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BULANIK SERVQUAL YAKLASIMIYLA TOPLU TASIMADA

KALITENIN OLCULMESI
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Siileyman ALPAYKUT"*
Umit KUVVETLI™
OZET

Hizmet kalitesi, toplu tagima hizmeti veren kuruluslar igin olduk¢a 6nemli bir konudur.
Literatiirde toplu tasimada hizmet kalitesinin Olglilmesi ile ilgili ¢esitli istatistiksel araglar,
servperf, vb. teknikler yer almakla birlikte, en sik tercih edilen yontem servqual metodudur. Bu
metotta, miigterilerin hizmetten beklentileri ile algilar1 Slglilmekte ve karsilastirilarak hizmet
kalitesi olgiilmektedir. Insanlarin dogas1 geregi verdigi kararlar muglak bir yapida oldugundan
dolay1, yolculardan, aldiklar1 hizmetin kalitesi ile ilgili diisiincelerini net sayilar ile ifade
etmelerini beklemek ¢ok dogru degildir. Dolayisiyla yolcularin hizmet ile ilgili beklenti ve
algilarini ifade etmelerinde sozel ifadeleri kullanmalari, elde edilecek sonuglarin daha saglikli
olmasini saglayacaktir. Isin dogasindaki bu bulanikliktan dolay1, hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde
bulanik mantiktan yararlanilmasi daha uygun bir yontem olarak goriilmektedir. Bu ¢alismada,
Izmir’de lastikli toplu tasima hizmeti veren ESHOT Genel Miidiirliigii'nde yolcular
memnuniyeti ilizerine yapilan bir aragtirmada, bulanik servqual metodundan yararlanilmistir.
Sonug olarak, elde edilen sonuglar irdelenmis ve hizmet kalitesinin gelistirilmesine yonelik
oOnerilere yer verilmistir.

Anahtar Kelimeler:Servqual,Bulanik Servqual, Hizmet Kalitesi, Toplu Tasima Sektorii

MEASURING QUALITY IN PUBLIC TRANSPORTATION BY FUZZY
SERVQUAL

ABSTRACT

Service quality is an important issue for public transportation firms. Although there are
various statistical tools for measuring service quality in the literature, the most commonly
preferred one is Servqual. In Servqual, service quality is measured by comparing customer's
expectations to customer's perceptions. Because of nature of the people, it is not suitable to expect
them to express their ideas about service quality clearly with numbers. Therefore, the results will
be healthier when the passengers use verbal expressions to express their expectations and
perceptions about service. Due to this situation, use of fuzzy logic to measure service quality is
more appropriate method. In this study, fuzzy servqual method was used to measure service
quality of ESHOT General Directorate that serving public transportation in Izmir. In conclusion,
the results were examined and some suggestions for improving service quality were given.
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1.GIRIS

Gilinlik yasamimizda saglik, egitim, finans, sigorta, toplu tasima gibi
bir¢ok farkli alanda gesitli hizmetler almaktayiz. Ortada fiziksel bir {iriin olup
olmamasina bagl olarak, bu hizmetlerin bir kismi hizmet, bir kismu iiriin, bir
kismi ise hem {irtin hem de hizmet olarak gruplandirilabilir (Kotler, 2000).

Gelismis yada gelismekte olan iilke ekonomilerinde hizmet sektoriiniin
orani, Uretim sektoriinden daha yiiksek oldugundan, pazarlama/yonetim
literatiiriinde hizmet kalitesi kavrami 6nemli bir yer tutmaktadir (Chau, Kao,
2009). Giiniimiizde, gelismis iilkelerin tamaminda hizmet sektorii ekonomide
onemli bir paya sahip olmakla birlikte, bu payin giinden giine arttig1 bir
gergektir. Bu artig, gelismisligin ve yasam standartlarinin yiliksek kalitede
olmasinin bir isareti olarak kabul edilmektedir. Ayrica hizmet sektor,
ekonominin en temel sektorlerinden biri olmakla birlikte, hizmet sektorii
olmadan diger sektorlerin gelisimi miimkiin degildir. Tim bunlarin yan1 sira,
rekabetin her gecen giin daha fazla yogunlastig1 kiiresel diinyada rakiplere karsi
istiinliik kurmanin temel yolu, miisteri beklenti ve isteklerini karsilamaktan
geemektedir.

Firmalar, giiniimiiziin global kosullar1 geregi, kendilerini sadece yurt ici
firmalar ile degil, uluslararasi firmalar ile de karsilastirmak zorundadir. Bu
nedenle, firmalarin miisterilerinin beklentilerini ne derece anladigt ve ne
kadarin1 karsilayabildigi, rakiplerine karsi rekabet istiinliigiinii saglamada
olduk¢a Onemlidir. Miisteri beklenti ve isteklerinin ne derece karsilandigi
anlamma gelen kalite kavramimin hizmet sektoriinde Olgiilmesi oldukga
onemlidir (Biiyiikdzkan, Ciftei, 2012).

Ik kalite 6lciim ¢alismalari, 1920'li yillarda iiretim ve montaj
sektorlerinde baslanmistir. Bununla birlikte, son ¢eyrek ylizyildir hizmet
sektoriiniin ekonomideki temel ve baskin sektor olmaya baglamasindan dolay1,
hizmet kalitesi ile ilgili caligmalarin sayisinda ciddi bir artis yasanmustir.
(Lin,2010) Uretim sektdriiniin  aksine, hizmet kavrammin dogasindaki
karmasiklik ve soyutluktan dolayi, hizmet kalitesi ile ilgili ¢aligmalarin ilk
kalite Ol¢lim ¢aligmalarindan yillar sonra ortaya cikmasma sebep olarak
gosterilebilir.

