiksek
olarak kabul edilebilecek bir diizeyde tespit edilmistir. Algilama da 3-3,5 araliginda,
ortalamas1 3,297 diizeyinde tespit edilmistir. Beklentilerin {ist sinirlara yakin diizeyde

bulunmasi ve algilamalarin diisiik olmasi nedeniyle sonug negatif ¢ikmaktadir.

4.8.5. Empati Boyutu

Empati, hizmet faaliyetinde bulunan sirketlerin, hizmeti verirken tiiketicilere
sahsi ilgi gostermesidir. Empati, hizmet faaliyetinde bulunanlarin, tiiketicilerin ne
istedigini ongorebilmesini, tiiketicilere kigisel ilgi gosteren faaliyetlerinin olmasini,
tilketicilerin ¢ikarlariyla yakindan ilgilenmesini, calisanlarin tiiketicilerin 6zel
ihtiyaglarindan anlamasini ve tiiketicilerin ilgilerine odaklandigini gosteren tavirlari
kapsamaktadir.

Izmir Metro yolcularina sorulan sorulardan empati boyutuna giren yedi
onermenin hepsinin negatif oldugu goériilmektedir. Buradan Izmir Metronun empati
boyutu ile ilgili miisteri beklentilerini karsilayamadigi sonucu ¢ikarilabilir.
Beklentinin en ¢ok karsilanmadig1 6nerme -1,536 fark puaniyla “Metro Yonetimi bir
sikdyetim oldugunda hemen cevap verir” olup en az fark ise -1,250 puanla “Izmir
Metro araclarinin ¢alisma saatleri uygundur” 6nermesinde bulunmaktadir. Genel
anlamda Izmir Metronun, miisterilerin sikdyetlerini ¢6ziime kavusturma konusunda
caligma yapmasi gerektigi sonucu ¢ikmaktadir.

Tablo 22 ve tablo 23’de goriilecegi gibi, degerlendirmelerinin genelinde
beklentiler 4,5-5 araliginda yogunlasmakta, ortalamasi 4,691 puanda yiiksek olarak
kabul edilebilecek bir diizeyde tespit edilmistir. Algilama da 3-3,5 araliinda,
ortalamasi 3,298 diizeyinde tespit edilmistir. Beklentilerin iist sinirlara yakin diizeyde

bulunmasi ve algilamalarin diisiik olmasi nedeniyle sonug negatif ¢ikmaktadir.
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4.8.6. Tiim Boyutlarin Karsilastirilmasi

Tiim boyutlarda sonucun negatif olmasi, miisteri beklentilerinin geregince
tatmin olmadig1 anlamina gelmektedir.

SERVQUAL puanlarinin grup ortalamalarina bakildiginda en az puan,
-1,069 fark puani ile heveslilik boyutunda, en yiiksek puan ise -1,422 fark puani ile
giivence boyutunda gerceklesmistir. Izmir Metro calisanlarin miisterilere devamli
olarak saygili davranmasi, hizmet verebilme yetenegi, miisterilerle devamli iletisim
ve miisterilerin sorularina cevap verebilecek bilgiye sahip olmasi gerektigi sonucu
cikmaktadir.

Izmir Metronun ortalama SERVQUAL fark puani -1,248’dir. Bu fark puanin
diisiiriilmesi Izmir Metro i¢in hizmet kalitesinin artisginda bir gdsterge olacaktir.

Degerlendirmede tiim onermeler boyut ayrimi yapilmaksizin bakildiginda en
yiikksek puan -1,693 fark puamiyla “Izmir Metro araglarinda kalabalik seviyesi
uygundur” 6nermesinde bulunmaktadir. Bu dnermeyi -1,606 fark puaniyla “Izmir
Metrosunun ticret tarifesi uygundur” 6nermesi ve -1,536 fark puanina sahip “Metro
Yonetimi bir sikayetim oldugunda hemen cevap verir” Onermeleri takip etmektedir.
En diisiik puan -0,843 fark puaniyla “Izmir Metro calisanlari temiz ve diizgiin
goriiniisliidiir” dnermesinde bulunmaktadir. Bu énermeyi -0,967 fark puaniyla “izmir
Metro araglarinin ici ve dis1 temizdir” dnermesi ve -1,013 fark puani ile “Izmir Metro
istasyonlarimin i¢i temizdir” dnermeleri takip etmektedir.

[zmir Metro isletmesi, metro araglarinin ve istasyonlarmin genel temizligi ile
calisanlarinin temiz ve diizgiin goriiniislii olmas1 gibi konularda daha basarili oldugu
goriilmektedir.

Hindistan’da toplu tasima hizmetlerinin sundugu servis kalitesi ile ilgili
yapilan ¢alismada ise miisterilerin en 6nem verdikleri konularin basinda; duraklarin
eve ve is yerlerine yakin olmasi ve vaat edilen hizmetin zamaninda yerine getirilmesi

gelmektedir (Koku ve digerleri, 2011: 26).
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4.10. ARASTIRMANIN HiPOTEZLERI

1. Hipotez asagida belirtilen sekilde ifade edilebilir:

- Ho: Izmir Metroyu kullanan miisterilerin algilama diizeyleriyle beklenti
diizeyleri arasinda istatistiki bakimdan anlamli bir fark yoktur.

- Hy. Izmir Metroyu kullanan miisterilerin algilama diizeyleriyle beklenti

diizeyleri arasinda istatistiki bakimdan anlamli bir fark vardir.
1inci Hipotez i¢in, Spearman Korelasyon Testinden faydalanilmustir.

Tablo 24: Algilanan ve Beklenen Hizmet Kalitesi Arasindaki iliski

p r

Algilanan&Beklenen 0,031 0,433

Tablo 24’e gore p=0,00 yani p<0,05 olmasi nedeniyle izmir Metroyu
kullanan miisterilerin beklenti diizeyleriyle algilama diizeyleriyle arasinda, istatistiki
bakimdan anlamli bir fark vardir. Elde edilen sonuglara bakarak Hg hipotezi ret, H;

hipotezi kabul edilmistir.

I
T

sembolii ile gosterilen 6l¢ii korelasyon katsayisi, iki degiskenin birbiriyle
arasindaki iliskinin giiciinii gosterir. Degiskenlerin birbiriyle iliskisi pozitif ise isareti
“+”, negatifse “-“ olur. “r” degeri, -1< r <1 arasindaki herhangi bir say1 olabilir. Her
iki yonde sifira yaklastike¢a iligkinin kuvveti azalir. Korelasyon katsayisi (r) 0,4 - 0,6
olmas1t durumunda “orta siddette korelasyon” yorumunda bulunulur (Siimbiiloglu ve
Stimbiiloglu, 1998: 189)

Arastirmaya katilan tiiketicilerin algi ve beklenti skorlar1 arasinda pozitif

yonlii orta siddette korelasyon saptanmustir.

2. Hipotez asagida belirtilen sekilde ifade edilebilir:

- Ho Izmir Metroyu kullanan miisterilerin algilama diizeyleriyle
cinsiyetleri arasinda istatistiki bakimdan anlamli bir fark yoktur.

