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On Soz

Ulkemizde kentlesmede, ulagimda, 6zellikle kentigi toplu tasi-
mada meydana gelen gelismeler, 6zellikle gehirigi ulagimda sagla-
nan ulagim hizmetleri insanlarin hayatlarinda kolayliklar saglamus,
metropollerde de ticari iliskilerin de hizla gelismesini saglamistur.
Yapilan bu galismada Gaziantep Ilinde sehirigi ulasimda Gnemli
yeri olan Tramvay hizmetlerinin hizmet kalitesi, yolcu memnuni-
yeti ve sadakatine etkisi aragtirtlmig ve Slgtilmiigtiir.

Aragtirmamda bilgi ve birikimlerini aktaran onerileri ve destek-
leri igin saygideger hocam Dr. Ogr. Uyesi Ahmet CETINDAS,
degerli akademisyen meslektaglarrm Dog.Dr. Mehmet AYTE-
KIN’e, Dog.Dr. Tlkay DOGAN’a, Dog.Dr. Eray GEMICI’ye, Dr.
Ogr.Uyesi Filiz COPUROGLU’na ve Dr. Ogr.Uyesi Orhun Burak
SOZEN’e ve beni her daim destekleyen sevgili esime, can evladla-
rima sonsuz tesekkiirlerimi sunuyorum.

Bu ¢aliymami, Memur maagiyla alti1 evladini cefakar ve fedekar-
ca tiniversite okutarak meslek sahibi yaptiran, her daim yanimda
olan, erdemli, toplumsal duyarl ve orman sevdalisi, sevgili rahmet-
li babam Ormanci Ali ERDOGAN ve sevdiklerine ithaf ediyorum.

Gaziantep, 2022
Ogr. Gor. Bilal ERDOGAN
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BOLUM 1

Girig

Tekerlegin icadindan giiniimiize kadar insanoglu ulagimda ve
yolcu tagima iglerine 6nem vermis ve yolcu tagimada ¢ok farkl
enstriitmanlar kullanmistir. Bunlar1 hatirlayarak aragtirmamiza yon
vermeninde faydal olacag: diigiintilmektedir. Ge¢gmigten gliniimii-
ze kadar bu ulagim yolculugu devam etmistir. Bunlar; kagni, at
arabasi, posta arabasi, faytonlar, dolmuglar, taksi, otobiisler, ban-
liyo trenleri, tramvay ve son olarak da ugan taksiler hizmete gire-
rek 1ginlamaya dogru da hizla ilerlemeler gbze ¢arpmaktadir. Bizde
buradan yola ¢ikarak kentlerde ¢ok 6nemli bir yeri olan Tramvay
hizmetlerinin 6zellikle tez aragtirmasinin konu oldugu Gaziantep
ilinde tramvay hizmet kalitesinin yolcu memnuniyeti ve yolcu sa-
dakati iizerine etkisini aragtirarak akademik hayata katki saglama ve
aragtirmacilara yardimei olma adina bu ¢aligmayi gergeklestirdik.

Bu aragtirmanin birinci boliimiinde girig, problem durumu,
proplem ciimlesi, alt proplemler vd. agiklanmig olup 2. kisimda
hizmet kavrami ve kalitesi ile hizmet kalitessinin 6l¢iimii ve Ser-
vqual Slgegine deginilmis, Ugiincii boliimde Yontem, Model ve
hipotezler, gegerlilik ve Giivenirlilik analizleri, Dordiincii boliimde
aragtirma metodolojisi yorumlanmig ve son boliimde elde edilen
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sonuglar degerlendirilmis ve yorumlara yer verilerek sonug ve 6ne-
riler boliimii olugturularak galiyma sonlandirilmugtir.

Arastirma kapsaminda elde edilen veriler SPSS-23.0 istatistik
prorami analize tabi tutulmus, uygulamaya katilan yolcularin de-
mografik ftekans dagilimlar1 incelenmis, tramvay hizmet kalitesi,
miigteri memnuniyeti ve sadakatine etkisi aragtirilmistir. Bu etkiyi
olgmek amaciyla sorulan sorulardan olusan anket sorular1 incele-
meye alinmig ve hizmet kalitesi igin SERVQUAL 6lgegi boyutlari,
sorulan sorular ve miigteri memnuniyeti ve sadakatine etkisi ve fak-
tor analizi uygulanmug ve ayrica yapilan analiz sonucu elde edilen
veriler yorumlanmistir.

Kamu kurum ve kuruluglar1 veya 6zel igletmeler vatandagin
yagayiglarini kolaylagtirma adina yaptiklar: ¢aligmalar: yerine geti-
rirken ya gorevleri oldugu i¢in yada arka planda siyasi ve politik
nedenler diisiiniilmektedir. Ornegin sehirigi toplu ulagim hizmetle-
rinde metro, tramvay ve otobiisler kullanilmaktadir, bu gorevde o
kentin belediye bagkanlhigina bagli ulagim daire bagkanliginin gorev
ve kontroliindedir. Iste burada vatandaglarin ulagim sorununa care
olan bu tagima igi hizmet kavramini olugturmaktadir.

“Ulkemizde son zamanlarda kent igi toplu tagimacilik sektoriin-
deki gelismelere paralel olarak, miisteri odakli hizmet anlayis: artik
sektoriin en 6nemli temel dinamiklerinden biri olmugtur. Toplu
tagimacilik sektoriiniin dogasindan dolayr hem sektoriin aktorle-
ri arasinda bir rekabet yarigt hem de toplu tagimacilik sektoriiniin
bireysel otomobil kullanimi (dolayisi ile otomotiv sektorti) ile bir
rekabet yarig1 bulunmaktadir. Bu durum hem sektordeki aktorlerin
hizmet kalitesini stirekli gelistirmelerini hem de sektoriin otomotiv
sektoriiniin konfor ve rahathigina ulagma ¢abasini zorunlu kilmak-
tadir”(Hemedoglu 2012:25-47)

Ulkemizde hizmet denilince akla gelen ilk sey kamu kurum ve
kuruluglarin ticretli veya ticretsiz halka sundugu ve tstlendigi go-
revler, ¢alismalar ve faaliyetler gelmektedir. Bunlar; tagima, yol, su,
elektrik ve sosyal ve kiiltiirel vb. gibi ¢aligmalardir. Bu ¢aligmalar
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insanlarin memnuniyetini ve insanlar tarafindan begenilmesi de o
kurumun hizmet kalitesi bagarisin1 gostermektedir.

Diinyada ve iilkemizde hizmet kalitesi hizmet kalitesi 6nemini
artirarak devam etmektedir. Hizmet isletmeleri kalite ve konforu
artirtikca kar marjlar1 da arttigy, tersi durumunda ise iflasa kadar
gidildigi sosyal hayatta pek¢o kez goriilmektedir. Hizmet kalite-
sinin artirilmasina yonelik ¢aligmalarda kurum ve kuruluglarda ve
hizmet igletmelerinde gozle goriilmektedir. Hizmet kalitesinin
artan bu 6nemi nedeniyle kurum ve kurulug ve hizmet kurulug-
larinin hizmet kalitesi 6lgtilmeli ve denetlenmesi gerekmektedir.
Bu konuda (Bulgan ve Giirdal 2005)“Ol¢emedigini daha iyi hale
getiremezsin” deyisinden etkilenen gagdag isletmeler hizmetlerini
Ol¢erek miisterilerine daha 1yi hizmet etmenin yollarini aramak-
tadir. Bu dogrultuda 6zellike hizmet isletmeleri hizmet kalitele-
rini hizmet verdikleri miigterilerine telefon veya e postalarla kisa
anketler yaparak hizmetlerini 6l¢mektedirler(Bulgan ve Giirdal
2005:240).

1.1.Problem Durumu

Sehirlerde toplu tagima araglan kisisel arag kullanimini en az
seviyeye indirerek trafik diizenini rahatlatmak agisindan belediye
ve 0zel kuruluglara bagl sistemler olup tagtma modlar: gibi karada,
denizde ve havada hizmet eden yolcu tasima sistemleridir. Giinii-
miizde toplu tagima araglarina goz atacak olursak; Minibiis, Midi-
biis, Otobiis, Feribot, Metro, Metrobiis, ren, Tramvay, Teleferik ve
Yolcu ugagr olarak bilinir. Biz bu aragtirmada tramvay hizmetlerini
ele alip inceleyecegiz.

Toplu tagima araglarinin en hizli ve maliyeti en az olan tramvay
hizmetlerinde 6ngoriilen problemler genel olarak yolcularin sunu-
lan hizmetlerin yetersiz olusu, kalkig ve varig saatlerine uyulmama-
si(yolcularin bekleme siirelerinin uzamast), bilet ticretlerinin yiik-
sek olmast, 6zellikle COVID-19 pandemisinde tedbirlere(Maske.
Mesafe ve Temizlik) yolcularin kalabalikligi ve temizlik ve hijyen
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kurallarina uyulmamasi, gehirigi hatlarin yetersizligi, 6zellikle ge-
lecek nesiller igin araglardaki karbon salinimi ve gevresel faktorler
gibi problemler sayilabilinir.

“Ayrica; var olan ulagim altyapisi, niifusla beraber artan arag sa-
yisini kaldiramamakta ve trafikte gecen siireler artmaktadir. Artan
bu siireler i§ kayiplarina, verimliligin diigmesine, ulagim masrafla-
rinin artmasina ve zararli egzoz gazi emisyonlarimin artmasina yol
agmaktadir. Trafik kazalarinin sayilart artmakta, bunun sonucunda
da can kayiplarinin yaninda saghk masraflar1 ve maliyetler artmak-
tadir. Kentler teknoloji risklerinin, teknoloji degisim hizinin ve
yagam dongiisiiniin degerlendirilmesi ve anlagilmasi igin gereken
kilit yetkinliklere genellikle sahip degildir. Ozellikle ulagimda kay-
naklanan problemlerden dolay1 yerinde ve zamaninda acil miidaha-
lelerde gecikmeler yaganabilmektedir. Niifus yogunlugu dolayistyla
kentlerde salgin hastaliklarin kontrolii zorlagmaktadir. Kentsel ya-
samin ¢evresel etkileri de toplum sagligini olumsuz etkilemektedir.
Sehirlerin yakinlarinda bulunan su kaynaklar: sehirlerin ihtiyacin
kargilayamamakta ve yenilenebilir olma 6zelliklerini yitirmektedir”
(Hemedoglu 2012:25-47).

1.1.1. Problem Cimlesi

Kentlesmenin en biiyiik problemlerinden olan kentigi toplu ta-
stmada degisen ve gelisen ulagim modlarindan olan tramvay yolcu
tagimaciliginda hizmet kalitesinde miigteri memnuniyeti ve sadaka-
tine etkisi nasil olmalidir? Bu soruya cevap bulmak iizere ¢aligmada
bu incelemelere yer verilmistir.

Aragtirmada problem ciimlesi olarak 6zellikle giiniimiizde hiz-
met veren kuruluglarin hizmet kalitesi 6n plana ¢ikartilirken biz
Gaziantep ilinde hizmet veren Gazi Ulag A.§. tarafindan igletilen
tramvay hizmet kalitesinin miigteri memnuniyeti ve sadakatine et-
kisi: Gaziantep Ornegi olarak belirleyerek yolcularin tramvay sir-
ketinden bekledikleri hizmet kalitesi beklentisi olarak ortaya konul-
maya galigilmigtir.
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Hizmet kalitesi artiginda memnuniyet artryor mu? gibi sorula-
ra cevap bulmak amaciyla ¢alisma gergeklestirilmistir. Durum alt
problemderde agiklanacaktir.

1.1.2.Alt Proplemler

Bu ¢alismada tez baghgimiz olan (Tramvay Hizmet Kalitesi-
nin Yolcu Memnuniyeti ve Yolcu Sadakati Uzerine Etkisi: Gazi-
antep Ornegi) cercevesinde alt problemler asagidaki hipotezlerle
agiklanmugtir.

Bu hipotezler sunlardir;

Hipotez 1:Tramvay hizmet kalitesi yolcu tatminine pozitif etki
eder.

Hipotez 2: Tramvay hizmet kalitesi tekrar kullanimina pozitif
etki eder.

Hipotez 3: Tramvay hizmet kalitesi yolcu sadakatine pozitif
etki eder.

Hipotez 4: Yolcu tatmini tekrar kullanimina pozitif etki eder.

Hipotez 5: Yolcu sadakati tekrar kullanima pozitif etki eder.

1.2.Arastirmanin Amaci

Gaziantep ilinde tramvay tagimaciiginda tramvay hizmet kali-
tesinini yolcu memnuniyeti ve yolcu sadakati tizerine etkisini aras-
tirp akademik aragtirma yapan bilim insanlarina katki saglamak
amaglanmugtir.

Yolcularin kentigi toplu tagtmanin en etkili arac1 tramvay hizme-
tini kullanan yolcu memnuniyeti ve yolcu sadakati tizerine etkisini
ortaya koyarak aragtirmayi sonuglandirmaktir.

1.3.Arastirmanin Onemi

Yapilan bu aragtirmada toplu tagimada en etkin olarak kullani-
lan tramvay hizmetlerinde yolcu memnuniyeti ve yolcu sadakatine
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etkisini belirlemek amaci ile bu aragtirma yapilmistir. Gazi Ulag
A.$’nin halka sunulan tramvay hizmetlerini kullanan yolcularin
tramvay hizmetlerindeki hizmet kalitesini memnuniyet ve sada-
katine etkisini belirleyerek yolcu memnuniyeti, yolcu sadakatine
etkisi agisindan 6onem kazanmakta ve aragtirma sonucu akademik
hayata katki saglama ve kazandiran bir ¢aligma olmasi sevindirici-
dir. Ayrica yapilan bu aragtirma konusu Tiirkiye’de ilk kez yapiliyor
olmasi da biiyiik 6nem arzetmektedir. Tramvay hizmet kalitesinin
artirilmasi Gaziantep ilinde yagayan vatandaglarimiza da katki sag-
layacag1 ve hizmetlerin daha etkin bir gekilde yiiriitiilmesi agisin-
dan da 6nemli vegereklidir.

1.4.Arastirmanin Varsayimlari

Tez galiymasinda “kenti¢i tramvay yolcu tagimaciligi hizmet
kalitesinde yolcu memnuniyeti ve sadakatine etkisi” varsayimi ele
alinmugtir. Bu dogrultuda anketler analiz edilmig ve hipotezler yo-
rumlanarak spatlanmugtir.

1.5.Arastirmanin Sinurliliklar:

Bu aragtirma toplu tagima modlarindan olan tramvay hizmet-
lerini etkin kullanan yolcular1 kapsamaktadir. Bu kapsamda 6zel-
likle aragtirmanin yapildigi gazi sehirde Gazi Ulag A.§ tarafindan
koordine edilen Gaziantep Tramvay hizmetlerinde faydalanmug
yolcular ile simirlandirilmig olup yapilan anketlerde bu yolcular-
dan/miigterilerden segilmistir. Aragtirma Gaziantep bolgesi ile
siirlandirilmugtir.

Bu calisma; Aralik 2021 - Haziran 2022 arasinda
gergeklestirilmistir.

Arastirma kapsaminda Yapilan anketlere katilim yag1 18 ve tizeri
yag aralaligi ile sinirlandirilmistur.
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1.6. Tanimlar

Bu galiymada gegen bazi kelimelerin tanimi agagida verilmisgtir.
Buna gore;

Tramvay: Tirk Dil Kurumuna gore; Sehirlerde yol tizerinde
dosenmis 6zel raylarda hareket eden yolcu tagiti. Dilimize Fransiz-

ca’dan gelmigtir. (https://sozluk.gov.tr/ E.'T.18.07.2022)

Tramvay Hatti: Tiirk Dil Kurumuna gore; Tramvayin tizerinde
hareket ettigi demir raylarin dogendigi tahsisli yol. (https://sozluk.
gov.tr/ E-T.18.07.2022)

Hizmet: Tiirk Dil Kurumuna gore; Birinin igini gorme veya
yarayan bir igi yapma, Gorey, is ve bakim, 6zen, ihtimam anlamina
gelmektedir. Dilimize Arapga’dan gelmistir. (https://sozluk.gov.tr/
E.T.18.07.2022)

Kalite: Tiirk Dil Kurumuna gore; Nitelik ve deger anlamina
gelmektedir.

Dilimize Fransizca’dan gelmistir. (https://sozluk.gov.tr/
E.T.18.07.2022)

Memnuniyet: Tirk Dil Kurumuna gore; Memnun olma, se-
ving duyma, sevinme anlamina gelmektedir. Dilimize Arapga’dan
girmigstir. (https://sozluk.gov.tr/ E.'T.18.07.2022)

Sadakat: Tiirk Dil Kurumuna gore;I¢ten baghlik, Saglam, giic-
lii dostluk anlamina gelmektedir. Dilimize Arapga’dan girmistir.

