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OZET

Yiiksek Lisans Tezi

KENTICI TOPLU TASIMADA HiZMET KALITESi OLCUM MODELI VE
UYGULAMASI

Oziim Asya KAYNARCA

istanbul Ticaret Universitesi
Fen Bilimleri Enstitiisii
Endiistri Miihendisligi Anabilim Dal

Damisman: Prof. Dr. ismail EKMEKCI

2017, 85 sayfa

Istanbul karayolu toplu tasima sistemini yoneten IETT nin oldukca genis bir alam
kapsayan hizmetlerinin dl¢iilmesi ve degerlendirilmesi Istanbul toplu tasimasi ve
kent yasamu i¢in oldukga biiyiik bir 6nem arz etmektedir.

Bu amagla, IETT nin sundugu hizmetlerin, dolayisiyla IETT nin ve ilgili birimlerinin
performansinin 6lgiilebilmesi, iyilestirmeye agik alanlarin tespiti ve gelistirilebilmesi
i¢in Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modeline (HKOM) ihtiya¢ duyulmustur.

2012 yilinda IETT tarafindan gelistirilen HKOM, EN 13816 hizmet kalitesi yonetimi
standardinda yer alan uygunluk, erisilebilirlik, bilgilendirme, zaman, miisteri
hizmetleri, konfor, giivenlik, ¢evre olmak iizere sekiz ana baslik altinda hizmet
kalitesini, miisteriye temas eden tiim noktalarda belirlenmis kriterlere gore
Olclimlerini tanimlamakta ve sinirlar1 ¢izmektedir. EN 13816 Standardi hizmet kalite
dongiisiini  ve gergeklestirilen faaliyetlerin  yolcu ve isletme goziiyle
degerlendirilmesini esas alir.

HKOM kapsaminda tiim hizmet noktalar1 EN 13816 standardina gére acik ve gizli
denetimlere tabi tutulmaktadir. Modelde, denetim noktasina ait belirlenen ana
kriterlerin o noktanin performans puanmna etkisinin ne olacagmin tespitinde bir
agirlik belirleme yontemi olan Analitik Hiyerarsi Siireci (AHP) yodnteminden
faydalanilmistir.

Bu c¢alismada, IETT HKOM kapsamu, kriterleri, metodolojisi, model sonucunda
tiretilen denetim mekanizmalart ve uygulama sonucunda elde edilen kazanimlar
ortaya konulmustur.

Anahtar Kelimeler: EN 13816, Hizmet Kalitesi, Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modeli,
Toplu Tagima.
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SERVICE QUALITY MEASUREMENT MODEL IN URBAN PUBLIC
TRANSPORTATION AND ITS APPLICATION
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2017, 85 pages

IETT leads Istanbul’s land public transportation. Measurement and evaluation of
IETT’s services, which covers a vast area, are very important for Istanbul’s public
transportation system and city life. For this purpose, to measure IETT’s performance,
to detect improvement opportunities and to develop such opportunities, Service
Quality Measurement Model (HKOM) is required.

HKOM, which is developed by IETT in 2012, defines measurement of service
quality and draws boundaries according to the service quality management
standard’s (EN 13816) eight categories which are availability, accessibility,
information, time, customer care, comfort, security and environmental impact. EN
13816 standard is based on service quality loop and evaluation of performed
activities from view of passenger and company.

Within scope of HKOM, all service points are audited both openly and secretly
according to EN 13816 standard. In this model, Analytic Hierarchy Process is used to
determine weight of each criteria for each service point. In this study, scope of
HKOM, its criteria, its methodology, audit mechanism developed as a result of
HKOM and gains acquired after application are put forward.

Keywords: EN 13816, Public Transportation, Service Quality, Service Quality
Measurement Model.
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1. GIRIS

Toplu tasima hizmet kalitesinin degerlendirilmesinin goreceli olarak yeni bir
yaklagim olarak goriildiigli sdylenebilir, bu konuya isaret eden tiim yayinlar son 15
yilda yaymlanmistir (Redman vd., 2013). Baz1 hiikiimetler toplu tasima kullanimini
desteklemekte ve toplu tasimayi cazip hale getirmek icin toplu tasimanin hizmet
kalitesini arttirmak i¢in caba goOstermektedir (Paquette vd., 2012). Ayrica, toplu
tasima hizmetindeki gelismeler miisteri memnuniyetini ve bireylerin hayat kalitesini
etkiledigi kabul edilmektedir (Ettema vd., 2011). Sunduklari hizmetlerin siirekli
olarak iyilestirilmesine yonelik olarak stratejik hedefler edinmeyi amaglayan ulasim
kuruluslart i¢in performans Ol¢limii, gerekli bir ara¢ haline gelmistir (Eboli ve

Mazzula, 2012).

Metropollerin 6ncelikli konular1 arasinda toplu tasima gelmektedir. Toplu tasimanin
gelismisligi sehrin gelismisligi ile dogru orantili oldugundan, gelismis bir ulagim
sistemine sahip sehirler digerlerine gore daha avantajli konumdadirlar denilebilir.
Ayrica, toplu tasimanin gelismis olmasi o sehirde yasayanlarin hareketliligini de
artirmaktadir. Artan hareketlilik, bireylerin sehrin imkanlarindan daha fazla
yararlanmalarina imkan saglar. Boylelikle sehrin sosyal ve ekonomik olarak daha

canli olmasi1 saglanmais olur.

Gilinlimiizde metropollerin 6nemli sorunlarindan biri de trafik sikigikligidir. Toplu
tasima, trafik sikigikliginin onlenmesi i¢in kritik bir Oneme sahiptir. Trafik
problemlerinin ¢ézliimiinde toplu tagimanin rolii biiyiiktiir. Gelismis bir toplu tasima
sistemi ile bireylerin 6zel ara¢ kullanim oranlar1 distriilerek, trafik sikisiklig
problem olmaktan ¢ikarilabilir. Ozel ara¢ kullanimini diisiirmek icin toplu tasimanin

daha ¢ekici hale getirilmesi gereklidir.

Toplu tasimanin daha ¢ekici hale getirilebilmesi ise, hizmet kalitesinin yiikseltilmesi
ile miimkiindiir. Hizmet kalitesinin saglanmas1 sadece standartlara uyum ile degil,
miisteri beklentilerinin karsilanabilmesi ile de iligkilidir. Miisteri beklentilerinin
Olgiilmesi ve sunulan hizmet kalitesi ile karsilastirilabilmesi i¢in bir modele

gereksinim vardir.



Istanbul ~geneline hizmet sunan IETT’nin hizmetlerinin  Slgiilmesi  ve
degerlendirilmesi, Istanbul toplu tasima sistemi ve kent yasami i¢in oldukea biiyiik
bir énem arz etmektedir. Bu amagla, IETT nin sundugu hizmetlerin, dolayisiyla
IETT nin ve ilgili birimlerinin performansmin &lgiilebilmesi, iyilestirmeye acik
alanlarin tespiti ve gelistirilebilmesi i¢in Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modeline (HKOM)
ihtiya¢ duyulmustur. Bu calismada kent i¢i toplu tasimada hizmet kalitesi 6lgiim

modelleri irdelenmis ve IETT uygulamas1 incelenmistir.

Calismanin birinci boliimiinde, kent igi toplu tastmanin 6nemine deginilmistir. Ikinci
boliimde literatiir ozeti ile hizmet, kalite ve hizmet kalitesi kavramlar: tanimlanmus,
liclincli boliimde hizmet kalitesinin boyutlart incelenmistir. Ardindan literatiirdeki
hizmet kalitesi Ol¢iim modelleri karsilastirilmistir. Dordiincii boliimde, toplu
tasimada hizmet kalitesine yer verilmistir. Ardindan EN 13816 Yolcu
Tasimaciliginda Hizmet Kalitesi Standardi ve bu standardin kriterleri 6zetlenmistir.
Ayrica, farkli sehirlerde uygulanan kent ici toplu tagimacilik hizmet kalitesi 6l¢iim
modellerinden ornekler gosterilmistir. Besinci boliimde, Istanbul toplu tasima
sisteminde IETT nin yerinden bahsedilmistir. Altinc1 bdliimde, IETT nin gelistirdigi
Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modeli (HKOM) anlatilmis, model yapisi, model kriterler ve
kriterlerin agirliklarina yer verilmis ve uygulama siireci paylagilmigtir. Son boliim
olan yedinci bolimde, model sonucunda elde edilen kazanimlara ve modeli

gelistirilmesine yonelik Onerilere yer verilmistir.



2. LITERATUR OZETi

Hizmet kavramu ile ilgili literatiirde yapilan bir¢ok tanim mevcuttur. Bu tanimlar
incelendiginde gbze carpan ortak noktalar arasinda, hizmetin soyut 6zellige sahip
olmas: ve tiiketicilere farkli agilardan fayda saglamasi yer almaktadir (Altan vd.,
2003). Hizmet, fiziksel 6zellige sahip olan mal kavraminin aksine, elle tutulamayan
ve saklanmasi miimkiin olmayan, ihtiyaglarin giderilmesine yonelik olarak iiretilen

veya organize edilen faaliyetlerdir (Karalar, 2014).

Ayrica, hizmet “satisa sunulan faaliyetler, fayda veya tatminlerdir” seklinde de
tanimlanmustir (Tek, 1999). Kotler ise, miilkiyeti gerekli kilmayan soyut bir faaliyet
veya hareket olarak tanimlamistir (2003). Hizmeti, Goetsch ve Davis, “bir kiginin
talebi tizerine o kisi i¢in bir is icra etmek” olarak tanimlarken (1998); Collier ise,
“Uiretildigi anda tiiketilen bir is, eylem, performans, olay ya da g¢aba” olarak
tanimlamaktadir (Uygug, 1998). Bu baglamda hizmet, insan ve/veya makinalarca
insan c¢abasiyla tiretilen, tiiketiciye fayda saglayan ve fiziksel boyutu olmayan
tirtinlerdir (Karahan, 2006).

Hizmetin kendine has birtakim 6zellikleri mevcuttur (Armstrong ve Kotler, 2003):

e Hizmetler soyuttur: Hizmetlerin fiziksel boyutu yoktur ve bir performansla
ortaya konulan faaliyetlerdir.

e Heterojenlik: Hizmetler zamana ve kisiye bagli olarak degiskenlik gosterir.
Tiketici deneyimi hizmet algisina dogrudan etkilidir. Hizmetin basarisi,
hizmet saglayici ile tiiketici arasindaki etkilesime bagli olarak degisiklik
gosterir.

e Es Zamanhlik: Hizmetler, mallardan farkli olarak iiretildikleri anda
tilketilirler.

e Depolanamama: Hizmetler depolanamazlar ve saklamaya uygun degildirler.

Literatiirde bulunan kalite tanimlar1 incelendiginde, Parasuraman vd. (1985) kaliteyi
tarifi zor ve belirsiz bir kavram olarak nitelemislerdir. Crosby’ye gore kalite “iyilik,
lilks” wvb. sifatlarla karistirilarak hatali bir sekilde kullanilirken; Takeuchi ve

Quelch’e gore de kalite ve gereksinimleri tiiketiciler i¢in kolay anlasilabilir degildir



(Parasurman vd., 1985). Crosby kaliteyi gereksinimlere uygunluk olarak
tanimlamistir (1979). ISO 9000 standardinda ise kalite, mevcut ve var olan
karakteristiklerin gerekli sartlar1 karsilayabilme derecesidir (2005). Juran da kaliteyi
“kullanima uygunluk™ mottosuyla eslestirmistir (American Society for Quality,

2016).

American Society for Quality kurulusuna gore Kkalite; bir triin veya hizmetin
belirtilmis olan ihtiyaglar1 kargilama yetenegi ve bir iiriin veya hizmetin kusurlardan
uzak olmasi durumudur (ASQ, 2016). TSE Standartlari 'nda belirtilen tanimda kalite;
bir iiriin veya hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaglar1 karsilama kabiliyetine

dayanan 6zelliklerinin toplamidir (TSE, 2015).

Bu tanimlarin hepsi kalite kavramini nitelendirmek adima ortaya konulmustur. ister
hizmet sektori isterse de iiretim sektorli olsun, kalite sektorden bagimsiz dikkate
alinmas1 gereken bir kavram olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Isletmeler kalite
kavramini tasarim siirecinden baslayarak satis sonrasi siirecine kadar her agamada

hayata ge¢irdiklerinde basarili olacaklardir.

Garvin’in ¢ok boyutlu yaklasimina gore; {irlin tasarimi, oOzellikleri, kullanilan
hammaddenin 6nceden belirtilmis degerlerle uyumuna kalite denir. (Cetin vd., 2010).
Kalite kavramin1 Garvin sekiz boyutta incelenmektedir (1988):

1. Performans: Uriin ya da hizmetin, temel (birincil) islevsel karakteristigidir.

2. Ogzellik: Uriin ya da hizmetin kullanic1 igin cazibesini artiracak olan ek
(ikincil) karakteristiklerdir.

3. Giivenilirlik: Bir {irlinlin belirli bir siire i¢erisinde arizalanmama olasiligidir.
Kullanom Omrii  igerisinde performans Ozelliklerinin siirekli olmasi
durumudur.

4. Uygunluk: Uriin ya da hizmetin belirtilen standard: karsilama duyarliligidur.

5. Dayaniklilik: Uriiniin kullanim émriinii belirtir.

6. Servis Kabiliyeti: Uriiniin ariza sonrasinda tekrar calisir hale gelmesi igin
gerekli olan siireyi ifade eder.

7. Estetik: Kullanicinin iiriine olan cevabini ifade eden ve nesnel olan bir

boyuttur.



8. Algilanan Kalite: Endirekt olgiileri temel alarak iiriin ya da hizmete atfedilen
kalitedir.

Hizmet kalitesi kavrami ile ilgili literatiirde bir¢ok farkli tanim yapilmistir. Somut
tiriinler s6z konusu oldugu zaman kaliteyi tarif etmek daha kolaydir ve iiretim
kalitesi de basit bir sekilde istenilen niteliklere uygunluk olarak tanimlanabilir
(Metters vd., 2003). Hizmet s6z konusu oldugunda kaliteyi yiikseltmek daha zordur.
Ciinkii hizmet, soyut olarak insa edilir ve dngoriilmesi zor ayrintilara sahip olabilir
(Parasuraman vd., 1985). Hizmet kalitesinin iyi olup olmamasi, hizmetin ortaya
konulmasi sirasinda miisteriye temas noktasinda memnuniyet saglanmasi ya da
saglanamamast durumlarinin degerlendirilmesiyle ilgilidir (Fitzsimmons ve

Fitzsimmons, 2008).



3. HIZMET KALITESI

Hizmet kalitesi, zorunlu ve ¢ekici kalite olmak {izere iki farkli boyutta ele alinabilir.
Miisteri beklentilerini karsilayan kisim zorunlu kalite olarak adlandirilirken, miisteri
beklentilerini asan kisim ise ¢ekici kalite olarak adlandirilmaktadir (Oral, 2001).
Hizmet kalitesinin iki temel bileseni ve miisterinin kalite algis1 arasindaki iliski Sekil

3.1°de gosterilmistir.

Cok Yiiksek

Tatmin Diizeyi Beklenmeyen

GEKICI KALITE

Kullamlamazhk Yilksek Derecede

/_“’ Kullamilabilirlik

ZORUNLU KALITE

Beklenen

Cok Diigiik
Tatmin Diizeyi

Sekil 3.1. Hizmet kalitesinin iki temel bileseni (Oral, 2001)

Parasuraman vd.’ne gore hizmet kalitesi ile ilgili agsagida bulunan ii¢ adet ortak
noktay1 vurgulamaktadir (1985):
e Miisteriler icin hizmet kalitesini degerlendirmek, iiriin kalitesini
degerlendirmekten daha zordur.
e Hizmet kalitesi algisi, miisteri beklentisinin gergeklesen hizmet
performansiyla karsilastirilmasi sonucu olusur.
e Hizmet kalitesi degerlemesi, servis ¢iktisinin yani sira hizmet teslim siirecinin

degerlendirilmesini de igerir.



3.1 Hizmet Kalitesi Boyutlar

Hizmet kalitesinin sayisal olarak Sl¢limlenebilmesi i¢in ¢ok sayida kistas ortaya
konulmustur. Ortaya konulan bu kistaslar hizmet kalitesi boyutlar1 olarak
adlandirilmaktadir. Literatiirde genel bir kabul olarak, algilanan hizmet kalitesinin
cok boyutlu bir yapiya sahip oldugu goriilmesine ragmen, subjektif olmas1 nedeniyle
hizmet kalitesinin boyutlarinin neler oldugu ve bu boyutlarin sayisinin kag olmasi
gerektigi siiregelen bir tartismadir (Novakevic ve Ciric, 2008). Gronroos’a (1984)
gore, teknik ve fonksiyonel olmak iizere iki adet kalite boyutu vardir. Teknik kalite
misterinin aldig1 temel hizmetler olarak tanimlanir. Rust vd., Gronross’un 1984’te
gelistirdigi iki boyutlu modele, ilerleyen yillarda ilave bir boyut olarak “hizmet
ortam1”n1 da ekleyerek ti¢ boyutlu bir model ortaya koymuslardir (1995). Parasuman
vd. (1985) ise hizmet sektoriinde faaliyet gosteren firmalarla yaptiklar derinlemesine
miilakat ve odak gruplarin misterilerin hizmet Kkalitesi degerlendirmesinde

kullandiklar1 on adet Kriter tespit etmislerdir.

Literatiirde hizmet kalitesi boyutlar1 konusunda en kapsamli ¢aligmay ortaya koyan
Parasuraman vd.’nin (1985) 6nerdigi on belirleyici boyut sunlardir:
e QGivenilirlik: Performansta tutarlilik ve giivenilebilirligi igerir. Firmanin
hizmeti ilk seferde dogru yapmasi ve firmanin verdigi sozii tutmasi demektir.
e Heveslilik: Calisanlarin hizmet saglamak i¢in hazir ve istekli olmalari ile
ilgilidir. Miisteriye hizli bir sekilde hizmet saglanmasini igerir.
e Yeterlik: Hizmetin saglanmasi i¢in gerekli yetenek ve bilgiye sahip olmak
demektir.
e Erisim: iletisim kurma kolaylig1 ve yaklasilabilirligi icerir.
e Nezaket: Miisteri ile temas eden calisanin kibarlik, saygili ve arkadas canlisi
ola gibi 6zelliklerini igerir.
e iletisim: Miisterileri dinlemek ve onlarin anlayabilecegi bir sekilde onlari
bilgilendirmek demektir.
e Inamlirhik: itimat, giivenilirlik ve diiriistliik konular1 icerir.
e Giivenlik: Tehlike, risk ve siipheden uzak olma durumunu ifade eder.
e Misteriyi Tanima ve Anlama: Miisterinin ihtiyaclarmmi anlamak i¢in gayret

gosterilmesidir.



e Somut Ozellikler: Hizmetin saglandig1 noktanin fiziki dzellikleri, personelin
gorliniisii, hizmetin saglanmasi i¢in kullanilan ekipmanin durumu gibi

konular1 kapsar.

Parasuraman vd.’nin (1985) belirttigi {izere 10 belirleyici boyutun yalnizca iki tanesi
(inanilirhik ve somut 6zellikler) hizmeti satin almadan Once bilinebilir. Giivenlik ve
yeterlik boyutlarini ise hizmeti satin almalarina ragmen degerlendiremezler. Diger
boyutlar yalnizca miisteri hizmeti satin aldiginda ya da tiikettiginde bilinebilir.
Miisteriler kendi ge¢mis deneyimleri ve digerlerinin degerlendirmeleri sonucu
birtakim bilgilere sahip olsalar da hizmeti her satin aldiklarinda bu boyutlari tekrar
degerlerler. On belirleyici etkenin goreceli agirliklar1 misteri algisina degisiklik

gosterebilir.

Kalite boyutlar1 hizmetin saglanmasi siirecinde Ol¢lilmelidir. Miisteri beklentisi,
geemis hizmet tecriibe algisi, 6nem ve memnuniyet seviyesi ve gelisim Oncelikleri
gibi hizmetin saglanmasi siirecinin i¢ ve dis degiskenleri 6l¢iiliiyor olmalidir. Sekil
3.2’de belirtildigi gibi, algilanan hizmet kalitesi miisterinin hizmetten beklentisi ile

algiladig1 hizmeti karsilagtirmasi sonucu ortaya ¢ikar.

Agizdan agiza Kisisel Gegmis
lletisim Gereksinimler Deneyimler
Hizmet Kalitesinin

Boyutlan

NI v
- Gu\cn!hrllk Algilanan Hizmet
= Hassasiyet Kalitesi
* Rekabeteilik 3| Beklenen
e Erisilebilirlik Hizmet * Bekentlerin Agimas:

. BH = AH (Ustin Kalite)
e Nezaket
e lletisim P + Bedlentlenin Kargilanmas
e Sayginhlik BH = AH (Memnun Edici
e Giivenlik Kalte)
- Anla_‘-'lg‘: ve . '+ AE::,E” * Beldentilerin
Miisteri Sadakati Kargilanmamasi

= Somutluk [_BH > AH (Kabul Edlemer |

Sekil 3.2. Algilanan hizmet kalitesini belirleyici etkenler (Parasuraman vd., 1985)



Miisteride olusan beklenen hizmet kalitesi ti¢ farkli etken ile sekillenir. Bunlar
agizdan agiza iletisim, kisisel gereksinimler ve geg¢mis deneyimlerdir. Hizmet
seviyesinin Ol¢timlenebilmesi i¢in Sekil 3.2°de belirtilen hizmet kalite boyutlar ile
gerceklestirilebilir. Olgiim sonucunda beklenen ve algilanan hizmet seviyeleri

Olcililmiis olur.

Hizmet kalitesinin belirlenmesinde, miisteri beklentisi miisteri algilamasindan daha
yiiksek seviyede ise hizmet kalitesi algilamasi1 diislik; miisteri algilamasi, miisteri
beklentisini karsiliyor ya da asiyorsa, miisterinin hizmet kalitesi algilamasi tatmin
edici ya da yiiksek diizeylidir. Beklenti ile algilanan performans arasindaki fark olan
algilanan kalite, miisterinin firma hakkindaki diisiinceleri olup, tatmin ile iliskilidir

(Tavmergen, 2002).

Parasuraman vd. (1991) gelistirdikleri on belirleyici boyuta sahip modelin daha genis
hizmet alanlarina uygulanabilmesi i¢in bes boyutlu bir uygulama gelistirmislerdir ve
gelistirilen yeni boyutlar daha o6nceki modelde yer alan boyutlarin hepsini
kapsayacak bir sekilde tanimlanmistir. Yeni modelde yer alan bes boyut asagidadir:

o Fiziksel varliklar

e Givenilirlik

e Karsilik verebilmek

e QGiivenlik

e Empati

3.2 Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modelleri

Hizmet kalite 0l¢iimii i¢in birgok farkli model gelistirilmistir. Gelistirilen 6lglim

modellerinden yaygin olarak kullanilanlar Cizelge 3.1°de gosterilmistir.