Kalite, farkl kigilere farkli anlam ifade eden ¢ok boyutlu bir kavramdir.
Bir hizmetin, miisterinin eline ge¢cmedigi siirece anlam tasimamasi ve elle
tutulamaz olmasindan dolay1 hizmet kalitesini tanimlamak ve dlgmek zordur.
Genellikle miisteriler, irinleri satin aldiktan sonra kendi deneyimlerine,
beklentilerine bagli olarak iiriin hakkinda degerlendirmelerde bulunur ve tiim bu
degerlendirmeler sonucunda iriinii tekrar satin alip almamaya karar verirler.
Tekrar iiriinii satin almalari durumunda, miisterinin triin hakkinda pozitif bir
diisiinceye sahip oldugu diisiiniilebilir fakat hizmet konusunda durum biraz daha
farklidir. Hizmet kalitesi hakkindaki diigiinceler, hizmetin teslimi ve kullanimi
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sirasinda ortaya ¢ikmasindan dolayi, hizmet kalitesinin dogru ve net bir sekilde
Olciilmesi zordur. Ayrica, hizmet sektoriinde kalite kavraminin daha 6znel
olmas1 sebebiyle, hizmet kalitesini tam olarak degerlendirmek ve kontrol etmek
zordur (Biiyiikdzkan vd, 2011).

Hizmet kalitesinin o6lgiilmesi ile ilgili olarak literatiirde, cesitli
istatistiksel yontemler, servperf, benchmarking gibi bircok farkli metodoloji yer
almaktadir fakat  servqual (service quality) metodolojisi (Parasuraman,
Zeithaml, Berry, 1985) en sik kullanilan yontemdir (Biiyiikdzkan vd, 2011).

Servqual metodolojisinde hizmet kalitesi, verilen hizmetin miisteri
beklentileri ile ne derece ortiistiigii iizerine kurulmustur. Ik kez Parasuraman
vd. (1985) tarafindan ortaya ¢ikarilan servqual metodolojisinde, hizmet kalitesi
5 bosluktan olusmakta olup, 5. bosluk diger 4 boslugun bir fonksiyonu,
misterilerin hizmetten beklentileri ve hizmetten algilar1 arasindaki fark olarak
tanimlanmaktadir. Literatiirde, saglik, egitim, turizm, yiyecek, web,
siipermarket gibi bircok farkli alanda servqual metodolojisinin basarili
uygulamalarina rastlamak miimkiindiir.

olarak, hizmet kalitesi bir¢ok farkli degiskenin birlesimi olarak kabul
edilir. Bu nitelikler sadece somut degil, ayn1 zamanda konfor, memnuniyet,
giivenlik gibi 6l¢lilmesi olduk¢a zor olan soyut kavramlar1 da kapsamaktadir.
Bununla birlikte aym hizmete karsilik, misterilerin memnuniyet seviyesi,
kisisel deneyim, beklenti vb. faktorlerin etkisiyle birbirinden oldukga farklidir.
Hizmet kalitesini Olgmek igin, servqual metodolojisinde de oldugu gibi,
genellikle nominal veya ordinal dlgekler kullanilir. Olgekler hakkinda yapilan
elestirilen bircogunda, verilen puanlarin miisterilerin duygularini yeterince
temsil edemedigi elestirisi yer almaktadir. Ayrica, miisterilerin diisiince ve
elestirilerini puana dondiirmelerini istemek ve bu doniistiirme sirasinda cesitli
sikintilarin yaganmasi oldukga kuvvetli bir ihtimaldir. (Chou vd, 2011).

Insanlarin yargi ve tercihlerindeki bu dogal belirsizligin, kesin sayilarla
ifade edilmesinin yarattig1 sikintilara bir ¢6ziim yolu olarak, istenilen kriteri
tanimlamak i¢in "gok diigiik", "diisik", "orta", "yliksek", "¢ok yiiksek" gibi
Onem sirasina gore agirlandirilmis ve daha gergekei olan dilsel terimler
kullanilabilir. Dolayistyla hizmetin dogasindaki bu belirsiz yapidan dolayz,
yapilacak ise daha uygun bir yontem olan bulanik mantik teorisini kullanmak
miimkiindiir. Literatiirde, bulanik kiime teorisinin sayisal ol¢limlerde kullanan
bir¢ok ¢alisma bulunmaktadir (Bellman ve Zadeh, 1970; Liang ve Wang, 1991)
Bu ¢aligmalar, insan diisiincelerini daha iyi yansittigindan dolayi, bulanik kiime
teorisini tercih etmis ve geleneksel yontemlere gore daha basarili sonuglara
ulasmislardir (Chang vd, 2008). Bu ¢alismada, izmir'de toplu tagima hizmeti
veren bir kurumda yolcularin beklenti ve algilarmin Olgiilmesi  ve
karsilagtirilmasi igin bulanik mantiktan yararlanilmistir.
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2. BULANIK KUME TEORISi

Bulamik mantik kavrami, ilk kezZadeh (1965) tarafindan ileri
siiriilmiistiir. Bulanik sayilar genel olarak gercek sayilarin bir alt kiimesi olup,
mevcut gliven araligr fikrinin geniglemesi sonucu ortaya cikmistir. Bulanik
kiime teorisi, insan mantigindaki temel unsurlarin sayilarla ifade edilemeyecegi
mantigima dayanan, dilsel veya bulanik kiimeler araciligiyla ifadelere bagh
olarak gelistirilmistir (Belmann, Zadeh (1970), Zadeh (1965), Zimmermann
(1991)). Bulanik kiime teorisi, birgok farkli alanda uygulanmis olup ve oldukg¢a
basarili sonuglar elde edilmistir.