(https://sozluk.gov.tr/ E.T.18.07.2022)






BOLUM 2

Hizmet Kalitesi

2.1. Hizmet Kavrami

Insanlar1 yasam konforlarini artiran, kolaylastiran ve ozellikle
insanlarin gereksinmelerini ticretli veya licretsiz bir sekilde yerine
getiren faaliyetler olarak tanimlamak miimkiindiir. Bu hizmeti yeri-
ne getiren kurum ve kuruluslar verdikleri hizmet kargihginda deger
kazanirlar veya kaybederler. Tipki misafirlige gelen konugunuza
gostermig oldugunuz giilerytiz, sicak ilgi, alaka ve yaptiginuz ik-
ramlarin enfesligi gibi konugunuzun evinizde aldig1 hizmetlerden
hognut olmasi ve mekaninizi terkederken bu hosnutlugunu beyan
etmesi hizmet kavramini olumlu yonde agiklamaktadur.

Bununla birlikte hizmet kavraminin farkli tanimlamalar1 da
yapilmugtir.

“Hizmetleri insanlarin ya da insan gruplarinin, ihtiyaglarini gi-
dermek amaciyla belirli bir fiyattan satiga sunulan, elle tutulama-
yan, koklanamayan, kolay heba olabilen, standartlagtirilamayan,
yarar ve doyum olugturan soyut faaliyetler biitiinii olarak tanimla-
maktadir” (Sevimli, 20006) ; (Hemedoglu 2012:25-47).
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“Kiiresellesme ve bilgi teknolojilerinin hizla gelismesi hizmet
sektoriinde yer alan firmalar1 derinden etkilemektedir. Firmalar
birbirine kargi rekabet avantaji saglayabilmek, etkinliklerini artira-
bilmek igin yogun gaba gostermektedirler. Hizmet sektorii kendi
iginde stirekli gelisme gosterirken, imalat sektorii iginde de hizmet,
rekabet avantaj1 getiren 6nemli bir faktor olarak ortaya ¢ikmakta-
dir”(Bulgan ve Giirdal 2005:240).

Aragtirmamizin 6énemli bir unsuru olan hizmetler ile ilgili su
ozelliklerin bilinmesi yararl olacaktir. Bu 6zellikler sunlardur;

* Hizmetler soyuttur ve satin alanlar igin fayda saglarlar.
* Hizmetlerin iiretim siirecine miisteri de katilir.
* Hizmetler degisken, standart olmayan fayda saglarlar.

* Hizmet islemi boyunca iiretici ile miigteri arasinda yogun
bir iletigim vardir.

* Hizmetler depolanamaz, iiretildikleri anda tiiketilirler.

¢ Fiyatlama opsiyonlar1 daha detaylidir.

* Hizmet kalitesinin 6lgiilmesi siibjektiftir.

* Hizmet iiretimi emek yogundur.

* Hizmetler igin kitle {iretimi yapilamaz.

* Kalite kontrolii temel olarak siire¢ kontrolii ile sinirhdir.
* Hizmet iiretim ve tiiketimleri ayn1 anda gergeklesir.

* Hizmetler patent vasitasiyla korunamaz.

2.2.Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi konusunda litaratiirde bir¢ok tanimlama ve
agiklama yapilmigtir. Ozelikle kurum ve kuruluglar, 6zel tesebbiis-
ler, hizmet veren her tiirlii organizasyonun vermis oldugu hizmet-
lerin verimliligi, faydasi ve ihtiyact ¢agin gerekliliklerine gore en
ist seviyede tatmini oldugu soylenebilinir. Ornek verilecek olursa;
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yemek hizmeti veren restaurantin gevre, mefrugatinin ihtiyaci tam
kargilamasi, temizlik ve hijyen kurallarina uyulmasi, personelin tu-
tum ve davraniglarinin centilmence olmasi ve 6zellikle yemeklerin
nefaseti ve ticretininde diger restaurantlarin egdegerinde olmasi
miigteri memnuniyetini artirir. Bu memnuniyet ise o retaurantin
hizmet kalitesini ortaya koyar.

Yolcu Tagimaciliginda Hizmet Kalitesi Yonetimi standard: ko-
nusunda avrupada oldugu gibi tilkemizde de EN 13816 uygulan-
maktadir. Yine kentigi toplu tagima hizmet kriterlerini belirlemek
ve hizmet kalitesinde uygunluk sertifikasyonu vermek tizere NF-
281Yolcu Tagima Standard1 getirilmigtir.

“Hizmet kalitesini arttirmak, giiniimiizde igletmeler igin her
zamankinden daha fazla 6nem arz etmektedir. Bununla beraber
hizmet sektoriinde, hizmet kalitesine etki eden faktorler hizmetin
tiiriine ve yapisina gore degiskenlik gostermektedir. Kent i¢i top-
lu tagimacilik sektoriinde de durum diger hizmet sektorlerinden
farkli degildir. EN 13816 Yolcu Tagimaciiginda Hizmet Kalitesi
Yonetimi Standardr 2002 yilinda kent i¢i toplu tagima sektoriinde
bir kalite yaklagimi geligtirmek amaci ile olugturulmugtur. Toplu
tagimacilik hizmet kriterlerini tanimlamak ve uygunluk noktasinda
sertifika vermek amaci ile olusturulan NF 281 Yolcu Tagimaciligy
Standardr 2003 yilindan itibaren EN 13816 Standardini kilavuz
kaynak olarak kullanir hale gelmistir. EN 13816 standardina gore,
miigteri odakli ve hizmet saglayici odakli olmak iizere iki gesit hiz-
met kalitesi 6l¢limii yapilmaktadir. Hizmet saglayict odakli hizmet
kalitesi Ol¢iimii, performans 6lglimii adini alir.

Bu arastirmada, Kayseri Ulagim AS$ Hafif Rayl Sistem Islet-
mesi T1 hatt1 i¢in, hizmet saglayict odakli hizmet kalitesi ol¢tim
modelinin tasarimi; bir bagka deyisle performans 6lgiim modeli-
nin tasarimi ele alinmistir. Performans 6l¢iim modelinin tasarimi
ile hizmet taahhiitleri, hizmet taahhiitleri ol¢iim ve degerlendirme
sistemi, hizmet diizeyi hesaplama yontemleri, hizmet taahhiitleri
yonetim unsurlart gelistirilmistir. Bu gelistirmeler NF 281 Stan-
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dardinin gereklilikleri dikkate alinarak yapilmigtir”(Uveng ve Kul-
luk 2020: 737-748).

Tezimize konu olan tramvay hizmet kalitesinde yolcularin gii-
venli ve hizli bir gekilde ulagim ihtiyaglarinin giderilmesi ve ulagi-
mun siirdiiriilebilir olmast cok 6nemlidir. Uveg ve Kolluk toplu ya-
sima kalitesi ¢aligmalarinda bunu su sekilde anlatmiglardir. ”Toplu
tagimacilikta hizmet kalitesi kavramu, kisaca toplu tagimacilik veren
sirket ya da kuruluglarin yolcularini en uygun kosullarda istedikle-
ri yere giivenli bir gekilde ulagtirmasi olarak tanimlanabilir Toplu
tagimacilik sisteminde hizmet kalitesinin en temel {i¢ 6zelligi; hiz,
dakiklik ve diizenlilik olarak siralanabilir”(Uveng ve Kulluk 2020:
737-748)

2.2.1. Hizmet Kalitesi Olgiimii ve Modelleri

Hizmet sektorlerinin yaptiklart hizmet ve hizmet kalitesi ve hiz-
metin sonucunda miisteri memnuniyetinin saglanmasi ¢ok énemli
ve gereklidir. Bu kapsamda hizmet sektorleri hizmetlerinin idamest
igin hizmet kalitelerini 6l¢tiirmek ve bagimsiz denetcilere de denet-
lettirerek daha iyi hizmet vermenin, 6zellike kalite ve konforlarini
da artirarak miisteri sayilarinin ve miigteri porfoytiniin degisimini
ve geligimini saglamaktadirlar. Hizmet sektorlerinin hizmet kalite-
sini 6l¢mek igin degisik birgok model gelistirilmistir.

Hizmet Kalitesi 6l¢iimiinde kullanilan modelleri gosteren tablo
agagida gosterilmigtir.

Hizmet Kalitesi 6l¢limiinde kullanilan modeller agagidaki Tablo
1’de gosterilmigtir.
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) VoeL
1984 » Grénroos * Teknik ve Fonksiyonel Kalite
Modeli
1985 * Parasuraman, Zeithaml ve Berry * Bogluk Modeli (Servqual)
1987 « Moore * Kurumsal HK lyilestirme Modeli
1988 » Haywood-Farmer * Niteliksel Hizmet Kalite Modeli
1990 » Brogowicz, Delene ve Lyth * Hizmet Kalitesinin Sentez Modeli
1992 » Cronin ve Taylor * Performans Bazl Hizmet
Kalitesl Modeli (Servperf)

Kaynak: Kaynavca (2017:10)

Giiniimiizde hizmet sektorlerinin ¢oklulugu ve farkliligr sebe-
biyle her sektoriin hizmet kalitesinin ayni olmasi beklenemez. Zira
her hizmet sektoriiniin sosyal, kiiltiirel ve islevsel farkliliklarr ve
ozellikle bolgesel farkhiliklar: hizmet kalitesinin degisimini ve fark-
liligint ortaya koymaktadir. “Hizmetin iiriinlerden farkl olarak so-
yut nitelikli, degisken ve siibjektif olmasi gibi 6zellikleri sebebiyle
standart kaliplar halinde degerlendirilebilmesi s6z konusu degil-
dir”(Parasuraman v.d., 1985: 42).

Parasuraman v.d olusturdugu Parasuraman v.d olusturdugu
Hizmet Kalitesinin Kavramsal Modeli sekil 1’de goterilmigtir.
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Sekil 1. Hizmet Kalitesinin Kavramsal Modeli
Kaynak: Pavasurman vd., (1990: 4)

2.3 Ulasgim Hizmetleri

Tiirk Dil Kurumuna gore Insan ve esyanin bir yerden bagka bir
yere aktarilmasi anlamina gelmektedir.

Ulagim genelde bir noktadan istenilen noktaya gitmek veya gel-
mek anlaminda kullanilir. Belediye hizmetlerinin ¢ok 6nemli bir
islevide ulagimdir. Bu dogrultuda kentlerde yasayanlar bu ulagim
ihtiyaglarini kendi araglariyla yapabildikleri gibi belediyelere ait
ulagim araglariylada yapabilmektedirler. Vatandasglarin ulagimda
yagam kalitesinin artirilmasi konusunda belediyelere biiyiik gorev
diismektedir. Ulasim hizmetleri sorununu ¢6zen belediyeler vatan-
dag tarafindan genel kabul gormekte 6zellikle kentigi ulagim arag-
larinin temiz ve konforlu olmalar1 da biiyiik 6nem arzetmektedir.
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Zira globellesen diinyamizda insanlar zaman yonetimini ¢ok iyi
yonetmek zorundadir.

Ozellikle ulagim hizmetlerinde de zaman yonetimi 6nemli ve
gereklidir. Inceledigimiz kentigi ulagim araglarindan olan tramvay
hizmetleri de vatandagin zaman yonetimine biiylik katki saglayan
ulagim hizmetidir.

Delidere’ye gore bir bagka agidan Ulagim; “en genel tanimiyla
insanlarin, mallarin ve hizmetlerin bir amag igin yer degistirmesi-
dir. Stiphesiz ki bu tanimdan da anlagilacag tizere yer degistirme
ancak ve ancak kara, hava ya da deniz yolu ile yapilabilmektedir. Bu
anlamda birbirlerine gesitli tstiinliik ve eksiklikleri olmakla birlik-
te her yontem insanlik tarihi igerisinde gelismesini siirdiirmiis ve
kullamlmistir. Ozellikle havadan ulagim son yiiz yilin icad: olarak
kiiresellesmenin yolunu agmistir. Karadan ulagimin zorluklan ve
olumsuzluklan yaninda deniz ilk medeniyetlerin yer degistirme ih-
tiyacini kargilayan 6nemli bir yol olarak hizmet vermis ve vermeye
de devarn etmektedir”(Delidere 2012:7-150).

Kiiresellesen diinyamizda ulagim her kesimi yakindan ilgilen-
dirmektedir. Delidere’ye gore “bag dondiiriicii hizla ilerleyen tek-
noloji ve onun iirinii olan ulagim ve iletigim iilkeler arasindaki
iligkiyi inanilmaz Olgiilerde artirmigtir. Mevcut ekonomik iligki-
leri daha da gelistirmek igin iilkeler, kiiresel ve bolgesel bazda
liberallesme gabasi.iginde serbest ticaret bolgeleri, giimriik bir-
likleri, ortak pazarlar vb. olusturma ¢abasi igindedirler. Yaganan
kiiresellesme siireci de, mallarin, hizmetlerin, sermayenin, kisi-
lerin diinyada daha serbest dolagimini 6ngérmektedir. Sinirlarin
ortadan kalktig1, rekabetin arttig1 diinyada yaganan bu degimi en
fazla etkileyen ve etkileyecek olan sektorlerden biri ulagtirma sek-
toridiir”(Delidere 2012:15).

Tiirkiye’de ve diinyada kenti¢i ulagim son yillarda oldukga ge-
lisme gostermigtir. Kara yolu tizerinde demir yolunda hareket eden
tramvay hizmetleri de oldukca eskilere dayanir.
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Diinyada ilk metro hatt1 9 Ocak 1863 tarihinde Londra da hiz-
mete agildi. Buharla galigan bu metroya ilk 6nce insanlar binmeye
korktular. Ancak insanlarm bu ulagim tiiriine aligmast uzun siir-
medi. 1890 yihnda buharla ¢aligan ve dumaniyla yolculan rahatsiz
eden yeralt1 trenleri elektrige kavugtu. Bu agamadan sonra yeralti
metrosunun aydimnlatilmasiyla insanlarm karanlik korkular1 da gi-
derildi. Metrolar korku dolu mekanlar olmanin aksine artik insan-
lar igin zevkli mekanlar haline geldi. Manzara olmadigi igin yapay
manzaralar iiretildi. Istanbubda diinyanm en klsa metrosu 1875
tarihinde Karakoy-Galata arasinda inga edildi.(Fidan 2004)

2.4 Ulagim Araglar1

Ulagim aract; Insan ve egyanin bir yerden bagka bir yere akta-
rilmasi sirasinda kisiler ya da nesneler arasinda baglanti saglayan
vasita anlamina gelmektedir. Insanoglu ilkgaglardan beri gerek ti-
caret gerek ziyaret ve gerekse cesitli ig ve iglemlerini takip etmek
amaciyla bulundugu sehirden bagka sehir ve iikelere ulagim arag-
larint kullanarak ve ulagim konusunda da zorluklar ¢ekerek ulasim
araglarimi kullana gelmistir. Giiniimiizde de lojistigin ana temas:
olan ulagim araglar1 bugiin modern ve gevreye zararsiz ve esoz gazi
salinim1 olmayan elektrikli otonom araglarla ulagim hizmetleri ifa
edilmektedir. Lojistikte genel olarak tagima/ulagim araglar1 4 mod-
la olmaktadir. Bunlari igersinde en fazla kullanilan karoyolu tagima
modudur. Tagima ise Denizyolu ve Demiryolu basta sayilabilinir.
Tagma modlarindan en ucuz maliyeti olan ise Deniz ve Demiryolu
gelmektedir. Baglica Ulagim araglar1 agagida siralanmugtir;

1. Karayolu ulagim araglar

2. Havayolu ulagim araglar1

3. Denizyolu ulagim araglar

4. Demiryolu ulagim araglar1 olmak tiizere 4 grupta incelenir.

Tagima modlarindan olan ve yiik ve yolcu tagimaciliginda son
yillarda 6nem kazanan Demiryolu ulagim araglarigunlardir;
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1. Metro

2. Tramvay
3. Tren

4. Monoray
5. H.Tren

Biz aragtirmamiza konu olan tramvay hizmetlerini ele alip kisa-
ca anlatacagiz.

2.5. Tramvay Hizmetleri

Demiryolu ulagim araglarindan biri olan tramvay kentigi ulagi-
min en 6nemli araglarindan biridir.