Cizelge 3.1. Hizmet kalitesi 6l¢tim modelleri

Yil Yazar Model Adi
1984 Gronroos Teknik ve Fonksiyonel Kalite Modeli
Parasuraman, Zeithaml ve
1985 Berry Bosluk Modeli (Servqual)
Kurumsal Hizmet Kalitesi Iyilestirme
1987 Moore Modeli
1988 Haywood-Farmer Niteliksel Hizmet Kalite Modeli
1990 Brogowicz, Delene ve Lyth Hizmet Kalitesinin Sentez Modeli
Performans Bazli Hizmet Kalitesi Modeli
1992 Cronin ve Taylor (Servperf)

3.2.1 Teknik ve fonksiyonel kalite modeli

1984 yilinda Gronross tarafindan gelistirilen Teknik ve Fonksiyonel Kalite
Modeli’nde, basarili olmak icin bir firma miisterilerinin kalite algilamalarini ve
hizmet kalitesini nelerin etkiledigini anlamas1 gerekmektedir. Bu modelde Gronroos
(1984), hizmet kalitesini teknik kalite, fonksiyonel kalite ve imaj olmak iizere ii¢
bilesen ile ele almistir. Teknik ve Fonksiyonel Kalite Modeli Sekil 3.3’de

gosterilmistir.

Alglanan
Hizmet
Kalitest

Beklenen Hizmet

I

Geleneksel pazarlama faalivetler
(reklam, miister: iligkilers,
fivatlama +vb) wve gelenekler
ideoloji  ve kulaktan kulaga
pazarlama gibi dis faktorler

Algilanan Hizmet

Imaj

Teknik Kalite Fonksiyonel Kalite

Sekil 3.3 Gronroos’un dnerdigi hizmet kalitesi modeli (Gronroos, 1984)

Gronroos’un (1984) modelinde, miisterinin hizmeti sunan firma ile etkilesimi

sonrasinda aldigi hizmetin kalitesini degerlendirdikten sonra teknik kalite ortaya
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cikmaktadir. Miisterinin teknik kaliteyi nasil algiladigi kisim ise fonksiyonel
kalitedir. Imaj ise firmanin miisteri tarafindan nasil algilandig ile ilgilidir. Pazarlama
tekniklerinin etkilemesine ragmen imaj, teknik ve fonksiyonel kalitenin sentezi
sonucu olugmaktadir. Algilanan hizmet seviyesi ve beklenen hizmet seviyesi

arasindaki fark bu Gi¢ faktor vasitasiyla dlglilebilmektedir.

3.2.2 Bosluk modeli (servqual)

Parasuraman vd. tarafindan 1985 yilinda gelistirilen Boslik Modeli, Servqual olarak
da adlandirilmaktadir. Model, beklenen ve algilanan hizmet kalitesinin miisterilerce
degerlendirilmesine dayanir. Bir hizmetin kullanicisina gore performans diizeyi ve
kullanicinin bu hizmetten beklentileri arasindaki fark, hizmet kalitesini belirler.
Parasuraman vd. (1991) yine kendileri tarafindan ortaya konulan on belirleyici
boyutu, bes boyuta indirerek Servqual hizmet kalitesi Ol¢iim modelini

gelistirmislerdir.

Model, beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi farkliliklarinin yukarida
bahsedilen bes boyutta smiflandirilmasina dayanir. Beklenen ve algilanan hizmet
kalitesi farkliliklart modelde bosluk olarak isimlendirilmistir. Model yapist ve

bosluklar Sekil 3.4°te gosterilmistir (Parasuraman vd., 1985).
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Sekil 3.4. Bosluk modeli (Parasuraman vd., 1985)

Birinci bosluk, miisteri beklentisi ile firmanin miisteri beklentisini algilamasi
arasindaki farktir. Ikinci bosluk, firmanin miisteri beklentisini algilamasi ile bunun
hizmet kalitesi 6zelliklerine doniistiiriilmesi arasindaki farktir. Uciincii bosluk, bu
dontistiiriilme sonucu ile saglanan hizmet arasindaki farktir. Dordiincii bosluk ise,
saglana hizmet ile dissal iletisim arasindaki farktir. Besinci bosluk da ilk dort bosluk
sonucu ortaya ¢ikan, beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi arasindaki

farktir (Parasuraman vd., 1985).

Birinci bosluk, firmanin miisteri beklentisini eksiksiz olarak algilamadiginda
olusurken; ikinci bosluk, firma yonetiminin algiladigi bu beklentileri hizmet kalitesi
ozelliklerine tam olarak ceviremediginde olusur. Bu doniisiim yapilmasina ragmen,
firma bunlar1 uygulamadiginda {iglincli bosluk meydana gelmektedir. Saglanan

hizmet miisterilere dogru sekilde aktarilamadiginda ise dordiincii bosluk olusur.

3.2.3 Niteliksel hizmet kalite modeli

Hayword-Farmer (1988) tarafindan 1988 gelistirilen Niteliksel Hizmet Kalite

Modeli’ne gore miisteri beklenti ve tercihleri tutarlt bir sekilde karsilaniyorsa firma
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yiiksek kalitede hizmet saglamaktadir. Modelde ilk adim, niteliklerin ¢esitli gruplara
ayrilmasidir. Model; fiziksel olanaklar ve slirecler, insanlarin davranigi ve
profesyonel yargilama olmak {iizere ii¢ temel kriterden olusmaktadir. Model, isgiicii
yogunlugu, hizmetin kisiye ne derece 6zel oldugu ve baglanti-etkilesim derecesine
gore farkli hizmet cesitleri i¢in haritalandirilmaya calisilmistir (Durukan ve ikiz,

2007). Model, Sekil 3.5’te gosterilmektedir.

Profesyonel Yargilama
teghis, yetkinlik. nasthat. yonlendirme,
venilik, dirstlik, gizlilik, esneklik

1. Kisa baglanti kurma/etlalesim yogunlugu-
\ istege pore uyarlama (disik) ém. Kanm
hizmetleri
/’ \\ 2. Orta seviyede baglant! kurma/etkilesim
yogunhfu-istege gore uyarlama (disik) orn.
/,f' \ Tdari bolge parklan
/ 4 A 3. Yiiksek sevivede baglant: kurma/etkilesim
/ N, yogunlugu-istege gore uyarlama (disik) drn.
f/ 5 N\ Egitim
;o \ 4. Diigiik seviyede baglant kurma / etkilesim
/ \ / Ay yogunlugu- istege gore wyarlama (viiksek) orn.
/ \ fo3 %, Kulipler veya hisse senetler ile ilgili broker
/7 \ / 9 Y, 3. Yiksek seviyede baglant: kurma/ etkilesim
\\ yoguniugu- istefe gore uyarlama (yiiksek) omn.
l lSa glik hizmetleri

Fiziksel Olanaklar ve Siirecler Davramssal Ozellikler
verlesim, diizen, dekor, bityiiklitk, zamanlilik, hiz, iletisim (sdzlii,
tesis giivenilirliFi, siirec akisi, sozlil olmayan), nezaket,
kapasite dengeleme, akis igtenlik, samimiyet, incelik,
kontrolii, siireg esneklifi, tutum, ses tom, givim, intizam,
zamanlilik, iz, iletisim kibarhik, dikkatlilik

Sekil 3.5. Niteliksel hizmet kalite modeli (Haywood-Farmer, 1988)

Sekil 3.5’te gosterilen tliggenin her bir ucu bir niteligi géstermektedir. Modele gore
bu uglardaki niteliklerden yalnizca bir tanesine odaklanma birtakim problemlere

neden olabilmektedir (Haywood-Farmer, 1988).

3.2.4 Hizmet kalitesinin sentez modeli

Brogowicz vd. tarafindan 1990 yilinda gelistirilen modele gore, kalite boslugu
hizmeti kullanan veya satin alan miisterilerin yani sira heniiz hizmet almamis
potansiyel miisteriler tarafindan da olusabilir. Potansiyel miisteriler, ¢esitli iletisim
kanallar1 vasitasiyla hizmet kalitesini algilarlar. Model, hizmet tasarimi, uygulamalar

ile pazarlama ve yoOnetim faaliyetlerini biitlinlesik olarak ele alir. Model, kalite
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beklentilerini etkileyen li¢ faktor olarak sirket imaji, digsal etkiler ve geleneksel
pazarlama faaliyetlerini gostermektedir (Brogowicz vd., 1990). Sekil 3.6’da model

yapis1 gosterilmistir.

i" Ding Etkiler I5letmenin fmajt - Gelencksel
: h Pazariama
: T— v | Fasliyetleni
A

> Hizmet Ealitesi
! Beklentileri

e

e
k_f—-w——-’\;-)'

! . (jDE'IlED_\_E veya |
;‘___________________________l_' ¥agEnan hizmetin Y
alzilanan kalitesi

T

Hizmet Vaadi

Hizmet Vaadinin
Ozallikleri

#

Pazarlama Stratejilerini
---# Planlama Uygnlama ve
Eontrol

A

' Igletme Amag ve
_____________________________ | Gorevlerini
Belirlemek

Sekil 3.6. Hizmet kalitesinin sentez modeli (Brogowicz vd., 1990)

3.2.5 Performans bazh hizmet kalitesi modeli (servperf)

Cronin ve Taylor (1994) gelistirdikleri performans bazli hizmet kalitesi modelinde,
Servqual modelinde yer alan beklenti yerine hizmet kalitesi 6l¢limiiniin performans
dayali olmas1 gerektigini savunmuslardir. Servqual’daki beklenti ve algi arasindaki
fark yerine direkt olarak miisterinin algiladigi hizmet performansi olciilmektedir.
Performans ana 6lgiit olarak ele alinmalidir. Cronin ve Taylor’un gelistirdikleri bu
modelde, misteri beklentilerini ve 6nem agirliklarini ihmal etmis olup, sadece
misteri algilamalarinin degerlendirilmesinin gerekliligini savunmaktadirlar (Durukan

ve ikiz, 2007).
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3.2.6 Kurumsal hizmet kalitesi iyilestirme modeli

Kurumsal Hizmet Kalitesi Iyilestirme Modeli, 1987 yilinda Moore tarafindan

gelistirilmistir. Sekil 3.7°de gosterilen model alt1 adimdan olusmaktadir. Ikinci,

tglincii ve dordiinci adimlar kritik bilesenleri ifade ederken, dordiincii adim

sonucundan kalite aksiyon plan1 olusturulur. Kalite aksiyon plant;

Modelde oOnerilen izleme sisteminin, c¢alisan ve miisteri

bir amag ifadesini,

Onceliklerin siralamasini,
Onerilen iyilestirme faaliyetlerinin tanimlanmasin,

uygulama programini ve

gerekli kaynaklar listesini igermektedir.

beklenmektedir (Durukan ve Ikiz, 2007).

memnuniyetini 6lgmesi

Ealite problemlerinin Kalite problemlerinin
tammlanmasi biylikligin
Personel ve finansal kaynaklarin degerlendinlmesi
saglanmasi Kotii kalitenin ortaya
Ealite 1yilestirme progranu ile ¢ikma nedenlerinin
diger kurumsal programlarin I¢ ve dis miisterilerin tanmlanmasi
birbirine enfegrasyonu tammlanmast Kot hizmet kalitesinin
Ealite 1yilestirme girisimlerinin Beklentilerin ortava maliyetinin tahmin
dneminin vurgulanmas: cikarlmast i edilmesi
¥ ¥ ¥
1. Adim 2. Adim 3. Aduim
Ust yonetimin *| Miisteni beklentisini # Performans
taahhiidiini alma tanimlama degerlendirme
¥
6. Adim 5. Adum 4. Adun
Performans izleme - Stratejinin Kalite stratejisi
wygulanmas: gelistirme
I 3
Ealite iyilestirme progranunin Kiiltiiriin defistirilmesi Kalite politikas:
etkinliinin degerlendirilmesi Performansimn arfirilmas Kalite hedefleri
Standartlarn ve planlann gézden Maliyetlerin dastirilmesi Kalite standartlan
gegirilmesi Kalite aksivon planlar
Miisterilerde gerceklesen Izleme sistemleri
degisikliklerin tanimlanmasi

Sekil 3.7. Kurumsal hizmet kalitesi iyilestirme modeli (Kekeg, 2008)
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4. TOPLU TASIMADA HIZMET KALITESI

Toplu tagima tek bagina ya da grup halinde seyahat eden herkesin faydalanabilecegi,
kamuya acik, belirli bir sikliga, glizergaha, durak noktalarina ve iicrete sahip olan ve

stirekli olarak sunulan bir hizmet olarak tanimlanmaktadir (CEN, 2002).

Toplu tasima sistemi, sehirlerin gelisimlerinin degerlendirilmesinde énemli bir kriter
olarak goriilmektedir. Sehirlerin gelisebilmesi, i¢inde yasayan kisilerin iki nokta
arasinda hizli, giivenli, ekonomik ve konforlu bir sekilde ulasmasi ile dogrudan
iligkilidir. Bu noktada kenti¢i toplu tasimada sik¢a kullanilan hareketlilik kavrami
dikkat cekmektedir. Hareketlilik orani, sehirlerin gelisimini dogrudan etkileyen
gostergelerden biridir. Toplu tasima hizmetinin kalitesinin artmasi, hareketliligi de
arttirmaktadir. Bu baglamda yerel yonetimler ve toplu tasima otoriteleri toplu
tasimada hizmet kalite seviyesini Olgmek ve iyilestirmek icin cesitli modeller
kullanirlar. Bu modeller sehirlerin dinamiklerine gore farklilik gostermekle birlikte
temelde belirli kriterler ¢ercevesinde sunulan hizmetin kalite seviyesini 6l¢gmek tizere
tasarlanmistir. Toplu tasima otoriteleri maliyetleri azaltmak ve yolcu memnuniyetini
arttirmak igin kalite yonetim sistemlerini kullanmaktadirlar. Gelistirilen kalite
yonetim sistemleri, yolcu ihtiyaclarini dogru sekilde anlayarak bu ihtiyaglar

cercevesinde iyilestirme yapma olanaklar1 saglamaktadir.

Toplu tasimada hizmet kalitesi, hizmet saglayicinin sorumlu oldugu bir takim kalite
kriterleri ve uygun Olgiitleri ifade eder (CEN, 2002). Toplu tasimada hizmet
kalitesinin etkin bir sekilde Olciilebilmesi, ancak yolcu ve ulagim otoritelerini birlikte
igeren bir model kurulmasiyla miimkiindiir. Karar alma siirecinde yolculardan gelen
geri bildirimler bu modellerde kullanilir. Bu geri bildirimler ile otorite/isletmeler
mevcut ve potansiyel miisteri beklentileri hakkinda bilgi edinirler (Yannis ve
Georgia, 2008).

Toplu tasima hizmet kalitesi, 6zel arag sahipligi oran1 ve 6zel ara¢ kullanim oranim

dogrudan etkilemektedir. Ozel arac sahiplik oranim diisiirebilmek icin siirdiiriilebilir

toplu tasima c¢oziimleri gelistirilmelidir. Bu ¢6ziimlerin temelini, bireyleri toplu
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tasima kullanimina 6zendirmek ve toplu tasima hizmet kalitesini yiikseltmek

olusturmaktadir.

4.1 EN 13816: Yolcu Tasimacihiginda Hizmet Kalitesi Standardi

Artan niifus ve 0zel ara¢ sahipligi 6zellikle biliylik kentlerde sikisiklik ve kirlilik ile
ilgili kaygilar1 giindeme getirmektedir. Ayrica ulasim konusu dikkate alinirken, o
kentte yasayan toplum yapisini ve yasam tarzlarini da etkiledigi gdzden
kacirilmamalidir. Bu ve benzeri nedenlerden dolayi, 6zel ara¢ bagimliligin1 azaltacak
ve toplu tasimay1 6zendirecek adimlarin atilmasi olduk¢a dnemlidir. Toplu tagimada
hizmet kalitesinin tanimlanmasi, hedeflerin belirlenmesi ve Olgiim sistemlerinin
kurulmas1 yoniinde genel kabul gérmiis en 6nemli kalite yonetim sistemi EN 13816

Standardidir.

Avrupa Standardizasyon Komitesi (CEN) tarafindan 2002 yilinda olusturulan EN
13816 Standardi, toplu tasimada hizmet kalitesi standartlarini igermektedir. EN
13816 Standardi, 8 ana kriteri 3 diizeyde detaylica tanimlar ve toplu tasimadaki
hizmet kalite seviyesinin belirlenmesi i¢in bir rehber niteligindedir. Bu standart ile
birlikte farkli lokasyon ve sartlardaki kurum/kuruluslarin sundugu toplu tagima
hizmetleri ayn1 kriterler ile degerlendirilerek toplu tasimada hizmet kalite seviyeleri

ortaya konulmaktadir (CEN, 2002).

EN 13816 Standardi’min ana amaci, toplu tagimaya yonelik kalite yaklagimi
gelistirmek ve miisteri ihtiyag ve beklentilerine odaklanmaktir. Bu standart, toplu
tagimacilikta hizmet kalitesinin tanimlanmasi, hedeflendirilmesi ve 6l¢limiinii saglar

ve ilgili 6l¢lim yontemlerinin se¢imi i¢in yonlendirme yapar (CEN, 2002).

Standart, hizmet kalitesi dongiisii prensibini esas alir. Kalite dongiisii iki temel
cercevede ele alinmaktadir. Hizmet kalitesi dongiisii, yolcu ihtiya¢ ve beklentilerini

mimkiin olan en yiiksek seviyede karsilayabilme seviyesini 6l¢gmektedir (CEN,
2002).
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Hedeflenen
Hizmet Kalitesi [N—

Istenen Hizmet
__— Kalitesi —

Memnuniyet T i Performans
Olgiimii Olgiimii
Algilanan Saglanan
Hizmet Kalitesi Hizmet Kalitesi

Miisteri Gozii Isletme Gozii

Sekil 4.1. Hizmet kalitesi dongiisii (CEN, 2002)

Sekil 4.1°de gosterilen hizmet kalitesi dongiisiiniin dort adet prensibi vardir (CEN,
2002):

Istenen Hizmet Kalitesi: Miisteri tarafindan agik ya da iistii kapali bir sekilde
istenilen hizmet kalitesi seviyesidir. Cok sayidaki kalite kriterinin agirlikli
ortalamasi -bu agirliklar nitel olarak degerlendirilebilir- olarak ele alinabilir.
Hedeflenen Hizmet Kalitesi: Hizmet saglayicinin misterilerine saglamay1
hedefledigi hizmet kalitesi seviyesidir. Hedeflenen hizmet kalitesi; misteriler
tarafindan istenen hizmet kalitesi seviyesi, mali ve teknik kisitlardan, dahili
ve harici baskilardan ve rakiplerin performansindan etkilenmektedir.
Saglanan hizmet i¢in hedef konulurken birtakim etkenler belirlenmelidir:

v Hizmet standardinin kisa bir agiklamasi

v’ Bagar seviyesi

v' Kabul edilemez performans siniri.
Saglanan Hizmet Kalitesi: Erisilen hizmet kalitesi seviyesidir. Miisteri bakis
acisindan olgiiliir. Istatiksel teknikler ve gozlemleme ydntemiyle dlgiilebilir.
Ancak, bir siirecin basarisinin yalnizca teknik bir 6l¢iimii degildir.
Algilanan Hizmet Kalitesi: Miisterinin algiladigi hizmet kalitesi seviyesidir.

Saglanan hizmet kalitesi i¢in olusan miisteri algisi, miisteri deneyimine,

18



hizmet saglayict ya da diger kaynaklardan edindikleri bilgiye ya da kisisel
cevreye baglidir.

“Istenen kalite” ve “hedeflenen kalite” arasindaki fark, hizmet saglayicilarin
gayretlerini miisteriler icin onemli alanlara hangi derecede ydnlendirebildiklerini
ifade eder. “Hedeflenen kalite” ve “saglanan kalite” arasindaki fark, hizmet
saglayicilarin hedeflerini basarmadaki etkinliklerini bir 6l¢iisiidiir. “Saglanan kalite”
ve “algilanan kalite” arasindaki fark, miisterinin sunulan hizmet hakkindaki bilgisi,
kisisel ya da disaridan edindigi tecriibe, kisisel ge¢mis ve g¢evrenin bir
fonksiyonudur. “Istenen kalite” ve “algilanan kalite” arasindaki fark ise miisteri

memnuniyet seviyesi olarak kabul edilebilir (CEN, 2002).

Toplu tasima hizmetinin kalitesine iligkin dort farkli bakis arasindaki iliski son
derece yiiksek oOnemdedir. Bu dort bakis agisi arasindaki farkliliklarin tespit
edilememesi, isletmecinin sunulan ve algilanan kalitenin tam esit olmasi i¢in ortaya

koydugu c¢abay1 bosa ¢ikartabilir (CEN, 2002).

EN 13816 Standard: ile sunulan hizmet degerlendirilirken asagidaki kriterler goz
oniine alinmalidir (CEN, 2002):
e Miisterilerin hizmet kalitesiyle ilgili acik ya da kapali tiim beklentileri
tanimlanmalidir.
e Hukuki, siyasi, mali, teknik ve diger kisitlar hesaba katilmalidir.
e Mevcut kalite seviyeleri ve iyilestirmeye agik alanlar belirlenmelidir.
e Beklenti, kisit, iyilestirmeye agik alanlar, mevcut performans dikkate alinarak
hedefler belirlenmeli ve Olgiilebilir kalite kriterlerine doniistiiriilmelidir.
e Performans ol¢iilmelidir.
e Diizeltici aksiyonlar alinmalidir.
o Sekiz kategoriye temel olusturmak i¢in gerceklesen kalitenin miisteri algisi
degerlendirilmelidir.
e Gergeklesen ile algilanan ve beklenen ile algilanan kalite arasindaki farklarin

azaltilmasi i¢in uygun aksiyon planlar1 hazirlanmali ve uygulanmalidir.
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4.2 EN 13816 Kalite Kriterleri

Toplu tasima hizmet kalite kriterleri, miisterinin hizmet algisin1 yansitir ve sekiz ana
bashikta toplanir: Saglanabilirlik, erisilebilirlik, bilgilendirme, silire, miisteri
hizmetleri, konfor, gilivenlik, cevresel etkiler (Cizelge 4.1). Saglanabilirlik ve
erigilebilirlik Kriterleri, hizmet kalitesini genel hatlariyla degerlendirirken; g¢evresel
etkiler kriteri, topluma olan ¢evresel etkileri tanimlar. Diger Kriterler ise, toplu

tasimada hizmet kalitesini detayli olarak tanimlar (CEN, 2002).

Cizelge 4.1. EN 13816 kalite kriterleri (CEN, 2002)

1.Seviye 2.Seviye 3.Seviye

1.1. Ulasim tirleri (Modlar)

1.2.1. Aktarma noktalarina uzaklik

1.2. Ulagim aglari 1.2.2. Aktarma ihtiyaci
1.2.3. Servis alani
1. Uygunluk 1.3.1. Operasyon saatleri
1.3.isletme 1.3.2. Sikhik
1.3.3. Doluluk Orani
1.4. Elverislilik
1.5. Glvenilirlik
2.1.1. Yayalar
. 2.1.2. Bisiklet kullanicilari
2.1. Dis erigim

2.1.3. Taksi kullanicilari

2.1.4. Ozel arag kullanicilari

2.2.1. Girisler/gikislar

2. Erisilebilirlik S -
2.2.Ig erisim 2.2.2. Dahili Hareket

2.2.3. Diger modlara transfer

2.3.1. Hat Uizerinde edinme

2.3. Bilet 2.3.2. Hat disinda edinme

2.3.3. Dogru biletin alinmasi
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Cizelge 4.1. EN 13816 kalite kriterleri (CEN, 2002) (Devami)

1.Seviye

2.Seviye

3.Seviye

3. Bilgilendirme

3.1. Genel bilgilendirmeler

3.1.1.