Klasik yaklasimda, bir nesne herhangi bir kiimenin elemanidir yada
degildir. Bundan dolay1, klasik yaklagimda bir olay sadece dogru veya yanlis
olarak adlandirilmaktadir. Ger¢ek yasamda ise, insanlarin diisiinceleri, algilari,
kararlar1 gibi yargilar yaklasik ve belirsiz bir deger oldugundan dolay1 klasik
kiime teorisi Ozellikle insanlarin yargilarim agiklamada yetersiz kalmaktadir.
Kisaca 6zetlemek gerekirse bulanik kiimeler, siyah ve beyaz kavramindan ote,
gri alan1 da hesaba katmakta, bir nesnenin bir kiimeye iiyeligini kismi olarak
belirlemektedir (Jamali Sayyadi, 2009).

Insanlar baska insanlar hakkinda konusurken, bircok durumda diiriist,
samimi gibi ¢esitli kavramlar kullanir. Bir insanin her durumda gercegi
sOylemesi durumunda, o insan igin diirist kavrami kullanilir. Ayrica her
durumda dogruyu sdyleyen insanlar oldugu gibi, i¢cinde bulundugu duruma
bagl olarak da kimi zaman yalan sdyleyen diiriist insanlar bulunmaktadir. Bu
ornekte de oldugu gibi, diiriistlik gibi kavramlarin aslinda muglak bir yapida
oldugu goriilmektedir.

Insanlarmn bir konu hakkindaki diisiinceleri, yargilariin genellikle, net
sayilar ile tam olarak ifade edilemeyecek kadar karmasik olmasindan dolay1, bu
diisiince ve yargilarin “gok diisik”, “diisiik”, “orta”, “yiliksek”, “cok yiiksek”
gibi insan dogasina daha yakin olan dilsel ifadelerin kullanilmas1 daha gergekgi
olacaktir (Bellman, Zadeh, 1970; Zadeh,1975). Isin dogasinda olan bu bulanik
yapidan dolay1, bulanik kiime teorisinin kullanilmasi, muglakligin azaltilmasi
ve dilsel degiskenler kullanilarak elde edilen verilerin 6znel hesaplamasinda
daha uygun bir yontem olacaktir (Bellman, Zadeh, 1970; Zadeh, 1975; Hwang,

Yoon, 1981, Liang, Wang,1991, Hsu, Chen, 1997).

“Cok net degil”, “muhtemelen evet”, “¢ok biiyiik olasilikla” gibi
terimleri giinliik yasamimizda siklikla kullanmaktayiz. insan diisiincesindeki
muglak yapiy1 ortaya koyan bu ve benzeri ifadelerin dikkate alinmamasi,
caligma sonuglarin1 olumsuz olarak etkileyecektir (Tsaur vd, 2002). Tiim bu
bilgiler dogrultusunda bakildigi zaman, bulanik kiime teorisinin miisterilerin
beklenti ve algilarim1 6lgmek amaciyla kullanilmasinin geleneksel hizmet
kalitesi ©Olgme yoOntemlerine goére daha wuygun bir yaklasim olacag:
goriilmektedir.
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2.1 Bulamik Sayilarin Temel Kavramlari
Bulanik kiime teorisinin temel kurali, bir elemanin bir kiimeye kismen

ait olabilmesidir. X kiimesi, X elemanlarindan olusan bir kiime olsun. A
bulanik kiimesi, U evrensel kiimesinin, X kiimesindeki her X elemani icin A

kiimesine tiyelik derecesini gosteren [0,1] araligindaki gercek bir say1 olan
1, (X) tiyelik fonksiyonu ile iligkilendirilen bir kiimedir. 1z, (X) =21oldugunda,
X elemani tamamiyla A kiimesine ait iken, £, (X) = 0durumunda, X eleman:
A kimesine higbir sekilde ait degildir. Dolayisiyla,0 < 2, (X) <1 iken, X

eleman1 A kiimesine kismi olarak iiyedir. (Beheshti, Lollar, 2008 ).
B = (c,a,b,d) bulanik sayilarindan olusan bir trapezoidal kiime olsun.

Bu kiimenin iiyelik fonksiyonu ¢ (X) ise (Chou, 2008) ;

X=C c<x<a
a—c
1 as<x<b
,UB(X): x—d
,b<x<
b-d
0 dd.

olarak tanimlanmaktadir.
L; (h)ve Rg(h) B trapeziodal bulanik kiimesinin bir fonksiyonu ve
L. (h)ile R;*(h), Ly(h) ve Rg(h)fonksiyonlarinn h seviyesindeki ters
fonksiyonlar1 olmak iizere;
L, (x) :Z—:z,cs x<a LA =c+(a-ch0<h<l
x—d
b—-d
olarak hesaplanmaktadir (Chou, 2008).
B bulamik  kiimesinin h  seviyesindeki  genel ortalama
h(Lg'(h)+R;'(h)/2 olarak hesaplamr. B bulamik kiimesinin genel

Ry (X) = b<x<dRMh)=d+({m-dh0o<h<1

ortalamasi ise P(A) olup, p(A) = %(C +2a+2b+d) formiili ile elde edilir
(Chou,2008).
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Y = (c,a,b) tringular bulanik sayisi ise, triapezoidal bulanik sayisinin

6zel bir sekli olup, Y  bulamk sayisiun  genel ortalamasi

p(A) = %(C +4a+d) yardimiyla hesaplanr.