“Tramvay ulagimi ile ilgili ¢aliymalar 1869°da baglamugtir. Os-
manh Imparatorlugu siirlan iginde sehir ii kara toplu ulagim tesi-
siile ilgili olarak gergeklestirilecek olan ilk gegerli mukavele 30. 09.
1869 tarihinde devlet suras1 adina zamanin Ticaret Nazir1 Mehmet
Kabuli Pasa tarafindan Istanbulda “Dersaadette Tramvay ve Te-
sis Ingasina” dair bir sozlesme ile yapilnig ve Istanbul sokaklarin-
da insan, egya . nakli igin demiryolu ingasi ile demiryolu iizerinde
hayvan gekerli araba -igletilmesi imtiyazi kirk yil sitire ile Dersaadet
Tramvay Sirketi’ne (D.T.S.) verilmistir. D.T. §. ilk olarak ucuz na-
kil araglarina en ¢ok ihtiyacin duyuldugu ig ve ikametgah hacminin
en yogun oldugu bolgelere hat dogemey~ karar vermistir.”

Ulkemizde ilk tramvay Osmanh Imparatorlugunda Istanbulda
donemin sultan1 Abdiilazizi tarafindan Galatali bankerlerin kurdu-
gu bir girkete ihale edilen ve ilk 6zel tesebbiise yaptirilan Istanbul
Tramvay Sirketidir. Tramvay gehirlerde vatandaslarin ¢ok sik kul-
landig1 bir ulagim aracidir. Hizli ve giivenli olan tramvay hizmetle-
r1 lilkemizde son donemlerde biiytiksehirlerin vazgegilmez kentigi
ulagim aracidir. (Colak 2003:C.22, S.22)

“Tramvay Sistemleri Karayolu ulagim araglari ile ayni alani kul-
lanan, yol ve trafik durumuna gore bir siiriicii tarafindan kumanda
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edilen, elektrik enerjisini katenerden alan, giiniimiizde daha ¢ok
bir adim atilarak binilebilen al¢ak zeminli araglarin kullanildig:
en disiik yolcu kapasiteli rayli toplu tagim sistemleridir. Tramvay
yollar1 inga edilirken gok biiyiik gapli kazi1 ve ingaat ¢aligmalar ge-
rekmedigi igin maliyet agisindan diger sistemlere oranla oldukga
ucuz sistemlerdir. Diinyanin pek ¢ok sehrinde kullanilan tramvay
sistemlerinde durak olarak mevcut otobiis duraklar1 veya onlara
benzer basit tesislerden faydalanilmaktadir. Tramvaylar i¢in inga
edilen durak boylar1 en fazla 60 metre civarindadir. Arag geniglik-
leri 2200 mm ile 2650 mm arasinda degisebilmektedir. Tramvay
sistemlerinin saatteki maksimum yolcu tagima kapasiteleri 15.000
yolcu/yon seklinde agiklanabilir. Tramvay sistemleri niifusu fazla
olmayan yerlesim birimlerinde ana ulagim sistemi olarak diisii-
niilebilir ancak niifusu fazla olan ve yolculuk talepleri tramvay
sistemlerinin kapasitelerini agan yerlesim merkezlerinde daha ¢ok
ana ulagim sistemlerini besleyen ve yolcu transferlerini saglayan
tali ulagim sistemleri olarak tercih edilmektedirler” (Arl, 2010,
s.16)

Ulkemizde Biiyiiksehir Belediye Bagkanliklarinca igletilen rayh
sistemlerden olan taramvay hizmeti verilen Biiyiiksehirler sunlardir;

* Adana

* Ankara

e Antalya

* Bursa

* Eskisehir
* Gaziantep
e Istanbul

e Izmir

* Kayseri

* Konya ve
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e Samsun http://wowturkey.com/forum/viewtopic.
php?t=171253 (19.07.2022)

Diinya metropol kentlerinde oldugu gibi tilkemizde de isletme-
de olan rayl sistemlerin olmasi ve geligmesi son derece sevindirici
ve gurur vericidir.

2.5.1. Tramvay Hizmetlerinin Onemi

Artan niifus hareketleri, sehirlerin kalabaliklari, trafik sorunlari,
sehirigi trafik yogunlugu ve sorunlar, gevre kiriligi ve 6zellikle kar-
bon emisyon sorunlar1 ve kiiresellesmenin getirdigi olumsuz ge-
lismeler insanhig tehdit etmektedir. Tezimizin konusnu olusturan
Tramvay hizmetleri de gehirigi ulagimin gok 6nemli unsurlarindan
birini olugturmaktadir. Zira toplu ulagim hizmetlerinin etkinligi
gevre ve trafik sorunlarina biiyiik katki saglamaktadir. Gaziantep
gibi metropol bir gehirde hergiin binlerce 6zel aracin ¢evreye yay-
dig1 karbonmonoksit diinyamizin sonuna yaklagsmamizi birza daha
yaklagtirmaktadir. Bu nedenle tramvay gevreye zarar vermeden ve
yesil lojistige katki saglayan ¢ok 6nemli bir tagima faaliyetini yerine
getirmektedir. Bu nedenle bu hizmet artarak devam ettirilmelidir.

2.6. Gaziantep Tramvay Hizmetleri

Sanayi ve ticarette adin1 duyuran ve dig ticarette de 6nemli yeri
olan Gaziantep ilinde de tramvay hizmetinin etkin olmasi da ve {ig
giizergahta hizmet veriyor olmasi da 6nemlidir.

Ulkemizde inga edilen rayli sistemlerden olan tramvay hizmet
sistemi sistemi Gaziantep Ilinin yansira diger Biiyiiksehirlerde de
mevcuttur.

Gaziantep Biiyliksehir Belediyesi ulagim hizmetlerini, “Ulagim
Hizmetleri Daire Bagkanlig1” departmaninda olugturmug oldugu
“Trafik Sinyalizasyon ve Denetim Sube Miidiirliigii, UKOME
Otopark Sube Miidiirliigii, Toplu Tagima Planlama Sube Miidiir-
ligii ve Ulagim Planlama Sube Miudiirliigii” alt birimleri aracilig
ile saglamaktadur. https://www.gaziantep.bel.tr/ (E.T. 17.07.2022)
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Gazi gehrin ulagim hizmetleri Raporu her yil Ocak ayinda Ga-
ziantep BBB Ulagim Daire Bagkanligi kamuoyu ile paylagmaktadir.

“Gaziantep tramvayi, Tirkiye’nin Gaziantep kentinde bulu-
nan tramvay agidir. Sistem 35 km uzunlukta olup ii¢ hat ve 28 is-
tasyona sahiptir. Tramvay ag1 giinliik 500>in tistiinde sefer gergek-
lestirmekte ve giinliik 75 bine yakin yolcuya hizmet vermektedir.
2006 yilinda Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi tarafindan yapilan
Ulagim Master plani neticesinde yapilmasina karar verilen , 2008
yilinda yapimina baglanilan 22 km hat uzunluguna sahip Gazi-
antep Raylh Sistem hattinin {i¢ etapta yapimi gergeklestirilmigtir.
Tlk etap Gar meydani ile Burg Kavsagi arasinda gergeklestirilmis
olup, 9,5 km hat uzunluga sahip olan hat 2008 yilinin Eyliil ayin-
da yapimina baglanmig ve 1 Mart 2011 tarihinde igletmeye alin-
mugtir. Tkinci etapta Gaziantep Universitesi ile Akkent arasinda
gerceklestirilmis olup, 5,5 km hat uzunluga sahip olan bu hattin
yapimina Haziran 2011 tarihinde baglanmig ve 17 Eyliil 2012 tari-
hinde isletmeye alinarak tramvay seferleri Gar- Akkent istasyonlar1
arasinda gergeklestirilmistir. 2013 yilinda Tbrahimli bolgesinde ya-
prmina baglanilan 5,5 km hat uzunluguna sahip Rayl Sistem tigiin-
cii etabr da 22 Mart 2014 tarihinde isletmeye alinarak bu tarih
itibariyle tramvay seferleri Gar- Akkent ve Gar-Adliye olarak iki
hatta isletilmigtir.

2016 yilinda Gar- Akkent hattimin 1,5 km uzatilmasiyla ve is-
tasyon boylarimin uzatilmasiyla seferlerimiz Gar- Ibni Sina istas-
yonlar1 arasinda ikili dizi olarak yapilmaya baglanmig ve Adliye-
Burg Kavsag: hattinin da igletmeye alinmasiyla Rayl Sistem hatti
ti¢ hatta hizmet vermeye baglamugtir. Baglangicta giinliik 134 sefer
gergeklestirerek 14.000 yolcuya hizmet veren hattimiz bugiin 522
sefer gerceklestirerek 75.000 yolcuya hizmet verilmeye baglanmis-
tir. 1 Haziran 2016 tarihine kadar Gaziantep Biiyliksehir Beledi-
yesi Ulagim Planlama ve Rayli Sistem Daire Bagkanlig: tarafindan
igletilen sistem bu tarihten itibaren Gaziantep Biiyiiksehir Beledi-
yemizin igtiraki olan girketimiz taratindan isletilmeye baglanmistir”
http://www.gaziulas.com/Icerik.aspx?ID=19 (E.T.17.07.2022)
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Gazi Ulag Anonim Sirketinden edinilen bilgiye gore; yolculuk
verilerinde kartlarin Kadin-Erkek gibi ayrimi1 bulunmamakta bir-
likte 2021 yilinda tramvaylarda toplam 15.893.000 yolcuya hiz-

met verildigi 6grenilmistir.
2.6.1. Tramvay Giizergahlar:

Gaziantep ilinde hizmet veren tramvaylarin giizergahkar: aga-
gida verilmistir. Buna gore 3 giizergahta tramvay hizmetleri aktif
olarak verilmektedir.

Gazi ULAS¢a igletilen Tramvay hizmetlerinin halen devam
eden 3 giizergahi bulunmaktadir. Tramvay giizergahlar1 sunlardir;

1.1bni Sina-Gar Yonii
2.Adliye -Burg Kavsag: Yonii
3.Adliye-Gar Yonii

2.6.1.1. Tbmi Sina-Gar Yonii

Ibni Sina ve Gar arasinda hizmet vermekte ve vatandaglarin se-
hiri¢i ulagim hizmetlerine katki saglamaktadir. Bu hatta bolgelerde
yasamlarint siirdiiren vatandaglar ve 6zellikle Gaziantep Universi-
tesi personeli ve 6grencileri bu hatt1 kullanarak ulagimlarini rahat
bir sekide gergeklestirmektedirler.

Bu giizergahta; haftaigi sabah 06.00 ila 23.34 saatleri arasinda
6, 8, 10 ve 12 dakikalik araliklarla seferlerin devam ettigi ve hafta
sonu ise yine ayni saatlerde olmak iizere seferlerin 7,10, 12, 15
dakikalik araliklarla seferler devam ederek yolculara hizmet etmek-
tedir. http://www.gaziulas.com.tr/(19.07.2022)

Ibni Sina-Gar yoniine giden Tramvay ve Giizergahi Sekil 2°de
gosterilmektedir.
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Sekil 2 Tboni Sina-Gar yoniinde hizmet veren Tramvay ve Giizergahs

Kaynak: Resim Bilal ERDOGAN, Giizergah Gazi Ulas A.§.

2.6.1.2. Adliye -Bure Kavsaypn Y onii

Adliye-Burg arasinda hizmet vermekte ve vatandaslarin sehiri-
¢i ulagim hizmetlerine katki saglamaktadir. Bu giizergahta Adliye
binasinda i ve islemleri olanlar ile Islahiye ve Nurdag: Tlgelerine
gitmek isteyen vatandaglar bu hatti aktif kullanmaktadirlar.

Bu giizergahta; haftaigi sabah 06.08 ila 23.23 saatleri arasinda
10, 11, 15, 16 ve 22 dakikalik araliklarla seferlerin devam etti-
gi ve hafta sonu ise 06.11 ila 23,25 saatleri arasinda olmak tize-
re seferlerin 10, 14, 16 ve 22 dakikalik araliklarla seferler devam
ederek yolculara hizmet etmektedir. http://www.gaziulas.com.tr/
(19.07.2022)

Adliye-Burg Kavsag: yoniine giden Tramvay ve Giizergahi Sekil
3’de gosterilmektedir.
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Sekil/ Resim 3 Adliye-Burg Kavsag yoniine giden Tramvay ve Giizergah
Kaynak: Resim Bilal ERDOGAN, Giizergah Gazi Ulas A.§.

2.6.1.3. Adliye -Gar Yonii

Adliye —Gar bolgesinde ikamet eden ve is ve iglemleri olan
vatandaglar bu giizergahi kullanarak ulagim hizmetlerini ifa
etmektedirler.

Bu giizergahta; haftaici sabah 06.03 ila 23.30 saatleri arasinda
13, 14,16 ve 22 dakikalik araliklarla seferlerine devam ettigi, haf-
ta sonu ise; 06.10 ila 23.28 arasi saatlerde olmak tizere seferlerin
16 ve 22 dakikalik araliklarla yolculara hizmet etmektedir. http://
www.gaziulas.com.tr/(19.07.2022)

Adliye-Gar yoniine giden Tramvay ve Gilizergahi Sekil 4°de

gosterilmektedir.
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Sekil 4 Adliye-Gar yoniinde hizmet veven Tramvay ve Giizergah

Kaynak: Resim Bilal ERDOGAN, Giizergah Gazi Ulas A.S.

2.7. Onceki Caligmalar ve Literatiir Taramast

Aragtirma tramvay konusu olan hizmet kalitesinin yolcu mem-
nuniyeti ve yolcu sadakati tizerine etkisi: gaziantep ornegi iilkemiz-
de ilk defa arastirilan bir konu olup hizmet kalitesi ile ilgili farkl
caligmalar yapilmig ve yapilan aragtirmalar incelenmis ve bu ¢alis-
malar arastirilarak edinilen sonuglar degerlendirilerek aragtirmamu-
za 151k olmugtur.

Aragtirmada kullanilan hipotezleri desteklemek ve teorik mode-
le agiklamalar getirmek amaciyla literatiir taramasinin ilki ve aras-
tirmamizin yapildigi ayni kentte yapilan giizel bir ¢aligmadir.

Akben ve Avsar (2019:1399-1411) “Kentsel Lojistik ve Tram-
vay Yolcu Memnuniyetinin Demografik Ozelliklere Gore Analizi:
Gaziantep’te Bir Alan Caligmas1” konusundaki galigmalarinda 6zel-
likle kentsel lojistik ve tramvay yolcu memnuniyetinin demografik
ozelliklerine gore analizi alan ¢aligmasiyla 4 tiniversitenin bulun-
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dugu gazi sehirde yaparak/galigarak akademik ve lojistik sektoriine
katki saglamustir.. Lojistigin 6nemli bir iglevi olan tagimacihik ala-
ninda 6zellikle kentigi rayli sistemin biiyiik islev gordiigii, kenler-
deki ticari faaliyetlerin yiiriitiilmesinin 6nemli olmasinin yanisira,
gevre, trafik, sosyal ve ekonomik sorunlarin yanisra gog¢ olaylari
gibi sorunlar kentlerin daha etkin yonetilmesi ve insanlar1 konforlu
yagamasi agisindan kentigi tagimaciligin rolii giin gegtikge artmakta
oldugu ve lojistigin bu rolii de giiniin sartlarina gore degiskenlik
gostermektedir. Kentigi trafigin ¢oziimlenmesinde rayh sistemler
fayda saglamaktadir. Akben ve Avsar yaptiklari ¢aligmada amagla-
rinin taramvay hizmetini kullanan yolcularin memnuniyetini 6lg-
mek oldugu bunun igin tramvayi kullanan yolcularla anket yaparak
SPSS 23 programu ile de analiz yaparak arastirmanin bulgularina
ulagmaya ¢aligmuglar ve arastirma da ozellikle tramvay yolcularinin
cinsiyet ve gelir diizeyine gore anlamli bir farklilik gosterdigi sonu-
cunu bulmuslardr.

“Kentlerde yagayan ¢ok sayida insan, evleri, igyerleri ve okullar
arasinda her giin yolculuk yapmaktadirlar. Bu yolculugun bireysel
araglarla yapilmas: Tiirkiye gibi yakitta diga bagiml tilkelerde eko-
nomik sikintilar olugturabilir. Yakit tasarrufu yapmak, ¢evreye du-
yarli olabilmek adina kentlerde toplu tagima yapilmasi tilke gikar-
lar1 agisindan faydali olacaktir. Kentlerdeki toplu tagimanin bagaril
olabilmesi ise yolcularin memnuniyetine baghdir. Plansiz kentler-
deki toplu tagima girigimleri miigteri memnuniyetini olumsuz etki-
leyebilir. Bir de plansizligin yanina toplu tagima sistemlerinin eksik
veya hatal igletilmesi eklenirse yolcularin memnuniyetsizligini ar-
tiracak etmenler ortaya ¢ikabilir. Kentlerde toplu tagimanin lojis-
tik ilkelerine uygun ve iyi planlanmug bir gekilde icra edilmesinin
verimliligi artiracagy diigiiniilmektedir”(Akben ve Avsar 2019: 1).