Uygunluk

3.1.2.

Erisilebilirlik

3.1.3.

Bilgi kaynaklari

3.1.4.

Seyahat planlari

3.1.5.

Misteri gozetimi

3.1.6.

Konfor

3.1.7.

Glvenlik

3.1.8.

Cevresel etki

3.2. Seyahat Bilgileri (normal
kosullarda)

3.2.1.

Yonlendirme

3.2.2.

Aktarma noktalari

3.2.3.

Arag yon isaretleri

3.2.4.

Rota

3.2.5.

Zaman

3.2.6.

Ucret tarifeleri

3.2.7.

Bilet turleri

3.3. Seyahat bilgileri (anormal
kosullarda)

3.3.1.

Hava durumu

3.3.2.

Alternatif durumlar

3.3.3.

Ucret iade/¢coziim

3.3.4.

Oneriler ve sikayetler

3.3.5.

Kayip esya

4, Zaman

4.1. Seyahat zamani uzunlugu

4.1.1.

Seyahat plani

4.1.2.

Giris/cikis

4.1.3.

Kalkis ve varis noktalari ve

transfer noktalar

4.1.4.

Arag igi

4.2. Programa baghhk

4.2.1.

Dakiklik

4.2.2.

Duzenlilik/sisteme uygunluk
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Cizelge 4.1. EN 13816 kalite kriterleri (CEN, 2002) (Devami)

1.Seviye

2.Seviye

3.Seviye

5.Msteri Hizmetleri

5.1. Sorumluluk

5.1.1. Mugsteri oryantasyonu

5.1.2. Yenilik/inisiyatif

5.2. Musteri arayuzi

5.2.1. Sorular

5.2.2. Sikayetler

5.2.3. Cozimler

5.3.1. Uygunluk

5.3.2. Musteriye karsi tutum

5.3. Personel
5.3.3. Yetenekler
5.3.4. Goruinim
5.4.1. Hizmet kesintisi
5.4. Destek

5.4.2. Misteri yardim ihtiyaci icin

5.5. Biletleme segenekleri

5.5.1. Esneklik

5.5.2. Ayricalikli fiyat listesi

5.5.3. Pratik bilet

5.5.4. Odeme secenekleri

5.5.5. Tutarl Ucret hesaplamalari

6. Konfor

6.1. Yolcu imkanlarinin
kullanilabilirligi

6.1.1. Aktarma noktalari

6.1.2. Araglar

6.2. Oturma ve oturma bosluklari

6.2.1. Arag igi

6.2.2. Aktarma noktalari

6.3. Slirtis konforu

6.3.1. Hareket halinde

6.3.2. Kalkislarda ve duruslarda

6.3.3. Harici faktorler

6.4. Fiziksel sartlar

6.4.1. Atmosfer

6.4.2. Hava sartlarindan koruma

6.4.3. Temizlik

6.4.4. Parlaklik

6.4.5. Kalabaliklik

6.4.6. Guriltd

6.4.7. Diger istenmeyen durumlar

6.5. Tamamlayici imkanlar

6.5.1. Lavabo/tuvalet

6.5.2. Bagaj/diger esyalar

6.5.3. iletisim

6.5.4. Dinlenme

6.5.5. Ticari hizmetler

6.5.6. Sosyal imkanlar (Kafe,
bekleme alanlari vs.)

6.6. Ergonomi

6.6.1. Yeterli alan

6.6.2. Yerlesim dlizeni
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Cizelge 4.1. EN 13816 kalite kriterleri (CEN, 2002) (Devami)

1.Seviye

2.Seviye

3.Seviye

7. Glvenlik

7.1. Suglari 6nleyici tedbirler

7.1.1. Onleyici planlar

7.1.2. Isiklandirma

7.1.3. Gorundr izleme

7.1.4. Personel/polis varlig

7.1.5. Tanimlanmis yardim noktalari

7.2. Kazadan 6nleyici tedbirler

7.2.1. Desteklerin goriinebilirligi ve
varligi (6rn: parmaklik)

7.2.2. Tehlikeden kaginma

7.2.3. Personel tarafindan aktif
koruma

7.3. Acil durum yoénetimi

7.3.1. Beceriler ve planlar

8. Cevresel Etki

8.1. Kirlilik

8.1.1. Egzoz gazi

8.1.2. Gurultu

8.1.3. Gorsel kirlilik

8.1.4. Sarsinti

8.1.5. Toz, kir

8.1.6. Koku

8.1.7.Cop

8.1.8. Elektromanyetik engellemeler

8.2. Dogal kaynaklar

8.2.1. Enerji

8.2.2. Alan

8.3. Alt yapi

8.3.1. Titresim etkisi

8.3.2. Ray veya yollarin yipranmasi

8.3.3. Mevcut kaynaklarin kullanim
uygunlugu
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4.3 Kent I¢i Toplu Tasimacilikta Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modeli Ornekleri

Toplu tasima sistemleri i¢in hizmet kalitesine yonelik calismalarin yapildigi diinya

ornekleri incelenmistir.

4.3.1 Londra

Toplu tasima sistemlerinden sorumlu olarak 2000 yilinda kurulan Transport for
London (TfL), ulasim otoritesidir ve toplu ulasim, sinyalizasyon, trafik yonetimi gibi
ulagimu ile iligkili tiim alanlar ile ilgilenmektedir. Londra Belediye Baskani ve TfL
Yonetim Kurulu, Londra’da toplu ulasim hizmetini saglayan otobiislerin temel

performans gostergelerini belirlemektedir (TfL, 2016).

Bununla birlikte hedeflenen;

* Yolcu perspektifinden otobiis hizmet kalitesine genis bir bakis agisi
getirilmesi,

* Yiiksek performansin tegvik edilmesi,

+ Diisiik performansin tespiti ve incelenmesi,

* Sunulan hizmetlerin siirekli iyilestirilmesinin saglanmasidir (TfL, 2016).

Londra’da hizmet saglayan otobiislerin hizmet kalitesinde 1990 yilindan itibaren bir
artts goriilmektedir. Hizmet Kkalitesindeki artis periyodik olarak takip edilerek
stirekliligin saglanmasi1 hedeflenmektedir. Bu amagla TfL, isletmecilere yonelik
olarak takip sistemleri kullanmaktadir. Ayrica isletmeciler de kendi kalite 6l¢iim ve
takiplerini gerceklestirmektedirler. Elde edilen wveriler, TfL tarafindan, ilgili
isletmeciler ile paylasilmaktadir. Bir takim genel veriler ise kamuya agik bir sekilde
yayinlanmaktadir (TfL, 2011).

Londra’daki otobiis isletmecilerine TfL tarafindan uygulanan takip ve denetim
sistemleri Cizelge 4.2’de 6zetlenebilir (TfL, 2011):
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Cizelge 4.2. Londra’da otobiis isletmecilerine yonelik takip ve denetimin bilesenleri

(TfL, 2011)
. o e Veri Toplama

Hizmet Unsuru Takip Olgtisii Yéntemi Kapsam
Gergeklestirilen Mil Gergeklestirilen/Kayip Mil iBUS Tim
Miktari Miktari Isletme
Yiiksek Yogunluklu . Tim
Hatlarda Diizenlilik Fazla Bekleme Zamant IBUS Isletme
Diisiik Yogunluklu Zamaninda Gergeklesen iBUS Tim
Hatlarda Dakiklik Sefer Yiizdesi Isletme
Arag ve Siirticli Kalitesi . e g e s
(Sabit Unsurlar) Arag¢ Durumu (Estetik) Gizli Miisteri 20000-y1llik
Arag ve Siirticli Kalitesi . .. e g s
(Miisteri Hizmetleri) Miisteri Deneyimi Gizli Miisteri 33000-y1llik
Siirticti Kalitesi Siirticii Yetenekleri ve Teknik 2000-villik
(Teknik) Performansi Degerlendirme y
Miihendislik ve . Teknik Filonun
Mekanik Kalite Arag Durumu (Mekanik) Degerlendirme %25’
Miisteri Memnuniyeti Miisteri Memnuniyeti Memnun!yet n/a

Anketi
) Idari ve Raporlama

Sozlesmeye Uyum Sistemleri n/a n/a

Londra’da otobiis isletmecilerine yonelik kalite performans 6l¢tiimii 13 baslik altinda
incelenmektedir. Bunlar arasinda hizmet kalitesi 6l¢iimii ile ilgili olanlar asagida
Ozetlenmistir (TfL, 2016):

e Giivenilirlik

Cizelgeleme, kontrol ve hizmetlerin ayarlanmasi konularimin degerlendirilmesi
hususunda kullamlmaktadir. Odiil ve kesintiler igin de bir temel olusturmaktadir.
Veriler ara¢ takip ve gergek zamanli yolcu bilgilendirme sistemi olan iBus
sisteminden elde edilmektedir. Glivenilirlik yiiksek yogunluklu ve diisiik yogunluklu
hatlar i¢in farkli yontemlerle 6lgiilmektedir (TfL, 2016).

e Siiriicii ve Arag¢ Kalitesi Takibi

Sitirtici ve Ara¢ Kalite Takip Programi, isletmeciler tarafindan performans
iyilestirme ile ilgili kullanilan ve aksiyon alma imkani sunan bir programdir. Gizli

yolcu arastirmasini temel alan program tarafsiz olarak belirlenmis kriterlere gore
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ol¢tim gergeklestirmektedir. Gizli miisteri arastirmasi, bagimsiz kuruluslarca, otorite
adina gergeklestirilmekte ve iki ana bileseni bulunmaktadir (TfL, 2016);

> Hizmetin sabit unsurlarinin degerlendirilmesi
> Hizmet sirasinda hizmetin tiim unsurlarinin degerlendirilmesi

Saglanan hizmet ile ilgili gostergelerin Olglimii; hizmet kalitesine uygunluk, gizli
misteri arastirmasi Ve diger denetleme teknikleri kullanilarak takip edilmektedir.
Ana amag, ideal arag ve siiriicii standartlarina gére performansin degerlendirilmesidir

(TfL, 2011).

Gizli miisteri arastirmalarinda siirliciiniin degerlendirildigi boliim doért basliktan
olugsmaktadir; Profesyonellik, etkilesim, duraklara uyma, konfor ve giivenlik (TfL,

2011).

Gizli miisteri aragtirmalarinda aracin durumunun degerlendirildigi bolim dokuz
bagliktan olugmaktadir (TfL, 2011);
» Isitma & Aydinlatma
Bilgilendirme Panolari
Kirlilik
Koltuklar
Paneller
Zemin & Basamaklar
Pencereler

Ilanlar

V V.V V V V VYV V

D1s Gortiniim

e Surucu Kalite Takibi

Siiriicti Kalite Takibi, siirliciiniin teknik yetkinliklerine odaklanmaktadir. Frenleme,
hiz, yol pozisyonu vb. 20°den fazla konuyu igeren bu olgtim sistemi ile, her bir
stiricti i¢in bir skor elde etmektedir. Degerlendirmeler uzman kuruluslarca TfL adina
gerceklestirilmektedir (TfL, 2016).

e Miihendislik Kalitesi Takibi
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TfL adina bagimsiz bir kurulus, hizmetin saglandig1 otobiislerin bakim prosediirleri
ve mekanik durumlar ile ilgili diizenli kontroller yapmaktadir. Bir yilda, her bir
isletmecinin filosunun ortalama olarak %25’i kontrolden gecirilmektedir. Bulgular

raporlanmakta ve performansa bir skor verilmektedir (TfL, 2016).

e Miisteri Memnuniyeti

Otobiis hizmetlerine, gece otoblis servislerine ve otobiis duraklar1 konularina
odaklanan 3 farkli misteri memnuniyeti arastirmast 1997 yilindan itibaren
gerceklestirilmektedir. Boylece, otorite ve isletmeciler miisteri memnuniyetini takip
edebilmekte ve iyilestirme firsatlarini tespit edebilmektedirler. Belirlenen sorulardan
olusan miisteri memnuniyeti anketi, otobiis duraklarinda otobiisten inen yolcular ile

gerceklestirilmektedir (TfL, 2016).

Miisteri memnuniyeti arastirmasi orneklem biiyiikligi, isletmeci tarafindan taginan
yolcu dagilimina uygun olarak istatistiki bir anlam ifade edecek sekilde
belirlenmektedir. Yolculardan heniiz gerceklestirmis olduklar1 yolculuktan duymus

olduklari memnuniyeti 20 farkli yonden belirtmeleri beklenmektedir (TfL, 2016).

e Halkla fliskiler Verileri

Telefon, e-posta, mektup vb. gibi iletisim araglar1 ile gerceklestirilen iletisim ile ilgili
veriler toplanmakta ve sonuglar hat ve konu bazinda analiz edilmektedir. Boylece
otorite baz1 hususlari daha 1y1 anlayabilmekte ve dogru yonlendirmeler

yapabilmektedir (TfL, 2016).

4.3.2 Paris & Briiksel

Toplu tasimada hizmet kalitesini yonetmek igin Avrupa’da yeni bir yaklasim
yiiriitiilmektedir;
e Toplu ulasim kuruluslari, kendilerini her bir hattin hizmet kalitesini
belgelendiren dis programlara sunmakta, kendilerini fonlayan kuruluslarla
miizakereler gerceklestirmekte ve Onceden belirlenen hizmet Kkalitesini

saglayarak onemli tesvikleri kazanmaktadirlar (Liekendael, vd., 2006).
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Bu hareketin liderlerinin arasindan Briiksel ve Paris “Societe des Transports
Intercommunaux de Bruxelles (STIB)” ve “Regie Autonome des Transports

Parisiens (RATP)” ulasim hizmeti veren toplu tasima kurumlaridir (Liekendael, vd.,
2006).

2000 yilinda baglayan, CEN standardin uygulanmasi ile ilgilenen ¢esitli toplu tagima
kurumlar kuliip CyQual’i kurmuslardir, en iyi uygulamalar1 paylasmak i¢in yilda iki
kez toplanmaktadirlar. Diizenli olarak katilan toplu tasima kurumlar1 su sekildedir;
Paris, Briiksel, Berlin, Prag, Cenevre ve Madrid. ilaveten CyQual’m en son
toplantisina ev sahipligi yapan Montreal’in bir banliyosii olan Societe de Transport
de Laval (STL) son katilanlardandir (Liekendael, vd., 2006).

Fransiz toplu ulasim kuruluslari i¢in bir kalite siireci gelistirildikten sonra bir sonraki
adim sertifikasyon silireci olmustur. Bu ihtiyaci karsilamak i¢in Fransiz Ulusal
Standartlar Birligi (French National Standards Association)’nin bagli bir kurulusu
olan AFNOR Certification, tiim toplu ulasim modlarimi kapsayan NF281
diizenlemesini ve bes ulasim modu i¢in daha fazla ayrintt iceren NF286

diizenlemesini gelistirmistir (Liekendael, vd., 2006).

[k olarak 1998 yilinda yayinlanan diizenlemeler, 2002 yilinda CEN standartlarin
karsilayabilmek adina tekrar gézden gegirilmistir. NF diizenlemelerinin biiyiik bir
kismi EN 13816 ile uyumun belgelenmesiyle ilgili olmasina ragmen, bu

diizenlemelere ayrica spesifik gereksinim ve standartlar da ilave edilmistir

(Liekendael, vd., 2006).

Fransiz Ulusal (NF) diizenlemelerin 6nemli bir 6zelligi sertifikasyonun hat bazlh
olmasidir. Kalite, toplu tasima kurumlarinda hat bazli dl¢iilmekte ve bdylece bazi
hatlar onayl1 diger hatlar ise degildir. Hizmetin yonii birkag hat tarafindan paylasilan
bir kaynag icerdiginde (6rnegin telefon bilgisi ya da otobiis siiriiciisiiniin tutumu),
Olclim uygun bir biitiinlestirme seviyesinde (Ornegin bir garajda ya da biitiin

sistemde) yapilmaktadir (Liekendael, vd., 2006).

Paris’te, icerisinde ceza ve tesvikleri barindiran 2000-2003 ve 2004-2007 yonetim
sozlesmelerinde RATP kalite hedefleri de goriisiilmiistiir. STIB’den farkli olarak,
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RATP’nin kalite hedefleri direk olarak sertifikasyonla iliskili degildir, bunun yerine
0zel olarak belirlenen performans ol¢iimleri kullanilmaktadir (Liekendael, vd.,

2006).

Briiksel 2001-2005 ydnetim sozlesmesi, kalite hedeflerinin karsilanmasina yonelik
yillik biit¢esinin  %0,7sini bonus olarak sunulmustur. Kalite hedefi, sertifikali
hatlarin sundugu hizmetin yolcu yiizdesi olarak ifade edilmekte ve her yil hedef bir
aralikla ifade edilmektedir (Liekendael, vd., 2006).

4.3.3 Singapur

Singapur’da Land Transport Authority (LTA), kent igi otobiis tasimaciliginda hizmet
kalitesinin belirli bir seviyede olmasi amaciyla bir takim hizmet kalitesi standartlarini
hayata gecirmistir. Bu kapsamda “Otobiis So6zlesme Modeli” ve “Otobiis
Hizmetlerini lyilestirme Programi” uygulamaya konulmustur (LTG, 2016a).

Otobiis Hizmet Kalitesi Standartlari, alt1 ana baslikta 11 standarttan olusmaktadir ve |
otobiis  hizmetlerinin  diizenlenmesini  amaglamaktadir.  Hizmet  Kalitesi
Standartlari’nda hat ve isletmecilere 6zel birtakim standartlar da yer almaktadir
(LTG, 2016b).

Hizmet Kalitesi Standartlari iki ana kisimdan olusmaktadir (LTG, 2016b);

. Isletme Performans Standartlari: Giivenilirlik, doluluk orani, emniyeti, vb.
konular1 igermektedir. Ag veya hat bazinda belirlenen periyotlar igin minimum
ciktilar1 belirlemektedir.

. Hizmet Sunumu Standartlari: Giizergah planlama ve hizmet sunumunun
biitiiniinii 6l¢mektedir. Uygunluk, entegrasyon ve bilgilendirme vb. konulari ele

almaktadir.
Giivenilirlik, doluluk orani ve sistem emniyeti Standartlari isletme performans

standartlarin1 gostermektedir. Uygunluk, entegrasyon ve bilgilendirme standartlar:

ise hizmet sunumu standartlarin1 gostermektedir.
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Standartlarin denetimi ve 6l¢imiinde kullanilan metotlar agsagidaki sekildedir (LTG,
2016b):

. Isletmecilerin Aylik Raporlari

. Biletleme Verilerinin Analizi

. Gizli Miisteri Arastirmalari

. Dogrudan Performans Ol¢iimii ve Denetimler

Isletmecilerin performansi asagida yer alan performans gdstergeleri cercevesinde

incelenmektedir (LTG, 2016a):

. Giivenilirlik

. Dakiklik

. Araclarin Bakimi

. Aktarma stasyonlar1 ve Garajlarin Bakimi
. Biletleme Sisteminin Bakimi
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5. ISTANBUL TOPLU TASIMA SISTEMI’NDE IETT

2015 yili itibariyle 14.657.434 kisinin ikamet ettigi Istanbul’da kentici toplu tasima
karayolu, rayli sistem ve denizyolu ile gerceklestirilmektedir (TUIK, 2015).
Istanbul’daki cografi yap1 ve alt yap1 maliyetlerine bakildiginda karayolu ulasimimnin
rayli sistem ve denizyoluna kiyasla daha cok tercih edildigi goriilmektedir. istanbul
kenti¢i toplu tagtmanin %77’si karayolu, %181 rayli sistem, %5’si ise
denizyolundan olusmaktadir (IETT, 2016). Sekil 5.1°de Istanbul’daki kentici toplu

tasima modlarinin paylar1 gosterilmektedir.

5%

= Rayh

= Karayolu

= Denizyolu

77%

Sekil 5.1. Istanbul’daki toplu tasima modlarinin paylari (IETT, 2016)

Istanbul Elektrik, Tramvay ve Tiinel (IETT) isletmeleri Genel Miidiirliigii Istanbul il
sinirlar1  dahilinde kent ici toplu ulasim hizmeti sunan, Istanbul Biiyiiksehir
Belediyesi’ne bagli bir kamu kurumudur. IETT yolcularina otobiis, metrobiis,

nostaljik tramvay ve tiinel ile hizmet etmektedir.
IETT, kendisi islettigi 3 binin iizerinde otobiisiin yan1 sira denetimi ve diizenlemesini

yaptig1 Ozel isletmecilere ait yaklasik 3 bin otobiis ile 725 glizergahta glinliik
ortalama 3,8 milyon yolcu tasimaktadir (IETT, 2016a).
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IETT metrobiis ile toplam karayolu toplu tasimaciliginin %8,’ini, otobiisler ile de
%8’ini olusturmaktadir (Sekil 5.2). Ayrica IETT’nin diizenleme ve denetleme
faaliyetlerini yaptig1 0zel otobiis isletmecileri de toplam karayolu toplu
tastmaciligiin %22’ini olusturmaktadir. Toplam olarak IETT toplam karayolu toplu
tasimaciliginin %38’ini, toplam toplu tasimaciligin ise %29’unu olusturmaktadir

(IETT, 2016a).