- Hp Izmir Metroyu kullanan miisterilerin algilama diizeyleriyle

cinsiyetleri arasinda istatistiki bakimdan anlamli bir fark vardir.
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3. Hipotez asagida belirtilen sekilde ifade edilebilir:

- Ho. Miisterilerin bir metrodan beklenti diizeyleriyle cinsiyetleri arasinda
istatistiki bakimdan anlamli bir fark yoktur.

- Hi. Miisterilerin bir metrodan beklenti diizeyleriyle cinsiyetleri arasinda

istatistiki bakimdan anlamh bir fark vardir.

2’inci ve 3’tinci hipotezler i¢in, Mann Whitney U Testinden faydalanilmistir.

Tablo 25: Cinsiyet ile Algilanan ve Beklenen Hizmet Kalitesi Arasindaki iliski

Beklenti Algilanan
Cinsiyet Ortalamasi Ortalama Birey Sayis1
Kadin 4,713 3,374 223
Erkek 4,693 3,486 400
Total 623
p degeri 0,816 0,048

Tablo 25’de goriilecegi {izere arastirmaya katilan tiiketiciler arasinda
kadinlarin beklenti ortalamasi erkeklere nazaran daha yiiksek olmasina karsin
algilanan ortalamas1 daha diistiktiir.

Tablo 25’¢ gore p=0,048 yani p=0,05ten kii¢iik olmas1 nedeniyle istatistiki
bakimdan anlamli bir fark vardir. Elde edilen sonuglara gére 2’nci hipotezde, H;
hipotezi kabul, Ho hipotezi ret edilmistir.

Tekrar tablo 25’¢ bakildiginda p=0,816 yani p=0,05’ten biiyilk olmasi
nedeniyle istatistiki bakimindan anlamli bir fark yoktur. Elde edilen sonuglara gére

3’lincii hipotezde, Ho hipotezi kabul, H; hipotezi ret edilmistir.

4. Hipotez asagida belirtilen sekilde ifade edilebilir:

- Ho: Izmir Metroyu kullanan miisterilerin algilama diizeyleriyle medeni
durumlart arasinda istatistiki bakimdan anlamli bir fark yoktur.

- Hy. Izmir Metroyu kullanan miisterilerin algilama diizeyleriyle medeni

durumlart arasinda istatistiki bakimdan anlamli bir fark vardir.
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5. Hipotez asagida belirtilen sekilde ifade edilebilir:

- Ho. Misterilerin bir metrodan beklenti diizeyleriyle medeni durumlari
arasinda istatistiki bakimdan anlamli bir fark yoktur.

- Hi;. Misterilerin bir metrodan beklenti diizeyleriyle medeni durumlari

arasinda istatistiki bakimdan anlaml bir fark vardir.

4’{incii ve 5’inci hipotezler i¢in, Mann Whitney U Testinden faydalanilmistir.

Tablo 26: Medeni Durum ile Algilanan ve Beklenen Hizmet Kalitesi Arasindaki liski

Beklenti Algilanan
Medeni Durum Ortalamasi Ortalama Birey Sayisi
Bekar 4,687 3,426 444
Evli 4,733 3,495 179
Total 623
p degeri 0,155 0,286

Tablo 26°da goriilecegi lizere arastirmaya katilan tiiketiciler arasinda evli
katilimcilar bekar katilimcilardan daha yiiksek algi ve beklenti ortalamasina sahiptir.

Tablo 26’ya gore p=0,286 yani p=0,05’ten biiyiik olmasi nedeniyle istatistiki
olarak anlamli bir fark yoktur. Elde edilen sonuglara gore 4’tincii hipotezde, Ho
hipotezi kabul, H; hipotezi ret edilmistir.

Tekrar tablo 26’ya bakildiginda p=0,155 yani p=0,05’ten biiyiik olmasi
nedeniyle istatistiki olarak anlamli bir fark yoktur. Elde edilen sonuglara gore 5’inci

hipotezde Ho hipotezi kabul, Hy hipotezi ret edilmistir.

6. Hipotez asagida belirtilen sekilde ifade edilebilir:

- Ho Izmir Metroyu kullanan miisterilerin algilama diizeyleriyle aylik
gelirleri arasinda istatistiki bakimdan anlamli bir fark yoktur.

- Hy Izmir Metroyu kullanan miisterilerin algilama diizeyleriyle aylik

gelirleri arasinda istatistiki bakimdan anlamli bir fark vardir.
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7. Hipotez asagida belirtilen sekilde ifade edilebilir:

- Ho. Miisterilerin bir metrodan beklenti diizeyleriyle aylik gelirleri
arasinda istatistiki bakimdan anlamli bir fark yoktur.

- Hi;. Miisterilerin bir metrodan beklenti diizeyleriyle aylik gelirleri

arasinda istatistiki bakimdan anlaml bir fark vardir.

6’nc1 ve 7’nci hipotezler i¢in, Kruskal Wallis Testinden faydalanilmastir.

Tablo 27: Aylik Gelir ile Algilanan ve Beklenen Hizmet Kalitesi Arasindaki iliski

Beklenti Algilanan
Aylk Gelir Ortalamasi Ortalama Birey Sayisi
500 TL ve Altt 4,645 3,329 126
501-1000 TL 4,694 3,260 74
1001-1500 TL 4,576 3,404 102
1501-2000 TL 4,705 3,524 82
2001-3000 TL 4,810 3,562 144
3001-4000 TL 4,763 3,586 67
4001 TL ve Ustii 4,695 3,452 28
Total 623
p degeri 0,00” 0,008

Tablo 27°de goriilecegi lizere arastirmaya katilan tiiketiciler arasinda aylik
geliri “2001-3000 TL” olan tiiketicilerin beklenti ortalamasi en yiiksek iken, aylik
geliri ©“1001-1500 TL” olan tiiketicilerin beklenti ortalamasi ise en diistiktlir. Aylik
geliri “3001-4000 TL” olan tiiketicilerin algilanan ortalamasi en yiiksek iken, aylik
geliri “501-1000 TL” olan tiiketicilerin algilanan ortalamasi ise en disiiktiir

Tablo 27’ye gore p=0,08 yani p=0,05’ten kiigiik olmas1 nedeniyle istatistiki
bakimindan anlamli bir fark vardir. Elde edilen sonuglara gore 6’nc1 hipotezde, H;
hipotezi kabul, Ho hipotezi ret edilmistir.

Tekrar tablo 27’ye bakildiginda p=0,00 yani p=0,05ten kiiciik olmasi
nedeniyle istatistiki bakimdan anlamli bir fark vardir. Elde edilen sonuglara gore

7’inci hipotezde Hyo hipotezi ret, H; hipotezi kabul edilmistir.
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8. Hipotez asagida belirtilen sekilde ifade edilebilir:

- Ho. Izmir Metroyu kullanan miisterilerin algilama diizeyleriyle yas
araliklar arasinda istatistiki bakimdan anlamli bir fark yoktur.