2.2 Bulanik Sayilar ile Temel Aritmetik islemler

alaazvbl,bz,clacz gergek sayiile A = (al,bl,cl) ve A, = (azvbzicz)
iki triangular bulanik say1 olsun.
A, ve A, bulanik sayilarinin toplami;

A®A, =(a,+a,b +b,.c +c,)
A ve A, bulanik sayilarinin farki;; A ®A, =(a, —¢,,b, —b,,c, —a,)

I bir gercek say1r olmak lizere, A, bulanik sayisinda bélme islemi;
Alr=(a/r,b /r,c /r)formilleri kullanilarak yapilir (Chou, 2008).

Bu c¢aligmada, toplu tasima hizmeti veren bir kurumda yolculara verilen
hizmetin kalitesi Ol¢lilmiistiir. Hizmet kalitesinin 6lcililmesi sirasinda bulanik
kiime teorisinden faydalanilmis olup, yukarida verilen formiiller yardimiyla
hizmet kalitesi hesaplanmistir. Ornegin, bir yolcu herhangi bir soru ile ilgili
beklentisine Onemli ve algisma orta cevabi vermis olsun. Beklentilerin
belirlenmesinde kullanilan orta kiimesinin degerleri A = (4,5,5)ve algilarin

belirlenmesinde kullanilan orta kiimesinin degerleri ise A, = (2,3,4) olsun. Bu

durumda, yolcunun hizmet kalitesi boslugu; A ®A, =(-3,—2,—1) olarak elde

edilir. Bu degerler, yolcunun kurumdan beklentilerinin tam kargilanamadigini
gostermektedir.

3. BULANIK KUME TEORISi KULLANARAK  HIZMET
KALITESININ OLCULMESI

Bulanik kiime teorisinin birgok farkli konuda basarili uygulamalar
olmakla birlikte, Servqual metodu ile bulamik kiime teorisinin birlikte
uygulandig1r c¢esitli caligmalar literatiirde mevcuttur. Bulamik Servqual
metodolojisinde, misterilerin hizmet kalitesi ile ilgili beklenti ve algilar1 6zel
olarak hazirlanmis Servqual anketi yardimiyla elde edilir. Ayrica, Likert
Olgegiyle hazirlanmig herhangi bir Servqual anketinden elde edilen verileri de
bulanik sayilara dondiirmek miimkiindiir.

Chou ve digerleri (2011) calismalarinda, bir servqual anketinde,
beklentiler i¢in dilsel degiskenleri “cok 6nemsiz”, “Onemsiz”, “orta”, “6nemli”
ve “cok Onemli” olarak belirlemisler ve bu degiskenler i¢in kullandiklari
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degerler Tablo 1’de gosterilmistir. Ayn1 zamanda, miisterilerin algilar1 “hig
memnun degil”, “memnun degil”, “orta”, “memnun” ve “¢ok memnun” olarak
belirlenmis ve bu degiskenler i¢in kullamilan degerler ise Tablo 2’de
gosterilmistir. Ayrica, tablolarda verilen degerler icin ¢izilen sekiller sekil 1 ve

sekil 2°de gosterilmistir.

Tablo 1: Beklentiler i¢in Dilsel DegiskenlerSekil 1:Beklentiler i¢in Dilsel Degiskenler

Cok énemsiz (0,0.2) 55K Bneme  OMa Bnemi 50K
Onemsiz 0,2,4) |
M
Orta (2,4,6)
Onemli (4,6,8)
Cok onemli (6,8,8) - * X
0 2 q b 8

Tablo 2: Algilar i¢in Dilsel Degiskenler  Sekil 2: Algilar i¢in Dilsel Degiskenler

Hi¢ memnun degil (0,0,2) Hig Nthu Mem:'un 02 Memmun  GokMemnun
Desl Desl

Memnun degil (0,2,4) I

U

Orta (2,4,6)

Memnun (4,6,8)

Cok memnun (6,8,8) ' X
0 2 4 6 ]

A,;,, 1.hizmet sorusu i¢in N.miisterinin hizmet beklentisini gostersin.
Benzer sekilde A, ise, i.hizmet sorusu i¢in N.miisterinin hizmet algisim

gostersin. TA,; ve TA,ise, tim misterilerin I.hizmet sorusu igin toplam
beklenti ve toplam algi bulanik sayilarini géstermektedir (Chou vd, 2011).
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n n
TA, = Z Ain Ve TA, = Z A
1 1

Yukarida verilen formiiller yardimiyla, miisterilerin i. hizmet sorusu
hakkindaki toplam beklentileri ve algilar1 6lgmek miimkiindiir. MA,; ve MA,,

ise, I.hizmet sorusu hakkindaki yolcularin ortalama beklenti ve algilarini ifade
etmek iizere;

MAbi:% e MA, =

yardimiyla hesaplanir. Miisterilerin beklenti ve algilari arasindaki fark olarak
tanimlanan hizmet Kkalitesi boslugu ise, G,,;, = MA,OMA,, esitligini

A
n

kullanarak elde edilir. Tiim bu formiiller yardimiyla, miisterilerin herhangi bir
hizmet konusu hakkinda beklenti ve algilarii 6lgmek miimkiindiir.