8%

= [ETT Otobiis
= Metrobiis
14% = Ozel Halk Otobiisii
Otobiis A.S.
= Minibiis
= Taksi &Taksi Dolmug

m Servis

18%

Sekil 5.2. Istanbul karayolu toplu tasima modlarmin paylar: (IETT, 2016a)
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6. HIZMET KALITESi OLCUM MODELI

Istanbul karayolu toplu tasima sistemini yoneten IETT’nin oldukga genis bir alam
kapsayan hizmetlerinin dl¢iilmesi ve degerlendirilmesi, Istanbul toplu tasima sistemi
ve kent yasami icin oldukea biiyiik bir 6nem arz etmektedir. Bu amagla, IETT nin
sundugu hizmetlerin, dolayisiyla IETT’nin ve ilgili birimlerinin performansinin
Olctilebilmesi, iyilestirmeye agik alanlarin tespiti ve gelistirilebilmesi i¢in Hizmet
Kalitesi Olgiim Modeline (HKOM) ihtiya¢ duyulmustur. 2012 yilinda IETT
tarafindan gelistirilen HKOM, EN 13816 hizmet kalitesi yonetimi standardinda yer
alan uygunluk, erisilebilirlik, bilgilendirme, zaman, miisteri hizmetleri, konfor,
giivenlik, ¢cevre olmak iizere sekiz ana baglik altinda hizmet kalitesini, yolcuya temas
eden tiim noktalarda belirlenmis kriterlere gore dl¢limlerini tanimlamakta ve sinirlari
cizmektedir. EN 13816 Standardi hizmet kalite dongiisiinii ve gergeklestirilen
faaliyetlerin yolcu ve isletme goziiyle degerlendirilmesini esas alir. HKOM
kapsaminda tiim hizmet noktalar1 EN 13816 standardina goére acgik ve gizli
denetimlere tabi tutulmaktadir. Modelde, denetim noktasina ait belirlenen ana
kriterlerin o noktanin performans puanina etkisinin ne olacaginin tespitinde bir
agirlik belirleme yontemi olan Analitik Hiyerarsi Siireci (AHP) yonteminden
faydalanilmistir. Modelde performans Ol¢iimii ve memnuniyet Ol¢climii sonuglar
birlikte degerlendirilmektedir. Performans oOl¢liimii agik ve gizli denetimler ve
yazilim gosterge sonuglarindan olusmaktadir. Memnuniyet oOl¢iimii ise her
yilsonunda gergeklestirilen miisteri memnuniyet anket sonuglar1 kullanilarak
olusturulmaktadir. Performans ve yolcu memnuniyet &lgiimiiniin HKOM puanim
etkileyici orana, kurumun belirledigi ilgili kisilerden olusan odak gruplar karar
vermektedir. Modelde mevcut AHP’leri gozden gecirmek adina denetim noktalari
sorumlularindan olusan odak gruplar toplanir ve agirliklar gozden gegirilerek HKOM

puan yapist olusturulur.
6.1 Metodoloji

6.1.1 Analitik hiyerarsi siireci (AHP) hesaplama yontemi
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1971 yilinda Thomas L. Saaty tarafindan gelistirilen ve karar verme problemlerinde
yaygin olarak kullanilan ¢ok kriterli karar verme yontemi olan Analitik Hiyerarsi
Stireci (AHP); ikili karsilastirmalar ve puanlamalardan Olcek degerleri tiireterek
tanimlayici, nicel ve nitel kriterler kullanir (Unal, 2011). Bu nedenle, karmasik,
yapilandirilmamis ve ¢ok boyutlu problemlerin ¢oziimiinde basit bir karar verme

araci olma ozelligi tasir.

Seviye I: Genel
odak (Hedef) Hedef
Sevive ” /\
T Ozellik 1 Ozellik 2
! ‘/R

Alt-ozellik

Alt-ozellik | | Alt-Gzellik | | Alt-0zellik

Seviye | Alt-0zellik Alt-ozellik

I11 1

Seviye
v Alternatif 1 Alternatif2 Alternatif 3 Alternatif 4

Sekil 6.1. Hiyerarsik AHP yapis1 (Unal, 2011)

Sekil 6.1’de hiyerarsik AHP yapisinda ana hedefi (seviye 1) olusturan farkli
seviyelerde ¢ok sayida alt Ozellikler gosterilmektedir. Nihai amag hiyerarsinin en
tepesinde yer alan hedefe yonelik olarak en iyi alternatifi segmektir (Zahedi, 1986).
Hiyerarsinin daha asagi seviyesinde amaca katkida bulunan 6zellikler yer almaktadir.

AHP’nin uygulama adimlar1 su sekilde siralanabilir (Unal, 2011);

1. Ust amaci etkileyen faktdrlerin hiyerarsinin olusturulmasi

2. Farkli seviyedeki ozellikler i¢in ikili karsilastirmalarla Onceliklerin
olusturulmasi

3. En alt seviyedeki bilesenlerin 6nceliklendirilmesi i¢in 6zellik 6nceliklerinin

en biiyiikk 6z deger ve karsilik gelen 6z vektoriin hesaplanmasini ve normalize
edilmesi
4, Her bir 6nceligin ana hedefi hangi oranda etkiledigini anlamak i¢in duyarlilik

analizi yapilmasi.
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AHP’nin hiyerarsik yapis1 kullanilarak Sekil 6.2°de gosterilen HKOM hiyerarsik

HKOM
Genel Puan

yapisi olusturulmustur.

Mugsteri

Performans ol

Olciim Memnuniyeti

Arastirmasi
7 7

I
I 1 .

Acik Denetim Gizli Denetim Yazlm
Gostergeleri
I ’ g

Denetimler l Denetimler
7

Ust Kriterler l Ust Kriterler
7

Sekil 6.2. HKOM hiyerarsik yapis: (IETT, 2016b)

i

Hiyerarsik AHP yapisinda; genel hedef olarak gosterilen seviye, IETT HKOM puant;
ozellik 1, performans Olgiimii; ozellik 2, yolcu memnuniyeti olarak ifade
edilmektedir. Performans ol¢iim alt 6zellikleri, agik ve gizli denetimler ve yazilim
gostergeleri, agik ve gizli denetimlerin alt kriterleri denetim noktalari, yazilim
gostergesinin alt kriterleri ise kurumun hizmet kalitesini direkt etkileyen gdstergeler

olarak ifade edilmektedir (IETT, 2016b).

HKOM puani iki adimda elde edilir. Ilk adimda; bir denetim noktasi i¢in ana
kriterlere ait sorular cevaplandirilir. Her bir ana kriter icin bir ya da birden fazla
sayida denetim sorusu vardir. Denetim sorularinin puanlart yalnizca 0 ya da 1 degeri
alabilir. Soruya evet cevabi verilmisse 1, hayir cevabi verilmis ise 0 degerini, eger
soruya muaf yaniti1 verilmis ise bu durumda yanit bosluk olarak degerlendirilir ve
ortalamaya dahil edilmez. Bir denetim noktasi i¢in 6rnek puan hesaplamasi Cizelge

6.1°de gosterilmistir.
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Cizelge 6.1. Bir denetim noktas1 igin kriter puani hesaplama 6rnegi (IETT, 2016b)

Ana Kriter Soru Sayisi Puan (1 veya 0) % Puan
Bilgilendirme 5 3 %60
Erisilebilirlik 3 2 %67
Miisteri Hizmetleri 4 2 %50
Giivenlik 1 1 %100
Konfor 6 3 %50

Ikinci adimda; AHP yontemi ile ana kriterlerin bir denetim noktasma etkisinin
agirliklart hesaplanir.  AHP yonteminde ana Kriterlerin ikili karsilastirmalar
kullanilarak agirhiklar hesaplanir. Ikili karsilastirmalarda 5°1i Likert Olgegi kullanilir
(IETT, 2016b).

Cizelge 6.2. 5°li Likert 6lcegi (Bayat, 2014)

Deger Onem Deger Tanimlar

Her iki kriterin esit 6neme sahip olmasi durumu

1 kriterin 2 kriterden biraz daha 6nemli olmasi durumu

1 .kriterin 2 kritere nazaran ¢ok dnemli olmasi durumu

1
2
3 1 .kriterin 2 kriterden 6nemli olmast durumu
4
5

1 .kriterin 2 kriterden ¢ok ¢ok 6nemli olmasi durumu

1/Onem Degeri 2 kriterin 1 .kriterden 6nemli oldugu durumlar

Cizelge 6.2°de 5’li Likert olgegine bakildiginda esit 6neme sahip kriterler 1 alirken
birinin digerine goére Oonem derecesi arttikca 2, 3, 4 ve 5 degerleri kullanildigi
goriilmektedir. Karsilastirilan 2. kriter 1. kritere gore daha onemli oldugunda ise

1/6nem orani kullanilmaktadir (Bayat, 2014).

Likert 0Olgegi kullanilarak ikili karsilastirma matrisi  olusturulur. Matris
doldurulduktan sonra siitun normalizasyonu yapilir ve gérece 6nemleri ayni ancak

stitun toplamlar1 1 olan yeni normalize matris elde edilir.

Normalizasyon ile olusturulan matrisin satir degerlerinin timii ayni ise yani siitunlar
0zdes ise bu matris tutarlidir denilebilir. Eger siitunlarin 6zdesligi s6z konusu degilse

matrisin tutarlilik derecesi Ol¢iilmelidir. Tutarsizlik %10’un iizerinde ise bu esik
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degerin altina indirilmelidir. Tutarlilik analizi i¢in asagidaki adimlar izlenmektedir

(Saaty, 1990):

Kriter agirliklarindan olusan siitiin matris ile ilk degerlendirme garpilir. Elde
edilen silitun matrisin elemanlar1 toplanir ve bu deger Nmaks olarak adlandirilir.
n, Kriter sayisini ifade eder.

Hesaplanan degerler asagidaki formiilde yerlerine konularak Tutarlilik
Indeksi (CI) hesaplanir.

CI:”maks_n
n—1

Ayrica asagidaki formiil ile Rassal indeks (RI) hesaplanr.
_1,98(n - 2)
B n

RI

Tutarlilik indeksi (Cl), rassal indekse (RI) oranlanir. Bu oran, tutarlilik orani
(CR) olarak adlandirilir ve %10’u ge¢ip gecmedigi kontrol edilir.

Cl

CR =—
RI

Son olarak AHP sonucu elde edilen ana kriter agirliklari, kriterlerin denetim puani ile

carpilir ve garpimlar toplanir. Bu da denetim noktasinin performans puanidir.

6.1.2 Denetim noktalari

Acik ve gizli denetimler ile denetim noktalar1 EN 13816 standardinda yer alan

kriterlere uygun bir sekilde denetlenmektedir. Bu denetimler planladigi sekilde her
ay gergeklestirilmektedir (IETT, 2016b).

Acik denetim kapsaminda;

Otobiis

Durak

Merkezi Peron

Bilet Satis Bayi

Bilet Satis Gisesi
Bilet Dolum Makinasi

Peron Amirligi
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e Seyahat Kart1 Biirosu
e Kayip Esya Birosu

e Web Sitesi

e Tiinel Sistemi

e Metrobiis Istasyonu
e Nostaljik Tramvay

e Metrobiis Arac1 denetlenen noktalardir (IETT, 2016b).

Gizli denetim prensipleri acik denetim uygulamalarindan daha farkli bir sekilde
gerceklesmektedir.  Gizli  denetimler  miisteri  deneyimi  gercevesinde
gerceklestirilmektedir. Denet¢i  seyahat siliresi boyunca yolcu goziinden
degerlendirmeler yapmaktadir. Bu denetimlerde tek bir denetim noktasina bakilmak
yerine, ilgili nokta ile baglantili olan diger noktalara da yolculuk siireci boyunca

yolcu goziiyle incelenerek, gergeklestirilmektedir (IETT, 2016b).

Gizli denetimlerin agik denetimlerden farkli bir yonii de siire¢ iglerinde kabul
edilmeyen durumlarin olmasidir. Kabul edilmeyen durumlar yolcunun sunulan
hizmetten yararlanamadigi zamanlarda gerceklesip ilgili denetim siire¢ puanini
sifirlamaktadir (IETT, 2016b).

Gizli denetim kapsamnda;
e Metrobiis Sistemi
e Hat Arasi
e Nostaljik Tramvay
e Tiinel Sistemi
e Seyahat Kart1 Bagvuru Merkezi
e (Cagn Merkezi
e Dilek-Sikayet
e Web Sitesi
e Yolculuk Planlama Mobiett
e Yolculuk Planlama Oraya Nasil Giderim
e Kayip Esya
e Sosyal Medya
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e Merkezi Peron hazirlanan denetim senaryolar1 ile denetlenen noktalardir

(IETT, 2016b).

Hat arasi, metrobiis, tiinel ve Nostaljik Tramvay gizli denetim sirasinda bilet satin
alma siireci, duraga gelis siireci, durakta bekleme siireci, araca binig siireci, hizmet
sunumu, seyahat siireci ve inis siirecleri ile beraber denetlenmektedir. Merkezi peron,
aktarma siireci, bilet satin alma siireci, perona gelis siireci, peronda bekleme siireci,
araca binis, hizmet sunumu, seyahat siireci ve inis siireclerinden olugsmaktadir. Kayip
esya ve dilek sikayet bildirimi bagvuru siireci ve degerlendirme siirecinden olusurken
cagri merkezi arama siireci ve goriisme siirecinden meydana gelmektedir. Sosyal
medya yalnizca iletisim siirecinden olusurken, web sitesi ise Yardim IETT iletisim
siirecinden meydana gelmektedir. Yolculuk planlama ve Mobiett uygulamasi

sorgulama ve gelen cevabin sahada uygulama siireglerini denetlemektedir.

Bazi denetim noktalart EN 13816 Standardinda yer alan 8 ana kriterin tamami igin
degerlendirmeye alinmamaktadir, yalmizca ilgili olan kriterler arasinda

degerlendirme gergeklestirilmektedir (IETT, 2016b).

6.1.3 Performans ol¢limii

IETT HKOM puani, Performans Olgiim ve Miisteri Memnuniyet puanindan
olusmaktadir. 2015 yili AHP degerlerine gére HKOM puaninin % 68’ini performans
Olgimii (ag¢ik denetim %19, gizli denetim %34, yazilim gostergeleri %15)

olustururken; kalan %32’sini memnuniyet dl¢iimii olusturmaktadir (IETT, 2016b).

Modelde, performans Ol¢iimii acgik denetim, gizli denetim ve yazilim
gostergelerinden olusmaktadir (Sekil 6.3). Agik denetim ve yazilim gostergeleri
kurumun direkt performansini 6lgerken gizli denetim miisteri deneyimi gercevesinde
kurum performansini 6lgtiigii igin HKOM puanmna etki degeri digerlerine gére daha
fazla olacak sekilde yapilandirilmistir. Performans o6l¢iim sonuglari aylik olarak

olgiilerek sisteme girilmektedir (IETT, 2016b).
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Hizmet Kalitesi Olcim Modeli

1. Performans Olcimi | 2. Misteri Memnuniyeti
e Acik Denetim INENIEN]

e Gizli Denetim
e Yazilim Gostergeleri

Sekil 6.3. Hizmet kalitesi 6l¢iim modeli (IETT, 2016b)
6.1.3.1 Acik denetim siireci

Agik denetim yapilan noktalarda denetim mekanizmasi tek bir noktay:r her yonii ile
ele almaktadir. Ag¢ik denetim siireci i¢in saha etiitlerinin oncesinde Sekil 6.4’de
gosterildigi sekilde ilk olarak denetim planlanir ve sahadan gelen veriler analiz

edilerek sonuca ulasilir (IETT, 2016b).

Denetimin Saha Verilerin

Analizi ve

Planlanmasi Etutleri
Sonuglar

Sekil 6.4. A¢ik denetim siireci (IETT, 2016b)

Agik denetim siireci, yolcuya sagladigi hizmetin taahhiit ettigi standartlara uygun

sekilde yolcuya ulagmasi i¢in gergeklestirilmektedir.
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6.1.3.2 Gizli denetim siireci

Gizli denetim siirecinde, IETT nin yolcuya temas eden hizmet noktalar1 gizli yolcu
arastirmasi yontemiyle belirlenmis olan standartlar gercevesinde denetlenmektedir.
En 6nemli nokta denetimin miisteri goziiyle gizli bir sekilde gergeklestirilmesidir.
Acik denetimde oldugu gibi gizli denetim siireci de denetimlerin planlanmasi, saha

etiitleri, verilerin analiz ve sonuglarindan olusur (IETT, 2016b).

Yolculuk
Oncesi

Yolculuk
Esnasi

Yolculuk
Sonrasi

Sekil 6.5. Gizli denetim senaryo adimlar1 (IETT, 2016b)

Agik denetimden farkli olarak gizli denetimde denetim senaryolari olusturulmaktadir.
Denetim senaryolar1 3 adimdan olugmaktadir; yolculuk 6ncesi, yolculuk esnasi ve
yolculuk sonrast (Sekil 6.5). Belirlenen senaryolar kapsaminda misteri deneyimi

uctan uca dl¢iiliip degerlendirilmektedir (IETT, 2016b).

Gizli denetim senaryolarinin basarisini saglayan kritik faktér denetlenen hizmet
noktasina uygun senaryolarin olusturulmasi ve bu senaryolara uygun sorularin

diizenlenmesidir (IETT, 2016b).
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6.1.3.3 Yazihim gostergeleri

Acik ve gizli denetim ile birlikte performans 6lgiimiine etki eden diger kriter yazilim

gostergeleridir. Yazilim gostergeleri kurumun belirledigi ilgili kisilerden olusan odak

gruplar tarafindan kurumun hizmet kalitesini dogrudan etkileyen gostergelerden

olusmaktadir (IETT, 2016b).

Bu gostergeler ve tanimlar1 asagidaki gibidir (IETT, 2016b):

Kesintisiz Hizmet Verme Orant: Cagr1 merkezinde verilen hizmet siiresinin,
tiim hizmet siiresine oranidir.

Cagr1 Merkezi Hizmet Seviyesi: Cagri merkezinde 20 saniye igerisinde
cevaplanan ¢agri sayisinin, tiim cagri sayist ile 20 saniyede kapanan cagri
sayisi arasindaki farka oranidir.

Zamaninda Cevaplanan Bildirim Orani: 15 giin icerisinde cevaplanan bagvuru
sayisinin, tim basgvuru sayisina oranidir.

Diizenlilik: 15 dakikadan daha az sefer araliklarina sahip hatlar icin
hesaplanir. Ortalama bekleme siiresi ile planlanan bekleme siiresi arasindaki
farktir.

Zamanindalik: 15 dakikadan daha fazla sefer araliklarma sahip hatlar icin
hesaplanir. Planlanan seferlerin ne kadarlik bir kisminin zamaninda hareket
ettigini ifade eder. Planlanan zamandan <-1,+3> dakika sapma ile kalkan
seferler zamaninda olarak kabul edilir.

Sefer Zayi Orani: Gergeklestirilen sefer sayisinin, planlanan sefer sayisina

oraninin yiizdelik olarak ifadesidir.

6.1.4 Denetim sayis1

Denetimin tekrarlanmasi performans Ol¢limiiniin izlenmesi agisindan Onem arz

etmektedir. Denetimin tekrarlanmasi ile belirlenen kriterler cercevesinde denetim

puaninin belli periyotlarda takibinin yapilmasi miimkiin olur. Periyotlarin her

birinde 6rneklem ana kiitleyi temsil edecek sekilde ya da bazi denetim noktalarinda

%100 denetim seklinde olmalidir.
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Bir denetim noktasi i¢in ana kiitlenin biiyiikligi %100 denetim yapilabilecek
biyiikliikte ise, %100 denetim gerceklestirilmistir. Eger ana kiitle biiyilikliigi buna
olanak vermeyecek biiyiikliikte ise, %5 hata pay1 ve %95 anlamlilik diizeyi i¢in bir

orneklem biiyiikligii belirlenmektedir.

Uygulamanin ele alindigr kurum, raporlama periyodunu aylik olarak belirlemistir.
Iyilestirmeye acik alanlara aylik olarak gelen raporlar iizerinden miidahale
edilebilmektedir. HKOM puan1 ve denetim raporlar1 belirlenen periyotlarda ilgili

kisilerden olusan odak gruplarla paylasilir.

6.1.5 Miisteri memnuniyeti arastirmasi1 (MMA)

Toplu tasima sistemindeki hizmet kalitesi seviyesini Ol¢mek i¢in kullanilan en
yaygin yontem miisteri memnuniyet anketleridir. Yolcularin saglanan hizmet ile ilgili
fikirlerini almaya yarayan anket g¢alismalari, yolcu ile igletme arasinda etkin ve
karsilikli bir iletisim saglanmasi i¢in zemin olusturur. Yolcular en 6nemli bilgi
kaynagidir ve bir isletme bu bilgilerden faydalanarak yolcularina yonelik pek ¢ok
lyilestirmeye agik alan tespit edebilir. Bu iyilestirme firsatlarinin hayata gecirilmesi
ile yolcu memnuniyetinde artis olmasi beklenir. BoOyle bir siiregte birtakim
standartlarin olusturulmasi, sorunlarin tespiti ve ¢oziimii gereklidir. Bu bakis acisiyla
miisteri memnuniyet arastirmalarinin isletme performansina pozitif etkisi olacag:

sOylenebilir.

MMA ile IETT, hizmet sundugu otobiis, metrobiis, tiinel ve nostaljik tramvay
yolcularinin beklenti ve memnuniyet seviyelerini tespit etmeyi, iyilestirme firsatlarini
ortaya ¢ikarmay! Ve memnuniyeti artirmay: hedeflemektedir (IETT, 2015).

Bu amaglar dogrultusunda, IETT vyolcular1 ile anket g¢alismalari yapmaktadir.
Calisma, demografik bilgilerin yan1 sira, EN 13816’dan yola ¢ikarak ekonomiklik,
konfor, erisilebilirlik, giivenlik, giivenilirlik, entegrasyon, bilgilendirme ve cevresel
etki basliklar1 altinda toplanan kriterler ile olusturulmus ayrica yolcularin genel
olarak goriislerini karsilayacak kriterler ile de zenginlestirilmistir. Calismada ayrica
IETT nin yolcuya yanstyan yiizii hakkinda bilgi elde edilmeye calisilmistir. Calisma
ile sekiz ana kriterin yolcu nezdinde 6nemi sorgulanmis ve belirli kriterler i¢in hizl
aksiyon almaya yonelik bir sistem gelistirilmistir (IETT, 2015).
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HKOM kapsaminda memnuniyet dl¢iimii MMA’dan olusmaktadir. MMA yilda bir
kez yapilmaktadir. Memnuniyet dl¢iimii yilda bir kez yapildigindan aylik HKOM

puani hesaplanirken her ay sisteme ayni memnuniyet orani girilmektedir (IETT,
2016b).

6.2 Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modeli (HKOM) Uygulamasi

IETT Isletmeleri Genel Miidiirliigii 2012 yilinda Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modeli
(HKOM)’nin pilot calismasini gergeklestirmis ve 2013 yilinda ise yolculara temas
eden tiim noktalar1 belirlenen metodoloji ile denetleyerek HKOM’ii hayata
gecirmistir.

Uygulamada ilk olarak hizmet noktalar1 tanimlanmaktadir. Devaminda agik ve gizli
denetim sayilar1 belirlenmektedir. Bazi noktalarda yiizde yiiz denetim yapilirken,
baz1 noktalarda ise Orneklem yoluyla (%95 anlam diizeyi, %5 hata payi) denetim

yapilmaktadir.

AHP’de kullanilacak olan ikili karsilagtirma verileri uzman goriigleri alinarak elde
edilir. AHP metodolojisine gore kriterler ikili kiyaslama cizelgesinde karsilagtirilir.
Ikili karsilastirmalar igin Besli Likert Olgegi kullanilmaktadir. Ikili karsilastirma
verilerinin normalizasyonu ile kriterlerin ve denetim noktalarinin agirliklar1 elde

edilir.

Ik adimda, her bir denetim noktas1 igin ikili karsilastirmalar sonucu kriterlerin
agirliklar1 hesaplanir. Ardindan denetim puanlart bu agirliklar ile carpilarak, her bir
denetim noktasmnin puani bulunur. Ikinci adimda, gizli ve agik denetimin igin ayr
ayr1 olarak denetim noktalarmin ikili karsilastirmasi yapilir ve her bir denetim
noktasinin agirligi hesaplanir. Ardindan her bir denetim noktasinin agirli§i o denetim
noktanin puani ile ¢arpilarak agik ve gizli denetim puan elde edilir. Son olarak, agik
denetim, gizli denetim, yazilim gostergeleri ve MMA i¢in ikili karsilastirmalar
yapilir. Ikili karsilastirmalar sonucunda her birinin genel HKOM puani igerisindeki
agirhiklar1 hesaplanir. Bu agirhiklar her birinin puani ile ¢arpilarak genel HKOM

puani bulunur.
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Bu boliimiinde c¢alisma, denetlenen hizmet noktalar1 HKOM modeli IETT

uygulamasi ile detayl bir sekilde anlatilmistir.
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6.2.1 Acik denetim

Acik denetim kapsaminda 14 denetim noktasi i¢in denetimler gerceklestirilmistir.