(Yilmaz 2019) “Istanbul’da TETT &rnegi” konulu aragtirma-
da toplu tagima hizmetlerinde sunulan kalite diizeyinin belirlen-
mesi amaciyla gelisen ve degisen diinyamizda miisteri dilek ve
isteklerin anlagilmasi ve toplu tagimada hizmetlerin kalite diizeyi
yerel ve bolgesel yoneticiler igin ¢ok 6nemli oldugundan dolay1
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Yilmaz Istanbul’da TETT 6rnegi caligmasinda 6zellikle toplu tagi-
ma hizmet standard1 olarak adlandirilan EN 13816 standardinin
avrupa iilkelerinde kullanilirken tlkemizde avrupa birligine aday
iilke oldugunda 6zellikle Istanbul gibi metropol bir kentin Istan-
bul Elektrik Tramvay ve Tiinel Isletmeleri Genel Miidiirliigii
avrupa birliginin bu standardini kullanmasiyla kalitesini gostermis
olup isletmenin miisteri odakli olmas1 miigteri algisini olumlu bir
sekilde etkiledigini ortaya koymusgtur. Yilmaz aragtirma sonucunda
kalitenin 6zellikle miigteri beklenti lerinin sonucu memnuniyet ol-
dugunu ve hizmetlerdeki iyilestirme ve gelismelere ayak uydurma
ve hizmet kalitesinin periyodik olarak olgiilmesinin yararli oldu-
gunu vurgulamugtir. Hizmet kalitesinin artirilmasi miigteri mem-
nuniyetininde artirilmasi demektir. Tsletmelerin yaptiklari hizmet
kalitesinin artirilmasi ve ¢aga ayak uydurma adina yenilikleri takip
etmesi de 6nemli ve gerekli hale gelmistir.

(Bulgan ve Giirdal 2005:240-241)) “Hizmet kalitesi Olgiilebi-
lir mi?” ¢aliymasinda giiniimiizde hizmet kalitesi tiim kurum ve
kuruluglarca 6nemli hale gelmis olup 6zel kuruluglar ve sirketler
hizmet kalitelerini gérmek ve kar marjlarint artirmak ve faaliyetle-
rinin idamesi amaciyla hizmet kalitelerine biiyiik 6nem vermekte-
dirler. Bulgan ve Giirdal’da Servqual hizmet kalitesi 6lglim modeli
ile kiitiiphanelerin hizmet kalitesi unsur ve 6zelliklerini kapsayan
Olgegi anlatmuglar ve modeli uygulayanlara uygulama tekliflerinde
bulunarak hizmet kalitesinin 6nemini anlatarak kiitiiphane okuyu-
culari ile yonetim arasinda ¢ok 6nemli iletisim ag1 olusturarak katk:
saglanmugtir.

(Delidere 2012: 1-15) “Tirkiye’de Deniz Yolu Ulagimi Ve
IDo’nun Mali Yapisinin Analizi” konusunda yaptiklari galigmada
21. Y.Y’da yapay zekanin gelismesine paralel olarak ¢evre dostu
ulagim araglarinin 6nem kazandigi, hava ve otonom araglarrin ya-
nisira deniz ulagiminin da gelistigine dikkat ¢ekmistir. Kentigi ulagi-
mun yanisira Istanbul gibi diinyaca iinlii ve metropol bir sehir olan
ve gevresi denizle ¢evrili olan sehrin denizyolu ulagimi bakimindan
vatandaslarin kentigi ve digi ulagimlarini saglayan Istanbul Deniz
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Otobiisleri biiyiik bir tagima faaliyetini ifa etmekte oldugu ve kuru-
lugun mali yapis1 Delidere tarafindan analiz edilerek yonetimin ula-
sim hizmetlerini iyi yiirlitemedikleri igin zarar ettigi gerekgesiyle
ozellestirilmesinin daha karli oldugu ortaya ¢ikarilmugtir. Yine arag-
tirmasinda deniz tagima hizmetlerinin kara, hava ve demiryoluna
gore daha ucuz oldugu 6ngoriilmiis ve Istanbul gibi metropol bir
sehrin ulagim hizmetlerinin sorunlarinin ¢oziilmesi amaciyla deniz-
yolu araglarinin 6nemli ve gerekli oldugu vurgulanmugtir.

(Fidan 2004.1-303) “Biiyiiksehirlerde Kentigi Ulagim Hizmet-
lerinin Entegrasyonu ve Yonetimi (Istanbul Metropoliten Alani
igin Bir Model 6nerisi)” konulu doktora tezi olarak yaptig1 ¢alis-
masinda kenti¢i ulagimin zorlugunu ve karsilagilan problemleri ve
Istanbulun trafik sorununun karmasikligini anlatmistir. Coziim
olarak karma tagima modellerinin uygulanmasi, teknolojik olarak
ulagim tiirleri ile ticretlendirme ve entegrasyon yanisira kentlilik
bilinci olugturma kiiltiirii yerlegtirilmesini teklif etmig ve Istanbul
ulagiminin tek bir ¢at1 altinda toplanmasini 6nermigtir.

Yonetim ve organizasyonun tek elde toplanmazsa kurumlarin
sorunlar birbirlerine havale etmekten 6teye gegmeyerek sorunun
¢oziimlenmeyecegi ortaya konulmugtur. Istanbul ilinin kentigi ula-
sim sorunu ¢oziiliirken kiiltiirel dokuya zarar vermeden ve altyap:
tesislerinin giiglii hale getirilerek ¢6ziimlenmesinin dogru oldugu
ve Istanbul ulagim sorununun ¢6ziimlenmesi igin gerekli koordi-
nasyonun saglayacak yonetim ve Orgiitiin kurulmasi istenmistir.
Fidan diinyada ve iilkemizde metropol sehirlerde kenti¢i ulagim
sorununun diger sorunlarin baginda geldigini ve Istanbulda bu
oranin % 59 oldugunu, bununda kentteki niifus yogunlugundan
ve kentlesmenin yanls politikalarindan kaynaklandigini, ulagim
entegrasyonunun iki kitayr birlestiren Istanbul kentigi ulagim hiz-
metlerinin daha saghkli bir gekide entegrasyonunu gerekliliginin
onemini vurgulamistir.

(Istk 2021:1-97) “Hava yolu hizmet kalitesinin yolcu mem-
nuniyeti, sadakati ve tekrar satin alma davranig1 tizerindeki etkisi”
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lizerine yaptig1 tez aragtirmasinda iilkemizde yolcu tagimaciliginda
hizli ve hizmet kalitesi sebebiyle tercih edilen havayolu tagimacili-
g1 hizmet kalitesi yolcu memnuniyeti, sadakati ve tekrar kullani-
mi davranigi tizerine etkisi aragtirmast kapsaminda 400 yolcu ile
anket yapilmig ve SPSS programuyla analiz edilmis olup havayo-
lu tagimaciliginda hizmet kalitesinin mitkemmelligi ve sunulan ek
hizmetlerin yolcularin tekrar satin alma davraniglarinin oldugu ve
hizmet kaitesinin miigteri sadakatinin yaninda yolcu memnuniyeti-
nin artirmasi analiz edilerek arastirma tamamlanmustir. Aragtirma-
da iilkemizde faaliyet gosteren 6 havayolu sirketinin faaliyetlerinin
kargilagtirilmasi yapilmigtir. Havayolu sirketlerinin kiyasiya rekabet
ettigi giiniimiizde sirketlerin miisteri arzu ve ihtiyaglarini gozo-
niine alma gabast yarigina girilmis ve hizmet kalitesini yiikselten
sirketlerin daha fazla yolcuyu tagidig: belirlenmigtir. Havayolu faa-
liyeti yapan igletmelerin yolcularin arzu ve isteklerini ve hangi hiz-
metlerden etkilendigini, yolcular agisindan hangi hizmet boyutla-
rinin 6ncelik tagidiginn bilinmesi havayolu igletmelerinin rekabette
one ¢ikan faktor oldugu kabul gormiistiir. Ozellikle COVID-19
Pandemisi doneminde havayolu igleticilerinin arasindaki rekabe-
tinde hizmet kalitesini etkiledigi varsayilmig, havayolu sirketlerine
ve igletmelere 6nerilerde bulunulmugtur. Isik, ayrica aragtirmadaki
bulgular 151¢1nda hayolu sirketlerinin hizmet kalitesini artirildigin-
da yolcu memnuniyetininde artacagi hipotezlerinin kabul gordii-
giinii belirtmigtir.

Havayolu hizmet kalitesi ile ilgili yiikseklisans tezi hazirlayan
Isik galigmasinda su 6nemli konuyu anlatmugtir “Diger tiim sek-
torlerde de goriildiigii gibi hizmet sektoriinde faaliyet gosteren
isletmeler zorlu rekabet ortamlarinda varliklarini siirdiirebilmek
ve pazarda elde ettikleri pay1 arttirabilmek amaciyla miisterilerinin
talep ve beklentileri yoniinde kaliteli bir hizmet sunmak ve miiste-
rilerinin memnuniyetlerini saglamayr ama¢ edinmektedirler”(Isik

2021:16)

(Uveng ve Kulluk 2020:737-748) “Toplu tagimada hizmet ka-
litesi yonetimi uygulamasi: hizmet kalitesinde performans olgiim
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sisteminin tanimlanmas1” adli galiymalarinda Kayseri’de gergeklesen
aragrurmada kentigi toplu tagimada hizmet kalitesi uygulamasi per-
formansimin Slgiim sistemi ¢ergevesinde Uveng ve Kulluk’un yap-
t1g1 galiymada; kiiresellesen diinyamizda hizmet kalitesinin kurum,
kurulus, sirket, isletme ve 6zel tesebbiislerin istikbalini daima etki-
ledigini ve buna gore dizayn edildigi ortaya konulmustur. Avrupa
birliginde kullanilan ve iilkemizde de genel kabul gorerek uygulan-
maya baglanan “EN 13816 Yolcu Tagimacihiginda Hizmet Kalitesi
Yonetimi Standardr” kentigi yolcu tagima igletmelerinin kalitesini
artirmak i¢in olugturuldugu bilinmektedir. Ayrica; “NF 281 Yolcu
tagimacihi1 standard: da toplu tagima hizmet kriterlerini tanimla-
mak ve ugunluk noktasinda sertifikasyon hizmetleri igin” olugtu-
rulmugtur. (Uveng ve Kulluk 2020) Bu standart bilgi, diizen, dakik-
lik, temizlik, personel davranislari, miigteriye hassasiyetinin ise NF
281standardinin bilegenlerinin oldugunu igletmelerin bu standarta
uymasi halinde hizmet kalitelerini artiracagy belirlenmistir.

Hemedoglu (2012:25-47) “Metro hizmetlerinde hizmet kali-
tesini Olgme: Algilanan hizmet kalitesi ve beklenen hizmet kalitesi
tizerine bir kargilagtirma” adli galigmasinda kentigi ulagimin biiyiik
aktorlerinden olan Metronun 6neminden bahsetmis ve 761 yolcu
ile birebir anket teknigi ile gortisiildiigii ve bulgularin tanimlayici
analiz yontemiyle degerlendirilmistir. Hemedoglu aragtirmasinin
sonunda yolcularin veya tiiketicilerin hizmet kalitesi degiskenlerine
yonelik umduklarinin anlaml oldugu ve farklilik gosterdigi ve bu-
nun daha yiiksek ¢iktigini belirtmistir.

Metro istasyonlarinda yolcular tabelalar ve yonlendirme ikaz
isaretleri daha okunabilinir ve anlagilabilicek durumda olmasinu,
yolcularin bekledikleri hizmet kalitesi ve algilanan hizmet kali-
tesi arasinda farkin anlaml ve en diisiik oldugu degiskeni olur-
ken en yiiksek degiskeninde metrolardaki kalabalik oldugu tesbit
edilmistir.

Hemedoglu aragtirmasinda ayrica, tilkemizdeki kuruluslarin ve
isletmelerin hizmetlerinin idamesi igin miisteri odakli olunmas: ge-
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rektigi ve rekabetin 6nemli oldugunu ve yagam seviyesi gelistik¢e
ve gelistikge 6zel araglarin hizi ve konforu nedeniyle tercih edil-
digi bu nedenle sehiri¢i ulagim araglarinin da hizmet kalitelerini
degistirmesi ve geligtirmesi 6nemli hale getirdigi gercegini ortaya
koyuyor.

Dilaver (2010:1-70) “Dersaadet Tramvay Sirketi” adli galigma-
sinda Osmanli Imtaratorlugunda kentigi ulagim meselesinin ¢6-
ziimii amaciyla donemin sultam Abdiilaziz tarafindan “Dersaadet
Tramvay Sirketi” kurulmug ve isletilmigtir. Osmanli imparatorlugu
donemindeki imkanlar ve hizmetler ile glintimiiz imkan ve hizmet
kalitesi kargilastiriimast yapilmig olup Istanbul ilinde faaliyet goste-
ren Istanbul Ulagim Anonim Sirketinin sahip oldugu imkanlar ve
avantajlarin degerlendirilmesi yapilmustir. Aragtirmada Istanbul’un
ulagiminin yanisira, tramvay hizmetleri, yapisi, niifusu, sanayisi ve
depremselligi incelenmigtir. Osmanl devletinde donemin yonetici-
si Abdiilaziz o donemde ilk 6zellestirmeyi yaparak Istanbul tram-
vay igletmesini galatali diye tabir edilen bankerlerin kurdugu sirke-
te ihale etmis ve kirim savagi sonrasi savag tazminatlarindan dolay1
yine bu bankerlerden borg alarak tazminatlar1 6demistir. Tstanbul
tramvay sirketi o donemden bu yana hizmetlerini siirdiirmiis ve
Istanbul halkinin da memnuniyetini kazanmustir. Dilaver “8000
yillik tarihi ge¢mige sahip olan, Dogu Roma ve Osmanli gibi diin-
ya imparatorluklarina bagkentlik yapmug, dogu ile batinin birlestigi
bir cografyada ayn1 zamanda kiiltiirleri ve medeniyetleri de bulus-
turan Istanbul” un kentici ulagim sorunlarindan bahsetmistir.

Kaynarca (201724-9) “Kentigi toplu tagimada hizmet kalitesi
6l¢iim modeli ve uygulamasr” adli galigmasinda Istanbul’da kentigi
toplu taginada hizmet kalitesinin Olgiilmesi ve degerlendirilmesi,
petformansinin belirlenmesi ve gelistirilmesi igin “Hizmet Kalitesi
Olgiim Modeli” kullanilmustir. Bu model Istanbul Elektrik Tram-
vay ve Tiinel Isletmeleri tarafindan gelistirilmis ve uygulanmakta-
dir. EN 13816 Standardina uygun ve entegre edilmig bu modelle
agik ve gizli denetimler yapilmaktadir. Istanbul Elektrik Tramvay
ve Tiinel Tsletmeleri ve “Hizmet Kalitesi Olgiim Modeli” ile dene-
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tim mekanizmasinin uygulanmasi ile elde edilen kazanimlar arag-
tirmanin konusu olmugtur. “Hizmet Kalitesi Olgiim Modeli” ile
yapilan denetimlerde hizmet kalitesinde miigteri memnuniyetine

katki sagladigr degerlendirilmistir.

Aragtirmaci Tstanbul ulagtmim sorunlarini yukardaki modelle-
rin yanisira bagka modeler ile de denetlendigini ve raporlandigini
ortaya koymug denetim sonunda hizmetler ve hizmet kalitesinde
performans artsinin gozle goriildiigli buda kuruma ve yolculara
yanstyarak hizmetlerin ivmesini hizlanditdigini ortaya koymustur.

Goriildiigii iizere ¢aligmalarda aragtirmacilarin ortaya koydugu
sonuglar genellikle hizmet kalitesi artiginda yolcu memnuniyeti te
artmaktadir. Bu nedenle; igletmelerin yolcularin arzu ve isteklerini
gozardr etmeden hizmet kalitelerini artirmalar1 ve ozellile globel-
lesen diinyamizda bilgi ve iletisime 6ncelik vererek hizmetlerini ifa
etmeleri beklenmektedir.

Literatiir ¢aligmalarini inceledigimizde ozellikle agsagida galig-
malar 6zetlenmistir.