- Hy Izmir Metroyu kullanan miisterilerin algilama diizeyleriyle yas
araliklar arasinda istatistiki bakimdan anlamli bir fark vardir.

9. Hipotez asagida belirtilen sekilde ifade edilebilir:

- Ho. Miisterilerin bir metrodan beklenti diizeyleriyle yas araliklar1 arasinda
istatistiki bakimdan anlamli bir fark yoktur.

- Hj. Misterilerin bir metrodan beklenti diizeyleriyle yas araliklari arasinda

istatistiki bakimdan anlamli bir fark vardir.

8’inci ve 9’uncu hipotezler i¢in, Kruskal Wallis Testinden faydalanilmistir.

Tablo 28: Yas Araligi ile Algilanan ve Beklenen Hizmet Kalitesi Arasindaki Iliski

Beklenti Algilanan
Yas Arahg Ortalamasi Ortalama Birey Sayisi
20 ve Altt 4,607 3,337 76
21-28 4,726 3,395 349
29-36 4,693 3,567 88
37-44 4,698 3,498 68
45-52 4,698 3,794 28
53 ve Ustii 4,637 3,600 14
Total 623
p degeri 0,11 0,00

Tablo 28’de goériilecegi iizere arastirmaya katilan tliketiciler arasinda yas
araligi “21-28” olan tiiketicilerin beklenti ortalamasi en yiiksek iken, yas aralig1 “20
ve Alt1” olan tiiketicilerin beklenti ortalamasi ise en diisiiktiir. Yas araligi “45-52”
olan tiiketicilerin algilanan ortalamasi en yiiksek iken, yas araligi “20 ve Alt1” olan

tiiketicilerin algilanan ortalamasi ise en diisiiktiir.
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Tablo 28’e¢ gore p=0,00 yani p=0,05’ten kiiciik olmasi nedeniyle istatistiki
bakimdan anlamli bir fark vardir. Bu sonuglara gore 8’inci hipotezde, Hi hipotezi
kabul, Ho hipotezi ret edilmistir.

Tekrar tablo 28’¢ bakildiginda p=0,11 yani p=0,05’ten biiyiilk olmasi
nedeniyle istatistiki olarak anlamli bir fark yoktur. Bu sonuglara gore 9’uncu

hipotezde Hg hipotezi kabul, Hy hipotezi ret edilmistir.

10. Hipotez asagida belirtilen sekilde ifade edilebilir:

- Ho: Izmir Metroyu kullanan miisterilerin algilama diizeyleriyle egitim
durumlari arasinda istatistiki bakimdan anlamli bir fark yoktur.

- Hy Izmir Metroyu kullanan miisterilerin algilama diizeyleriyle egitim
durumlar arasinda istatistiki bakimdan anlamli bir fark vardir.

11. Hipotez asagida belirtilen sekilde ifade edilebilir:

- Ho. Miisterilerin bir metrodan beklenti diizeyleriyle egitim durumlari
arasinda istatistiki bakimdan anlamli bir fark yoktur.

- Hi. Miisterilerin bir metrodan beklenti diizeyleriyle egitim durumlari

arasinda istatistiki bakimdan anlamli bir fark vardir.

10’uncu ve 11’inci hipotezler i¢in, Kruskal Wallis Testinden faydalanilmistir.

Tablo 29: Egitim Durumu ile Algilanan ve Beklenen Hizmet Kalitesi Arasindaki iliski

Beklenti Algilanan
Egitim Durumu Ortalamasi Ortalama Birey Sayisi
Tkokul 4,549 3,715 39
Ortaokul 4,493 3,577 64
Lise 4,619 3,463 125
On lisans 4,761 3,681 70
Lisans 4,783 3,320 171
Lisansiistii 4,703 3,505 19
Total 623
p degeri 0,00” 0,00
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Tablo 29°da goriilecegi lizere arastirmaya katilan tiiketiciler arasinda egitim
durumu “Lisans” olan tiiketicilerin beklenti ortalamasi en yiiksek iken, egitim
durumu “Ortaokul” olan tiiketicilerin beklenti ortalamasi ise en diistiktiir. Egitim
durumu “Ilkokul" olan tiiketicilerin algilanan ortalamasi1 en yiiksek iken, egitim
durumu “Lisans” olan tiiketicilerin algilanan ortalamasi ise en diisiiktiir.

Tablo 29’a gore p=0,00 yani p=0,05’ten kiiciik olmasi nedeniyle istatistiki
bakimdan anlamli bir fark vardir. Elde edilen sonuglara gére 10’uncu hipotezde, H;
hipotezi kabul, Ho hipotezi ret edilmistir.

Tekrar tablo 29’a bakildiginda p=0,00 yani p=0,05’ten kii¢iikk olmasi
nedeniyle istatistiki bakimdan anlamli bir fark vardir. Elde edilen sonuglara goére

11’inci hipotezde, Ho hipotezi ret, H; hipotezi kabul edilmistir.

12. Hipotez asagida belirtilen sekilde ifade edilebilir:

- Ho: Izmir Metroyu kullanan miisterilerin algilama diizeyleriyle meslek
gruplar1 arasinda istatistiki bakimdan anlamli bir fark yoktur.

- Hy. Izmir Metroyu kullanan miisterilerin algilama diizeyleriyle meslek
gruplar1 arasinda istatistiki bakimdan anlaml bir fark vardir.

13. Hipotez asagida belirtilen sekilde ifade edilebilir:

- Ho. Misterilerin bir metrodan beklenti diizeyleriyle meslek gruplari
arasinda istatistiki bakimdan anlamli bir fark yoktur.

- Hi. Misterilerin bir metrodan beklenti diizeyleriyle meslek gruplari
arasinda istatistiki bakimdan anlamli bir fark vardir.

12’nci ve 13’iincii hipotezler i¢in, Kruskal Wallis Testinden faydalanilmistir.

Tablo 30: Meslek Grubu ile Algilanan ve Beklenen Hizmet Kalitesi Arasindaki Iligki

Beklenti Algilanan
Meslek Grubu Ortalamasi Ortalama Birey Sayisi
Ozel Sektor 4,644 3,593 152
Kamu Sektorii 4,823 3,532 188
Ogrenci 4,736 3,180 178
Emekli 4,897 3,154 7
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Tablo 30: Meslek Grubu ile Algilanan ve Beklenen Hizmet Kalitesi Arasindaki iliski

(Devamni)
Beklenti Algilanan Birey Sayisi
Meslek Grubu Ortalamasi Ortalama
Calismiyor 4,691 3,692 25
Diger 4,401 3,507 73
Total 623
p degeri 0,00” 0,00

Tablo 30’da goriilecegi tizere arastirmaya katilan tiiketiciler arasinda meslek
grubunu “Emekli” olarak isaretleyenlerin beklenti ortalamasina en yiiksek iken,
meslek grubunu “Diger” olarak isaretleyen tiiketicilerin beklenti ortalamasi ise en
disiiktiir. Meslek grubunu “Calismiyor” olarak isaretleyen tiiketicilerin algilanan
ortalamasi en yiiksek iken, “Emekli” olarak isaretleyen tiiketicilerin algilanan
ortalamasi ise en diisiiktiir.