6.2.1.1 Otobiis

Otobiis denetimlerinde kapsaminda IETT otobiisleri, OAS otobiisleri, turist

otobiisleri, 6zel halk otobiisleri ve havaalan1 hatti otobiislerinin denetlenmistir.

Otobiis denetimleri bilgilendirme, giivenlik, konfor, erisilebilirlik ve miisteri

hizmetleri kriterleri kapsaminda gergeklestirilmistir. Cizelge 6.3’de AHP ile

kriterlerin agirliklar1 belirlenmistir.

Cizelge 6.3. Otobiis kriterlerinin ikili karsilagtirilmasi, normalizasyonu ve yiizdesel

agirliklar
5 5
OTOBUS = & 5 - EI
sl g 8 3| & s sl E 8 B B =
3 z S F Z 2| 3F =z 5 T Z et
@ S N 5 = N @ @) N o = <
Bilgilendirme 1 | 052|054 | 070|178 | E|015 (015|013 | 015|018 | 153%
Giivenlik 191 | 1 [ 129|136 [ 250 | 2| 028|029 | 032|029 | 025 | 286%
Konfor 184 | 077 | 1 | 123|230 027 [ 023 | 024 | 026 | 0,23 | 247%
Erisilebilirlik 143 | 073 |08 | 1 |231 021 [ 021 | 020 | 021 | 0,23 | 21,4%
Miisteri Hizmetleri 056 | 040 | 044 | 043 | 1 008 [ 012 | 0,11 | 0,09 | 0,10 | 10,0%
Toplam 6,73 | 343 | 409 | 472 | 9,89 100%

Her bir kriterin denetim puanmin kriter agirliklart ile ¢arpimindan elde edilen

agirlikli puanlar toplanarak, denetim noktasinin performans puani elde edilir. Cizelge

6.4’de Otobiis denetim noktasinin performans puani %91,0 olarak hesaplanmustir.

Cizelge 6.4. Otobiis kriterlerine gore degerlendirme

Denetim Puani Agirhik Agirlikli Puan
Bilgilendirme 54,1% 15,3% 8,3%
Giivenlik 96,4% 28,6% 27,6%
Konfor 98,9% 24,7% 24,4%
Erisilebilirlik 96,6% 21,4% 20,7%
Miisteri Hizmetleri 100% 10,0% 10,0%
Toplam 100% 91,0%
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6.2.1.2 Durak

Durak denetimleri erisilebilirlik, bilgilendirme, gilivenlik, konfor ve uygunluk
kriterleri kapsaminda gerceklestirilmistir. Cizelge 6.5°de AHP ile Kriterlerin

agirliklari belirlenmistir.

Cizelge 6.5. Durak kriterlerinin ikili karsilastirilmasi, normalizasyonu ve yiizdesel

agirliklar
= 35 ~ X = 35 o X
ourak | F F 5 F 2 g 5 5 37 % x
i = k= g 3 < iz S = S S =
= = =] =] > o = = o =3 > eh)
is & < 5 =) ) 5 @ < ] 3 <
Erisilebilirlik | 1 161 | 231 | 156 | 115 | S| 028 | 031 | 028 | 029 | 025 | 281%
[+
Bilgilendirme | 0.62 1 144 | 116 | 092 | E| 017 | 019 | 017 | 022 | 020 | 19,1%
o
Konfor 043 | 0,70 1 060 | 053 | Z| 012 | 013 | 012 | 011 | 012 | 12,0%
Giivenlik 064 | 086 | 1,68 1 097 018 | 016 | 020 | 019 | 021 | 189%
Uygunluk 087 | 109 | 1,88 | 103 1 024 | 021 | 023 | 019 | 022 | 218%
Toplam 357 | 526 | 830 | 535 | 456 100%

Her bir kriterin denetim puanmin kriter agirliklarn ile carpimindan elde edilen
agirlikli puanlar toplanarak, denetim noktasinin performans puani elde edilir. Cizelge

6.6’da Durak denetim noktasinin performans puani %80,1 olarak hesaplanmistir.

Cizelge 6.6. Durak kriterlerine gore degerlendirme

Denetim Puani Agirlik Agirlikli Puan
Erisilebilirlik 66,7% 28,1% 18,8%
Bilgilendirme 48,1% 19,1% 9,2%
Konfor 94,9% 12,0% 11,4%
Giivenlik 100% 18,9% 18,9%
Uygunluk 100% 21,8% 21,8%
Toplam 100% 80,1%

6.2.1.3 Merkezi peron
Merkezi peron denetimleri erisilebilirlik, bilgilendirme, giivenlik, konfor ve

uygunluk kriterleri kapsaminda gergeklestirilmistir. Cizelge 6.7°de AHP ile

kriterlerin agirliklar1 belirlenmistir.
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Cizelge 6.7.

Merkezi peron kriterlerinin ikili karsilastirilmasi, normalizasyonu ve

yiizdesel agirliklar
~ z 5 4 E 2 S 4 =
MERKEZI z g = s Z z 2 = . 2 x
PERON iz = > € 3 < iz = > € > |
= = B= S > o = = 5 S > »BD)
m m O X o 2 j£3) m (G) X ) <
Erisilebiliik | 1 | 189 | 117 | 244 | 127 | £ | 028 | 035 | 025 | 026 | 027 | 280%
[+
Bilgilendirme | 053 | 1 | 1,14 | 200 | 091 | E| 015 | 019 | 024 | 021 | 019 | 196%
o
Giivenlik 086 | 088 | 1 | 203 | 1,06 | Z| 024 | 016 | 021 | 021 | 022 | 21,0%
Konfor 041 | 050 | 049 [ 1 | 049 011 | 009 | 010 | 010 | 010 | 104%
Uygunluk 079 | 1,10 | 095 | 206 | 1 022 | 020 | 020 | 022 | 021 | 21,0%
Top|am 3,58 5,36 4,74 9,54 4,72 100%

Her bir kriterin denetim puanimin kriter agirliklar1 ile ¢arpimindan elde edilen

agirlikli puanlar toplanarak, denetim noktasinin performans puani elde edilir. Cizelge

6.8°de Merkezi peron denetim noktasinin performans puani %70,7 olarak

hesaplanmustir.

Cizelge 6.8. Merkezi peron kriterlerine gére degerlendirme

Denetim Puani Agirhik Agirlikli Puan
Erisilebilirlik 100,0% 28,0% 28,0%
Bilgilendirme 16,7% 19,6% 3,3%
Konfor 89,5% 21,0% 18,8%
Giivenlik 63,2% 10,4% 6,6%
Uygunluk 66,7% 21,0% 14,0%
T0p|am 100% 70,7%

6.2.1.4 Bilet satis bayi

Bilet satis bayi denetimleri erisilebilirlik, bilgilendirme, miisteri hizmetleri, konfor ve

uygunluk kriterleri kapsaminda gerceklestirilmistir.

kriterlerin agirliklar1 belirlenmistir.

48

Cizelge 6.9°da AHP

ile



Cizelge 6.9.

Bilet satis bayi kriterlerinin ikili karsilastiritlmasi, normalizasyonu ve

yiizdesel agirliklar

5 5

B B

. = g £ = g §
BILET = S = x = = i x 5
SATIS BAYI ﬁ 5 5 5 g - § 5 5 5 g E
iz - - B - g = iz - - .= 3
) foa = N 5 § is| foa = N ) <
Erisilebilirlik 1 169 | 129 | 256 | 142 | 2| 029 | 032 | 028 | 026 | 029 | 287%
Bilgilendirme | 059 1 095 | 237 | 094 ’<Z3 017 | 019 | 020 | 024 | 019 | 19,9%
M_'Listerl . 0,78 1,05 1 2,02 1,06 0,22 0,20 0,21 0,20 0,22 21,2%

Hizmetleri

Konfor 0,39 0,42 0,49 1 0,49 0,11 0,08 0,11 0,10 0,10 10,0%
Uygunluk 0,70 1,06 0,94 2,04 1 0,20 0,20 0,20 0,20 0,20 20,3%

Her bir kriterin denetim puanimin kriter agirliklar1 ile ¢arpimindan elde edilen

agirlikli puanlar toplanarak, denetim noktasinin performans puani elde edilir. Cizelge

6.10’da Bilet satis bayi denetim noktasinin performans puani %85,0 olarak

hesaplanmustir.

6.2.1.5 Bilet satis gisesi

Cizelge 6.10. Bilet satis bayi kriterlerine gore degerlendirme

Denetim Puani Agirhik Agirlikli Puan
Erisilebilirlik 95,0% 28,7% 27,3%
Bilgilendirme 85,0% 19,9% 16,9%
Miisteri Hizmetleri 72,0% 21,2% 15,2%
Konfor 84,0% 10,0% 8,4%
Uygunluk 85% 20,3% 17,3%
Toplam 100% 85,0%

Bilet satis gisesi denetimleri erisilebilirlik, bilgilendirme, miisteri hizmetleri, konfor,

giivenlik ve uygunluk kriterleri kapsaminda gergeklestirilmistir. Cizelge 6.11°de

AHP ile kriterlerin agirliklart belirlenmistir.
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Cizelge 6.11. Bilet satig gisesi kriterlerinin ikili karsilastirilmasi, normalizasyonu ve

yiizdesel agirliklar

. 5 =

BILET @ g @ =

- £ IS} ™ € S
saTs | E s I I = - I R
GISESI = S - ‘= = 2 = = - = = 2 =
o 2 o |5} S < o < o o =) c =
3 03 g Z 2 g s| 3FH 3T g ZH 2 ¢ 3
) foa N S 6] =1 is| foa N > ) 5 <
Erisebilirlik 1 181 | 293 | 144 | 149 | 140 | = | 025 | 029 | 023 | 026 | 024 | 0,23 25,1%
Bilgilendirme | 0,55 1 255 | 1,02 | 1,10 | 0,93 § 0,14 | 0,16 | 0,20 | 0,18 | 0,17 | 0,15 | 16.9%
Konfor 0,34 | 0,39 1 046 | 050 | 053 | < | 009 | 0,06 | 008 | 008 | 008 | 000 | 80%
Miisteri 18.0%
Hizmetleri 0,69 | 098 | 218 1 121 | 1,22 0,17 | 0,16 | 0,17 | 0,18 | 0,19 | 0,20 s
Giivenlik 067 | 091 | 199 | 0,83 1 1,01 0,17 | 015 | 0,16 | 0,15 | 0,16 | 0,17 | 15.8%
Uygunluk 0,71 | 1,08 | 1,87 | 0,82 | 0,99 1 0,18 | 0,17 | 0,15 | 0,15 | 0,16 | 0,16 | 16.2%
Toplam 397 | 6,18 | 1252 | 557 | 6,29 | 6,08 100%

Her bir kriterin denetim puaninin kriter agirliklar1 ile carpimindan elde edilen

agirlikli puanlar toplanarak, denetim noktasinin performans puani elde edilir. Cizelge

6.12°de Bilet satis gisesi denetim noktasinin performans puani %90,0 olarak

hesaplanmustir.

Cizelge 6.12. Bilet satig gisesi merkezi peron kriterlerine gore degerlendirme

Denetim Puani Agirlik Agirlikli Puan
Erisilebilirlik 96,0% 25,1% 24.,1%
Bilgilendirme 79,1% 16,9% 13,4%
Konfor 89,2% 8,0% 7,1%
Miisteri Hizmetleri 91,0% 18,0% 16,4%
Giivenlik 93,7% 15,8% 14,8%
Uygunluk 87,5% 16,2% 14,2%
Toplam 100% 90,0%

6.2.1.6 Bilet dolum makinasi

Bilet dolum makinasi denetimleri erisilebilirlik, bilgilendirme, miisteri hizmetleri,

konfor, giivenlik ve uygunluk kriterleri kapsaminda gerceklestirilmistir. Cizelge

6.13’de AHP ile kriterlerin agirliklar1 belirlenmistir.
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Cizelge 6.13. Bilet dolum makinasi kriterlerinin ikili karsilastirilmasi,
normalizasyonu ve ylizdesel agirliklar

. 5 =
BILET ~ 2 £ ~ 2 £
DOITUM = = = » o = = & . o
MAKINASI 5 = 5 = = 2 3 2 - = = E} o
= = = A o = = = = A o = =
8=l = S = 2 S £ = S 5 3 2 50
5} o 4 = 6] S5 @ i3 @ ¥ b= &) =) <
Erigilebilirlik | 1,00 | 2,10 | 2,87 | 229 | 1,85 | 201 | = | 030 | 038 | 024 | 031 | 027 | 0,28 29,7%
Bilgilendirme | 0,48 | 1,00 | 259 | 1,76 | 1,37 | 1,44 § 0,14 | 0,18 | 021 | 0,24 | 0,20 | 0,20 | 19.7%
Konfor 035 | 039 | 1,00 | 050 | 058 | 051 | < | 011 | 0,07 | 0,08 | 007 | 0,08 | 007 | 80%
Miisteri 14 3%
Hizmetleri 044 | 057 | 1,99 | 1,00 | 1,16 | 1,09 0,13 | 0,10 | 0,16 | 0,14 | 0,17 | 0,15 I
Giivenlik 054 | 073 | 1,73 | 0,86 | 1,00 | 1,08 0,16 | 0,13 | 0,14 | 0,12 | 0,15 | 0,15 | 14.2%
Uygunluk 050 | 069 | 197 | 092 | 0,93 | 1,00 0,15 | 0,13 | 0,16 | 0,12 | 0,13 | 0,14 | 14.0%
Toplam 330 | 547 | 1213 | 7,34 | 6,89 | 7,13 100%

Her bir kriterin denetim

puaninin kriter agirliklar1 ile carpimindan elde edilen

agirlikli puanlar toplanarak, denetim noktasinin performans puani elde edilir. Cizelge

6.14’de Bilet dolum makinasi denetim noktasinin performans puani %92,0 olarak

hesaplanmustir.

6.2.1.7 Peron amirligi

Cizelge 6.14. Bilet dolum makinasi kriterlerine gore degerlendirme

Denetim Puani Agirlik Agirlikli Puan

Erisilebilirlik 96,7% 29,7% 28,8%
Bilgilendirme 85,0% 19,7% 16,8%
Konfor 86,0% 8,0% 6,9%

Miisteri Hizmetleri 95,0% 14,3% 13,6%
Giivenlik 90,0% 14,2% 12,8%
Uygunluk 94,0% 14,0% 13,2%
Toplam 100% 92,0%

Peron amirligi denetimleri erisilebilirlik, bilgilendirme, miisteri hizmetleri, konfor ve

givenlik kriterleri kapsaminda gergeklestirilmistir. Cizelge 6.15°de AHP ile

kriterlerin agirliklar1 belirlenmistir.
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Cizelge 6.15. Peron amirligi kriterlerinin ikili kargilastirilmasi, normalizasyonu ve

yiizdesel agirliklar
5 5
=~ =~
= E i = £ N
PERON £ = » i = = » =
AMIRLIGI i = = . = - 3 2 = N = o
Z 08 2§ #<s| 7 3 o g F
= = : =] [72) =] - B =) »Bl
g & 3 N | 5 o 3 2 = <
Erigilebilirlik [1,00 [089 [094 |158 [096 E]021 022 |022 [019 [019 20,4%
Bilgilendirme | 1,12 1,00 116 [1,99 [1.22 21023 025 |027 |024 0724 24,4%
Giivenlik 1,06 0,86 1,00 2,31 1,22 0,22 0,21 0,23 0,28 0,24 23,6%
Konfor 063 |050 [043 |100 |0,73 013 |012 |[010 |012 |0,14 12,3%
Miisteri 19,3%
Hizmetleri 1,04 |08 |08 [1,36 |1,00 022 020 019 017 |09 A
Toplam 4,85 4,08 4,36 8,25 5,13 100%

Her bir kriterin denetim puanimin kriter agirliklar1 ile ¢arpimindan elde edilen

agirlikli puanlar toplanarak, denetim noktasinin performans puani elde edilir. Cizelge

6.16°da Peron amirligi denetim noktasinin performans puani %85,2 olarak

hesaplanmustir.

Cizelge 6.16 Peron amirligi kriterlerine gore degerlendirme

Denetim Puani Agirhik Agirlikli Puan
Erisilebilirlik 92,0% 20,4% 18,8%
Bilgilendirme 75,0% 24,4% 18,3%
Giivenlik 85,0% 23,6% 20,0%
Konfor 82,0% 12,3% 10,1%
Miisteri Hizmetleri 93,0% 19,3% 17,9%
Toplam 100% 85,2%

6.2.1.8 Seyahat kart1 biirosu

Seyahat karti biirosu denetimleri erisilebilirlik, bilgilendirme, miisteri hizmetleri,

konfor ve gilivenlik kriterleri kapsaminda gerceklestirilmistir. Cizelge 6.17°de AHP

ile kriterlerin agirliklar belirlenmistir.
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Cizelge 6.17. Seyahat kart1 biirosu kriterlerinin ikili karsilastirilmasi, normalizasyonu

ve yiizdesel agirliklar
5 5
SEYAHAT o 2 g e 2 £
= £ N = £ N
KARTI = = . i = s N 8
BUROSU § 3 = 5 'E - § 5 = 5 E ~
= I 1 = - = I IR~ IR
55 @ G ¥4 = 8 i3 o G ¥4 = <
Erisilebilirlik 100 | 178 | 188 | 181 | 100 | S| 027 | 032 | 027 | 021 | 028 | 27,0%
Bilgilendirme | 058 | 100 | 130 | 211 | 069 | S| 016 | 018 | 019 | 025 | 019 | 19.4%
Giivenlik 053 | 077 | 100 | 1,19 | 052 015 | 014 | 014 | 014 | 014 | 143%
Konfor 055 | 047 | 084 | 1,00 | 042 015 | 009 | 012 | 012 | 012 | 11,9%
Miisteri
Hizmetleri 100 | 145 | 194 | 237 | 1,00 027 | 027 | 028 | 028 | 028 | 275%
Toplam 366 | 542 | 69 | 849 | 363 100%

Her bir kriterin denetim puanimin kriter agirliklar1 ile ¢arpimindan elde edilen
agirlikli puanlar toplanarak, denetim noktasinin performans puani elde edilir. Cizelge
6.18’de Seyahat karti biirosu noktasinin performans puant %60,0 olarak

hesaplanmustir.

Cizelge 6.18. Seyahat kart1 biirosu kriterlerine gére degerlendirme

Denetim Puani Agirlik Agirlikli Puan
Erisilebilirlik 50,0% 27,0% 13,5%
Bilgilendirme 57,0% 19,4% 11,0%
Giivenlik 75,0% 14,3% 10,7%
Konfor 60,0% 11,9% 7,1%
Miisteri Hizmetleri 64,0% 27,5% 17,6%
Toplam 100% 60,0%

6.2.1.9 Kayip esya biirosu
Kayip esya biirosu denetimleri erisilebilirlik, bilgilendirme, miisteri hizmetleri,

konfor ve giivenlik kriterleri kapsaminda gerceklestirilmistir. Cizelge 6.19°da AHP

ile kriterlerin agirliklari belirlenmistir.
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Cizelge 6.19.

ve yiizdesel agirliklar

Kayip esya biirosu kriterlerinin ikili karsilastirilmasi, normalizasyonu

5 T
KAYIP ~ g g n g IS
= £ N = = N
ESYA = 5 s x = 5 I o
BUROSU ﬁ § E 5 :g g § § E 5 % 'f—
Z 03 oz OE 2 2 = R I 5 el
5 @ = % o g = @ = % o <
Erisilebilirlik | 1,00 1,41 1,08 |264 |194 ‘E]028 030 028 026 |08 28,1%
Bilgilendirme [0,71  |1,00 0,82 [222 |153 21020 021 021 022 |022 21,3%
Miisteri 265%
Hizmetleri 092 [123 |100 |297 |1,73 026 |026 [026 |029 |025 ;
Konfor 038 |045 |034 100 |0,69 011 |09 [009 010 0,10 9,7%
Giivenlik 0,52 065 |0,58 1,46 1,00 015 |04 |015 014 |015 14,4%
Toplam 353 |474 381 |1030 |6,89 100%

Her bir kriterin denetim puaninin kriter agirliklart ile ¢arpimindan elde edilen

agirlikli puanlar toplanarak, denetim noktasinin performans puani elde edilir. Cizelge

6.20’de Kayip esya biirosu noktasinin performans puani

hesaplanmustir.
Cizelge 6.20. Kayip esya biirosu kriterlerine gore degerlendirme

Denetim Puani Agirlik Agirlikli Puan

Erisilebilirlik 100% 28,1% 28,1%
Bilgilendirme 67,0% 21,3% 14,3%
Miisteri Hizmetleri 100% 26,5% 26,5%
Konfor 100% 9,7% 9,7%
Giivenlik 100% 14,4% 14,4%
Toplam 100% 93,0%

6.2.1.10 Web sitesi

%93,0 olarak

Web sitesi denetimleri erisilebilirlik, bilgilendirme ve miisteri hizmetleri kriterleri

kapsaminda gerceklestirilmistir. Cizelge 6.21’de AHP ile kriterlerin agirliklar

belirlenmistir.
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Cizelge 6.21. Web sitesi kriterlerinin ikili karsilastiritlmasi, normalizasyonu ve

yiizdesel agirliklar
= =
8 3
TR S N = 1S N =

WEB SITESI s g E § = = = .
s B 3B 8 3 5 S e
> 2z Z 3 = hzy 2! =
o S| & E @ b= 5 2
Bilgilendirme 1,00 207 077 | 2 |036 046 |031 37,7%
Miisteri Hizmetleri 0,48 |[1,00 |0,69 017 |022 0,28 22,6%
Erisilebilirlik 1,29 |[1,44 |1,00 0,47 0,32 0,41 39,7%
Toplam 2,78 | 451 |247 100%

Her bir kriterin denetim puanimin kriter agirliklar1 ile ¢arpimindan elde edilen
agirlikli puanlar toplanarak, denetim noktasinin performans puani elde edilir. Cizelge

6.22°de Web sitesi noktasinin performans puanit %93,0 olarak hesaplanmistir.

Cizelge 6.22. Web sitesi kriterlerine gore degerlendirme

Denetim Puani Agirhik Agirlikli Puan
Bilgilendirme 90,5% 37,7% 34,1%
Miisteri Hizmetleri 77,9% 22,6% 17,6%
Erisilebilirlik 100,0% 39,7% 39,7%
Toplam 100% 91,4%
6.2.1.11 Tiinel sistemi

Tiinel sistemi denetimleri bilgilendirme, giivenlik, miisteri hizmetleri, erisilebilirlik,
konfor, uygunluk ve gevresel etki kriterleri kapsaminda gergeklestirilmistir. Cizelge

6.23’de AHP ile kriterlerin agirliklar1 belirlenmistir.