“Kent i¢i tagima hizmet kalitesini konu olan gesitli bilimsel ¢a-
lismalar vardir. Kent igi toplu tagimada hizmet kalitesini konu alan
caligmalarin bazilar1 ve ¢aligmalarda kullanilan yontemler agagida-
ki gekilde agiklanmugtir. (Cat1 2003), yolcu algilamalarini Servperf
yontemini kullanarak 6lgmeye yonelik ¢aliymada bulunmustur (
Hemedoglu 2010), yolcularin algilart ile beklentileri arasindaki
farklar1 Servqual 6lgegini kullanarak incelemistir Tiirkiye’de kent
il toplu tagima sistemlerinde hizmet diizeyinin belirlenmesi igin
bir yontem gelistirmis ve Antalya ilinde uygulamustir. (Barabino
ve Deiana 2013), Cagliari sehrinde otobiis kullanicilar: i¢in mem-
nuniyet aragtirmasi yapmuglardir. Aragtirmalarinda Servqual meto-
dunu ve goklu dogrusal regresyon modelini kullanmuglardir (Binay
2015), EN 13816 Standardi referans alinarak olusturulan model-
le hizmet kalitesinin 6l¢iilmesine doniik aragtirma yapmistir . Bi-
nay’in yapmig oldugu aragtirma, miigteri odakli ve hizmet saglayi-
c1 odakli hizmet kalitesi 6lgtimii ¢aligmalarini kapsamaktadir. Bu
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aragtirma ise, hizmet saglayict odakli hizmet kalitesi ¢aligmalarr ile
siirhdir. Binay’in yapmug oldugu aragtirmada EN 13816 Standar-
d1 referans alinmigken, bu aragtirmada EN 13816 Standardina ek
olarak NF 281 standard: da referans alinmugtir. (Kaynarca 2017),
kent igi toplu tagimada hizmet kalitesi 6l¢iim modeli ve uygulamasi
tizerinde ¢aliymugtir (Giiner 2017), sehir i¢i otobiis hatlarinin hiz-
met kalitesinin 6lgtilmesine yonelik AHP ve TOPSIS tekniklerine
dayali iki agamali bir yaklagim 6nermigtir(Simsek 2018), Servqual
Metodunu kullanarak hizmet kalitesinin 6l¢tilmesine doniik ¢alis-
ma yapmistir (Gokasar ve dig. 2018), IETT 6rnegi iizerinde kent
i1 otobiis memnuniyet anketi verileri ve faktor analizinden yarar-
lanarak otobiislerin hizmet kalitesini modellemislerdir(Bereznya ve
Konec¢ny 2019). Ulagim aligkanlhiklarinin arastirilmasina dayanarak
otobiis tagimaciligina olan talebin analizini ele almuslardir”(Uveng
ve Kulluk 2020).

Hizmet sektoriiniin 6nemi son yillarda giderek artmaktadir.
Hizmet sektortinde kaliteli hizmet vermek son derece 6nemli bir
hal almug, hizmet igletmeleri de imalat igletmeleri gibi kalite birim-
leri olusturmuslardir. Hizmetlerin, dokunulmazlik, es zamanllik,
heterojenlik ve dayaniksizhik Ozelliklerinin yant sira insan fakto-
riiniin oynadig1 6nemli rol sebebiyle igletmeler dogru stratejiler
oynamak zorundadirlar. Bu stratejinin odak noktasi ise miigteriye
kaliteli hizmet sunmaktir. Hizmet isletmelerinde mevcut miisteri-
lerini elinde tutmak ve miigteri potansiyelini arttirmak igin daha
hizmet verilmeden ¢aligmalara baglanmakta ve hizmet sonunda da
bu ¢aligmalara devam edilmektedir. Yani miisterileri var olduklar:
stirece ayakta kalacak olan hizmet igletmeleri, miisteri beklentileri-
ni ve algilamalarini géz 6niinde bulundurmak zorundadir. Bunun
i¢inde isletmeler kalite Ol¢iim modellerini kullanarak beklenen ve
algilanan kaliteyi ol¢gmeleri gerekmektedir(Dalgig 2013:1-2).

Tezimizin konusu tramvay oldugundan dolay: ve dolayisiyla ta-
sima oldugundan dolay1 birgo yazar ¢aligmalarinda tagima ve yol-
culuga dair konulari igleyerek akademik hayata sunmuglardir. Ahi-
pasaoglu ve vd konuyu §oyle izah etmislerdir; Seyahat igletmesi;
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yolculuk yapmak isteyen herhangi bir kiginin ister turist, ister ig
adamu, ister yalnizca yolcu olsun; yolculuguna iligkin tiim gerek-
sinimleri kargilayan ticari bir kurulugtur (Ahipagaoglu 2001: 18).

Bagka bir tanima gore ise seyahat igletmesi; iiretici ile tiiketici
arasinda iliski kuran, hizmeti olugturan, hizmeti sunan, pazarlayan
ve satan veya bu tiir iglemler i¢in aract olan kuruluglardir (Yarcan ve
Pekoz 1998: 1);(Cat1 ve Yildiz t.y.:122)

Cinvde ve diinya’da yiiriirliikte olan uygulamalar haricinde, ¢1-
kacak birgok diigiik karbonlu araglar1 tegvik etmek amaciyla vergi
politikalart planlamalar1 bulunmaktadir. Karbon vergileri devreye
girmeye basgladiginda, kentlerde ki lojistik isletmelerde tagima plan-
lamalar1 gozden gegirilecektir ve diiglik karbon salinimi olan yakat-
lar1 kullanmay1 diistineceklerdir [ (Yang, Guo ve Ma, 2016, s. 228) ]
;(Akben ve Avsar 2019:3)






BOLUM 3

Yontem

Bu ¢alismada yontem, aragtirmanin teorik sekli ve hipotezleri,
aile gegerlilik ve giivenilirlik analizlerine yer verilmis, cronbach’s
alpfa katsayilarina bakilmugtir. Ayrica; anket sonucu elde edilen ve-
rilerle her degisken i¢in kesfedici ve dogrulayici faktor analizi de-
gerlendirilmig ve etkileri YEM ile test edilmistir.

3.1. Aragtirma Yontemi ve Veri Toplama Araglar1

Caligmada, aragtirma yontemi olarak nicel aragtirma teknigi uy-
gun olacag: diigiiniilmiis ve bu teknik tercih edilmigtir. Caliymada

veri toplama araci ve sekli anket olarak tespit edilmistir.

Anket hazirlarken sorular 6zenle segilmig ve alaninda uzman
hocalara teyit ettirilmig ve anket sekli olarak Likert tipi (5°l1) tekni-
gi kullanilmig olup bunlar;

1: Kesinlikle katilmiyorum
2: Katilmryorum
3: Kismen Katiliyorum

4: Katihyorum

35
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5: Kesinlikle katiliyorum geklindedir.

Bu arastirmada kullanilan anket/soru formu katilanlara ait de-
mografik bilgiler olmak tizere beg boliim ve toplam 32 sorudan
olugmaktadir. Anket formunun birinci boliimiinde, demografik
bilgilerde yer verilmig olup anketin ikinci boliimiinde hizmet ka-
litesi, sadakat, tekrar satin alma, yolcu tatmini gibi Olgekler so-
rulmugtur. Ikinci boliimde hipotezleri testi igin sorulan Olgekler-
de ozellikle Hizmet kalitesi hipotezi igin 7, Yolcu sadakati igin 7,
Tekrar kullanim igi 4 ve yolcu tatmini igin 6 ve bir control sorusu
birakilarak toplam 32 maddeden olugmustur.

Aragtirmada hizmet kalitesini 6l¢mek icin (Isik, 2021)’1n, yol-
cu sadakati i¢in Kazangoglu (2011)’in 6lgegi, yolcu memnuniyeti
ve tekrar satin alma olgekleri ise (Kara, 2016)’nin ¢alismalarindan
yararlanilmugtir.

Caliymada katilimailarla  yiizylize gortsiilerek sorular yo-
neltilmig ve olusturulan anket linki ilede katim saglanarak
sonuglandirilmustir.

3.2. Galismanin Modeli ve Hipotezleri

Aragtirmamizin  konusuna ait model agagidaki sekil 5°de

gosterilmistir.
__—" Yolcu Sadakati | —___
i H3 H5 \
Hizmet Kalitesi | ——— gy —— | Tekrar Kullanim
\ . /v
H4
Yolcu Memnuniyeti

Sekil 5. Calismanmn Modeli
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Caligmamizda test edilen toplam 5 hipotez vardir. Bu hipotezler
sunlardir;

Hipotez 1:Tramvay hizmet kalitesi yolcu tatminine pozitif etki
eder.

Hipotez 2: Tramvay hizmet kalitesi tekrar kullanimina pozitif
etki eder.

Hipotez 3: Tramvay hizmet kalitesi yolcu sadakatine pozitif
etki eder.

Hipotez 4: Yolcu tatmini tekrar kullanimina pozitif etki eder.

Hipotez 5: Yolcu sadakati tekrar kullanima pozitif etki eder.

3.3. Evren ve Orneklem

Aragtirmanin kapsamu, sanayi, ticaret ve niifus yoniinden yo-
gunluga sahip ve dig ticaret hacmi bakimindan da tilkemizin Ana-
dolu arslanlar1 arasinda sayilan Gaziantep ili son yillarda serbest
bolge ve lojistik hizmetleryle tilkemizde 6nemli bir yeri oldugu igin
evren olarak segilmigtir. Evreni Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi
Gazi Ulag A.S. tarafindan igletilen tramvay hizmetlerini kullanan
18 yas tstii bireyler olugturmaktadr.

Yapilan aragtirmanin Orneklemini ise evren igerisinde segilen
505 tramvay kullanan tramvay yolcusu olugturmaktadir.

Arahk 2021 tarihi itibariyle TUIK verilerine gore Gaziantep
ilinin niifusu 2.130.432°dir. 18 yas tistii 1.109.781 kisidir.

Anket galigmast yaptigimiz 505 kigi 18 yag tistii yolcu olup
oneklem ana kiitleyi % 0.0456’s1n1 olugturmaktadhr.

3.4. Gegerlilik ve Giivenilirlik Analizleri

Caligmada analizler SPSS23 ve AMOS istatistik programlari
kullanilmis ve sonug alinmistir.
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Arastirmada hipotezler anket sonucu elde edilen verilerle her
degisken i¢in kesfedici ve dogrulayici faktor analizi degerlendiril-
mig ve etkileri YEM ile test edilmistir.

Bu kapsamda aragtirmada 6nce (KFA) sonra (DFA) analizi ya-
pilmig daha sonra degiskenlere ait cronbach’s alpfa katsayilarina
hesaplanmugtir.

3.4.1. Faktor Analizleri

KFA faktor ve bilegen igin daha kolay ve yalin hale getirmek igin
kullanilan istatiksel bir prosiidiirdiir.(Hadi vd.2016)

“Caligmada kesfedici faktor analizinde, temel bilesenler anali-
zi ve dik dondiirme tekniklerinden Varimax Dondiirme Teknigi
kullanilmugtir. Ayrica aragtirmada kullanilan veri setine faktor ana-
lizinin uygulanabilirligini test etmek i¢in KMO (Kaiser-Meyer-Ol-
kin) ve Bartlettin Kiiresellik Testi (Bartletts Test of Sphericity)
kullanilmigtir. KMO, faktor analizi kullamilarak yapilacak verilerin
ne kadar uygun oldugunu 6l¢gmek i¢in yapilan testtir ve her bir
degisken i¢in ornekleme yeterliligini 6lger. KMO degerinin 0,5 ile
1 arasinda olmasi ve Bartlett’in Kiiresellik Testinin anlamli olmas:
gerekmektedir”(Zawawi, 2016).

Hizmet kalitesi 6lgegi Kaiser Meyer Olkin ve Barlett Kiiresellik
testi Tablo 2°de gosterilmistir.

Kaiser Meyer Olkin (KMQO) ve Bartlett Testi

Yeterliliginin Olcuma 0,904

Ki2 1882 487

Bartlett'in Raresellik
Testi sd 21

Anlamlilik 0,000
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Tablo 2°de goriildiigii tizere Hizmet kalitesi Olgegi igin Kaiser
Meyer Olkin degeri 0,904 > ,50 olup sonug arastirmada kullanilan
biiyiikliigiin analiz i¢i kafi oldugunu agiklamaktadir. Ayrica; Bar-
lett testi sonucunda anlamli oldugu goriilmiigtiir. (x2 =1882,487,
p=0.000) olarak elde edilmistir. Bu bulgu ise maddeler arasindaki
korelasyonun faktor analizi i¢in uygun oldugunu gostermektedir

(Kalayci, 2014: 322).

Hizmet kalitesi 6lgegi igin elde edilen faktor yiikleri agagida
Tablo 3’de gosterilmistir.

—— — ]

* Genel olarak, Gazl Ulag tramvay sirketinin hizmet olanaklari gok lyl. 0254

* Gazi Ulag tramvay sirketinin ulagim sistemi ve bilet edinme sistemi ¢ok uygun.fl = o.s39

* Gazi Ulas tramvay sirketinin sefer sayisi planlan ¢ok uygun. 0,837
* Gazi Ulas Tramvay sirketinin ¢alisanlan cok Iyl hizmetler sunar. 0,235
* Gazi Ulas tramvay sirketiyle yolculuk yaptigimda kendimi glivende hissederim, o799
* Gazi Ulag tramvay sirketi mikemmel bir glivenlik sistemi sunuyor. 0,785
* Gazi Ulas tramvay sirketinin tasima hizmetleri hizl, ucuz ve cok Iyl o771

Tablo 3’de goriildiigii iizere hizmet kalitesi Ol¢egine iligkin
Kestedici Faktor Analizi neticesinde yapinin tek boyutlu oldugu
gorilmiistiir.

Degiskenlere ait yiikleri tatminkar olup fak. yiikleri 0,854 ve
0,771 araliginda neticelendirilmigtir. Hizmet kalitesi Olgeginin
toplam varyansin % 66,849u agikladig: tespit edilmigtir. KFA ile
elde edilen 6lgege iliskin faktor yapisi akabinde dogrulayici faktor
anali ile dogrulanmasi saglanmugtir.

“Dogrulayict Faktor Analizi, gozlenen ve gizli degigkenler ara-
sindaki iliskiyi belirlemeye yarayan bir yapisal esitlik modeli tiirii
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olup daha 6nce geligtirilmig veya saglam bir kuramsal temele dayal
olan ol¢ek ve yapilarin veri ile dogrulanmasi amaciyla kullanilmak-
tadir”(Giirbiiz ve Sahin, 2016).

Bu galigmada da olgeklere iliskin yapilar1 dogrulamak amaci ile
dogrulayic faktor analizleri olugturulmugtur. HK 6lgegine iliskin
Dogrulayici Faltor Analizi grafigi Sekil 6°da verilmigtir.

HK1

53

HK2

HK3

HK4

HK5

HKG

P9P906¢

HK7

Sekil 6. Hizmet Kalitesi-Dogrulayiw: Faktor Analizi

Sekil 6’da goriildiigii tizere hizmet kalitesi Olgegine iligkin,
Dogrulayic1 Faktor Analizi neticesinde Olgek tek boyutlu olarak
ortaya ¢ikarilarak ve tasdik edilmigtir. Faktor yiikleri standart hale
getirilmis 0,75 ile 0,83 arasinda elde edilmistir. Analizde uyum iyi-
ligi degerlerini saglamak igin, Bu tramvay sirketiyle yolculuk yap-
tigimda kendimi giivende hissederim(e6) ve Bu tramvay sirketinin
tagima hizmetleri ¢ok iyi(e7) maddeleri arasinda kismi degisim
olmustur.
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Degisim sonucunda Uyum Tyiligi degerleri saglanmig ve deger-

ler Tablo 4’te gosterilmistir.

Rabul Edilebi[i

=5

900 =

950 =

200 = =,080

—

850 =

970>

850 =

Tahlil neticesinde; CMIN/df degeri < 3, GFI degerinin> 0,95,
CFI degerinin> 0,97, NFI>0,95 ve RMSEA degerleri de <0,05
olarak elde edildiginden dolay1 6l¢ek iyi uyum olgiitleri saglanmug-

tir(Bashir, 2019: 2007).

Yolcu Sadakati Olgeginin Kesfedici Faktor Analizi yapilmig
olup Kaiser Meyer Olkin ve Barlett Kiiresellik testi i¢in elde edilen
ve agiklanan faktor yiikleri asagida Tablo 5°de gortilmektedir.

KMO ve Bartlett Testi

Raiser-Meyer-Olkin
Ornekleme Yeterliliginin

Olcumii

Bartlett'in Ruresellik
Testi

0,880
Yaklasgik
e 1906,780
Standart 21
Sapma
Anlamlilik 0,000
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Tablo 5te goriildiigli tizere Yolcu Sadakati ol¢egi icin Kai-
ser-Meyer-Olkin kiymeti 0,880>0,50 tespit edilmistir.. Bu sonug
aragtirmada kullanmilan 6rneklem biiyiikliigiiniin faktor analizi igin
yeterli oldugunu gostermektedir. Ayrica; Barlett KT anlamli (%2
=1906,780, p=0.000) anlaml olarak bulunmugtur. Korelasyon
olumludur.