Tablo 30’a gore p=0,00 yani p=0,05"ten kiigiik olmasi nedeniyle istatistiki
bakimdan anlamli bir fark vardir. Elde edilen sonuglara gére 12’nci hipotezde, H;
hipotezi kabul, Ho hipotezi ret edilmistir.

Tekrar tablo 30’a bakildiginda p=0,00 yani p=0,05’ten kiigiik olmasi
nedeniyle istatistiki bakimdan anlamli bir fark vardir. Elde edilen sonuglara gore

13’tincii hipotezde Hg hipotezi ret, H; hipotezi kabul edilmistir.

14. Hipotez asagida belirtilen sekilde ifade edilebilir:

- Ho: Izmir Metroyu kullanan miisterilerin algilama diizeyleriyle kullanim
sikliklar1 arasinda istatistiki bakimdan anlamli bir fark yoktur.

- Hy. Izmir Metroyu kullanan miisterilerin algilama diizeyleriyle kullanim
sikliklar1 arasinda istatistiki bakimdan anlamli bir fark vardir.

15. Hipotez asagida belirtilen sekilde ifade edilebilir:

- Ho. Misterilerin bir metrodan beklenti diizeyleriyle metroyu kullanim
sikliklar1 arasinda istatistiki bakimdan anlamli bir fark yoktur.

- Hi;. Misterilerin bir metrodan beklenti diizeyleriyle metroyu kullanim

sikliklar1 arasinda istatistiki bakimdan anlamli bir fark vardir.
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14’{incii ve 15’inci hipotezler i¢in, Kruskal Wallis Testinden faydalanilmistir.

Tablo 31: Kullanim Siklig: ile Algilanan ve Beklenen Hizmet Kalitesi Arasindaki iliski

Beklenti Algilanan
Kullanim Sikhig Ortalamasi Ortalama Birey Sayisi
Her Giin 4,716 3,366 140
Haftada Birka¢ Kez | 4,701 3,461 345
Ayda Birkag Kez 4,684 3,489 138
Total 623
p degeri 0,283 0,222

Tablo 31’de goriilecegi tizere arastirmaya katilan tiiketiciler arasinda metroyu
“Her Giin” kullanan tiiketicilerin beklenti ortalamasi en yiiksek iken, metroyu “Ayda
Birka¢ Kez” kullanan tiiketicilerin beklenti ortalamasi ise en disiiktiir. Metroyu
“Ayda Birka¢ Kez” kullanan tiiketicilerin algilanan ortalamasi en yiiksek iken, “Her
Giin” kullanan tiiketicilerin algilanan ortalamasi ise en diisiiktiir.

Tablo 31’e gore p=0,222 yani p=0,05’ten biiyiikk olmasi nedeniyle istatistiki
olarak anlamli bir fark yoktur. Elde edilen sonuglara gore 14’iinci hipotezde, H;
hipotezi ret, Ho hipotezi kabul edilmistir.

Tekrar tablo 31’¢ bakildiginda p=0,283 yani p=0,05’ten biiyilk olmasi
nedeniyle istatistiki olarak anlaml bir fark yoktur. Elde edilen sonuglara gore 15’inci

hipotezde Hg hipotezi kabul, Hy hipotezi ret edilmistir.

16. Hipotez asagida belirtilen sekilde ifade edilebilir:

- Ho: Izmir Metroyu kullanan miisterilerin algilama diizeyleriyle kullanma
sebepleri arasinda istatistiki bakimdan anlamli bir fark yoktur.

- Hy. Izmir Metroyu kullanan miisterilerin algilama diizeyleriyle kullanma
sebepleri arasinda istatistiki bakimdan anlamli bir fark vardir.

17. Hipotez asagida belirtilen sekilde ifade edilebilir:

- Ho. Miisterilerin bir metrodan beklenti diizeyleriyle metroyu kullanma
sebepleri arasinda istatistiki bakimdan anlamli bir fark yoktur.

- Hj;. Miisterilerin bir metrodan beklenti diizeyleriyle metroyu kullanma

sebepleri arasinda istatistiki bakimdan anlamli bir fark vardir.
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16’mnc1 ve 17’inci hipotezler i¢in, Kruskal Wallis Testinden faydalaniimistir.

Tablo 32: Kullanma Sebebi ile Algilanan ve Beklenen Hizmet Kalitesi Arasindaki iliski

Kullanma Sebebi Beklenti Ortalamas1 | Algilanan Ortalama Birey Sayisi
Okul 4,704 3,216 84

s 4,675 3,505 142

Eglence 4,659 3,486 239

Hastane 4,584 3,700 18

Diger 4,810 3,422 140

Total 623

p degeri 0,00” 0,00

Tablo 32’de goriilecegi tizere arastirmaya katilan tiiketiciler arasinda metroyu
kullanma sebebini “Diger” olarak isaretleyen tiiketicilerin beklenti ortalamasi en
yiiksek iken, “Hastane” olarak isaretleyen tiiketicilerin beklenti ortalamasi ise en
diisiiktiir. Metroyu kullanma sebebini “Hastane” olarak isaretleyen tiiketicilerin
algilanan ortalamasi en yiiksek iken, “Okul” olarak isaretleyen tiiketicilerin algilanan
ortalamasi ise en diigiiktiir.

Tablo 32’ye gore p=0,00 yani p=0,05ten kiiciik olmas1 nedeniyle istatistiki
bakimdan anlamli bir fark vardir. Elde edilen sonuglara gére 16’inc1 hipotezde, Hi
hipotezi kabul, Ho hipotezi ret edilmistir.

Tekrar tablo 32’ye bakildiginda p=0,00 yani p=0,05’ten kiigiik olmasi
nedeniyle istatistiki bakimdan anlamli bir fark vardir. Elde edilen sonuglara gore

17’inci hipotezde Ho hipotezi ret, H; hipotezi kabul edilmistir.

18. Hipotez asagida belirtilen sekilde ifade edilebilir:

- Hp. lIzmir Metroyu kullanan miisterilerin algilama diizeyleriyle
kullandiklar1 zaman dilimleri arasinda istatistiki bakimdan anlamli bir
fark yoktur.

- Hy Izmir Metroyu kullanan miisterilerin algilama diizeyleriyle
kullandiklar1 zaman dilimleri arasinda istatistiki bakimdan anlamli bir

fark vardur.
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19. Hipotez asagida belirtilen sekilde ifade edilebilir:

- Ho. Miisterilerin bir metrodan beklenti diizeyleriyle metroyu kullandiklar
zaman dilimleri arasinda istatistiki bakimdan anlamli bir fark yoktur.

- Hi. Miisterilerin bir metrodan beklenti diizeyleriyle metroyu kullandiklari

zaman dilimleri arasinda istatistiki bakimdan anlamli bir fark vardair.