55



Cizelge 6.23. Tiinel sistemi kriterlerinin ikili karsilagtirilmasi, normalizasyonu ve

yiizdesel agirliklar
= =
3 3
Tiinel El - g =
Sistemi qé S % 2 E § f: i)

g o = x| = g o | = x| =

2l = Z| E N = 2 5| E| g 5 5| € 2 <

<@ = 3 © S < ] ) ] 3 © S [~ ] =

= g Z = € 3 g = g Z = E = g E

= =) R =] S > [ = =) : 0 S > [ »BD)|

o O] > 53] N ) O < ] O] = 53] N ) O <
Bilgilendirme | 1,00 | 0,59 | 1,35 | 0,72 [ 098 | 0,76 | 132 S1013]012 0415|011 |012| 013|014 | 128%

@

Giivenlik 169 | 1,00 | 1,69 | 1,23 | 1,60 | 1,18 | 1,85 'TE 0,21 | 0,20 | 0,19 | 0,20 | 0,20 | 0,20 | 0,19 | 19,8%
Miisteri £
Hizmetleri 0,74 | 0,59 | 1,00 | 0,55 | 1,02 [ 0,71 | 1,55 S 0,09 | 0,12 | 0,11 | 0,09 | 0,23 | 0,22 | 0,16 | 11,7%
Erisilebilirlik 1,40 081 | 1,83 | 1,00 | 1,22 | 0,86 | 1,20 0,18 | 0,16 | 0,21 | 0,16 | 0,15 | 0,15 | 0,12 | 16,1%
Konfor 1,02 | 0,63 | 0,98 | 0,82 | 1,00 | 0,68 | 1,23 0,13 | 0,13 | 0,11 | 0,13 | 0,12 | 0,22 | 0,13 | 12,3%
Uygunluk 132085 | 140 | 1,16 | 1,47 | 1,00 | 1,58 0,17 | 0,17 | 0,16 | 0,18 | 0,18 | 0,17 | 0,16 | 17,0%
Cevresel Etki 0,76 | 0,54 | 0,64 | 0,83 | 0,81 | 0,63 | 1,00 0,10 | 0,21 | 0,07 | 0,13 | 0,20 | 0,21 | 0,10 | 10,3%
Toplam 7,93 | 5,00 | 8,89 | 6,30 | 8,11 | 583 | 9,73 100%

Her bir kriterin denetim puanmnin kriter agirliklar1 ile carpimindan elde edilen
agirlikli puanlar toplanarak, denetim noktasinin performans puani elde edilir. Cizelge

6.24°de Tiinel sistemi noktasinin performans puanit %98,7 olarak hesaplanmastir.

Cizelge 6.24. Tiinel sistemi kriterlerine gore degerlendirme

Denetim Puani Agirlik Agirlikli Puan
Bilgilendirme 96,7% 12,8% 12,37%
Giivenlik 95,6% 19,8% 18,97%
Miisteri Hizmetleri 100% 11,7% 11,70%
Erisilebilirlik 100% 16,1% 16,07%
Konfor 100% 12,3% 12,28%
Uygunluk 100% 17,0% 17,02%
Cevresel Etki 100% 10,3% 10,28%
Toplam 100% 98,70%
6.2.1.12 Metrobiis istasyonu

Metrobiis istasyonu denetimleri bilgilendirme, giivenlik, miisteri hizmetleri,
erisilebilirlik, konfor ve uygunluk kriterleri kapsaminda gergeklestirilmistir. Cizelge

6.25’de AHP ile kriterlerin agirliklart belirlenmistir.
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Cizelge 6.25. Metrobiis istasyonu kriterlerinin ikili karsilastirilmasi, normalizasyonu
ve yiizdesel agirliklar

@ I o @
. g = E E £ 5

METROBUS £ = » = x = = o £ <

3 5| Z =z & g s| 3 5 T sz & 2 5

o ¥ 45} &) > S5 5 0 ¥ &3 &) = =) <
Bilgilendirme | 1,00 [1,22 |046 |054 |168 |0,78 % 0,13 |014 |011 |0412 |017 |03 | 13,6%
Konfor 082 |100 |048 |046 |149 |078 § 0,11 |012 |012 |00 |015 |04 | 122%
Erisilebilirlik | 2,16 [2,07 |1,00 |18 |2,03 |1,30 <1028 025 |025 027 |020 |022 | 244%
Giivenlik 1,84 |218 |085 |1,00 |238 |1,28 024 [026 |021 |023 |024 [022 | 232%
Miisteri 9.8%
Hizmetleri 059 [067 |049 |042 |100 |0,66 0,08 008 |012 |010 |010 |[0,11 ;
Uygunluk 128 |128 |077 |0,78 |152 |1,00 0,17 |05 |09 |018 |05 |0,17 | 16.8%
Toplam 769 |841 |4,06 |4738 |10,10 |5,80 100%

Her bir kriterin denetim puaninin kriter agirliklar1 ile carpimindan elde edilen

agirlikli puanlar toplanarak, denetim noktasinin performans puani elde edilir. Cizelge

6.26°da Metrobiis istasyonu noktasinin performans puani  %82,0 olarak
hesaplanmustir.

Cizelge 6.26. Metrobiis istasyonu kriterlerine gore degerlendirme

Denetim Puani Agirlik Agirlikli Puan

Bilgilendirme 74,3% 13,6% 10,1%

Konfor 91,5% 12,2% 11,2%

Erisilebilirlik 61,5% 24,4% 15,0%

Giivenlik 93,8% 23,2% 21,7%

Miisteri Hizmetleri 72,7% 9,8% 7,1%

Uygunluk 100% 16,8% 16,8%

Toplam 100% 82,0%
6.2.1.13 Nostaljik tramvay
Nostaljik Tramvay denetimleri bilgilendirme, giivenlik, miisteri hizmetleri,

erisilebilirlik, konfor ve uygunluk kriterleri kapsaminda gergeklestirilmistir. Cizelge

6.27°de AHP ile kriterlerin agirliklar1 belirlenmistir.
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Cizelge 6.27. Nostaljik tramvay kriterlerinin ikili karsilastirilmasi, normalizasyonu
ve yiizdesel agirliklar

NOSTALJIK
TRAMVAY

Bilgilendirme
Miisteri Hizmetleri
Erisilebilirlik
Bilgilendirme
Miisteri Hizmetleri
[Erisilebilirlik

Konfor
Glivenlik
Uygunluk
Konfor
Giivenlik
Uygunluk

2

: o

2 <

Bilgilendirme | 1,00 | 0,93 |060 [1,19 [082 |0,69 %‘ 0,14 |013 |013 |0415 |015 [0,13 | 13,9%
Konfor 1,07 |100 |065 |1,22 |080 |0,67 § 0,15 |014 |014 |016 |015 |0,13 | 143%
Giivenlik 167 |153 |100 |1,76 |1,12 |1,07 <1023 022 |022 022 |021 |021 | 216%
Miisteri 12 7%
Hizmetleri 0,84 |0,82 |057 [1,00 [0,76 |0,73 012 [012 |012 |013 |014 |04 ol
Uygunluk 121 [1,26 [089 |[1,31 |1,00 |1,04 0,17 |08 [019 |017 |018 |020 | 181%
Erisilebilirlik | 1,45 [150 |0,94 |137 |096 |1,00 0,20 [021 |020 |017 |018 |09 | 19.3%
Toplam 724 |704 |465 |7.86 |547 |519 100%

Her bir kriterin denetim puaninin kriter agirliklar1 ile carpimindan elde edilen
agirlikli puanlar toplanarak, denetim noktasinin performans puani elde edilir. Cizelge
6.28’de Nostaljik Tramvay noktasinin performans puanmt  %97,9 olarak

hesaplanmustir.

Cizelge 6.28. Nostaljik tramvay kriterlerine gore degerlendirme

Denetim Puani Agirlik Agirlikli Puan
Bilgilendirme 84,8% 13,9% 11,8%
Konfor 100% 14,3% 14,3%
Erisilebilirlik 100% 21,6% 21,6%
Giivenlik 100% 12,7% 12,7%
Miisteri Hizmetleri 100% 18,1% 18,1%
Uygunluk 100% 19,3% 19,3%
Toplam 100% 97,9%
6.2.1.14 Metrobiis araci

Metrobiis aract denetimleri bilgilendirme, giivenlik, miisteri hizmetleri, erisilebilirlik
ve konfor kriterleri kapsaminda gerceklestirilmistir. Cizelge 6.29°da AHP ile

kriterlerin agirliklar1 belirlenmistir.
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Cizelge 6.29. Metrobiis araci kriterlerinin ikili karsilastirilmasi, normalizasyonu ve

yiizdesel agirliklar

o B o B

METROBUS 5 » = i = - = i
ARAC 2 3 8 2 &l g 3 g = 5 ¢
3 oz S| EF & z| 3 & & T Z =t
@ G} ¥ 55 = N @ G ¥ o = <
Bilgilendirme 1,00 |058 [054 (071 |126 | £]015 [016 [013 |014 |016 | 148%
Giivenlik 173 [1,00 |114 [142 |233 21025 (028 [029 |028 |029 | 27.8%
Konfor 187 |088 [1,00 [1,37 (1,73 0,28 |024 |025 |027 |022 | 251%
Erisilebilirlik 1,40 |0,70 [0,73 |1,00 |1,69 021 [020 |018 |020 [021 | 19.9%
Miisteri Hizmetleri 0,80 |043 |058 |059 |1,00 0,12 |012 |014 |012 |0412 | 125%
Toplam 6,80 |359 |398 [509 |8,01 100%

Her bir kriterin denetim puanmnin kriter agirliklar1 ile carpimindan elde edilen
agirlikli puanlar toplanarak, denetim noktasinin performans puani elde edilir. Cizelge

6.30’da Metrobiis aract noktasinin performans puani %90,4 olarak hesaplanmistir.

Cizelge 6.30. Metrobiis araci kriterlerine gore degerlendirme

Denetim Puani Agirlik Agirlikli Puan
Bilgilendirme 45,4% 14,8% 6,7%
Giivenlik 95,3% 27,8% 26,4%
Konfor 99,3% 25,1% 25,0%
Erisilebilirlik 100% 19,9% 19,9%
Miisteri Hizmetleri 100% 12,5% 12,5%
Toplam 100% 90,4%

6.2.1.15 Ag¢ik denetim puani

AHP yontemi ile Cizelge 6.31’de hesaplanan ikili karsilagtirmalar Cizelge 6.32°de
normalize edilerek denetim noktalariin acik denetim icindeki agirliklar
hesaplanmistir. 14 ayr1 denetim noktasinin agirliklar1 ve denetim noktalarinda
gerceklestirilen acik denetim puanlart asagidaki ¢izelgelerde yer almaktadir. Agik
denetim genel ortalamast %86,4 olarak hesaplanmistir. Toplam hesaplanirken
denetim noktalarinin puanlart ile AHP agirliklar1 garpilmigs ve 14 ayri denetim

noktasindan gelen agirlikli puanlar toplanmstir (Cizelge 6.33).
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Cizelge 6.31. Acik denetim noktalariin ikili karsilastirmasi

2 2 -
.8 o =
- 3l 3 . 5§
Agik Denetim S 2 2 = 3 = a g 8 5 g
5 a < £ = E s — 3| .2 = <
gz oz 2 B 4 H OB oz & & s
2l o« 8 9 9 9 3 E o a8 Z 3§ F %
g g 3 B 3 3 g g Z 8 2 &£ 8 sz
& a s & & & L 3 V; = i S e s
Otobis 1,00 | 2,45 | 3,00 | 346 | 346 | 3,87 | 3,87 | 245 | 447 | 245 | 2,24 | 1,73 | 2,00 | 0,41
Durak 041 | 1,00 | 0,58 | 0,82 | 0,82 | 1,00 | 1,00 | 0,58 | 3,16 | 0,58 | 0,82 | 0,32 | 0,82 | 0,22
Merkezi Peron 033| 1,73 | 1,00 | 245 | 245 | 245 | 245 | 1,73 | 3,16 | 1,73 | 1,41 | 058 | 245 | 026
Bilet Satis Bayi 029 | 1,22 | 0,41 | 1,00 | 1,73 | 1,73 | 0,82 | 1,22 | 224 | 1,73 | 058 | 0,29 | 0,58 | 0,26
Bilet Satis Gisesi 029 | 1,22 | 0,41 | 058 | 1,00 | 1,00 | 245 | 1,22 | 224 | 058 | 058 | 029 | 058 | 026
f/l'e'l‘ffig;:“m 026 | 1,00 | 041 | 0558 | 1,00 | 1,00 | 1,73 | 1,22 | 2,24 | 0,33 | 0,58 | 0,26 | 0,58 | 0,26
Peron Amirlii 026 | 1,00 | 0,41 | 1,22 | 0,41 | 058 | 1,00 | 1,00 | 224 | 122 | 058 | 045 | 058 | 0,26
15332};? Kartt 041| 1,73 | 058 | 0,82 | 0,82 | 0,82 | 1,00 | 1,00 | 245 | 1,73 | 1,00 | 041 | 0,82 | 0,26
Kayip Esya Biirosu | 0:22 | 032 | 032 | 045 | 045 | 045 | 045 | 0,41 | 1,00 | 033 | 0,45 | 0,20 | 045 | 0,20
Web Sitesi 041 | 1,73 | 058 | 058 | 1,73 | 3,00 | 0,82 | 0558 | 3,00 | 1,00 | 12,00 | 0,41 | 0,82 | 0,29
Tiinel Sistemi 045| 1,22 | 0,72 | 1,73 | 1,73 | 1,73 | 1,73 | 1,00 | 2,24 | 1,00 | 1,00 | 0,26 | 1,73 | 045
Metrobiis istasyonu | 0:58 | 316 | 1,73 | 346 | 346 | 387 | 224 | 245 | 500 | 245 | 3,87 | 1,00 | 387 | 041
Nostaljik Tramvay | 050 | 1,22 | 0,41 | 173 | 178 | 1,73 | 1,73 | 122 | 2,24 | 1,22 | 058 | 0,26 | 1,00 | 026
Metrobiis Aract 245 | 447 | 387 | 387 | 387 | 387 | 387 | 387 | 500 | 346 | 224 | 245 | 387 | 1,00
Toplam 7,85 | 23,50 | 14,40 | 22,75 | 24,67 | 27,11 | 25,16 | 19,97 | 40,66 | 19,83 | 16,91 | 8,89 | 20,13 | 4,78
Cizelge 6.32. Acik Denetim noktalarinin ikili karsilastirmalarinin normalizasyonu
a =
o =
s & 2 ooz A 2 ¢ §| 2
Normalizasyon g 2 9 g E 3 s| I I - <
= g Zl 37 < 08 2 2 X 2z
g« B & & 85 I & 4 & 2 F § 3 x4
o © < 4 - = g 5 =} = o 5} k= = E =
2 5 5] =2 = 2= 5 2 2 o 5 S 3 5 50
5 a S o Al o= & o ¥ = [ = z = <
Otobiis 0,13 | 0,20 | 0,21 | 0,15 | 0,24 | 0,24 | 0,15 | 0,12 | 0,11 | 0,12 | 0,13 | 0,19 | 0,10 | 0,09 |13,6%
Durak 0,05 | 0,04 | 004 | 0,04 | 0,03 | 004 | 0,04 | 0,03 | 0,08 | 0,03 | 0,05 | 0,04 | 0,04 | 0,05 | 42%
Merkezi Peron 0,04 | 0,07 | 007 | 0,21 | 0,20 | 0,00 | 0,20 | 0,00 | 0,08 | 0,00 | 0,08 | 0,06 | 0,12 | 0,05 | 8,3%
Bilet Satis Bayi 0,04 | 0,05 | 0,03 | 0,04 | 0,07 | 0,06 | 0,03 | 0,06 | 0,05 | 0,09 | 0,03 | 0,03 | 0,03 | 0,05 | 4,9%
Bilet Satis Gisesi 0,04 | 0,05 | 0,03 | 0,03 | 0,04 | 0,04 | 0,20 | 0,06 | 0,05 | 0,03 | 0,03 | 0,03 | 0,03 | 0,05 | 4,4%
m‘;{tigs’:“m 0,03 | 0,04 | 0,03 | 0,03 | 0,04 | 0,04 | 0,07 | 0,06 | 0,05 | 0,02 | 0,03 | 0,03 | 0,03 | 0,05 | 4,0%
Peron Amirligi 0,03 | 0,04 | 0,03 | 0,05 | 0,02 | 0,02 | 0,04 | 0,05 | 0,05 | 0,06 | 0,03 | 0,05 | 0,03 | 0,05 | 4,1%
lsgfﬁlslst Karti 0,05 | 0,07 | 0,04 | 0,04 | 0,03 | 0,03 | 0,04 | 0,05 | 0,06 | 0,090 | 0,06 | 0,05 | 0,04 | 0,05 | 50%
Kayip Esya Birosu | 0:08 | 001 | 002 | 0,02 | 002 | 0,02 | 0,02 | 0,02 | 0,02 | 0,02 | 0,03 | 0,02 | 0,02 | 0,04 | 22%
Web Sitesi 0,05 | 0,07 | 0,04 | 0,03 | 007 | 0,21 | 0,03 | 0,03 | 0,07 | 0,05 | 0,06 | 0,05 | 0,04 | 0,06 | 55%
Tiinel Sistemi 0,06 | 0,05 | 0,05 | 0,08 | 0,07 | 0,06 | 0,07 | 0,05 | 0,05 | 0,05 | 0,06 | 0,03 | 0,09 | 0,09 | 6,1%
Metrobiis istasyonu | 007 | 013 | 0,12 | 0,15 | 014 | 0,14 | 0,09 | 012 | 012 | 0,12 | 023 | 011 | 0,19 | 0,09 |13,2%
Nostaljik Tramvay | 0,06 | 0,05 | 003 | 0,08 | 0,07 | 0,06 | 0,07 | 0,06 | 0,05 | 0,06 | 0,03 | 003 | 0,05 | 0,05 | 55%
Metrobiis Aract 031 | 0,19 | 0,27 | 0,27 | 0,26 | 0,24 | 0,15 | 0,19 | 0,12 | 0,17 | 0,13 | 0,28 | 0,19 | 0,21 |19,3%
Toplam 100%
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Cizelge 6.33. Acik denetim genel degerlendirmesi

Acik Denetim Puan Agirlik Agﬁ:rlfh
Otobiis 91,0% 13,6% 12,3%
Durak 80,1% 4,2% 3,4%
Merkezi Peron 70,7% 8,3% 5,8%
Bilet Satig Bayi 85,0% 4,9% 4,1%
Bilet Satis Gisesi 90,0% 4,4% 3,9%
Bilet Dolum Makinasi 92,0% 4,0% 3,6%
Peron Amirligi 85,2% 4,1% 3,5%
Seyahat Karti Biirosu 60,0% 5,0% 3,0%
Kay1p Esya Biirosu 93,0% 2,2% 2,1%
Web Sitesi 91,4% 5,5% 5,0%
Tiinel Sistemi 98,7% 6,1% 6,1%
Metrobiis Istasyonu 82,0% 13,2% 10,8%
Nostaljik Tramvay 97,9% 5,5% 5,4%
Metrobiis Aract 90,4% 19,3% 17,4%
Toplam 100% 86,4%

Acik denetim noktalarinin ve denetim noktalarinin her biri i¢in Kkriterlerin ikili
karsilastirma degerlerine tutarlilik analizi yapilmistir. Tim bu karsilastirmalarda
tutarlilik oraninin %10’un altinda oldugu goriilmiistiir. Ikili karsilastirmalarin tutarl

oldugu soylenebilir.

6.2.2 Gizli denetim

Gizli denetim kapsaminda 13 denetim noktasi i¢in denetimler gerceklestirilmistir.

6.2.2.1 Metrobiis sistemi

Metrobiis sisteminde gercgeklestirilen gizli denetimler uygunluk, erisilebilirlik,
bilgilendirme, giivenlik, konfor, ¢cevresel etki, miisteri hizmetleri ve zaman kriterleri
kapsaminda gerceklestirilmistir. Cizelge 6.34’de AHP ile kriterlerin agirliklar

belirlenmistir.
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Cizelge 6.34. Metrobiis sistemi kriterlerinin ikili karsilastirilmasi, normalizasyonu ve
yiizdesel agirliklar
. 2 8 2 == 2
METROBUS ~| = S| m 'z x| E = - @z
SSTEME 2l 8l 8l 3| 5| F 58 5| | 3 B & F| g5 35E 5 =
> — _ o = = 2 £ >3 — _ o = =| % & -
o B k=2 = ZlZ R IS (< R Z: = = < > 5N £ =
> = = =1 (=] 5 — < > = = =1 o [ 5] — < e
S| | @ & ¥ o ST N S| o @ & ¥ OfSTE| N| o<«
Uygunluk 1,00]0,83| 1,69 |0,61|099| 1,87 | 1,95 | 0,73 0,130,13]0,16]0,11]0,12 | 0,14 | 0,14 | 0,12 | 13,1%
Erisilebilirlik | 1,21 [1,00 | 1,77 [0,75 /138 1,93 | 2,33 [101]| S |015]016]0.16]0,14|0.17 | 015|016 0,17 | 158%
©
Bilgilendirme | 0,59 | 0,57 | 1,00 |0,56 0,70 | 1,11 | 154 [061| 5| 0,08|009]009]010/008 009011010 93%
Giivenlik 163|133 1,79 |1,00|168| 228 | 217 |110| £|021]0.21]0,16019)020]0418|0,15]0,18 | 18,5%
Z
Konfor 1,01]0,72| 1,44 |0,60|1,00| 1,58 | 1,87 | 0,70 013]0,11]0,13[0,11]0,12|0,12|0,13|0,12 | 12,2%
Cevresel Etki | 0,54 | 0,52 0,90 | 0,44 | 0,63 | 1,00 | 0,94 | 046 0,07 | 0,08 | 0,08 | 0,08 | 0,08 | 0,08 | 0,07 | 0,08 | 7,6%
Miisteri
Hizmetleri | 0,51 (0,43 | 0,65 | 0,46 | 0,53 | 1,06 | 1,00 | 0,42 0,07 /0,07 0,06 | 0,09 | 0,06 | 0,08 | 0,07 | 0,07 | 7,1%
Zaman 1,37 /099 | 1,63 [0,91[1,42] 2,16 | 2,38 | 1,00 017]045[0,15]0,17 0,17 | 0,17 [ 0,17 | 0,17 | 16,5%
Toplam 7,86 | 6,38 10,86 | 5,33 | 8,34 | 12,98 | 14,17 | 6,04 100%

Her bir kriterin denetim puaninmin kriter agirliklar1 ile ¢arpimindan elde edilen

agirlikli puanlar toplanarak, denetim noktasinin performans puani elde edilir. Cizelge

6.35°de Metrobiis sisteminin gizli denetim performans puani %97,7 olarak

hesaplanmuistir.

Cizelge 6.35. Metrobiis sistemi kriterlerine gore degerlendirme

Denetim Puani Agirhik Agirlikli Puan
Uygunluk 99,7% 13,1% 13,1%
Erisilebilirlik 93,2% 15,8% 14,7%
Bilgilendirme 96,4% 9,3% 8,9%
Giivenlik 99,6% 18,5% 18,4%
Konfor 95,7% 12,2% 11,7%
Cevresel Etki 100% 7,6% 7,6%
Miisteri Hizmetleri 96,20% 7,1% 6,8%
Zaman 100% 16,5% 16,5%
Toplam 100% 97,7%
6.2.2.2 Hat aras1

Hat aras1 gizli denetimleri uygunluk, erisilebilirlik, bilgilendirme, giivenlik, konfor,

cevresel etki, miisteri hizmetleri ve zaman kriterleri kapsaminda gerceklestirilmistir.