Yolcu Sadakati 6lgegi igin elde edilen ve agiklanan Faktor Yiik-
leri Tablo 6°da gosterilmistir.

Gazl Ulag tramvay sirketini kullanmaktan gok memnunum. 0g93
Gazl Ulag tramvay sirketini kullanmaktan gok memnunum. 0,873
Tramvaydan aldigim hizmetten memnunum. o262

Sehirigi ulasim hizmetlerinde daima Gazi Ulag tramvay girketini kullanmayi

0,846
distnlyorum.
Sik kullandigimdan dolay hizmet kalitesinden dolay! yine Gazi Ulas tramvay —
yeglerim. :
Gazi Ulas tramvay sirketi fiyatlaninda arti yapsa bile, Gazi Ulas tramvayi tercih o724
ederim.
Gazl Ulag tramvay sirketini sik sik kullanirim. 0.463

Tablo 6°da goriildiigii tizere yolcu sadakati dlgegine iliskin, Kes-
fedici Faktor Analizi neticesinde 6l¢ek tek boyutlu olarak ortaya
cikarilarak ve tasdik edilmistir. Degigkenlere ait unsurlar tatminkar
olup unsurlar 0,463 ile 0,893 arasinda bulunmugtur. Hizmet kali-
tesi Olgegi toplam varyansin % 62,9831 agikladig: tespit edilmistir.
KFA ile elde edilen Olgege iliskin faktor yapist akabinde dogrulayic
taktor anali ile dogrulanmasi yapilmugtir.

Yolcu Sadakati 6lgegine iligkin Dogrulayici Faktor Analizi ge-
mast da Sekil 7’de gosterilmistir.
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YS1

YS2

it

YS3

Lo
-9

29969

YS4

YS5H

YS6

YS7

Sekil 7: Yolew Sadakati -DEA

Sekil 7’de goriildiigli tizere Yolcu Sadakati olgegine iligkin,
Dogrulayict Faktor Analizi neticesinde 6lgek tek boyutlu olarak
ortaya ¢ikarilarak ve tasdik edilmistir. Faktor yiikleri 0,42 ve 0,91
bulunmugstur. Analizde uyum iyiligi degerlerini saglamak igin Gazi
Ulag tramvay sirketini kullanmaktan ¢ok memnunum(e6) ve Gazi
Ulag tramvay sirketini kullanmaktan ¢ok memnunum (e7) mad-
deleri ve Gazi Ulag tramvay sirketini sik sik kullanirim. (e4) ile
Sunulan hizmetlerle 6dedigim paranin kargiligini aldigimi diigiinii-
yorum.(e5) maddeleri arasinda kismi degisim olmustur.

Kismi degisim sonucunda uyum iyiligi degerleri saglanmig ve
Uyum lyiligi degerleri de Tablo 7°de gosterilmistir.
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CDED /D (D D 2|

Degisken

Degerler 10 2418 0,987 0994 0,990 0,053
Rabul Edilebm £5 900> 950 > | 900 | =.080

Yolcu Sadakati Olgegine ait DFA sonucunda hi¢bir modifikas-
yon yapilmadan uyum iyili kriterleri saglanmigtir. Olgege ait uyum
degerlerinden; CMIN/df < 3, GFI > 0,950, CFI > 0,970 ve
NFI >0,950 degerleri elde edildiginden dolay: iyi uyum ve RM-
SEA<,05 degeri elde edildiginden dolay: da kabul edilebilir UK’1

saglanmugtir.

KMO ve Bartlett Testi

RMO
Ornekleme Yeterliliginin 0,841
Olcumu
Yaklagik
) 1056,151
Ki-Kare
Bartlett'in HI:II‘ESEHIR Standart
Testi 6
Sapma
Anlamlilik 0,000

Tablo 8de goriildiigii tizere Tekrar Kullanim 6lgegi igin Ka-
iser-Meyer-Olkin birimi 0,841>0,50 ortaya konulmustur. Bu-
lunan sonug aragtirmada kullanilan misallerin biiyiikligiini ve
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olumlu oldugunu ortaya koymustur. Ayrica; Barlett KT sonucu-
nun anlamh (2 =1056,151, p=0.000) oldugu ortaya konmus-
tur. Maddeler arasindaki korelasyonun FA agisindan uygun oldu-
gu agiklanmistir.

Tekrar Kullanim 6l¢egi icin elde edilen agiklanan Faktor Yiikleri
Tablo 9’da gosterilmistir.

&
e ————

Eger tekrar sehirigi tagima araglarini kullanmam gerekirse Gazi Ulag tramvay| a23
tercih ederim.

Gazi Ulag tramvay! kullanma,/ hizmet alma kararimdan memnunum. 888
Tercih ettigim sehirigi tasima araglarindan tramvay: kullanmaya devam edecegdim 888
ihtiyag duymam halinde yine sehirici tasimada tramvayi tercih ederim a72

Tablo 9°da goriildiigii iizere Tekrar Kullanim 6lgegine iliskin
Kestedeci Faktor Analizi sonucunda 6lgegin tek boyutlu yapisina
ulagilmigtir. Degiskenlere ait faktor yiikleri tatminkar olup faktor
yikleri 0,923 ile 0,872 arasinda elde edilmistir. Kesfedeci Faktor
Analizi ile elde edilen 6lgege iliskin faktor yapist akabinde dogrula-
yic1 faktor analizi ile dogrulanmasi yapilmistir.

Tekrar Kullanim 6lgegine iliskin Dogrulayict Faktor Analizi di-
yagramu Sekil 8’de verilmistir.
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TK1

TK2

TK3

TK4

ISRY

Sekil 8. Tekrar Kullanun Dogrulayict Faktor Analizi

Sekil 8de goriildiigii tizere Tekrar Kullanim 6l¢egine iligkin,
Dogrulayic1 Faktor Analizi sonucu 6l¢egin tek boyutlu yapist dog-
rulanmugtir. Standardize edilmis faktor yiikleri 0,75 ile 0,83 arasin-

da elde edilmistir.

Bulunan Tekrar Kullannm DFA uyum iyiligi degerleri Tablo

10°da verilmistir.

Degisken

=

=]

D

Degerler = 1,254 0,997 1 0,998 0,022

Rabul Edilebili =5 900 = 850 = 200 = = 080
<

Iyl Ugum Degerleri =3 950 = 970 = 950 = 050

Analiz neticesinde Tekrar Kullanim;6lgegine ait tiim uyum de-
gerleri i¢cin CMIN/df < 3, GFI > 0,95, CFI > 0,97, NFI>0,95
ve RMSEA degerleri de <0,05 olarak elde edildiginden dolayz iyi

uyum kriterlerini saglamistir.
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Yolcu Tatmini Olgegi KMO ve Barlett Kiiresellik Testi Tablo
11°de gosterilmistir.

KMO ve Bartlett Testi
Raiser-Meyer-OlRin
Ornekleme Yeterliliginin 0,924
Olcumu
Yaklasik
—— 2744,235
Bartlett'in Raresellik Er——
Testi 15

Sapma

Anlamlilik 0,000

Tablo 11’de gosterildigi gibi Yolcu Memnuniyeti 6lgegi igin
KMO degeri 0,924>0,50 bulunmustur. Sonug aragtirmada kul-
lanilan 6rneklem biiyiikligiiniin faktor analizi igin yeterli oldugu
gostermektedir. Ayrica Barlett kiiresellik testi sonucunun anlam-
It (x2 =2744,235, p=0.000) bulunmustur. Bulunanlar maddeler
arasindaki korelasyonun faktor analizi i¢in uygun oldugunu gos-
termektedir(Kalayci, 2014: 322).

Yolcu Memnuniyeti 6lgegi igin elde edilen agiklanan faktor yiik-
leri agagida Tablo 12°’de gosterilmistir.
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Gazi Ulas tramvaydan hizmet alma kararimin arkasindayim. 931

Sehirigi toplu ulagim araci olan Gazi Ulas tramvay: kullanmaktan son derece

922
mutlu oldum.
Gazi Ulag tramvaydan hizmet aldigim igin kendimi iyi hissediyorum. 914
Gazi Ulas tramvayi kullanma/ hizmet alma kararumdan memnunum o11
Sehirigi ulasimda Gazi Ulas tramvaydan hizmet almak akillica bir karardir —
Eger tekrar sehirici tagima araglanin kullanmam gerekirse Gazi Ulas tramvay 290

tercih ederim.

Tablo 12°de goriildiigii tizere Yolcu Tatmini dlgegine iligkin Ko-
ruyucu Faktor Analizi neticesinde 6lgegin tek boyutlu yapisina ula-
silmugtir. Degiskenlere ait faktor yiikleri tatminkar olup faktor yiik-
leri 0,890 ile 0,931 arasinda bulunmustur. Yolcu Tatmini dl¢eginin
toplam varyansin % 83,06%inii agikladig1 bulunmugtur. KFA ile
elde edilen 6lgege iliskin faktor yapisi akabinde dogrulayici faktor
analizi ile dogrulanmasi yapilmistir.

Yolcu Tatmini 6lgegine iliskin Dogrulayict Faktor Analizi(DFA)
diyagramu Sekil 9’da verilmistir.

Sekil 9. Yolcu Tatmini Dogrulayict Faktor Analizi
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Sekil 9°da goriildiigli tizere Yolcu Tatmini Olgegine iligkin,
Dogrulayici Faktor Analizi neticesinde 6lgegin tek boyutlu yapist
dogrulanmistir. Standardize edilmig faktor yiikleri 0,72 ile 0,92
arasinda elde edilmigtir. Analizde uyum iyiligi degerlerini sagla-
mak igin eger tekrar sehiri¢i tagima araglarini kullanmam gerekirse
Gazi Ulag tramvay1 tercih ederim(e2) ile Gazi Ulag tramvaydan
hizmet alma kararimin dogru oldugunu diigiiniiyorum (e5) mad-
deleri ve Sehiri¢i ulaggimda Gazi Ulag tramvaydan hizmet almak
akallica bir karardir (e3) ile Gazi Ulag tramvaydan hizmet aldigim
igin kendimi iyi hissediyorum(e4) maddeleri arasinda modifikas-
yon yapilmistir.

Modifikasyon sonucunda uyum iyiligi degerleri saglanmig ve
bulunan uyum iyiligi dgerleri Tablo 13°de verilmistir.

CDIECI D I D [T

Degisken

—
Degerler r3 2.84 0,992 0,992 0.996 0,06
Rabul Edilebili \ =5 900 = o550 - | ©oo- | =020
=
Tyi Uyum Degerlarj <32 950 = 270> 950 = 050

Yolcu Tatmini 6lgegine ait DFA sonucunda higbir nodifikasyon
yapilmadan uyum iyili kriterleri saglanmugtir. Blgege ait uyum de-
gerlerinden; CMIN/df < 3, GFI > 0,95, CFI > 0,97 ve NFI >0,95
degerleri elde edildiginden dolay1 iyi uyum ve RMSEA<0,05 de-
geri elde edildiginden dolay1 da kabul edilebilir uyum kriterlerini
saglanmugtir(Bashir, 2019: 2007).
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3.4.2. Guvenilirlik Analizi

Bu aragtirmada kullanilan 6lgeklerin giivenilirliklerini degerlen-
direbilmek amaciyla Cronbach Alfa katsayisilarina (a); bakilmistir.
Alfa katsayist; 0-0.40 giivenir degil, 0.40-0.60 diisiik giivenirlik,
0.60- 0.80 oldukga giivenilir, 0.80-1.00 yiiksek giivenirlik oldugu
sekilde degerlendirilir(Kalayci, 2008: 405).

Bu ¢aliymada da olgeklerin yapilan giivenilirlik analizi sonu-
cunda elde edilen Cronbach Alpha katsayis1 degerleri Tablo 14°de
gosterilmistir.

Hizmet Kalitesi 921 7
Yolcu Sadakati 906 7
Tekrar Kullanim 915 4
Yalcu Tatmini 957 =]

KFA ve DFA neticesinde Olgekler igin giivenilirlik analizi ya-
pilmustir. Giivenilirlik analizi sonucu alfa katsayist Hizmet Kalitesi
i¢cin 0,921, Yolcu Sadakati i¢in 0,906, Tekrar Kullanim i¢in 0,915
ve Yolcu Memnuniyeti igin 0,957 olarak elde edilmigtir.

Giivenirlik analizi sonucu tiim degiskenler igin alfa katsayisinin
>0,80 olmasi 0Olgegin yiiksek derece giivenilir oldugunu goster-
mektedir (Kalayci, 2008: 405).
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3.5.0lgeklerin Normal Dagilim Testi ve Bilesen Gegerliligi

KFA, DFA ve giivenilirlik analizi sonucunda 6l¢eklerin normal
dagilima sahip olup olmadigini test etmek igin basiklik ve ¢arpiklik

degerlerine bakilmustir.

Olgeklere iliskin normal dagihm bulgulari Tablo 15°de
gOsterilmigtir.

Degisken Std. Sp. | Carpikhk | Basikhk
Hizmet Kalitesi]505 J1,00 | 500 [3,3240 | 1,04847 -,296 - 478
Yolcu Sadakatl |S05 | 1.00 | 5,00 3,3564 | 1,08405 -,337 -,424
Tekrar Kullanm | 595 | 1.00 | 500 | 34762 | 1,09921 -439 -392
Yolcu Tatmini |5O5 | 1,00 5,00 3,5132 | 108924 -,540 -,276

Tablo 15°de goriildiigii iizere verilere iliskin basiklik ve ¢arpiklik
degerlerinin -2 ile +2 arasinda oldugu tespit edilmistir. Bu bulgu
verilerin normal dagilima sahip oldugunu gostermektedir. (Bay-
ram, 2013: 109).






BOLUM 4

Bulgular

Caligma kapsamindaki verilerin analizleri sonucunda elde edilen
bulgulara deginilmistir. Ayrica; aragtirmaya katilanlara iliskin de-
mografik bulgular ve arastirma kapsaminda test edilen hipotezlerin
yapisal esitlik modeli ile tahlil edilen bulgular ayrintili olarak yer
verilmistir.

4.1 Demografik Bilgilere Ait Bulgular

Caligmada aragtirmaya katilan katilimcilarin demogratik 6zel-
liklerine (cinsiyet, yas, gelir, egitim seviyesi,meslek, kullanim siklig
ve kullanim nedent) ait frekans dokiimleri sirasiyla verilmis ve bul-
gular ylizdelik degerlere gore degerlendirilmistir.

Aragtirmaya katilan tramvay yolcularinin cinsiyetlerine gore da-
gilimina iliskin bulgular Tablo 16’da gosterilmistir.
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KADIN 206 40.8
ERKEK 299 59.2
TOPLAM 505 100

Ankette yer alan ve katilimcilara yonlendirilen ilk soru kati-
Iimcilarin cinsiyetlerine dairdir. Anket sonuglarina gore olusturu-
lan tablo ve grafikte erkek ve kadin katilimci say1 ve yiizdeleri yer
almaktadir. Sonuglara gore olusturulan grafige gore erkek sayisi
%59.2 kadin sayis1 %40.8 oranindadur.

Tabloya gore kadin sayis1 206 erkek sayisi ise 299°dur. Yonlen-
dirilen soruya 505 katilimcinin cevap vermesi beklenmig ve hespi
cevap vermigtir. Sorudan yiizde yiiz sonug alinmugtir.

Tabloya gore; erkek katilimer sayist kadin katilimer sayisina gore
daha fazladir. Bunun sebebi olarakda pandemi sebebiyle kadinlarin
evlerini terketmemeleri ve is ve aligveris vd. iglemlerin erkekler ta-
raf bindan yapildig1 varsayilmaktadir.

Bu durumda tramvay kullanan katilimcilar: cinsiyetleri agisin-
dan hizmet kalitesi memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir
tarklilik vardir demek dogru olacaktir.

Aragtirmaya katilan tramvay yolcularinin yaslarina gore dagili-
muna iliskin bulgular Tablo 17°da verilmistir.
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18-25 218 432
26-33 82 16,2
34-41 67 133
42-49 55 109
50+ 82 16,2
Cevapsiz 1 0,01
Toplam 505 100

Aragtirmaya katilan ve katilimcilara yonlendirilen ikinci soru
katilimcilarin yag gruplarina dairdir. Yag gruplar segilirken kati-
limcilardan 18 yag ve iistii hesaplanmustir. 2021 yih TUIK veri-
lerine gore 18 yag ve tistii potansiyel tramvay yolcusu 1.109.781
kigidir.

Bu galigmada katiimailarin yaglar: “18-25, 26-33, 34-41, 42-49
ve 50+ seklinde gruplandirilmigtir. Anket sonuglarina gore, 18-
25 yag araliginda 218 katilimci, 26-33 yag araliginda 82 katilimci,
34-41 yas araliginda 67 katilimci, 42-49 yas araliginda 55 katilima
ve 50+ yagta 82 katilimcr mevcuttur.