18’inci ve 19’uncu hipotezler i¢in, Kruskal Wallis Testinden faydalanilmistir.

Tablo 33: Kullanilan Zaman Dilimi ile Algilanan ve Beklenen Hizmet Kalitesi Arasindaki
Migki

Kullanilan Zaman | Beklenti Algilanan

Dilimi Ortalamasi Ortalama Birey Sayisi
Hafta ici 4,711 3,400 310

Hafta Sonu 4,687 3,505 302

Hafta igi-Hafta Sonu | 4,778 3,101 11

Total 623

p degeri 0,80 0,03

Tablo 33’de goriilecegi lizere arastirmaya katilan tiiketiciler arasinda
kullanilan zaman dilimini “Hafta i¢i-Hafta Sonu” olarak isaretleyen tiiketicilerin
beklenti ortalamasi en yiiksek iken, “Hafta Sonu” olarak isaretleyen tiiketicilerin ise
en diisliktiir. Kullanilan zaman dilimini “Hafta sonu” olarak isaretleyen tiiketicilerin
algilanan ortalamasi en yiiksek iken, “Hafta I¢i - Hafta Sonu” olarak isaretleyen
tiikketicilerin algilanan ortalamasi ise en diigiiktiir.

Tablo 33’e gore p=0,03 yani p=0,05"ten kiigiik olmasi nedeniyle istatistiki
bakimdan anlamli bir fark vardir. Elde edilen sonuglara gore 18’inci hipotezde, Hi
hipotezi kabul, Ho hipotezi ret edilmistir.

Tekrar tablo 33’¢ bakildiginda p=0,80 yani p=0,05’ten biiyiilk olmasi
nedeniyle istatistiki olarak anlamli bir fark yoktur. Elde edilen sonuglara gore

19’uncu hipotezde, Hy hipotezi kabul, H; hipotezi ret edilmistir.
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20.

21.

Hipotez asagida belirtilen sekilde ifade edilebilir:

Ho: Izmir Metroyu kullanan miisterilerin algilama diizeyleriyle
kullandiklar1 kart tipleri arasinda istatistiki bakimdan anlamli bir fark
yoktur.

Hy. Izmir Metroyu kullanan miisterilerin algilama diizeyleriyle
kullandiklart kart tipleri arasinda istatistiki bakimdan anlamli bir fark
vardir.

Hipotez asagida belirtilen sekilde ifade edilebilir:

Ho. Miisterilerin bir metrodan beklenti diizeyleriyle metroda kullandiklar
kart tipleri arasinda istatistiki bakimdan anlamli bir fark yoktur.

Hi. Miisterilerin bir metrodan beklenti diizeyleriyle metroda kullandiklari

kart tipleri arasinda istatistiki bakimdan anlamli bir fark vardir.

20’inci ve 21’inci hipotezler i¢in, Kruskal Wallis Testinden faydalanilmistir.

Tablo 34: Kullamlan Kart Tipi ile Algilanan ve Beklenen Hizmet Kalitesi Arasindaki Iliski

Beklenti Algilanan
Kullamilan Kart
Tipi Ortalamasi Ortalama Birey Sayisi
Tam Kart 4,653 3,519 342
Ucretsiz 4,501 3,378 17
Indirimli 4,778 3,349 247
Diger 4,717 3,444 17
Total 623
p degeri 0,00 0,02"

Tablo 34’de goriilecegi Tlizere arastirmaya katilan tiiketiciler arasinda
“Indirimli Kart” kullanan tiiketicilerin beklenti ortalamasi en yiiksek iken, “Ucretsiz
Kart” kullanan tiiketicilerin beklenti ortalamasi ise en diisiiktiir. “Tam Kart” kullanan

tiikketicilerin algilanan ortalamasi1 en yiiksek iken, “Indirimli Kart” kullanan

tiiketicilerin algilanan ortalamasi ise en diigiiktiir.

Tablo 34’e gore p=0,02 yani p=0,05’ten kii¢lik oldugundan dolay1 istatistiki
bakimdan anlamli bir fark vardir. Elde edilen sonuglara gére 20’inci hipotezde, H;

hipotezi kabul, Ho hipotezi ret edilmistir.




Tekrar tablo 34’¢ bakildiginda p=0,00 yani p=0,05’ten kii¢iikk olmasi

nedeniyle istatistiki bakimdan anlamli bir fark vardir. Elde edilen sonuglara gore

21’inci hipotezde, Ho hipotezi ret, Hy hipotezi kabul edilmistir.

Arastirmadaki biitiin hipotezlerin 6zeti asagida belirtilmistir.

Tablo 35: Arastirmadaki Hipotezlerin Ozeti

Hipotez

Hipotezler . . | Kabul/Ret

Numarasi P Degeri

1. Ho. Izmir Metroyu kullanan miisterilerin algilama diizeyleriyle beklenti | 0,031 Ret edilmistir.
dﬁzeyleri arasinda istatistiki bakimdan anlamli bir fark yoktur.

2. Ho: Izmir Metroyu kullanan miisterilerin algilama diizeyleriyle cinsiyetleri | 0,048 Ret edilmistir.
arasinda istatistiki bakimdan anlamli bir fark yoktur.

3. Ho. Miisterilerin bir metrodan beklenti diizeyleriyle cinsiyetleri arasinda | 0,816 Kabul edilmistir.
istatigtiki bakimdan anlaml bir fark yoktur.

4. Ho: Izmir Metroyu kullanan miisterilerin algilama diizeyleriyle medeni | 0,286 Kabul edilmistir.
durumlari arasinda istatistiki bakimdan anlaml bir fark yoktur.

5. Ho: Miisterilerin bir metrodan beklenti diizeyleriyle medeni durumlar arasinda | 0,155 Kabul edilmistir.
istatistiki bakimdan anlaml bir fark yoktur.

6. Ho: Izmir Metroyu kullanan miisterilerin algilama diizeyleriyle aylik gelirleri | 0,008 Ret edilmistir.
arasinda istatistiki bakimdan anlaml bir fark yoktur.

7. Ho: Miisterilerin bir metrodan beklenti diizeyleriyle aylik gelirleri arasinda | 0,00 Ret edilmistir.
istatistiki bakimdan anlaml bir fark yoktur.

8. Ho: Izmir Metroyu kullanan miisterilerin algilama diizeyleriyle yas araliklar1 | 0,00 Ret edilmistir.
arasinda istatistiki bakimdan anlamli bir fark yoktur.

9. Ho: Miisterilerin bir metrodan beklenti diizeyleriyle yas araliklar1 arasinda | 0,11 Kabul edilmistir.
istatistiki bakimdan anlamli bir fark yoktur.

10. Ho: Izmir Metroyu kullanan misterilerin algilama diizeyleriyle egitim | 0,00 Ret edilmistir.
durumlari arasinda istatistiki bakimdan anlamli bir fark yoktur.

11. Ho: Miisterilerin bir metrodan beklenti diizeyleriyle egitim durumlar1 arasinda | 0,00 Ret edilmistir.
istatistiki bakimdan anlaml bir fark yoktur.