4. UYGULAMA

Sehir i¢i toplu wulasim hizmetlerinin kalitesi modern sehircilik
politikalarinin gerek planlama gerek ise uygulama siiregleri agisindan en 6nemli
performans gostergelerinden bir tanesidir. Sehirlerin biiyiikliikleri ile orantili
olarak bu hizmetlerin iliskili oldugu faaliyetlerin dogru degerlendirilmesi,
iyilestirilmesi ve yeni planlarin gelistirilmesinin 6nemi gittikge artmaktadir.
Toplu tagima hizmetleri, yerel yonetimlerin gelecegini dogrudan etkileyen en
onemli faktorlerden bir tanesi olup, bu konuda gosterilen performans kentlilerin
yerel yonetime olan bakis agisini degistirebilme giiciine sahiptir.

Toplu tasima hizmeti, kentlilerin sadece bir bolgeden diger bir bolgeye
gotiiriilmesi olarak algilanmakla birlikte, hizmet sirasinda kullanilan aracin
konforu, bilgilendirme, duraklarda/istasyonlarda bekleme siiresi, ticret tarifesi
gibi birgok farkli faktor bir biitlin olarak, kentlilerin toplu tasima hakkindaki
diistincelerini belirlemektedir. Diger sektdrlerdeki firmalar gibi toplu tasima
hizmeti veren firmalar da, hizmet verdikleri kisilerin hizmetten beklentilerini ve
kendilerinin bu beklentileri ne derecede karsilayabildiklerini dogru anlamak
zorundadirlar. Ozellikle, yerel yonetimlerde bu zorunluluk, kentlinin yasam
kalitesi lizerinde toplu tasimanin oldukga etkili olmasindan dolay1 daha fazladir.

Aragtirma, niifus agisindanTiirkiye'nin iigiincii biiyiik sehri (TUIK,
2012) olan izmir'de yapilmistir. Deniz kiyisina yerlesmis olan kentte otobiis,
metro, hafif rayli sistem ve deniz ulagim araglar1 entegre bigimde
kullanilmaktadir. Yaklasik 4.500.000 niifusa sahip olan kentte, giinde ortalama
500.000 kisi tasinmakta olup, bu kisiler toplam 1.500.000 binis yapmaktadir.
Izmir’de lastik tekerlekli toplu tagimanin tiim sistem icindeki agirhigi %80
oldugundan, ozellikle lastik tekerlekli toplu tasima hizmetinin kalitesi
belirleyici ozelliktedir.
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Bu calismada, Izmir’de lastik tekerlekli toplu tasima hizmeti veren
ESHOT Genel Miidirligii'nde yolcularin beklenti ve algilarinin 6lgiilmesi
amactyla, Izmir’in cesitli bolgelerinden rassal olarak segilen 800 yolcu ile
bulanik servqual ¢aligmasi yapilmistir. Anket, anketorler tarafindan yolcular ile
yiiz ylize gorliisme yontemi kullanarak gerceklestirilmistir. Ankette; otobiis,
sofor, sefer siklig1 ve yeterliligi, aktarma sistemi, durak, bilgilendirme ve {icret
ana basliklar1 altinda toplanan toplam 26 soru yer almaktadir. Cronbach-alfa
katsayis1 0.925 olarak bulunmus olup, bu deger anketin oldukca giivenilir
oldugunu gostermektedir.

Ankette, 415’1 (%51.9) erkek, 385’1 kadin (%48.1) olmak iizere toplam
800 Kkisi ile gorustilmiistiir. Ankete katilan yolcularin egitim diizeyleri ve
kullandiklar1 akilli kart tipleri de sorulmus ve yapilan analizde bu bilgiler capraz
olarak sorgulanmistir. Ankete katilan yolcularin egitim diizeyleri ve
kullandiklar1 akilli kart tipleri Tablo 1 ve Tablo 2°de verilmistir.

Tablo 1: Ankete Katilan Yolcularin Egitim Diizeyleri

Egitim Diizeyi Frekans Yiizde
Tlkokul 190 %23.8
Ortaokul 88 %11.0
Lise ve dengi 230 %28.8
Lisans 268 %33.5
Lisansiistii 24 %3.0

Tablo 2: Ankete Katilan Yolcularin Kullandiklar1 Akilli Kart Tipleri

Egitim Diizeyi Frekans Yiizde
Tam 496 %62.0
Ogrenci 198 %24.8
60-65 yas kart1 31 %3.9
Diger 75 %9.3

[zmir’de 1999 yilindan beri, otobiis, metro, vapur ve hafif rayli topu tasima
araglarinda gecerli olan akilli kart sistemi kullanilmaktadir. Bu sistemde, tiim
yolcularin binis kayitlar1 tutulmaktadir. Akilli kart sisteminden alinan bilgilere
gbre, tim binislerin %61°1 tam, %29’u 6grenci ve %10’u diger yolcular
tarafindan gerceklestirilmektedir. Ankete katilan yolcularin kullandiklar1 akill
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kart ylizdelerinin bu degerlere yakin olmasi, anketin gercek durumu yansitmada

Tablo 3: Bulanik Beklenti ve Algi Degerleri

Bulanik
beklenti

Bulanik alg1

Bulanik bosluk

Beklenti

Algt

Bosluk

Otobiis

Fiziksel
ozelliklerinin

yeterli olmasi

(3.74,4.74,4.96)

(2.22,3.22,4.20)

(-2.75,-1.52,0.46)

4.61

3.21

-.140

Temizligi

(3.68,4.68,4.99)

(2.21,3.21,4.17)

(-2.78,-1.47,0.49)

4.56

-1.36

Cevreye

duyarlilig

(3.65,4.65,4.99)

(1.97,2.97,3.95)

(-3.03,-1.68,0,30)

454

-.1.57

Koltuk, cam,
tutacak gibi
fiziksel
kosullarin

uygunlugu

(3.66,4.66,4.98)