Katilimcilardan %100 cevap alinmasi beklenen ifadeden %99,8
oraninda cevap alinmugtir. Anket sonuglarina gére 505 katihmci-
dan bir tanesi yas ile ilgili ifadeyi bog birakmistir. Ayrica tramvay
hizmetlerini en fazla kullanan grup 18-25 yag grubu olurken. En az
kullanan 42-49 yag aras1 vatandaglar oldugu soylenebilinir.

Yolcularin yag gruplar agisindan tramvay kullanim ve memnu-
niyet diizeylerinde anlaml: farklilik oldugu goriilmiistiir.

Arastirmaya katilan tramvay yolcularinin hanehalk: gelir dagili-
muna iligkin bulgular Tablo 18’de gosterilmistir..
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4251-9900 355 70,3
9901-13900 59 11,7
13801-15900 34 6,7
15901-19900 28 55
20000 TL dstd 27 53

Cevapsiz 2 0.4

Toplam 505 100

Bu c¢aliymada yer alan ve katihimcilara yonlendirilen tigiincii
soru katihmcilarin hanehalki gelir durumuna dairdir. Hanehal-
ki gelir durumu segilirken katihmcilarindan asgari {icret ve tistii
hesaplanmugtir.

Ankette katibmalarin hanehalki geliri “4251-9900, 9901-
13900, 13901-15900, 15901-19900 ve 20000 TL ve tistii” seklin-
de gruplandirilmigtir. Yapilan ¢alisma sonuglarina gore, 4251-9900
araliginda 355 katiimei, 9901-13900 araliginda 59 katilimci,
13901-15900 araliginda 34 katilimci, 15901-19900 arahiginda 28
katilmcr ve 20000 TL ve istii 27 katilimer mevcuttur. Katilimei-
lardan %100 cevap alinmasi beklenen ifadeden %99,6 oraninda
cevap alinmugstir. Anket sonuglarina gore 505 katilimeidan iki tanesi

hanehalku ile ilgili ifadeyi bog birakmugtir...

Ayrica tramvay hizmetlerini en fazla kullanan grup 4251-9900
grubu ile 355 kigi olurken, en az kullanan hanehalk: geliri 20000
TL ve tistii geliri olan yolcularin oldugu séylenebilinir. Bu sonug-
lara gore hanehalki geliri diistitkge tramvay hizmetlerini kullanan
yolcu sayisinin yiikseldigi, hanehalk: geliri yiikseldikce de tramvay
hizmetini kullanan yolcu sayisini azaldigi goriilmistiir.
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Arastirmaya katilan tramvay yolcularinin egitim diizeylerine ait
elde edilen bulgular Tablo 19°da gosterilmistir.

Tlkokul 8 16
Ortaokul 8 1.6

Lise 71 14,1
Onlisans 202 40,0

Lisans 136 26,9
Lisansistd 79 15,6
Cevapsiz 1 0,2
Toplam 505 100

Bu ¢alismada yer alan ve katilimcilara yonlendirilen dordiincii
soru katilimcilarin egitim durumuna aittir. Ankette katilimcilarin
egitim diizeyi “Ilkokul, Ortaokul, Lise, On Lisans, Lisans ve Li-
sansiistii” geklinde gruplandirilmugtir

Yapilan ¢aligmada katilimcilarin egitimlerine iliskin dagilimi
incelendiginde anket sonuglarina gore, 8 katihimci ile % 1,6’s1nin
Ilkokul diizeyinde, 8 katilimei ile % 1,6’simn ortaokul diizeyin-
de, 71 katilimcar ile % 14,1’inin Lise diizeyinde, 202 katilimcr ile
% 40,0’ On Lisans diizeyinde, 136 katilmci ile % 26,9’unun
Lisans diizeyinde, 79 katilimar ile % 15,6’simin Lisansiistii egitim
diizeylerinde yer aldiklar1 goriilmektedir. Katihmcilardan %100 ce-
vap alinmasi beklenen ifadeden %99,8 oraninda cevap alinmustir.
Anket sonuglarina gore 505 katilimcidan bir tanesi yas ile ilgili ifa-
deyi bog birakmugstir.

Anket sonucuna gore egitim diizeyi ylikseldikge tramvay hiz-
metini kullaniminin arttigr gortilmiistiir. Bunun sebebinin egitim
diizeyi yiiksek olan tramvay yolcularin karbon salinimi dolayisiyla
gevreyi ve gelecegi diistindiikleri igin toplu tagimayi tercih ettikleri
varsayimistir.
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Arastirmaya katilan tramvay yolcularinin meslek gruplarina ait
sonuglar Tablo 20°de gosterilmigtir.

Ogrenci 192 38,0
Memur/Iscl 153 30,3
Ozel Sektor 56 11,1

Serbest Meslek 19 3.8

Emekli 26 51

Ev Hanimi 15 3.0
Toplam 505 100

Bu galiymada yer alan ve katilimcilara yonlendirilen beginci
soru katilimcilarin meslek durumuna aittir. Ankette katilimecila-
rin mesleklerine gore dagilim diizeyi “Ogrenci, Memur/i§gi, Ozel
Sektor, Serbest Meslek, Emekli, Ev Hanimui, i§siz, Diger” seklinde
siniflandirilmistir.

Yapilan ¢aligmada katitimcilarin mesleklerine iligkin dagilimi in-
celendiginde anket sonuglarina gore, 192 katilimer ile %38.0’mnin
Ogrenci oldugu, 153 katilimci ile % 30,3’iiniin Memur/Isci oldu-
gu, 56 katilmcr ile % 11,1’inin Ozel sektor mensubu oldugu, 19
katihmcr ile % 3,8’inin Serbest Meslek sahibi oldugu, 26 katilimci
ile %5,1’inin emekli oldugu, 15 katilmci ile % 3.0’1nin Ev Hani-
mi oldugu, 17 katilmcr ile % 3,4’tiniin i§siz oldugu, 27 katilimci
ile % 5,3’tiniin Diger meslek gruplarinda yer aldiklar1 goriilmek-
tedir. Katilmcilardan %100 cevap alinmigtir. Anket sonuglarina
gore 505 katilimcinin hepsinin besinci soruya tam cevap verdigi
anlagilmustir.

Anket sonuglarina gore tramvay hizmetlerini en fazla kullanan
grubun 6grenciler oldugu, en az kullananlarin ise ev hanimlarini
oldugu goriilmiistiir.
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Tramvay kullanan yolcularin mesleklerine gore dagilimlar: agi-
sindan tramvay kullanim ve memnuniyet diizeyleri arasinda anlam-
It bir farkhlik vardir. Ogrencilerin kullanim sikliginin sebebinin Ga-
ziantep ilinde 5 iiniversite olmasi ve bu nedenle 6grenci sayilarinin
fazlalig1 sdylenebilinir.

Aragtirmaya katilan tramvay yolcularinin tramvay kullanim sik-
ligina ait sonuglar Tablo 21°de gosterilip yorumlanmugtir.

—_— e
Hergiin 1-2 Kez 97 19,2
Herglin 3-4 Kez 23 4,6
Hergiin 5'ten Fazla 14 28
Haftada Birkag Kez g2 18,2
Ayda Birkag Kez 279 55,2
Toplam 505 100

Bu galigmada yer alan ve katilimcilara yonlendirilen altinci soru
katihmcilarin tramvay1 kullanma sikligs ile ilgili duruma aittir. An-
kette katilimcilarin tramvay kullanim sikhig “Giinde 1-2 Kez, Giin-
de 3-4 Kez, Giinde 5ten Fazla, Haftada Birkag Kez, Ayda Birkag
Kez” seklinde siniflandirilmigtir.

Yapilan galigmada katilmcilarin tramvay: kullanma sikligy ilis-
kin dagilimi incelendiginde anket sonuglarina gore, 97 katilimci
ile %19.2sinin Giinde 1-2 kez tramvay kullandig1, 23 katilimci
ile %4.6’s1n1n Giinde 3-4 kez tramvay kullandig1, 14 katilimer ile
%2,8’inin Giinde 5’ten fazla tramvay kullandigi, 92 katilimar ile
%18,2’sinin haftada birkag kez tramvay kullandigr ve 279 kati-
limcr ile %55.2%sinin Ayda birkag kez tramvay kullandig: tesbit
edilmistir.
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Katimcilardan % 100 cevap alinmistir. Anket sonuglarina
gore 505 katlmcinin hepsinin altinct soruya tam cevap verdigi
anlagilmistir.

Tramvay kullanan yolcularin kullanim sikhgina gore dagilhim-
lar1 agisindan memnuniyet diizeylerinde anlamli farkhiliklar vardir
diyebiliriz.

Tramvay yolcularinin tramvay: kullanim nedenlerine ait sonug-
lar ve yorumlar1 Tablo 22’de gosterilmigtir.

Alisveris 54— 1o
s 123 24.4
Ziyaret 99 196
Ogrenim 110 1o
Saglik 15 ”
Diger 104 206
Toplam 505 100

Bu ¢aliymada yer alan ve katilimcilara yonlendirilen yedinci
soru katilimcilarin tramvay: kullanma nedenleri ile ilgili duruma
aittir. Ankette katilimcilarin tramvay kullanim nedenleri “Aligveris,
Is, Ziyaret, Ogrenim, Saglk ve Diger” seklinde siniflandirilmistir.

Yapilan ¢aligmada katilimcilarin tramvay: kullanma nedenlerine
iligkin dagilimi incelendiginde anket sonuglarina gore; 54 katilimei
ile %10.7’sinin Ahgveris igin tramvay kullandigi, 123 katilimcr ile
%24 .4’tliniin ig igin tramvay1 kullandigy, 99 katilimci ile %19.6’s1-
nin Ziyaret igin tramvay kullandigi, 110 katilimer ile %21,8’inin
Ogrenim igin tramvay kullandig ve 15 katihmer ile %3,0’1n1n Sag-
lik igin tramvay kullandig1 ve 104 katilimei ile %20,6’sinin Diger
sebeplerle tramvay kullandig: tesbit edilmistir.
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Katilmcilardan % 100 cevap alinmustir. Anket sonuglarina
gore 505 katitlmcinin hepsinin altinct soruya tam cevap verdigi
anlagilmugtir.

Tramvay kullanan yolcularin kullanim nedenlerine gére mem-
nuniyet diizeyleri arasinda anlaml bir farklilik vardir diyebiliriz.

4.2. Yapisal Esitlik Modeli

Aragtirmanin hipotezlerini test edebilmek igin yapisal esitlik
modeli kurulmug ve analizler AMOS programuiyla yapilmustir. Ya-
psal esitlik modeli Sekil 10°da ve modele iligkin uyum iyiligi de-
gerleri tablo 23’de verilmistir.

DPOO®OO®®
@ Q@ @ ®

Sekil 10. Yopsal Esitlile Modeli
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Yapisal esitlik modeli uyum 1iyiligi degerleri Tablo 23’de
gosterilmigtir.

ﬁ\ass.ms 242 3,59 0849 | 0935 0,912 0,079

Rabul Edilebili \ <5 900 = 950 =[] 900= | =< .oc=20

= 05

Yapisal Egitlik Modeline ait uyum iyiligi kriterleri saglanmug-
tir. Olgege ait uyum degerlerinden; GFI ve CFI uyum degerlerini
saglamamug fakat CMIN/df < 5, NFI >0,90 ve d RMSEA<0,08
degeri elde edildiginden dolayr da kabul edilebilir uyum kriterleri
saglanmugtir(Bashir, 2019: 2007).

Yapisal esitlik modeli regresyon katsayilar1 Tablo 24°de
gosterilmistir.

—
" " Standardize
Analiz Edilen Yol <
Tahmin

Yolcu Sadakati « Hizmet Kalites| 0,913 0,059 15,735 0,001

e « Hizmet Kalites| 0,823 0,056 16,292 | 0,001
Tekrar Kullamm « Hizmet Kalitesi -0,182 0,1 -1,814 0,07
Tekrar Kullanim ﬁoku Sadakat 0,181 0,152 1,189 0,235
Tekrar Kullanim * Memnuniyet 0,909 0,091 9,9 0,001
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Tablo 24’ de goriildiigii iizere;

Hizmet kalitesi ve Yolcu sadakati arasindaki iligki istatiksel ola-
rak anlamlidir.

Hizmet kalitesi ve Yolcu memnuniyeti arasindaki iligki istatiksel
olarak anlamlidir.

Hizmet kalitesi ve Tekrar kullanim arasindaki iliski istatiksel
olarak anlamsizdr.

Yolcu sadakati ve Tekrar kullanim arasindaki iligki istatiksel ola-
rak anlamsizdur.

Memnuniyet ve Tekrar kullanim arasindaki iligki istatiksel ola-
rak anlamlidir.

Hizmet kalitesindeki 1 birimlik degisim yolcu tatminini 0.913
artirir.

Hizmet kalitesi degigkeni, yolcu tatminini (p < 0,01) ve tekrar
kullanim1 (p < 0,01) pozitif yonde anlamli olarak etkilemektedir.

Agiklanan sonuc dogrultusunda ve aragtirma kapsaminda test
edilen hipotezlerden H1 ve H2 hipotezleri desteklenmistir. Tablo-
da goriildiigii tizere yolcu sadakati ile hizmet kalitesi degiskenleri
arasinda istatiksel anlamda (p > 0,05) bir iligki tespit edilememis-
tir. Yani aragtirma kapsaminda hizmet kalitesi yolcu sadakatini %
5 seviyesinde etki etmedigi tespit edilmigtir. Dolayistyla aragtirma
kapsaminda test edilen hipotezlerden H3 desteklenmemistir ve do-
layistyla anlamsizdir. Diger taraftan yolcu memnuniyeti tekrar kul-
lanimini (p > 0,05) pozitif yonde anlamli olarak etkilememektedir.
Dolayisiyla aragtirma kapsaminda test edilen hipotezlerden H4 ret/
anlamsizdir, fakat H5 kabul edilmistir ve dolayisiyla anlamhidur.






BOLUM 5

Sonug

5.1. Aragtirmanin Sonuglar1

Bu aragtirma, Gazi Ulag A.S. tarafindan isletilen ve toplu ta-
simada en etkin olarak kullanilan tramvay hizmetlerinde yolcu
memnuniyeti ve yolcu sadakatine etkisini belirlemek amaci ile

yapilmugtir.

Aragurmada elde edilen sonuglar asagida ayrinili olarak
agiklanmustir.

Geligen ve degisen diinyamizda merkezi yonetimden yerel yo-
netime gegig doneminin yagandig ve yerel yonetimlerin giicii de
hergiin artarak devam etmektedir. Metropol sehirler kendi biitge-
lerini olugturmaya baglamig durumdadir. Bu kapsamda yerel yo-
netimler halkin tevecciithiinii kazanmak igin gesitli hizmetleri en
kaliteli sekilde sunarak gelecek siyasi istikballerine yatirim yapmak-
tadirlar. Bu dogrultuda Biiyiiksehir Belediyelerince isletilen Tram-
vay hizmetleride en kaliteli ve konforlu hizmeti sunma ve yolcu
memnuniyetini artirma ve yolcularin tekrar tramvay kullanmaya
ozendirme cabast ve gayreti igerisinde oldugu gézlenmistir. Ozel-

likle Biiytiksehirlerin en biiyiik sorunlari arasinda olan ulasgim hiz-
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metlerinin iyilestirilmesi, tramvaylarin yeni hatlarin olugturulmasi,
kalite ve konforunun artirilmast ve fiyat tarifelerinin diizenlenmesi
ve modernasyonlarinin saglanmasi tramvay hizmetlerine ilginin
daha ok artacagi, bununda yolcu memnuniyetini ve hizmet kalite-
sini artirarak fayda saglayacag diigtiniilmektedir.

Anket sonuglarina gore olugturulan tablo ve grafikte erkek ve
kadin katilimer say1 ve yiizdeleri yer almaktadir. Sonuglara gore
olusturulan grafige gore erkek sayist %59.2 kadin sayist %40.8
oranindadir. Arastirmaya gore ankete katilan kadin sayist 206 er-
kek say1s ise 299°dur. Yonlendirilen soruya 505 katihimcinin cevap
vermesi beklenmis ve hespi cevap vermistir. Sorudan yiizde yiiz
sonug alinmugtir.

Bu dogrultuda; hizmet kalitesi degiskeni, yolcu tatminini (p <
0,01) ve tekrar kullanim: (p < 0,01) pozitif yonde anlamli olarak
etkilemektedir. Bu sonuca gore aragtirma kapsaminda test edilen
hipotezlerden H1 ve H2 hipotezleri desteklenmistir. Aragtirma
kapsaminda test edilen hipotezlerden; Tramvay hizmet kalitesi tek-
rar kullanimi pozitif yonde etkiler sonucunda tramvay hizmet kali-
tesi, konforu, hizi ve hareket saatlerine uyulmasi ve 6zellikle fiyati
yolcularin tekrar kullanimini artirmaktadr.