12. Ho: Izmir Metroyu kullanan miisterilerin algilama diizeyleriyle meslek gruplar1 | 0,00 Ret edilmistir.
arasinda istatistiki bakimdan anlaml bir fark yoktur.

13. Ho: Miisterilerin bir metrodan beklenti diizeyleriyle meslek gruplari arasinda | 0,00 Ret edilmistir.
istatistiki bakimdan anlamli bir fark yoktur.

14. Ho: Izmir Metroyu kullanan miisterilerin algilama diizeyleriyle kullanim | 0,222 Kabul edilmistir.
sikliklar1 arasinda istatistiki bakimdan anlamli bir fark yoktur.

15. Ho: Miisterilerin bir metrodan beklenti diizeyleriyle metroyu kullanim sikliklar1 | 0,283 Kabul edilmistir.
arasinda istatistiki bakimdan anlamh bir fark yoktur.

16. Ho: Izmir Metroyu kullanan miisterilerin algilama diizeyleriyle kullanma | 0,00 Ret edilmistir.
sebepleri arasinda istatistiki bakimdan anlamli bir fark yoktur.

17. Ho: Misterilerin bir metrodan beklenti diizeyleriyle metroyu kullanma | 0,00 Ret edilmistir.
sebepleri arasinda istatistiki bakimdan anlamli bir fark yoktur.

18. Ho: Izmir Metroyu kullanan misterilerin algilama diizeyleriyle kullandiklar1 | 0,03 Ret edilmistir.
zaman dilimleri arasinda istatistiki bakimdan anlaml bir fark yoktur.

19. Ho: Miisterilerin bir metrodan beklenti diizeyleriyle metroyu kullandiklar: | 0,80 Kabul Edilmistir.
zaman dilimleri arasinda istatistiki bakimdan anlaml bir fark yoktur.

20. Ho: Izmir Metroyu kullanan miisterilerin algilama diizeyleriyle kullandiklar1 | 0,02 Ret edilmistir.
kart tipleri arasinda istatistiki bakimdan anlaml bir fark yoktur.

21. Ho: Misterilerin bir metrodan beklenti diizeyleriyle metroda kullandiklar kart | 0,00 Ret edilmistir.

tipleri arasinda istatistiki bakimdan anlaml bir fark yoktur
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SONUC

Glniimiiz kiiresellesen diinyasinda tiim sektorlerdeki oOrgiitler “toplumun
beklenti ve ihtiyaglarini karsilamak, onlara hizmet etmek” seklinde ifade edilebilecek
mesajlarla halkin ve miisterilerin karsisina ¢ikmaktadir. Hizmetin soyut, ayrilmaz,
degismez ve dayaniksiz olmasi sonucu, hizmet kalitesi degerlendirilirken genel geger
kurallarin olmamasmin yani sira daha c¢ok kisisellestirilmektedir. Bu durum
tiiketicilerin, hizmeti degerlendirmesinin baglangic noktasi olarak beklentilerinin ve
algilarinin yer aldigin1 géstermektedir.

Hizmet kalitesinde oncellikle dikkat edilmesi gereken konu, herhangi bir
hizmet alaninda o hizmetle ilgili potansiyel miisterilerinin beklentilerinin ve
ihtiyaclarmin neler olabilecegi ve almig oldugu hizmeti nasil degerlendirdiginin
arastirilmasidir. Kalitenin tespit edilmesi amaciyla tiiketicinin hizmetin fayda getiren
unsurlarma karsi tavriyla, hizmetin reel de sunduklarinin birlikte distinilip
degerlendirilmesi gerekmektedir.

Giliniimiizde, niifusu her zaman artan kentlerimizde rayli sistemlere ciddi
anlamda ihtiya¢ duyuldugu inkar edilemez bir gergektir. Halkin daha rahat, daha
ekonomik, daha miisteri odakli, daha giivenilir ve daha 1yi fiziksel olanaklara sahip
bir metro sistemi sunmay1 hedefleyen bu sektordeki orgiitler aragtirmadan elde edilen
sonuglara dikkat ederek bu hedeflere daha da yaklasacag diistiniilmektedir.

Diger 6nemli bir konu ise Tiirkiye’de engelli orani yiizde 12,29 seviyelerinde
bulunmaktadir. Diger kent i¢i ulasim sistemlerinde oldugu gibi, metro sistemi de
engellilerin taleplerini dikkate alarak tasarlanmasi ve ilerideki yatirimlarin bu
dogrultuda planlanmas1 gerekmektedir.

Tiim O6nermeler degerlendirildiginde ve SERVQUAL puani baz alindiginda
tim Onermeler i¢in SERVQUAL fark puani diislikten yiiksege asagidaki gibi

siralanmastir:

e  Izmir Metro calisanlari temiz ve diizgiin goriiniisliidiir.
e  Izmir Metro araglarinin i¢i ve dis1 temizdir.
e  Izmir Metro istasyonlarinin igi temizdir.

e  Izmir Metro aracinda ve istasyonlardaki yolcular dogru bilgilendirilir.
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e Izmir Metro araglarinda ve istasyonlardaki sogutma ve 1sitma sistemleri
yeterlidir.

e Izmir Metro araglarinda ve istasyonlardaki gorsel ve isitsel ekipmanlar
yolcular1 dogru bilgilendirir.

e Izmir Metro araclar1 konforludur.

e  [zmir Metro ydnetimi belirtilen hareket saatlerine uyar.

e  [zmir Metro ¢alisanlar1 yolculara yardime1 olmaya heveslidir.

e  Izmir Metro calisanlar1 yolculara kars1 her zaman nazik davranir.

e  Izmir Metro araclar disaridaki giiriiltiiyii igeriye gegirmez.

e  Izmir Metro duraklarinin yeri ve ulasilabilirligi uygundur.

e  Izmir Metro araclarinin ¢alisma saatleri uygundur.

e Izmir Metro araglarinin yolculuk esnasinda arizalanma ihtimali diisiik
seviyelerdedir.

e  Izmir Metrosunun sefer siklig1 uygundur.

e Bir ihtiyacim oldugunda, izmir Metro ¢alisanlarina kolay ulagirim.

e Izmir Metro araglarinda ve istasyonlardaki havalandirma sistemleri
yeterlidir.

e  Gise hizmeti saatleri uygundur.

e Izmir Metro araglarinda ve istasyonlardaki giivenlik personeli kontrolleri
ile giiven verir.

e Izmir Metro istasyonlarindaki dolum otomatlar1 her zaman calisir
durumdadir.

e Izmir Metro araglarinda ve istasyonlarda engelli yolcular ihtiyaglarini
rahatca karsilar.

e  Izmir Metro ydnetiminin fikrimizi alma ¢abasi vardir.

e Metro Yonetimi bir sikayetim oldugunda hemen cevap verir.

e  Izmir Metrosunun iicret tarifesi uygundur.

e  Izmir Metro araclarinda kalabalik seviyesi uygundur.
Tiim Onermelerin beklenti ortalamalar1 birbirine yakin sonuglar ¢ikmustir.