(2.28,3.28,4.25)

(-2.70,-1.38,0.59)

4.55

3.27

-1.27

Engellilerin
kullanimina

uygunlugu

(3.82,4.82,4.99)

(1.68,2.68,3.65)

(-3.31,-2.14,-0.18)

4.68

-2.01

Sofor

Yolculara
kars1 nazik ve

kibar olmalari

(3.65,4.65.4.98)

(2.14,3.14,4.11)

(-2.84,-1.52,0.46)

454

3.13

-1.41

Trafik
kurallarina

uymalari

(3.74,4.74,4.99)

(2.49,3.49,4.42)

(-2.50,-1.25,0.68)

4.61

3.48

-1.14

Tletisim
yeteneginin
gelismis

olmast

(3.59,4.59,4.95)

(1.97,2.97,3.96)

(-2.98,-1.62,0.37)

4.48

-1.51

Kilik
kiyafetlerinin

diizgiinligi

(3.47,4.47,4.79)

(2.83,3.83,4.64)

(-1.96,-0,64,1.18)

4.35

-0.55

Yolculara
kars1 saygili

davranmalari

(3.63,4.63,4.99)

(2.33,3.33,4.28)

(-2.66,-1.31,0.65)

4.52

3.32

-1.21
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Tablo 3: Bulanik Beklenti ve Algt Degerleri (devami)

Bulanik
Bulanik algi Bulanik bosluk Beklenti | Algi | Bosluk
beklenti
Sefer sikhginin
(3.77,4.77,4.99) | (1.31,2.31,3.31) (-3.68,-2.46,-0.46) 4.64 231 | -2.33
yeterli olmasi
Pik saatlerdeki
Eo sefer sayisinin (3.77,4.77,4.98) (1.53,2.53,3.51) (-3.45,-2.24,-0.26) 4.63 2.52 -2.11
= .
2 yeterliligi
7]
>
g Hareket
§° saatlerine (3.73,4.73,4.98) | (1.88,2.88,3.87) (-3.10,-1.84,0.14) 4.60 288 | -1.72
@ uymasi
My
Q
1]
n Hareket
saatlerinin diger
toplu tasima (3.61,4.61,4.93) | (2.08,3.08,4.06) (-2.86,-1.54,0.45) 4.50 3.07 | -1.42
araglariyla
uyumlulugu
Tdm ulagim
araclarimintam | (3.63,4.63,4.93) | (2.42,3.42,4.34) (-2.51,-1.21,0.71) 451 3.40 | -1.11
entegre olmasi
é Aktarma
1]
2
-£ merkezlerinin
© (3.60,4.60,4.95) (2.07,3.07,4.03) (-2.88,-1.53,0.43) 4.49 3.07 -1.43
£ fiziksel
S
] uygunlugu
=
<
Aktarma
noktalarindaki (3.72,4.72,4.97) (1.57,2.57,3.55) (-3.41,-2.15,-0.17) 4.59 2.56 -2.03
bekleme siiresi
Konumlarinin
(3.62,4.62,4.94) (2.41,3.41,4.36) (-2.53,-1.21,0.75) 4.50 3.40 -1.10
uygunlugu
™~
s
a Fiziksel
sartlarin (3.66,4.66,4.96) (1.67,2.67,3.65) (-3.29,-1.99,-0.01) 4.54 2.67 -1.88
uygunlugu
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Tablo 3: Bulanik Beklenti ve Algi Degerleri (devami)

Bulanik

beklenti

Bulanik algi

Bulanik bosluk

Beklenti

Algi

Bosluk

Otobuslerde
glzergah
bilgilendirmel
erinin

yeterliligi

(3.61,4.61,4.96)

(1.68,2.68,3.66)

(-3.27,-1.93,0.05)

4.50

-1.82

Otobluslerde
saat
bilgilendirmel
erinin

yeterliligi

(3.58,4.58,4.93)

(1.55,2.55,3.54)

(-3.38,-2.02,-0.04)

4.47

2.55

-1.92

Duraklarda

Bilgilendirme

glzergah
bilgilendirmel
erinin

yeterliligi

(3.54,4.54,4.93)

(1.59,2.59,3.56)

(-3.34,-1.95,0.02)

4.44

-1.85

Duraklarda
saat
bilgilendirmel
erinin

yeterliligi

(3.53,4.53,4.91)

(1.53,2.53,3.51)

(-3.39,-2.01,-0.03)

4.43

2.52

-1.91

Ucretin
mesafeye
gore

uygunlugu

(3.74,4.74,4.97)

(2.10,3.10,4.04)

(-2.86,-1.63,0.30)

4.61

3.09

-1.52

Akilli kartlarin

Ucret

ulasilabilirligi

(3.60,4.60,4.95)

(2.57,3.57,4.50)

(-2.38,-1.03,0.90)

4.49

3.56

-0.93

Dolum bayii
sayisinin
yeterliligi ve

erisilebilirligi

(3.60,4.60,4.97)

(2.38,3.38,4.33)

(-2.58,-1.22,0.73)

4.49

-1.12

Yolcularin, otobisler ile ilgili beklenti ve algi degerleri incelendiginde,
genel olarak otobiislerden memnuniyetin  diisik oldugu gorilmektedir.
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Ozellikle, otobiislerin engelli yolcularm kullanimi agisindan uygunlugu, en
fazla beklentinin oldugu buna ragmen en diisikk performansin sergilendigi
konudur. Ankette goriisiilen engelli yolcularin oram1 %3.9'dur. Bu yolcularin,
otobiislerin engelli yolculara uygunlugu hakkindaki bulanik beklenti ve bulanik
algt degerleri sirasiyla (3.84, 4.84, 5.00) ve (1.58, 2.58, 3.55) olarak
bulunmustur. Bu degerlerin karsilig1 olarak, beklenti degeri 4.70 ve alg1 degeri
2.58, bosluk degeri ise -2.12 olarak elde edilmistir. Bu degerler, engelli
yolcularin, bu konuda daha yiiksek beklentilerini oldugunu fakat algilarinin
daha diisiik oldugunu gostermektedir. Otobiislerin engelli yolculara uygunlugu
konusunda, engelli yolcularin diisiincelerinin daha dogru bir degerlendirme
oldugu bir gergektir.