Cizelge 6.36’da AHP ile kriterlerin agirliklar1 belirlenmistir.
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Cizelge 6.36. Hat aras1 kriterlerinin ikili karsilastirilmasi, normalizasyonu ve

yiizdesel agirliklar
= E -/ = E =
HATARASI | X| =£| 3| = 5 x| &l B sl 8
= o < = . o I = = o c = - g = ~
S| 2 2| § £ 8 22 § S| = < 5| &8 s g &
S 7 3 Z 5 | 25 ¢ Sz 3 z| 5| 3 Z5 g i
51 @ ml B ¥ o ST N 51 @& @ & ¥ of3F N o<«
Uygunluk 1,00 089|130 (0,77 |133 | 1,74 | 201 [067| _|013|0,14|014 (013|014 |0,14|0,14 011 |13,6%
o
Erigilebilirlik | 112 | 100 | 1,37 | 0,88 | 1,46 | 1,77 | 2,05 | 1,03 go,ls 0,15 | 0,15 | 0,15 | 0,16 | 0,14 | 0,15 | 0,17 | 15,3%
Bilgilendirme | 0,77 | 0,73 | 1,00 [ 0,65 | 093 | 1,30 | 1,78 | 0,70 r_é 0,10 [ 0,11 [ 0,11 | 0,11 | 0,10 | 0,10 | 0,13 | 0,12 | 11,1%
Giivenlik 1,30| 1,4 | 1,54 | 1,00 | 180 | 219 | 199 [092| S|017|0,18|0.17[0,17{0,20|0,18|0,14 0,15 | 17,0%
Konfor 0,75 |0,68 | 1,08 | 0,56 | 1,00 | 1,59 | 1,83 | 0,65 0,10 [ 0,11 [ 0,12 | 0,09 | 0,11 | 0,13 | 0,13 | 0,11 | 11,2%
Cevresel etki | 0.57 | 057|077 [046| 0,63 | 1,00 | 1,00 | 053 0,08 | 0,09 | 0,09 | 0,08 | 0,07 | 0,08 0,07 | 0,09 | 8,0%
Misteri | 950 | 0,49 | 0,56 | 0,50 | 0,55 | 1,00 | 1,00 | 0,46 0,07 | 0,08 | 0,06 | 0,09 | 0,06 | 0,08 0,07 | 0,08 7,2%
Hizmetleri
Zaman 1,50 [ 0,97 | 1,42 [ 1,08 | 1,53 | 1,89 | 2,19 | 1,00 0,20|0,15 | 0,16 | 0,18 | 0,17 | 0,15 | 0,16 | 0,17 | 16,7%
Toplam 752 6,47 9,05 590|923 12,47 | 13,84 | 5,96 100%

Her bir kriterin denetim puaninmin kriter agirliklar1 ile ¢arpimindan elde edilen

agirlikli puanlar toplanarak, denetim noktasinin performans puani elde edilir. Cizelge

6.37°de Hat aras1 gizli denetim performans puani %96,0 olarak hesaplanmustir.

Cizelge 6.37. Hat arasi kriterlerine gore degerlendirme

Denetim Puani Agirhik Agirlikli Puan
Uygunluk 100% 13,6% 13,6%
Erisilebilirlik 96,1% 15,3% 14,7%
Bilgilendirme 88,9% 11,1% 9,8%
Giivenlik 99,5% 17,0% 16,9%
Konfor 87,0% 11,2% 9,8%
Cevresel Etki 100% 8,0% 8,0%
Miisteri Hizmetleri 91,3% 7,2% 6,6%
Zaman 100% 16,7% 16,7%
Toplam 100% 96,0%

6.2.2.3 Nostaljik tramvay

Nostaljik Tramvay’da gerceklestirilen gizli denetimler erisilebilirlik, konfor, miisteri

hizmetleri, bilgilendirme, uygunluk, giivenlik ve cevresel etki kriterleri kapsaminda

gerceklestirilmistir. Cizelge 6.38’de AHP ile kriterlerin agirliklar1 belirlenmistir.
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Cizelge 6.38. Nostaljik tramvay kriterlerinin ikili karsilastirilmasi, normalizasyonu
ve yiizdesel agirliklar

| g 2 = g 2
NOSTALIJIK = = = m = = = x m
TRAMVAY 3 =2 g 3F = S Z =2 g 3 Z 3 o

8 5|58 I E| E 3 o S|ls® <2 5 F 8 =

% E|lzg§ 3B 3 2 = % E|lzE 3T 3 2 = =

= ol g .= = > = [ 5] =) Ol g .= = > =1 |5 o0

m Y ST m -) 6] &2 c 45} Y|IST [5a) -] (6] O <

Erisilebilirlik | 1,00 |1,29 |1,53|1,54 [0,90|0,79 (160 | $[0,6|0,18|0,17|0,17|0,16 0,16 | 0,16 | 16,5%
@

Konfor 0,77]1,00]1,49(1,33]|084|066|1,26 | =|013|0,14|0,16|0,14|0,15|0,14 | 0,12 | 14,0%
Miisteri g

Hizmetleri | 0,66 | 0,67 [1,00|1,11(0,71]| 054|115 | S|0,11/0,09|0,11[0,12[0,12 0,11 |0,11 |[11,1%

Bilgilendirme | 0,65 | 0,75| 0,90 | 1,00 | 0,56 | 0,64 | 1,13 0,11 0,10 | 0,10 | 0,11 | 0,10 | 0,13 | 0,11 | 10,8%

Uygunluk 1,111,419 |1,40|1,79|1,00 | 081 | 1,82 0,18 0,16 | 0,16 | 0,19 | 0,17 | 0,17 | 0,18 | 17,3%

Giivenlik 1,26 | 151 |1,84 | 1,55 | 1,23 | 1,00 | 2,32 0,21]0,21]0,20 | 0,17 | 0,21 | 0,20 | 0,23 | 20,5%

Cevresel Etki |0,63|0,79/0,87 /0,89 | 0,55 0,43 | 1,00 0,10 | 0,11 | 0,10 | 0,10 | 0,09 | 0,09 | 0,10 | 9,8%

Toplam 6,08 | 7,21 9,02 |9,20 | 5,80 | 4,89 | 10,27 100%

Her bir kriterin denetim puanmnin kriter agirliklar1 ile carpimindan elde edilen
agirlikli puanlar toplanarak, denetim noktasinin performans puani elde edilir. Cizelge
6.39°da Nostaljik Tramvay gizli denetim performans puant %97,4 olarak

hesaplanmustir.

Cizelge 6.39. Nostaljik tramvay kriterlerine gore degerlendirme

Denetim Puanit Agirlik Agirlikli Puan
Erisilebilirlik 96,2% 16,5% 15,8%
Konfor 92,0% 14,0% 12,9%
Miisteri Hizmetleri 100% 11,1% 11,1%
Bilgilendirme 92,4% 10,8% 10,0%
Uygunluk 100% 17,3% 17,3%
Giivenlik 100% 20,5% 20,5%
Cevresel Etki 100% 9,8% 9,8%
Toplam 100% 97,4%

6.2.2.4 Tiinel sistemi

Tiinel sisteminde gerceklestirilen gizli denetimler uygunluk, erisilebilirlik,
bilgilendirme, konfor, giivenlik, miisteri hizmetleri ve ¢evresel etki kriterleri
kapsaminda gergeklestirilmistir. Cizelge 6.40’da AHP ile kriterlerin agirliklar

belirlenmistir.
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Cizelge 6.40. Tiinel sistemi kriterlerinin ikili karsilagtirilmasi, normalizasyonu ve

yiizdesel agirliklar

i~ ] g - <) -

. Z 2 = = £ g

TUNEL < E £ = = o E| = = =

- - Zl 2.2 5 Z| 2.8 3
SISTEMI 2 B 5 5 E[5% 2 2 B 5 5| E 58 3 2
3 i = b= 1% € = 2 = S = 2| % E = =
o zZ 2 5| zZN z o =z Z 5 z2/&S = =
> = = o =1 — [ 5] > = = =] =1 — o o0
S| @ mwm ¥ BIST o S| @l m| ¥ BIST] <
Uygunluk 1,00 0,97 | 151 | 142|061 |144| 160 | S|016]017 0,19 0,16 0,14 |0.15|0.14 | 159%
Erisilebilirlik | 103 | 100 [1,77 [ 1,65 | 0,69 | 1,67 | 2,08 S1016/0,18(0,22(019|016|0.18 0,18 | 17,9%

o

Bilgilendirme | 0.66 | 0,57 | 1,00 | 1,41| 0,61 | 1,49 | 1,41 g 0,10 | 0,20 | 0,12 | 0,16 | 0,14 | 0,16 | 0,12 | 13,0%
Konfor 0,70 | 0,61 0,71 | 1,00 | 0,62 | 1,14 | 1,18 0,11 0,11 [ 0,09 | 0,11 | 0,14 | 0,12 | 0,10 | 11,2%
Giivenlik 1,64 |145|1,63|1,62|1,00/1,98| 270 0,26 | 0,25 0,20 | 0,18 | 0,23 | 0,21 | 0,23 | 22,5%
%;?;Zrtlleri 0,69 | 0,60 | 0,67 |0,88|0,51|1,00| 1,65 0,11 0,11 | 0,08 | 0,10 | 0,11 | 0,11 | 0,14 | 10,9%
Cevresel Etki | 062 [049]0,71|0,84 0,37 | 061 | 1,00 0,10 | 0,09 | 0,09 | 0,10 | 0,08 | 0,07 | 0,09 | 8,6%
Toplam 6,34 5,69 | 8,00|882|441|933]| 11,58 100%

Her bir kriterin denetim puanmnin kriter agirliklar1 ile carpimindan elde edilen
agirlikli puanlar toplanarak, denetim noktasinin performans puani elde edilir. Cizelge
6.41’de Tiinel sisteminin gizli denetim performans puani %99,7 olarak

hesaplanmustir.

Cizelge 6.41. Tiinel sistemi kriterlerine gore degerlendirme

Denetim Puant Agirlik Agirlikli Puan
Uygunluk 98,2% 15,9% 15,6%
Erisilebilirlik 100% 17,9% 17,9%
Bilgilendirme 100% 13,0% 13,0%
Konfor 100% 11,2% 11,2%
Giivenlik 100% 22,5% 22,5%
Miisteri Hizmetleri 100% 10,9% 10,9%
Cevresel Etki 100% 8,6% 8,6%
Toplam 100% 99,7%

6.2.2.5 Seyahat kart1 basvuru merkezi
Seyahat kart1 bagvuru merkezlerinde gergeklestirilen gizli denetimler erisilebilirlik,

bilgilendirme, konfor ve miisteri hizmetleri kriterleri kapsaminda gerceklestirilmistir.

Cizelge 6.42°de AHP ile kriterlerin agirliklar1 belirlenmistir.
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Cizelge 6.42. Seyahat kart1 basvuru merkezi kriterlerinin ikili kargilastirilmast,
normalizasyonu ve ylizdesel agirliklar

SEYAHAT = E _ Z E _
KARTI - 5 s 3 5
BASVURU | 8| 8| 5|58 g| 3 & 5 58 =
T 5 5 Z5 2| Z 3 g 25 i
@ m| ¥ ST § G @ ¥ ST <
Erisilebilirlik | 1,00 [ 1,94 | 249 [1,09 | £|035 [042 030 |0,33 | 35,1%
o
Bilgilendirme | 0,52 | 1,00 [2,18 [0,82 | 20,18 | 0,22 | 0,26 | 0,25 | 22,7%
Konfor 040 | 0,46 | 1,00 | 0,37 014 0410 |012 |0,11 |11,8%
Miisteri
Hizmetleri 0,91 | 1,22 | 2,72 | 1,00 032 0,26 |0,32 | 0,30 | 30,4%
Toplam 2,83 | 461 |839 |3.28 100%

Her bir kriterin denetim puanimin kriter agirliklar1 ile ¢arpimindan elde edilen
agirlikli puanlar toplanarak, denetim noktasinin performans puani elde edilir. Cizelge
6.43’de Seyahat kart1 bagvuru merkezlerinin gizli denetim performans puani %96,1

olarak hesaplanmustir.

Cizelge 6.43. Seyahat kart1 bagvuru merkezi kriterlerine gore degerlendirme

Denetim Puani Agirhik Agirlikli Puan
Erisilebilirlik 100% 35,1% 35,1%
Bilgilendirme 100% 22,7% 22,7%
Konfor 100% 11,8% 11,8%
Miisteri Hizmetleri 87,3% 30,4% 26,5%
Toplam 100% 96,1%

6.2.2.6 Cagr1 merkezi

Cagr1 merkezi gizli denetimleri erisilebilirlik ve miisteri hizmetleri kriterleri
kapsaminda gergeklestirilmistir. Cizelge 6.44’de AHP ile kriterlerin agirliklar

belirlenmistir.

Cizelge 6.44. Cagr1 merkezi kriterlerinin ikili karsilastirilmasi, normalizasyonu ve

yiizdesel agirliklar

CAGRI = 5| E| =

3 = @ = _ o
MERKEZI 253 z| 3 5% ~
Zz5l S| ZzZE
B ST E B ST <
Erisilebilirlik | 1,00 | 0,90 | S |0,47 | 0,47 | 47,5%
h’li‘;f;‘;‘leri 1,11 1,00 0,53 0,53 | 52,5%
Toplam 2,11 (1,90 100%
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Her bir kriterin denetim puanmnin kriter agirliklar1 ile carpimindan elde edilen
agirlikli puanlar toplanarak, denetim noktasinin performans puani elde edilir. Cizelge

6.45’de Cagr1 merkezi gizli denetim performans puani %96,0 olarak hesaplanmaistir.

Cizelge 6.45. Cagr1 merkezi kriterlerine gore degerlendirme

Denetim Puani Agirhik Agirlikli Puan
Erisilebilirlik 93,2% 47,5% 44,3%
Miisteri Hizmetleri 98,5% 52,5% 51,7%
Toplam 100% 96,0%

6.2.2.7 Dilek ve sikayet bildirimi

Dilek-sikayet bildirimi gizli denetimleri erisilebilirlik ve miisteri hizmetleri kriterleri
kapsaminda gerceklestirilmistir. Cizelge 6.46°da AHP ile kriterlerin agirliklar

belirlenmistir.

Cizelge 6.46. Dilek ve sikayet bildirimi kriterlerinin ikili karsilastirilmast,
normalizasyonu ve yiizdesel agirliklar

DILEK/ =| I T |
SIKAYET =&l & £| .8
BILDIRIMI 858 8| B 5B ~
= % gl XN =| % € =
ZE8 Bl EEXN S
S| ST E|_4E|lST <
Erisilebilirlik | 1,00|1,03| 30,51 | 0,51 | 50,7%
Miisteri o
Hizmetleri 0,97 | 1,00 0,49 | 0,49 | 49,3%
Toplam 1,97 | 2,03 100%

Her bir kriterin denetim puanmin kriter agirliklart ile ¢arpimindan elde edilen
agirlikli puanlar toplanarak, denetim noktasinin performans puani elde edilir. Cizelge
6.47°de Dilek-sikayet bildirimi gizli denetim performans puani %67,4 olarak

hesaplanmustir.

Cizelge 6.47. Dilek ve sikayet bildirimi kriterlerine gére degerlendirme

Denetim Puani Agirhik Agirlikl Puan
Erisilebilirlik 78,0% 50,7% 39,6%
Miisteri Hizmetleri 56,5% 49,3% 27,8%
Toplam 100% 67,4%
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6.2.2.8 Web sitesi

Web sitesi gizli denetimleri erisilebilirlik ve miisteri hizmetleri kriterleri kapsaminda

gergeklestirilmistir. Cizelge 6.48de AHP ile kriterlerin agirliklar belirlenmistir.

Cizelge 6.48. Web sitesi kriterlerinin ikili karsilastirilmasi, normalizasyonu ve

yiizdesel agirliklar
- 4
. . Arel — c ol —
WEBSITESI | =| 5| S| £| &
S|ST| £ &|ST] <
Erisilebilirlik | 1,00 [1,29| 20,56 | 0,56 | 56,2%
Misteri 1 781 1 09 044 | 0,44 | 43,.8%
Hizmetleri
Toplam 1,78 | 2,29 100%

Her bir kriterin denetim puanmnin kriter agirliklar1 ile carpimindan elde edilen
agirlikli puanlar toplanarak, denetim noktasinin performans puani elde edilir. Cizelge

6.49’da Web sitesi gizli denetim performans puani %91,2 olarak hesaplanmistir.

Cizelge 6.49. Web sitesi kriterlerine gore degerlendirme

Denetim Puani Agirhik Agirlikli Puan
Erisilebilirlik 100% 56,2% 56,2%
Miisteri Hizmetleri 80,0% 43,8% 35,0%
Toplam 100% 91,2%

6.2.2.9 Yolculuk planlama MOBIETT
Yolculuk planlama MOBIETT gizli denetimleri erisilebilirlik, miisteri hizmetleri,

zaman ve bilgilendirme kriterleri kapsaminda gergeklestirilmistir. Cizelge 6.50°de

AHP ile kriterlerin agirliklari belirlenmistir.
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Cizelge 6.50. Yolculuk planlama MOBIETT kriterlerinin ikili karsilastirilmast,
normalizasyonu ve ylizdesel agirliklar

YOLCULUK | | _ £ ={ I £
PLANLAMA | £| & 35 £ 8 35
MOBIETT | 2|5% gl 5 g| 258 g =2 =
g &8 § = 3 EE5 2 B
Sl =T N| @ | S/ ST] N| @ <
Erisilebilirlik | 1,00 [139]0,81 [096| E|0,250,23|0,25 0,27 | 24,9%
Miisteri S
Himeotleri | 0:72|1,00| 054083 | 20,18 |0,16 | 0,17 | 0,15 | 16,4%
Zaman 1,23 [ 1,85 | 1,00 | 1,09 031030031 |0,3130,6%
Bilgilendirme | 1,04 | 1,89 | 0,91 | 1,00 0,26 | 0,31 0,28 | 0,28 | 28,2%
Toplam 399 | 6,14 | 3,26 | 3,59 100%

Her bir kriterin denetim puanimin kriter agirliklar1 ile ¢arpimindan elde edilen
agirlikli puanlar toplanarak, denetim noktasinin performans puani elde edilir. Cizelge

6.51’de Yolculuk planlama Mobiett gizli denetim performans puani %76,1 olarak

hesaplanmustir.

Cizelge 6.51. Yolculuk planlama mobiett kriterlerine gore degerlendirme

Denetim Puani Agirhik Agirlikli Puan
Erisilebilirlik 88,0% 24,9% 21,9%
Miisteri Hizmetleri 82,0% 16,4% 13,4%
Zaman 82,4% 30,6% 25,2%
Bilgilendirme 55,5% 28,2% 15,6%
Toplam 100% 76,1%
6.2.2.10 Yolculuk planlama oraya nasil giderim

Yolculuk planlama Oraya Nasil Giderim gizli denetimleri erisilebilirlik, miisteri
hizmetleri, zaman ve bilgilendirme kriterleri kapsaminda gergeklestirilmistir. Cizelge

6.52°de AHP ile kriterlerin agirliklar1 belirlenmistir.
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Cizelge 6.52. Yolculuk planlama oraya nasil giderim Kkriterlerinin ikili
karsilagtirilmasi, normalizasyonu ve ylizdesel agirliklar

YOLCULUK o o
PLANLAMA | = g = 2
ORAYA E 5 5 = 5 5
NASIL 8|88 5| & 5| B|EE g =2 =
GIDERIM zzE E B 2| ZZE E B &
S|l =T] N| @ g D ST N| @ <
Erisilebilirlik | 100]1,43(1,03]083| £]0,26]0,26 0,29 0,23 | 26:0%
Miisteri S )
Hizmetleri | 0,70 | 1,00 | 0,65 | 0,68| < | 0,18 | 0,18 | 0,18 | 0,19 | 18:3%
Zaman 0,97 | 1,54 | 1,00 | 1,11 0,25 | 0,28 | 0,28 | 0,31 | 28.0%
Bilgilendirme | 1,21 | 1,47 | 0,90 | 1,00 0,31 0,27 | 0,25 | 0,28 | 27:8%
Toplam 3,87 (544|359 3,61 100%

Her bir kriterin denetim puanimin kriter agirliklar1 ile ¢arpimindan elde edilen
agirlikli puanlar toplanarak, denetim noktasinin performans puani elde edilir. Cizelge
6.53’de Yolculuk planlama Oraya Nasil Giderim gizli denetim performans puani

%77,9 olarak hesaplanmustir.

Cizelge 6.53. Yolculuk planlama oraya nasil giderim kriterlerine gére degerlendirme

Denetim Puani Agirhik Agirlikli Puan
Erisilebilirlik 100% 26,0% 26,0%
Miisteri Hizmetleri 100% 18,3% 18,3%
Zaman 65,9% 28,0% 18,4%
Bilgilendirme 54,8% 27,8% 15,2%
Toplam 100% 77,9%
6.2.2.11 Kayip esya bildirimi

Kayip esya bildirimi gizli denetimleri erisilebilirlik, miisteri hizmetleri, bilgilendirme
ve konfor kriterleri kapsaminda gerceklestirilmistir. Cizelge 6.54’de AHP ile

kriterlerin agirliklar1 belirlenmistir.
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Cizelge 6.54. Kayip esya bildirimi kriterlerinin ikili karsilastirilmasi, normalizasyonu
ve yiizdesel agirliklar

KAYIP 2| E =2 | E
ESYA s g5 3 = 5 s
BILDIRIMI 8|58 = 5| | 38|58 =3 5 2
Zz5 B El & Fzg 3 E =
=2 .8 = o| o =2 .2 = o o0
DST| o x| g DS T| @ ¥ <
Erisilebilirlik | 100 |1,51 146|827 | £|038|0410,37|0,32]|368%
Miisteri S o
Hizmetleri | 0,66 | 1,00 [ 1,15 3,06 | < 025|027 | 0,29 | 0,30 | 2":7%
Bilgilendirme | 0,68 | 0,87 | 1,00 | 3,00 0,26 | 0,23 | 0,25 | 0,29 | 25.9%
Konfor 031033033 1,00 0,12 0,09 | 0,08 | 0,10 | 96%
Toplam 2,65 |3,70 | 3,95 | 10,33 100%

Her bir kriterin denetim puanimin kriter agirliklar1 ile ¢arpimindan elde edilen
agirlikli puanlar toplanarak, denetim noktasinin performans puani elde edilir. Cizelge
6.55°de Kayip esya bildirimi gizli denetim performans puani %31,0 olarak

hesaplanmustir.

Cizelge 6.55. Kayip esya bildirimi kriterlerine gére degerlendirme

Denetim Puani Agirhik Agirlikli Puan
Erisilebilirlik 50,0% 36,8% 18,4%
Miisteri Hizmetleri 45,5% 27,7% 12,6%
Bilgilendirme 0,0% 25,9% 0,0%
Konfor 0,0% 9,6% 0,0%
Toplam 100% 31,0%

6.2.2.12 Sosyal medya

Sosyal medya gizli denetimleri erisilebilirlik ve miisteri hizmetleri kriterleri
kapsaminda gergeklestirilmistir. Cizelge 6.56’da AHP ile kriterlerin agirliklar

belirlenmistir.