Anketteki tiim 6nermeler i¢in beklenti ortalamalar1 yiiksekten diisiige asagidaki gibi

siralanmustir:
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Metro araglarinin i¢i ve dis1 temiz olmalidir.

Metro istasyonlarinin i¢i temiz olmalidir.

Metro araglarinda ve istasyonlarda engelli yolcular ihtiyaglarin1 rahatga
karsilayabilmelidir.

Metro araclarinda ve istasyonlardaki havalandirma sistemleri yeterli
olmalidir.

Metro araglarinda ve istasyonlardaki sogutma ve 1sitma sistemleri yeterli
olmalidir.

Metro yonetimi belirtilen hareket saatlerine uymalidir.

Sefer siklig1 uygun olmalidir.

Ucret tarifesi uygun olmalidir.

Metro duraklarinin yeri ve ulagilabilirligi uygun olmalidir.

Metro araglarinin yolculuk esnasinda arizalanma ihtimali diisiik
seviyelerde olmalidir.

Dolum otomatlar1 her zaman calisir durumda olmalidir.

Istasyonlarda ve metro aracindaki yolcular dogru bilgilendirilmelidir.
Metro araglarinin ¢aligsma saatleri uygun olmalidir.

Metro Yonetimi bir sikayetim oldugunda hemen cevap vermelidir.

Metro araglarinda ve istasyonlardaki gorsel ve isitsel ekipmanlar
yolcular1 dogru bilgilendirmelidir.

Metro araglar1 konforlu olmalidir.

Giivenlik Personeli kontrolleri ile giiven vermelidir.

Gise hizmeti saatleri uygun olmalidir.

Metro aracglarinda kalabalik seviyesi uygun olmalidir.

Metro calisanlari yolculara karst her zaman nazik davranmalidir.

Bir ihtiyacim oldugunda, metro ¢alisanlar1 kolay ulasilabilir olmalidir.
Metro calisanlar1 temiz ve diizgiin goriiniislii olmalidir.

Metro calisanlar1 yolculara yardimci olmaya hevesli olmalidir.

Metro yonetiminin fikrimizi alma ¢abast olmalidir.

Metro araclart disaridaki giiriiltiiyii iceriye ge¢irmemelidir.
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Anketteki tim Onermeler icin algi ortalamalar1 yiliksekten diisiige asagidaki

gibi siralanmustir:

e  Izmir Metro araglarinin i¢i ve dis1 temizdir.

e  Izmir Metro istasyonlarinin i¢i temizdir.

e  Izmir Metro calisanlari temiz ve diizgiin goriiniisliidiir.

e Izmir Metro araglarinda ve istasyonlardaki sogutma ve 1sitma sistemleri
yeterlidir.

e  Izmir Metro aracinda ve istasyonlardaki yolcular dogru bilgilendirilir.

e  Izmir Metro ydnetimi belirtilen hareket saatlerine uyar.

e Izmir Metro araclarinda ve istasyonlardaki gorsel ve isitsel ekipmanlar
yolcular1 dogru bilgilendirir.

e Izmir Metro araclar1 konforludur.

e  Izmir Metro duraklarinin yeri ve ulasilabilirligi uygundur.

e  Izmir Metro calisanlar1 yolculara kars1 her zaman nazik davranir.

e  Izmir Metrosunun sefer siklig1 uygundur.

e  Izmir Metro araglarinin ¢alisma saatleri uygundur.

e Izmir Metro araglarinda ve istasyonlardaki havalandirma sistemleri
yeterlidir.

e Izmir Metro araglarinin yolculuk esnasinda arizalanma ihtimali diisiik
seviyelerdedir.

e  Izmir Metro calisanlar1 yolculara yardimci olmaya heveslidir.

e Bir ihtiyacim oldugunda, izmir Metro galisanlarina kolay ulagirim.

e Izmir Metro araglarinda ve istasyonlarda engelli yolcular ihtiyaglarini
rahatca karsilar.

e Izmir Metro istasyonlarndaki dolum otomatlar1 her zaman calisir
durumdadir.

e  Gise hizmeti saatleri uygundur.

e  Izmir Metro araglari disaridaki giiriiltiyii igeriye gecirmez.

e  Izmir Metro araglarinda ve istasyonlardaki giivenlik personeli kontrolleri

ile gliven verir.
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e  Metro Yonetimi bir sikdyetim oldugunda hemen cevap verir.
e  Izmir Metrosunun iicret tarifesi uygundur.
e Izmir Metro yonetiminin fikrimizi alma cabasi vardir.

e  Izmir Metro araclarinda kalabalik seviyesi uygundur.

Tiim Onermeler boyut bazinda degerlendirildiginde boyutlar igin

SERVQUAL fark puani diislikten yiiksege asagidaki gibi siralanmuistir:

e Heveslilik

e Fiziksel Goriiniim
e  Giivenilirlik

e Empati

e Guvence

Arastirmadaki biitlin hipotezlerin tablo yardimiyla gosterimi asagida

belirtilmistir.

Yapilan arastirma sonucunda miisterilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi ile
bekledikleri hizmet kalitesi birbirlerinden anlamli olarak farklidir sonucuna
vartlmistir. 25 degiskenle yapilan arasgtirmaya gore algillanan hizmet kalitesi
SERVQUAL puani, beklenen hizmet kalitesi SERVQUAL puani gore daha diistiktiir.
Bu durum izmir Metronun miisterilerin bekledigi hizmet diizeyini heniiz
ulasamadigini gostermektedir.

Sonug olarak SERVQUAL fark puaninin yiiksek ¢iktigi daha once ifade
edilen degiskenler konusunda 1iyilestirme c¢aligmalarinin yapilmasi, miisteri
beklentilerini karsilamak i¢in gerekli onlemlerin alinmasi hem algilanan hizmet
kalitesinin hem de miisteri memnuniyetinin artisini saglayacak ve kent i¢i ulasimda
en yiiksek yolculuk kapasitesine sahip metro kullanimini daha fazla tercih edilir
kilacaktir.
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EKLER



EK 1: Anket Baslig1

ANKET FORMU

Degerli Katilimei,

T.C. Dokuz Eyliil Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Toplam Kalite
Yonetimi Anabilim Dali, Yiksek Lisans Programi c¢ercevesinde yapmakta
oldugumuz bu calismada sizlerin Izmir Metrosunda bulunmasini istedigi ve ihtiyag
duydugu nitelikleri belirleyerek, bekledigi ve algiladigt hizmet kalitesini
inceleyebilmek amaglanmaktadir. Arastirma sadece akademik amagla kullanilacak
olup, bagka bir amagla asla kullanilmayacaktir. Degerli katkilarinizdan dolay1
simdiden tesekkiir ederiz.