Tiim hizmet sektoriinde oldugu gibi, hizmeti sunan personel ile hizmeti
alan miigteri arasindaki iliski, hizmet kalitesini biiylik dl¢iide etkilemektedir.
Toplu tagima sektoriinde de, otobiisleri kullanan soforler ile yolcular arasindaki
iliski oldukca onemlidir. Soforler, kurumun yolcu ile karsilikli iletisim kuran en
onemli personeller olup, soforlerin yolculara karst herhangi bir olumsuz
davranisi, yolcularin hizmete karsi tiim olumlu diigiincelerinin yok olmasini
saglamaktadir. Yolcularin soforler ile ilgili beklenti ve algi degerleri
incelendiginde ise, en 6nemli konunun soférlerin trafik kurallarina uymasi
oldugu, en diisiik beklentinin ise soférlerin kilik ve kiyafetlerinin diizgiin olmasi
ile ilgili oldugu gorilmektedir. Buna karsin, en diisiik beklentinin oldugu
kiyafet konusunda kurumun, en yiiksek algi degerine sahip olmasi dikkat
cekmektedir. Kurumda gorev yapan tiim soforlerin tek tip kiyafet giymesinin,
bu konu hakkindaki boslugun en diisilk olmasim sagladigi diigiiniilmektedir.
Soforler ile ilgili en biiyiik boslugun ise iletisim yeteneginin gelismisligi ile
ilgilidir. Bu konuda, hizmet kalitesinin gelistirilmesi amaciyla, soforlerin
iletisim becerilerinin gelistirilmesi amaciyla ¢esitli egitimler verilmesi faydali
olacaktir.

Sofor ile ilgili genel yorumlara ilaveten, yolcularin kullandiklar1 kart
tipi ile soforlerin yolculara karst davraniglari arasinda anlamli bir iligki olup
olmadig1 arastirilmistir. Ogrencilerin, sofdrlerin yolculara kars1 nazik ve kibar
olmasi ile ilgili bulanik beklenti ve bulanik algi degerli sirasiyla (3.60, 4.60,
4.97) ve (1.95, 2.95, 3.94) olarak bulunmustur. Bu degerler yardimiyla
hesaplanan bulanik bosluk degeri ise (-3.02, -1.65, 0.34) olarak hesaplanmigtir.
Bu degerler, 6grenciler i¢in, beklenti (4.49) ve alg1 (2.95) degerleri arasinda -
1.54 biiytikliigiinde bir bosluk oldugunu gostermektedir. Dolayisiyla, soforlerin
Ogrencilere kars1 davranislarinda, diger yolculara gore daha az nazik ve kibar
davrandigr yorumunda bulunmak miimkiindiir. Sof6rlerin, 6grencilere karsi
davraniglart hakkinda uyarilmalar1 bu konuda fayda saglayacaktir.

Toplu tasima sektoriinde, yolcular i¢in en 6nemli konu, zamaninda ve
en kisa siirede yolcular1 gidecekleri yere gotiirmektir. Yolcularin, duraklardaki
bekleme siiresinin minimum olmasi i¢in, ayni hatta ¢alisan ardisik iki otobiis
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arasindaki stirenin (sefer sikligil), kurum imkanlari dogrultusunda en fazla
olmasi, yolcu memnuniyeti acgisindan en kritik etkendir. Sefer sikligi ve
yeterliligi ile ilgili sorular ile ilgili yolcularin beklenti ve algi degerleri
incelendiginde, tiim anket igerisinde en yiiksek beklentinin sefer sikliginin
yeterli sayida olmasi sorusunda oldugu goriilmektedir. Buna karsin, tiim anket
sorular igerisinde en diisiik algi puaninin bu soruda olmasi, yolcunun en fazla
dikkat ettigi konuda kurumun diigiik performans sergiledigini gostermektedir.
Otobiislerin daha onceden ¢esitli yerlerde (internet sitesi, aktarma merkezleri
vb.) belirtilen hareket saatlerine uyma konusunda da yolcu beklentilerini
karsilayamadig goriilmektedir. Ozellikle, otobiislerin hareket saatlerine uymasi
ve sefer sikliklarinin yeniden diizenlenmesinin, kurumun verdigi hizmet
kalitesini 6nemli dl¢iide etkileyecegi agiktir.