Cizelge 6.56. Sosyal medya kriterlerinin ikili karsilagtirilmasi, normalizasyonu ve

yiizdesel agirliklar
< <
SOSYAL = = 5| E =
MEDYA Elesl & Blem
S| 5B 2 S| 5B ~
Z ZzE =S| | ZE =
B Z2E5 5| #2ZE ;
ST E| d|ST <
Erisilebilirlik |1,00 (0,89 | 20,47 |0,47 | 47,0%
Misteri 1,13 | 1,00 0,53 | 0,53 | 53,0%
Hizmetleri
Toplam 2,13 1,89 100%
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Her bir kriterin denetim puanmnin kriter agirliklar1 ile carpimindan elde edilen
agirlikli puanlar toplanarak, denetim noktasinin performans puani elde edilir. Cizelge

6.57°de Sosyal medya gizli denetim performans puani %90,9 olarak hesaplanmistir.

Cizelge 6.57. Sosyal medya kriterlerine gére degerlendirme

Denetim Puani Agirhik Agirlikli Puan
Erisilebilirlik 90,9% 47,0% 42,8%
Miisteri Hizmetleri 90,9% 53,0% 48,1%
Toplam 100% 90,9%
6.2.2.13 Merkezi peron

Merkezi peron gizli denetimleri uygunluk, erisilebilirlik, bilgilendirme, giivenlik,

konfor,

cevresel etki,

miisteri

hizmetleri

ve zaman Kkriterleri

kapsaminda

gerceklestirilmistir. Cizelge 6.58’de AHP ile kriterlerin agirliklar1 belirlenmistir.

Cizelge 6.58. Merkezi peron kriterlerinin ikili karsilagtirilmasi, normalizasyonu ve

yiizdesel agirliklart
= g xR g

MERKEZI | | E| E| EIE < E E 3

2 5 = g == 3| B = O ==
PERON 1 2| A & F| g 3 5% s el 8| & F g E5E g =
S = =1 5 5 £5| & S & =2 3 § 3£5 E 85
S| 4 @ B ¥ ol ST N S5l o @ B ¥ olST| Nl o«
Uygunluk 1,00|077 1,87 081|175 |206 |1,76 |073| £|014)|013|015|014/0,16|015)0,15|012|141%

>

Erisilebilirlik | 1,29 | 1,00 | 1,55]0,86| 1,78 222 | 187 |107| &(0,18]0,16/0,17|0,15]|0,16]0,16]0,15 0,18 | 16:5%
Bilgilendirme | 0,73 | 0,64 | 1,00 | 0,70 | 1,41 141 |159 |064] E|010]0,11]0,411]012]012]0,10]0,13]0,0]113%
Giivenlik 124117142 1,00 1,97 |241 |179 |109| 2|017]019|016/0,17] 018|018 ]0,15|0,18]|17.2%
Konfor 057|056 |0,71|051|1,00 [1,00 [1,18 |0,63 0,08 | 0,09 | 0,08 | 0,09 | 0,09 | 0,08 | 0,10 | 0,10 | 89%
Cevresel etki | 0,49 |045|0,71|041|0,91 |1,00 [093 |044 0,07 | 0,07 | 0,08 | 0,07 | 0,08 | 0,07 | 0,08 | 0,07 | 7:4%
Miisteri 81%
Hizmetleri | 0,57 |0,53|0,63]|0,56|0,85 | 1,08 |1,00 | 049 0,08 | 0,09 | 0,07 | 0,10 | 0,08 | 0,08 | 0,08 | 0,08 | ©=7°
Zaman 1,37 1003|157 (091|159 |2,29 |2,02 |1,00 0,19 0,15 | 0,17 | 0,16 | 0,14 | 0,17 | 0,17 | 0,16 | 16:5%
Toplam 7,26 | 6,07 | 8,96 | 5,76 | 11,26 | 13,57 | 12,14 | 6,09 100%

Her bir kriterin denetim puanimin kriter agirliklar1 ile ¢arpimindan elde edilen
agirlikli puanlar toplanarak, denetim noktasinin performans puani elde edilir. Cizelge

6.59°da Merkezi peron gizli denetim performans puani %93,6 olarak hesaplanmistir.
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Cizelge 6.59. Merkezi peron kriterlerine gore degerlendirme

Denetim Puani Agirhik Agirlikli Puan
Uygunluk 100% 14,1% 14,1%
Erisilebilirlik 87,9% 16,5% 14,5%
Bilgilendirme 82,5% 11,3% 9,3%
Giivenlik 91,9% 17,2% 15,8%
Konfor 89,8% 8,9% 8,0%
Cevresel etki 100% 7,4% 7,4%
Miisteri Hizmetleri 98,3% 8,1% 8,0%
Zaman 100% 16,5% 16,5%
Toplam 100% 93,6%
6.2.2.14 Gizli denetim puam

AHP yontemi ile Cizelge 6.60°da hesaplanan ikili karsilastirmalar Cizelge 6.61°de
normalize edilerek denetim noktalarinin gizli
hesaplanmistir. 13 ayr1 denetim noktasinin agirliklart ve denetim noktalarinda
gerceklestirilen gizli denetim puanlari asagidaki gizelgelerde yer almaktadir. Gizli
denetim genel ortalamast %89,3 olarak hesaplanmistir. Toplam hesaplanirken

denetim noktalarmin puanlart ile AHP agirliklari garpilmig ve 13 ayri denetim

denetim icindeki

noktasindan gelen agirlikli puanlar toplanmstir (Cizelge 6.62).
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Cizelge 6.60. Gizli denetim noktalarinin ikili karsilastirmasi

g
=2
|
&)
B g
k= = Z
O L) <
- . = 5 >
Gizli Denetim g § 5
- > 7 < <
g g g El &
Z 5ol 3 5| = I S
% S5 & g 3 | & & ¢ B 8
3 7 ~ 2 M 5 = 8 x x 7 s o
sl g E o9 o8 =2 9 & 2 2 % Oz B
2 < S @ < £ X o 3 3 & S| X
- - 0 . =) > 2 D - - 7 =
o= | N1 = | I ! =1 N N < I < R | N -{
Metrobiis Sistemi 1,00 | 2,24 | 5,00 | 5,00 | 3,87 | 3,16 | 3,16 | 3,87 | 3,16 | 3,16 | 5,00 | 3,87 | 3,16
Hat Arasi 0,45 | 1,00 | 245 | 0,82 | 1,73 | 1,73 | 1,73 | 245 | 0,58 | 1,73 | 3,87 | 2,45 | 0,58
Nostaljik Tramvay 0,20 | 0,41 | 1,00 | 0,58 | 0,41 | 0,33 | 0,33 | 0,41 | 0,33 | 0,33 | 1,73 | 0,41 | 0,33
Tiinel Sistemi 020 | 1,22 | 1,73 | 1,00 | 1,22 | 1,00 | 1,00 | 0,41 | 0,33 | 1,00 | 2,24 | 1,22 | 0,33
Seyahat Karti Basvuru Merkezi 0,26 | 0,58 | 2,45 | 0,82 | 1,00 | 0,58 | 2,45 | 0,58 | 0,58 | 1,73 | 3,16 | 2,24 | 0,58
Cagn Merkezi 0,32 | 0,58 | 3,00 | 1,00 | 1,73 | 1,00 | 1,73 | 0,82 | 0,58 | 1,73 | 3,00 | 2,45 | 0,58
Dilek- Sikayet 0,32 | 0,58 | 3,00 | 1,00 | 0,41 | 0,58 | 1,00 | 0,58 | 0,58 | 0,58 | 2,45 | 1,73 | 0,58
Web Sitesi 0,26 | 0,41 | 245 | 245 | 1,73 | 1,22 | 1,73 | 1,00 | 0,41 | 0,41 | 3,00 | 0,82 | 0,58
volculuk Planlama Mobiett 0,32 | 1,73 | 3,00 | 300 | 1,73 | 1,73 | 1,73 | 2,45 | 1,00 | 2,24 | 3,87 | 245 | 1,73
Yolculuk Planlama Oraya Nasil Giderim 0,32 | 0,58 | 3,00 | 1,00 | 0,58 | 0,58 | 1,73 | 2,45 | 0,45 | 1,00 | 3,00 | 0,82 | 0,58
Kayip Esya 0,20 | 0,26 | 0,58 | 0,45 | 0,32 | 0,33 | 0,41 | 0,33 | 0,26 | 0,33 | 1,00 | 0,32 | 0,26
Sosyal Medya 0,26 | 0,41 | 2,45 | 0,82 | 045 | 0,41 | 058 | 1,22 | 0,41 | 1,22 | 3,16 | 1,00 | 0,71
Merkezi Peron 032|173 | 300 (300|173 |173 | 173|173 |058 | 173|387 | 1,41 | 1,00
4,40 | 11,72 | 33,11 | 20,92 | 16,92 | 14,39 | 19,32 | 18,30 | 9,24 | 17,20 | 39,36 | 21,19 | 10,99

Toplam
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Cizelge 6.61. Gizli denetim noktalarinin ikili karsilastirmalarinin normalizasyonu

£
3
G}
B Z
-~ —
5 g Z
Normali = 8 E
ormalizasyon ] s 5
o > g < <
g g g El &
2 5 E I 8 5 = g5
% = 8 5/ 2 2 - Z = s B 5
o a5 Z 4 B 2 g ¥ S #H g £
B g = 4 s = ? & 3 ZE 49 Z 0w x
el < 8 s 5 g ¥ 9 3 3 g8 ¥ g =
5 5 ] 5 o P = ] o G = ] 3] S50
= = z [ A ol O = > > M A S <
Metrobiis Sistemi 023|019 | 015|024 | 023 |0,22|016 | 021|034 |0,18 | 0,13 | 0,18 | 0,29 | 21,2%
Hat Arast 0,10 | 0,09 | 0,07 | 0,04 | 0,20 | 0,12 | 0,09 | 0,13 | 0,06 | 0,10 | 0,10 | 0,12 | 0,05 | 9,0%
Nostaljik Tramvay 0,05 | 0,03 | 0,03 | 0,03 | 0,02 | 0,02 | 0,02 | 0,02 | 0,04 | 0,02 | 0,04 | 0,02 | 0,03 | 2,9%
Tiinel Sistemi 0,05 | 0,10 | 0,05 | 0,05 | 0,07 | 0,07 | 0,05 | 0,02 | 0,04 | 0,06 | 0,06 | 0,06 | 0,03 | 54%
Seyahat Kart1 Bagvuru Merkezi 0,06 | 0,05 | 0,07 | 0,04 | 0,06 | 0,04 | 0,13 | 0,03 | 0,06 | 0,10 | 0,08 | 0,11 | 0,05 | 6,8%
Cagr1 Merkezi 0,07 | 0,05 | 0,09 | 0,05 | 0,10 | 0,07 | 0,09 | 0,04 | 0,06 | 0,10 | 0,08 | 0,12 | 0,05 | 7,5%
Dilek- Sikayet 0,07 | 0,05 | 0,09 | 0,05 | 0,02 | 0,04 | 0,05 | 0,03 | 0,06 | 0,03 | 0,06 | 0,08 | 0,05 | 54%
Web Sitesi 0,06 | 0,03 | 0,07 | 0,12 | 0,20 | 0,09 | 0,09 | 0,05 | 0,04 | 0,02 | 0,08 | 0,04 | 0,05 | 6,6%
Yolculuk Planlama Mobiett 0,07 | 0,15 | 0,09 | 0,14 | 0,20 | 0,12 | 0,09 | 0,13 | 0,11 | 0,13 | 0,10 | 0,12 | 0,16 | 11,6%
g;’(}:t‘iﬁkPlanlamaorayaNaS” 0,07 | 0,05 | 0,09 | 0,05 | 0,03 | 0,04 | 0,09 | 0,13 | 0,05 | 0,06 | 0,08 | 0,04 | 0,05 | 64%
Kayip Esya 0,05 | 0,02 | 0,02 | 0,02 | 0,02 | 0,02 | 0,02 | 0,02 | 0,03 | 0,02 | 0,03 | 0,01 | 0,02 | 2,3%
Sosyal Medya 0,06 | 0,03 | 0,07 | 0,04 | 0,03 | 0,03 | 0,03 | 0,07 | 0,04 | 0,07 | 0,08 | 0,05 | 0,06 | 5,1%
Merkezi Peron 0,07 | 0,15 | 0,09 | 0,14 | 0,20 | 0,12 | 0,09 | 0,09 | 0,06 | 0,10 | 0,10 | 0,07 | 0,09 | 9,8%
Toplam 100%
Cizelge 6.62. Gizli denetim genel degerlendirmesi
Denetim Puani Agirhik Agirlikli Puan
Metrobiis Sistemi 97,7% 21,2% 20,7%
Hat Arasi 96,0% 9,0% 8,7%
Nostaljik Tramvay 97,4% 2,9% 2,8%
Tunel Sistemi 99,7% 5,4% 5,4%
Seyahat Kart1 Bagvuru Merkezi 96,2% 6,8% 6,5%
Cagr1 Merkezi 96,1% 7,5% 7.2%
Dilek- Sikayet 67,5% 5,4% 3,6%
Web Sitesi 91,2% 6,6% 6,0%
Yolculuk Planlama Mobiett 76,1% 11,6% 8,8%
Yolculuk Planlama Or 1l
olculuk Planlama Oraya Nas 77,9% 6,4% 5,0%
Giderim
Kayip Esya 31,2% 2,3% 0,7%
Sosyal Medya 90,9% 5,1% 4,7%
Merkezi Peron 93,6% 9,8% 9,2%
Toplam 100% 89,3%
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Gizli denetim noktalarinin ve denetim noktalarinin her biri igin kriterlerin ikili

kargilastirma degerlerine tutarlilik analizi yapilmistir. Tim bu karsilastirmalarda

tutarlilik oraninin %10 un altinda oldugu goriilmiistiir. Ikili karsilastirmalarin tutarl

oldugu soylenebilir.

6.2.3 Yazihim gostergeleri

Hizmet kalitesi kriterleri dogrultusunda yolcu konforu ve memnuniyeti dikkate

alinarak olusturulan ve yazilim sisteminden elde edilen gostergeleri ifade etmektedir.

Bu gostergeler aylik olarak takip edilmektedir. Cizelge 6.63’de AHP ile kriterlerin

agirliklari belirlenmistir.

Cizelge 6.63. Yazilim gostergelerinin ikili karsilagtirilmasi, normalizasyonu ve

yiizdesel agirliklar
E | g | g E | g | g
S | §E| & gl . g | E| & gl L
< s g8 v 5] = = = g s v 5] =
- =R = o < Q ' =R = o <
. . Ezl 8§38 2©C = z =2 Ezl 88| B®©° = = 2 =
YAZILIM GOSTERGELERI | £ £| 22| Q E 5 gz =g 2.2 QE 5 g £ =
~ O B8 o =-.E N N ] Ol B al - E S N s <
2Tl 5ol £EB A 5 g 2T 50l EE| A 5 g
2|z | 57 3 S 2 | 27| g8 8 g
% )%o g W g % )%0 g wn
5} (@) > <5} O
4 N § Y N
Kesintisiz Hizmet Verme Orani 1,00 | 1,84 | 1,82 | 0,83 | 0,75 | 0,78 ‘_g 0,17 | 0,17 | 0,16 | 0,17 | 0,16 | 0,18 | 16,9%
Cagn Merkezi Hizmet Seviyesi | 0,54 | 1,00 | 1,02 | 046 | 0,40 [ 041 | 2| 0,09 | 009 | 0,09 | 009 | 0,09 | 0,09 | 9,2%
Zamaminda Cevaplanan Bildinim | o 65 | 0,98 | 1,00 | 048 | 036 | 040 0,09 | 009 | 009 | 010 | 008 | 009 | 9,0%
Diizenlilik 1,20 | 215 | 20 | 1,00 | 092 | 092 020 | 020 | 0,19 | 020 | 0,20 | 0,21 |20,0%
Sefer Zayi Orani 133 | 251 | 2,75 | 1,08 | 1,00 | 0,89 022 | 023 | 025 [ 022 | 0,22 | 0,20 |22,3%
Zamanindalik 128 | 242 | 251 | 1,09 | 1,13 | 1,00 022 | 022 | 022 | 022 | 025 | 0,23 |22,6%
Toplam 590 1091 [ 11,20 | 494 | 457 | 4,40 100%
Yazilim gostergeleri ikili karsilastirma degerlerine tutarlilik analizi yapilmistir. Tiim
bu karsilastirmalarda tutarlilik oraninin %10’un altinda oldugu gériilmiistiir. Ikili
karsilastirmalarin tutarli oldugu sdylenebilir.
6.2.4 Miisteri memnuniyet arastirmasi
HKOM kapsaminda memnuniyet &lgiimii  yalmzca MMA  sonuglarindan

olusmaktadir. MMA yilda bir kez yapilitken, HKOM puan1 ayhk olarak

hesaplanmaktadir. Bu sebeple o yila ait MMA puani tiim aylar i¢in ayni kabul
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edilerek hesaplamalara dahil edilmektedir (IETT, 2016b). Sekil 6.6’de yillara gére
IETT MMA puam gosterilmektedir (IETT, 2015).

68,0%
67,5% 67,3% 67,4%
67,0%
66,5%
66,0%
o5 5o 65,4%

,9%
65,0%
64,5%

64,0%
2013 2014 2015

Sekil 6.6. Yillara gore IETT MMA puani (IETT, 2015)

6.2.5 Hizmet kalitesi 6lciim modeli (HKOM) genel puam

Denetimler sonucunda elde edilen kriter puanlari, kriterlerin AHP’li agirliklart ile
carpilarak her bir denetim noktasinin puani hesaplanmaktadir. Sonrasinda denetim
noktalarinin puanlari ile ilgili denetim noktalarinin agik ve gizli denetim igerisindeki
agirliklan ile carpilarak agik denetim ve gizli denetim puanlart elde edilmektedir.
Son olarak ise agik denetim, gizli denetim, yazilim gostergeleri ve MMA puanlar1 bu
unsurlarin agirhiklar ile garpilarak HKOM genel puami hesaplanmaktadir. HKOM

unsurlarinin ikili karsilagtirilmalar ve agirliklar Cizelge 6.64°de gosterilmektedir.
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Cizelge 6.64. HKOM unsurlarmin ikili karsilastirilmasi, normalizasyonu ve yiizdesel

agirliklar
5| g 5
" Q > Q

HKOM Unsurlar E E 2z EE E E 2| §&

2 2 O 33 < 2 2 Ol ==
8 & g8 & & g :f =«
3 = §| 58 8 3 = 5| 2% 5
< G) | > < Tg < o > = < <
Acik Denetim 1,00 | 044 | 1,14 | 085 | 5| 0,29 | 0,15 | 0,17 | 0,26 | 19%

2
Gizli Denetim 229 | 1,00 | 1,72 | 1,08 043 | 034 | 025 | 033 | 34%
Yazilim Gostergeleri 087 | 058 | 1,00 | 0,35 0,16 | 020 | 0,15 | 0,11 | 15%
Miisteri Memnuniyet 117 | 093 | 288 | 1,00 022 | 031 | 043 | 030 | 32%
Arastirmalari

Toplam 533 | 295 | 6,74 | 3,28 100%

HKOM unsurlarmin ikili karsilastirma degerlerine tutarlilik analizi yapilmistir. Tiim

bu karsilastirmalarda tutarlilik oraninin %10’un altinda oldugu goriilmiistiir. ikili

karsilastirmalarin tutarli oldugu sdylenebilir.

HKOM genel puan: hesaplama sistematigi Sekil 6.7°de gosterilmistir.

Agik Denetim, Gizli Denetim,
Yazilim Géstergeleri, Miisteri
Memnuniyeti Arastirmasi

x
AHP Degerleri

Acik / Gizli Denetim
Puanlan

Denetimler
x
AHP Degerleri

Denetim Puam

Ust Kriterler
x

AHP Degerleri

HKOM

Genel Puan

Yazilim

Gizli Denetim . )
Gostergeleri

Acik Denetim

Musteri
Memnuniyeti
Arastirmasi

Denetimler Denetimler

AHP Degerleri AHP Degerleri

AHP Degerleri

AHP Degerleri

Sekil 6.7. HKOM Genel Puan1 Hesaplama Sistematigi (IETT, 2016b)

HKOM genel puanina acik denetim puani %19, gizli denetim puam %34, yazilim

gosterge sonuglart %15 ve miisteri memnuniyet orani %32 oraninda katki

saglamaktadir.
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7. SONUC VE ONERILER

HKOM ile IETT sagladigi toplu tasima hizmetlerini uluslararasi o6lgekte
karsilastirilabilir bir hale getirmek istemistir. EN 13816 temel alinarak yapilan
HKOM sonucunda hem kendi ge¢mis verileriyle hem de diger toplu tasima hizmeti
sunan kurum/kuruluglarla karsilastirma yapabilme imkanina sahip olmustur. Diizenli
denetimlerle hedeflenen standardin neresinde oldugunu gorebilmekte ve
iyilestirmeye acik alanlari tespit edebilmektedir. Sistemin belirli periyotlar halinde
uygulanmasi sayesinde mevsimsel olarak takip saglanabilmektedir. Yoneticiler i¢in
kurum takibini genel Glgekten gorebilmeyi saglamaktadir. Kriterlerdeki degisimin
esnekligi sayesinde yapi gelisen kurumun yapisina adapte olabilmektedir. Kayit
altina alinan raporlar sayesinde gecmise yonelik incelemeler yapilabilmektedir.
Modeldeki gizli denetim yontemi sayesinde yolcu odaklilik 6n planda olacak sekilde
yolcularin ihtiya¢ ve istekleri Onceliklendirilmektedir. Aylik yapilan denetimler
sonucunda elde edilen performans sonuc¢larinin degerlendirilmesi yonetimde ¢eviklik
kavraminin en giizel 6rneklerindendir.

Hizmet noktalarinin performans hedefleri yillik olarak degerlendirilmekte ve
hedefler giincellenmektedir. Boylece her bir noktada belirli, 6l¢iilebilir, ulasilabilir,
gercekci ve zaman sinirli hedefler belirlenmekte, gerceklesme durumu ve eger
gerceklesmediyse gerceklesmeme nedenleri raporlanmaktadir. Bu sayede model
hedeflerle yonetilmektedir.

2013 yilindan itibaren uygulanmaya devam eden c¢alisma sayesinde yapilan
iyilestirmeler kurumun gelisimine katki saglamistir. Mobil denetim, OHO denetim
modeli, metrobiis hattinin optimizasyonu, akilli ekranlar, entegre durak yonetim
yazilimi, otobiis kurumsal kimlik caligmasi, Tiinel ve Nostaljik Tramvay i¢cin EN
13816 Standardi calismast vb. projeler, HKOM sonucunda ¢ikan iyilestirmeye agik
kalanlara agirlik verilmesi sonucunda ortaya konulmustur.

HKOM denetimleri es zamanli olarak miisteri memnuniyetinin iyilesmesine de katki

saglamis olarak degerlendirilebilir.
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