Ugur SIMSEK
Dokuz Eyliil Universitesi

Sosyal Bilimler Enstitiisii

ek s.1



EK 2: Metroda Beklenen Hizmet Kalitesinin Olgiimiine Yonelik Anket Formu

ANKET SORULARI

Liitfen asagidaki anket sorularina, bir metro hattindan beklentileriniz hakkindaki memnuniyet
ifadelerine sizce en uygun olacak sekilde cevap veriniz. (5: Kesinlikle Katiliyorum, 4:
Katihyorum, 3: Kararsizim, 2: Katilmiyorum, 1: Kesinlikle Katilmiyorum)

SIN SORULAR 112 |3|4/|5

1. Metro araglarinin i¢i ve digi temiz olmalidir.

2. Metro istasyonlarinin i¢i temiz olmalidir.

3. Metro araglar1 konforlu olmalidir.

4, Metro araglarinda ve istasyonlardaki sofutma ve 1sitma
sistemleri yeterli olmalidir.

5. Metro araclarinda ve istasyonlardaki havalandirma sistemleri
yeterli olmalidir.

6. Metro araglar1 disaridaki giirtiltiiyii igeriye ge¢irmemelidir.

7. Istasyonlarda ve metro aracindaki yolcular dogru
bilgilendirilmelidir.

8. Metro araglarinda kalabalik seviyesi uygun olmalidir.

9. Metro duraklariin yeri ve ulasilabilirligi uygun olmalidir.

10. Metro araglarinda ve istasyonlardaki gorsel ve isitsel
ekipmanlar yolcular1 dogru bilgilendirmelidir.

11. Metro yonetimi belirtilen hareket saatlerine uymalidir.

12. Metro ¢alisanlari temiz ve diizgiin goriiniislii olmalidir.

13. Metro c¢alisanlart yolculara yardimci olmaya hevesli

olmalidir.

14. Metro ¢alisanlart  yolculara karst her zaman nazik

davranmalidir.

15. Metro araglarmin yolculuk esnasinda arizalanma ihtimali
diisiik seviyelerde olmalidir.

16. Giivenlik Personeli kontrolleri ile giiven vermelidir.

17. Dolum otomatlari her zaman ¢alisir durumda olmalidir.

18. | Ucret tarifesi uygun olmalidir.

19. Metro Yonetimi bir sikdyetim oldugunda hemen cevap
vermelidir.

20. Sefer siklig1 uygun olmalidir.

21. Bir ihtiyacim oldugunda, metro calisanlar1 kolay ulasilabilir

olmalidir.
22. Metro araglarinin ¢aligma saatleri uygun olmalidir.
23. Metro yonetiminin fikrimizi alma ¢abasi olmalidir.
24. Gise hizmeti saatleri uygun olmalidir.
25. Metro araglarinda ve istasyonlarda engelli yolcular

ihtiyaglarini rahatca karsilayabilmelidir.
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EK 3: Izmir Metroda Algilanan Hizmet Kalitesinin Ol¢iimiine Yonelik Anket Formu

ANKET SORULARI

Liitfen asagidaki anket sorularmna, Izmir Metro hatti (Fahrettin Altay - Evka-3) hakkindaki
memnuniyet ifadelerine sizce en uygun olacak sekilde cevap veriniz. (5: Kesinlikle

Katihyorum, 4: Katihiyorum, 3: Kararsizim, 2: Katilmiyorum,

1: Kesinlikle

Katilmiyorum)
S/IN | SORULAR 3 |4 |5
1. [zmir Metro araglarinin i¢i ve dis1 temizdir.
2. [zmir Metro istasyonlarinin igi temizdir.
3. Izmir Metro araclar1 konforludur.
4, [zmir Metro araglarinda ve istasyonlardaki sogutma ve 1sitma

sistemleri yeterlidir.

5. [zmir Metro araglarinda ve istasyonlardaki havalandirma
sistemleri yeterlidir.

6. [zmir Metro araglar1 disaridaki giiriiltiiyii iceriye gegirmez.

7. [zmir Metro aracinda ve istasyonlardaki yolcular dogru
bilgilendirilir.

8. Izmir Metro araclarinda kalabalik seviyesi uygundur.

9. [zmir Metro duraklarinin yeri ve ulasilabilirligi uygundur.

10. | Izmir Metro araglarinda ve istasyonlardaki gorsel ve isitsel
ekipmanlar yolcular1 dogru bilgilendirir.

11. | Izmir Metro ydnetimi belirtilen hareket saatlerine uyar.

12. | Izmir Metro calisanlari temiz ve diizgiin goriiniisliidiir.

13. | Izmir Metro galisanlari yolculara yardimci olmaya heveslidir.

14. | Izmir Metro ¢alisanlar1 yolculara karsi her zaman nazik
davranir.

15. | Izmir Metro araglarinin yolculuk esnasinda arizalanma ihtimali
diisiik seviyelerdedir.

16. | Izmir Metro araglarinda ve istasyonlardaki giivenlik personeli
kontrolleri ile giiven verir .

17. | Izmir Metro istasyonlarindaki dolum otomatlar1 her zaman
calisir durumdadir.

18. | Izmir Metrosunun iicret tarifesi uygundur.

19. | Metro Yonetimi bir sikayetim oldugunda hemen cevap verir.

20. | Izmir Metrosunun sefer siklig1 uygundur.

21. | Bir ihtiyactm oldugunda, Izmir Metro calisanlarina kolay
ulasirim.

22. | Izmir Metro araglarmin ¢aligma saatleri uygundur.

23. | Izmir Metro yénetiminin fikrimizi alma ¢abasi vardur.

24. | Gise hizmeti saatleri uygundur.

25. | Izmir Metro araglarinda ve istasyonlarda engelli yolcular

ihtiyaglarini rahatca karsilar.
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EK 4: Tiiketicilerin Demografik Bilgileri ve Kullanim Aligkanliklar

DEMOGRAFIK BiLGILER
Kadin Erkek
CINSIYETINIZ?
Bekar Evli
MEDENI
DURUMUNUZ?
500 | 501- 1001- 1501- 2001- | 3001- | 4001
TL | 1000 1500 | 2000 TL | 3000 TL | 4000 | TL ve
ve TL TL TL Ustii
Al
AYLIK
ORTALAMA
GELIRINiZ?
20 21-28 29-36 37-44 45-52 53 ve
ve Ustii
Alt1
YAS
ARALIGINIZ?
Ilkokul | Ortaokul | Lise | On | Lisans | Lisansiistii | Diger
Lisans
EGITIM
DURUMUNUZ?
Ozel Kamu Ogrenci | Emekli | Calismiyor | Diger
Sektor | Sektori
MESLEGINiZ?
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KULLANIM ALISKANLIKLIKLARI

Her giin Haftada Birka¢ Kez | Ayda Birka¢ Kez
METRO
ULASIMINI
KULLANMA
SIKLIGINIZ?
Okul Is Eglence Hastane Diger
KULLANMA
SEBEBINiZ?
Hafta Ici Hafta Sonu Hafta Ici-Hafta
Sonu
KULLANDIGINIZ
ZAMAN DILIMI?
Tam Kart Ucretsiz Kart | Indirimli Kart | Diger Kart
KULLANDIGINIZ
KART TIPi?
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