[zmir’de toplu tasimayr kullanan yolcular, tek bir biletle 90 dk.
icerisinde otobiis, metro, vapur ve hafif rayli metro sistemi arasinda, sinirsiz
binis hakkina sahiptir. Bu sistem sayesinde, yolcular daha hizli sekilde
istedikleri noktaya ulasabilmektedir. Bu sistemin bir geregi olarak, otobiis,
metro ve vapurun kesistigi sehrin cesitli yerlerinde aktarma merkezleri
olusturulmustur. Bu merkezlerin fiziksel olarak uygunlugu yani sira, bu
merkezler yolcularin aktarma yapacagi araglar1 bekleme siiresi ile ilgili yolcu
beklentilerinin tam olarak karsilanamadig1 goriilmektedir. Aktarma merkezlerini
kullanan yolcularin, daha rahat vakit gecirebilmesini saglayan cesitli sosyal
imkanlarin arttirilmas: gerekmektedir. Ayrica, sefer sikliklariin arttirilmasi
konusunda, aktarma merkezlerinin 6zel olarak incelenmesi ve iyilestirilmesinin
gerektigi anlagilmaktadir.

Duraklarin konumlar1 ve fiziksel sartlarinin uygunlugu konusunda,
yolcularin beklentilerinin yiiksek oldugu buna karsin, 6zellikle duraklardaki
fiziksel sartlar konusunda kurumun yolcu beklentilerini karsilamada sikinti
yasadig1 goriilmektedir. Kapali ve modern durak sayisinin arttirilmasi, ayni
zamanda mevcut duraklardaki oturak vb. kosullarin daha iyi getirilmesi,
yolcularin duraklar ile ilgili hizmet kalitesini artmasinda olumlu bir etki
saglayacaktir.

Toplu tasima hizmeti veren kurumlar igin, yolcularin dogru ve
zamaninda bilgilendirilmesi, yolcular agisindan oldukga nemlidir. Ozellikle,
otobiislerin hareket saatlerinin, kullandiklar1 gilizergah bilgilerinin dogru ve
zamaninda yapilmasi, ¢ogu zaman yolcular i¢in oldukga faydali olmaktadir. Son
zamanlarda gelisen teknolojiye paralel olarak, duraga yaklasan otobiislerin kag
durak sonra yolcunun bulundugu duraga gelecegini gosteren akilli duraklarin
sayisi artis gostermektedir. Ayni1 zamanda, ¢ogu otobiiste, otobiisiin izleyecegi
giizergah bilgisi de anlik olarak yolcularla paylasilmaktadir. Tiim bu olumlu
gelismelere karsin, Tablo 3°deki bosluk degerleri toplu tasima hizmeti veren
kurumun, yolcular1 bilgilendirme konusunda eksiklikleri oldugunu, kurumun
bilgilendirme ile ilgili yatirimlara devam etmesi gerektigini gostermektedir.
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[zmir’de kullanilan tek bilet ile 90 dk. icinde simrsiz ulasim hakkina
ragmen, yolcularin iicretin mesafeye gore uygunlugu konusunda beklentilerinin
tam olarak karsilanamadigi goriilmektedir. Bu konunun sebepleri olarak,
yolcularin genelde kisa mesafede yolculuk yaptigi ve bu mesafeye gore iicreti
yiiksek buldugu diisiiniilebilir.

5. SONUC

Kalite, farkl kisilere farkli anlam ifade eden ¢ok boyutlu bir kavramdir.
Ozellikle hizmet sektdriinde, hizmetin dogas1 geregi kalitenin tanimlanmasi ve
Olciilmesi olduk¢a zordur. Bununla birlikte, literatiirde hizmet kalitesinin
Olciilmesi amaciyla gelistirilen cesitli yontemler ile ilgili en biiylik elestiri
kullanilan Olgeklerin  miisterilerin  beklenti ve algilari  tam olarak
yansitamamasidir.

Insanlarin diisiinceleri, algilari, kararlar1 gibi yargilar yaklasik ve
belirsiz bir deger oldugundan dolay1 gelenekselyaklasim 6zellikle insanlarin
yargilarini agiklamada yetersiz kalmaktadir. Bulanik mantik, insan dogasindaki
muglakliga en uygun olan yontemlerden bir tanesidir. Bulanik mantik ydntemi
ile hizmet kalitesinin O6l¢iilmesi, geleneksel yontemlere gore daha uygun bir
yaklagimdir.

Bu ¢alismada, Izmir'de toplu tasima hizmeti veren bir kurumda hizmet
kalitesinin dl¢lilmesi amaciyla gelistirilen anket degerlendirilmistir. Elde edilen
sonuglara gore, 6zellikle engelli yolcular i¢in uygun otobiis sayisinin arttirilmasi
gerekmektedir. Ayrica, oncelikogrenciler ile olmak {izere otobiis soforlerinin
yolcular ile iletisim konusunda cesitli egitimler alinmasi hizmet kalitesi
acisindan oldukg¢a dnemlidir. Toplu tasima sektoriinde, yolcular i¢in en énemli
konu, zamaninda ve en kisa siirede yolculart gidecekleri yere gotiirmektir.
Ankette en yiiksek beklentinin ve en diisiik alginin otobiislerin hareket
saatlerine uymas1 ve sefer sikliklar ile ilgili olmasindan dolayi, kurumun bu
konuda bazi iyilestirme ¢alismalarina gitmesi gerekmektedir. Bu konunun diger
konulara gore daha onemli olmasindan dolay1r bu konudaki iyilestirmelerin
hizmet kalitesine yansimasi oldukca fazla olacaktir.

Sonu¢  olarak, kurumun hizmetlerinden dolayr yolcularinin
beklentilerini yeterli diizeyde karsilayamadigi goriilmektedir. Bunun saglanmasi
i¢in sefer sikliklar1 ve soférlerin yolculara karsi davraniglar: basta olmak tlizere
bilgilendirme, otobiis, aktarma siiresi, iicret ve durak konularinda olusan farklar
kapatmaya yonelik bazi iyilestirme ¢aligmalarinin yapilmasi gerekmektedir.
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