Yolcu sadakati ile hizmet kalitesi degiskenleri arasinda istatiksel
anlamda (p > 0,05) bir iligki tespit edilememigtir. Yani aragtirma
kapsaminda hizmet kalitesi yolcu sadakatini % 5 seviyesinde etki
etmedigi tespit edilmistir. Dolayisiyla aragtirma kapsaminda test
edilen hipotezlerden H3 desteklenmemistir.

Diger taraftan yolcu tatmini tekrar kullanimini (p > 0,05) po-
zitif yonde anlamh olarak etkilememektedir. Fakat yolcu tatmini,
miistei sadakatini istatiksel anlamda (p< 0,01) etkilemektedir tes-
pit edilmistir. Dolayisiyla aragtirma kapsaminda test edilen hipo-
tezlerden H4 ret, fakat H5 kabul edilmigtir.

Tramvay hizmet kalitesinin yolcu memniyeti ve yolcu sada-
kati tizerine etkisi ¢aligmasi sonunda belirlenen hipotezler kabul
edilmistir.



Oyr: Gor: Bilal Erdogan | 67

5.2. Oneriler

Arastirmada; hizmet kalitesinin yolcu memnuniyeti ve yolcu sa-
dakatine etkisinin olabilmesi i¢in bazi hizmetlerin kalitesinin yiik-
seltilmesini de saglayarak hizmetlerinin daha etkin yiiriitiilmesi ve
karlarin1 daha da artirilmasini saglayabileceklerdir.

Gelecek nesillere giizel bir ¢evre ve yaganabilinir bir diinya bi-
rakmamiz insanhigimizi geregidir. Bu nedenle sehiri¢i ulagimda
ozel araglar yerine toplu tagima araglarini tercih etmemiz bunlar
igerisndede 6zellikle ¢evre dostu ve 6zellikle canlilara zarar verme-
yen otonom araglar1 kullanmamiz ve bu konuda yerel ve merke-
zi yonetimlerin gerekli hassasiyeti gostererek diinyada uygulanan
tedbir ve 6nlemleri aldirmak 6nemli ve gereklidir. Akben ve Av-
sar’m Cinrde ve diinya’da yiiriirliikte olan uygulamalar haricinde,
gikacak birgok diisiik karbonlu araglar: tegvik etmek amaciyla vergi
politikalar1 planlamalart bulunmaktadir. Karbon vergileri devre-
ye girmeye bagladiginda, kentlerde ki lojistik isletmelerde tagima
planlamalar1 gézden gegirilecektir ve diisiik karbon salinimi olan
yakitlar1 kullanmay1 diistineceklerdir (Yang, Guo ve Ma, 2016, s.
228) ;(Akben ve Avsar 2019:3).

Bu dogrultuda tezimize konu olan Gaziantep Ilinde Gazi Ulas
A.S. tarafindan isletilen tramvay hizmet kalitesinin daha etkin
olmasi, hizmet kalitesinin daha da yiikseltilmesi ve daha ¢ok yolcu
memnuniyeti i¢in;

1-Ozellilke vatandaslarin yogun oldugu ticaret ve sanayi bol-
gelerine yeni hatlar planlanmali. Planlama yapilirken kentin tarihi
dokusuna zarar verilmemesi.

2-Sinyalizasyon hizmetlerinin daha etkinlestirilmesi.
3-Kalite ve konfor artirilmasi.

- A% z z ori 1 1 20z
4Tramvaylarda zaman zaman goriilen anons sistemleri gbozden
gegirilmesi.

5-Istasyonlardaki bekleme siirelerinin daha da kisaltilmast.(Ad-
liye-Universite arast)
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6-Bilet fiyatlarinin sik yiikseltilmemesi.
7Yeni hatlar yapilirken cadde ve sokaklarin daraltilmamast.

8Tramvay hizmetlerinin hizmet kalitesinin yiikseltilmesi ama-
cryla Avrupa tilkelerinde kullanilan “EN 13816 Yolcu Tagimacili-
ginda Hizmet Kalitesi Yonetimi Standardi” uygulanmiyorsa da
uygulanmasinin yararh olacag: diigiiniilmektedir.

9-Cevreye ve insanlara zarar vermeyen otonom araglarin ve
araglardaki cihazlarinda ¢evre dostu olmasi.
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EK 1: ANKET FORMU

TRAMVAY HIZMET KALITESININ YOLCU
MEMNUNIYETI VE YOLCU SADAKATI UZERINE
ETKISI: GAZIANTEP ORNEGI

Sayin Katilimcz,

Bu anket formu; Gaziantep Ulag A.§ tarafindan igletilen Tram-
vay hizmetlerinin kalitesini belirlemeye yoneliktir. Anket sonucu
elde edilen bilgiler yiiksek lisans tezinde kullanilacak ve tigiinci
kisilere paylagilmayacaktir. Tiginiz ve ayirdiginiz zaman igin ¢ok te-
sekkiir ederiz.

Ogr Gor. Bilal ERDOGAN Tez Danismani: Dr. Ogr
Uyesi Ahmet QETiNDAS

1)Cinsiyetiniz nedir?

() Kadin () Erkek

2)Hangi yag grubundasimz?

(1) 18-25(2)26-33 ( 3) 34-41 (4) 42-49 (5 ) 50 ve lizeri
3)Ailenizin hanehalk: toplam aylik geliri ne kadardir?

() 4250 TL Ustii () 4251-9900 TL ( ) 9901-13900 TL ()
13901-15900 TL ( ) 15901-19900 TL ( ) 20000 TL iistii

4)Egitim seviyeniz nedir?

(1) Tlkokul (2 ) Ortaokul ( 3) Lise ( 4) 6nlisans (5 ) Lisans (6)
Lisanstistii

5)Mesleginiz nedir?

( 1) Ogrenci ( 2) Memur/Isci (3 ) Ozel sektor ( 4) Serbest
Meslek ( 5) Emekli ( 6) Ev haninu ( 7) Tssiz ( 8) Diger (Belirtiniz)

6)Gazi Ulagca igletilen Tramway ne siklikta kullanirsiniz?
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(1) Giinde 1-2 kez ( )Giinde 3-4 kez ( )Giinde 5’ten fazla ()
Haftada birkag kez ( ) Ayda birkag kez

7)Gazi Ulag Tramway1 en ¢ok kullanma nedeniniz nedir?
Aligveris () () Is () Ziyaret () Ogrenim () Saghk () Diger
(Belirtiniz)................

Hizmet kalitesi ile ilgili agagidaki sorulara, Gazi Ulag Tramvay
yolculuklarinizs diisiinerek cevaplandiriniz.

1: Kesinlikle katilmiyorum 2: Katilmiyorum 3: Kismen Katiliyorum
4: Katiliyorum 5: Kesinlikle katiliyorum

Hizmet Kalitesi

1. Gazi Ulag Tramvay girketinin galiganlari gok iyi 112345
hizmetler sunar.

2. Genel olarak, Gazi Ulas tramvay sirketinin hiz- 112345
met olanaklar1 gok iyi.

3. Gazi Ulag tramvay sirketinin sefer sayisi planlar1 | 1| 2 | 3 | 4 | 5

¢ok uygun.
4. Gazi Ulag tramvay sirketinin ulagim sistemi ve 1{2(3]4]5
bilet edinme sistemi ¢ok uygun.

5. Gazi Ulag tramvay sirketi mitkemmel bir giiven- 112 (3]|4|5
lik sistemi sunuyor.

6. Gazi Ulas tramvay sirketiyle yolculuk yaptigimda | 1| 2 | 3 | 4 | 5
kendimi giivende hissederim.

7. Gazi Ulag tramvay girketinin tagima hizmetleri 112|345
hizli, ucuz ve gok iyi.

Yolcu Sadakati

1. Sehiri¢i ulagim hizmetlerinde daima Gazi Ulag 1{2(3|4]5
tramvay girketini kullanmayi diigiinityorum.

2. Gazi Ulag tramvay sirketini kullanmaktan gok 1{2(3|4|5
memnunum.

3. Gazi Ulag tramvay girketini sik stk kullanirim. 112 (3|4

4. Sik kullandigimdan dolay: 6diil (bedava bilet 112 (3|4

vb.) sunmasa bile, yine Gazi Ulag tramvay sirketini
tercih ederim.
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5. Sunulan hizmetlerle 6dedigim paranin kargithgint | 1| 2 | 3 | 4
aldigimu diigiiniiyorum.

6. Gazi Ulag tramvay sirketini kullanmaktan gok 112]3]|4
memnunum.

7. Gazi Ulag tramvay girketi fiyatlarinda artig yapsa | 1 2 | 3 | 4
bile, Gazi Ulag tramvayi tercih ederim.

Tekrar kullanim

1. Mevcut hizmet devam ettigi siirece tercih etti- 12 (3 |4
gim toplu tagima araci (tramvayi) degistirmeyi dii-
sinmiyorum.

2. Oniimiizdeki dénemlerde tercih ettigim sehirigi 112 |3 |4
toplu tagima araci tramvay ile seyahat etme niyetin-

deyim.

3. Tercih ettigim sehirigi tagima araglarindan tramva- | 1 |2 |3 |4
y1 ciddi olarak degistirmeyi diisiinmiiyorum.

4. Thtiyag duymam halinde yine sehirigi tagimada 12 (3 |4
tramvayt tercih ederim.

Yolcu Tatmini

1. Gazi Ulag tramvayi kullanma/ hizmet alma kara- | 1 |2 |3 |4
rimdan memnunum.

2. Eger tekrar gehirigi tagima araglarim kullanmam | 1 |2 |3 |4
gerekirse Gazi Ulag tramvayi tercih ederim.

3. Bu soruyu bog birakiniz. 12 |3 |4

4. Sehirigi ulagimda  Gazi Ulag tramvaydan hizmet | 1 |2 |3 |4
almak akillica bir karardir.

5. Gazi Ulag tramvaydan hizmet aldigim i¢gin kendi- | 1 |2 |3 |4
mi iyi hissediyorum.

6. Gazi Ulas tramvaydan hizmet alma kararimin 112 |3 |4
dogru oldugunu diisiiniiyorum.

7. Sehirigi toplu ulagim aract olan Gazi Ulag tram- | 1 [2 |3 |4
vay1 kullanmaktan son derece mutlu oldum.

Desteginiz igin tegekkiir ederiz.
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2020 /2021 Dili Saati
Arama ve Kur. Tiirkce 2
Teknikleri
On Lisans Arama ve Kur. Tiirkge 4
Teknikleri I
Itfaiye Arag ve Malzeme | Tiirkge
Itfaiye Mevzuat1 ve Tiirkge 2
Standartlar:
Yangina Miidahale Tiirkge 4
Esaslari-1
Orman Yanginlari Tiirkge 2
Mesleki Yaz. Tek. Tiirkge 2
Insan Haklar1 Tiirkge 2
Tiirkiye’nin Toplumsal | Tiirkge 2
Yapis1
Sosyal Politika Tiirkce 4
Yangin Incelemesi Tiirkce
Yangina Miidahale Tiirkce
Esaslar1 11
Yap:1 ve Tesisat Bilgisi | Tiirkce
Sondiirme Teknolojisi | Tiirkge
Yangin Giivenlik Tiirkge
Sistemleri
Biiro Yonetimi ve Tiirkce 2

Tletigim Tek.
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Akademik Yil Dersin Adi Ogrenim | Ders
2021 /2022 Dili Saati
Lojistik Terminalojisi | Tiirkge 3
Lojistige Giris Tiirkge 2
On Lisans Toplumsal Duyarlilik
Projesi-I Tiirkce
Saglikli Yasam ve Spor | Tiirkge 2
D1s Ticaret Islemleri
Yonetimi Thirkce 2
Uluslararasi Lojistik ve
Tasima Sekilleri Tiirkge 3
Lojistik Yonetimi Tiirkce
Yonlendirilmis Tiirkge 4
Calisma-I
Lojistik Sistem ve Tiirkge 3
Siiregleri
Toplumsal Duyarliik | Tiirkge
Projesi 11 3
Tedarik Zinciri Tiirkge 3
Yonetimi

B. Uluslararas: bilimsel toplantilarda sunulan ve bildiri ki-

taplarinda (proceedings) basilan bildiriler :

1. ERDOGAN, BILAL(UMYOS 2017). Ogrencilerin Saha-
ya Hazirlanmasinda Gaziantep Universitesi Toplumsal Du-
yarliik Projeleri Ornegi. Uluslararast Meslek Yiiksekokullari
Sempozyumu. Tam Metin Bildiri. S6zlii Sunum. Bosna Hersek,

Saraybosna.
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2. ERDOGAN, BILAL(ISVET 2016). Meslek Yiiksekokul-
larnin Sorunlar1 Ve MYO Ogrencilerinin Sahaya Hazrlan-
mast. Uluslararasi Yiiksekogretimde Mesleki Egitim Ve Ogretim
Sempozyumu. Sozlii Sunum. Tiirkiye, Corum.

3. ERDOGAN, BILAL(USVES 2020) Covid-19’un Tiirkiye
ve Diinya siyasetine Etkisi {izerine Bir Degerlendirme. Ulus-
lararas1 Sosyal ve Egitim Bilimleri Sempozyumu. SozIi Sunum.
Makedonya, Uskiip.

4-SOZEN, ORHUN BURAK., ERDOGAN, BILAL, Tiirk
Kurtulug Savagi ve Teritoryal Savunma Tarihi. 4. Asya Pasifik
Uluslararas1 Kongre. Sozlii Sunum. Filipinler.

C. Universite Digt Deneyim ve Danigmanliklar

ﬂge Sivil Savunma Memuru /Siirt/Kurtalan Kaymakamlig:
1988-1999

ng Sivil Savunma Mudiiri /Gaziantcp/islahiye Kaymakamlig
/1990-2009

Afet Damgmanhgi ve Komisyon Uyeligi/ Gaziantep / Islahiye
Kaymakamlig / 2010-2020

Sivil Savunma ve Afet Egitimi Egitmenligi /Gaziantep / Islahi-
ye Kaymakamligi / 2010-2020

D. Diger Calismalar ve Gorevler

D1. Bilimsel ve Mesleki Kuruluslara Uyelikler
TEKNOFEST21 / Degerlendirme Jiiri Uyesi /2021
TEKNOFEST21 / Degerlendirme Jiiri Uyesi /2022
L2. Universite Toplum Isbirligi Gorevlendirmeleri
islahiye Insan Haklari Komisyonu / Uye /2015-2021
TSK Giiglendirme Vakfi Islahiye Sb. / Bagkan / 2021
Sosyal Hizmetler Bagimlilik Kom. / Uye / 2015-2021
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Gaziantep Kenti¢i Ulasgiminda Tramvay Hizmetleri
ve Yolcu Memnuniyeti Uzerine Bir Arastirma

Ogr. Gér. Bilal Erdogan

Orman sevdalisi bir vatanseverin ve egitim almamis ama hayat okulunun titm kurallaring bilen
bir annenin 3. evladi olarak Gaziantep Ilinin Islahiye llcesinin Fevzipaga Mahallesinde diinyaya
gelmistir,

{lk6gretim ve Orradgretim egitimini Islahiyede tamamlamisur. 19 Mayis Universitesi Corum
Meslek Yiiksekokulu, Icisleri Bakanlig Sivil Savunma Koleji, akabinde Anadolu Universitesi
Isletme Fakiilresi fslerme Boliimi Lisansini tamamladiktan sonra, Gaziantep Universitesi
Egitim Bilimleri Enstitiisii Hayat Boyu Ogrenme dalinda Yiiksek Lisansini tamamlamig ve
Hasan Kalyonca Universitesi Lisansiistii Egitim Bilimlerinde Uluslararast Ticarer ve Lojistik
Béliimiinde tezli Yiiksek Lisansini tamamlayarak {iniversite 6grencisi ii¢ evladina rol model
olmustur.

Memuriyet hayatina Siire [li Kurtalan fcesinde Sivil Savunma Memuru olarak baglamis, 3 yil
sonra gorevde yiikselme sinavinda basanli olarak Gaziantep/lslahive llee Sivil Savunma
Miidiirii olarak atanmis ve 18 yil idarecilikeen sonra Sivil Savunma teskilatinin AFAD’a
déniistiiriilmesiyle Gaziantep Universitesi Islahiye Meslek Yiiksekokulu kurueu Yiiksekokul
Sekreteri olarak atanmigur. [slahiye Meslek Yiiksekokulu ve Islahiye [krisadi ve Idari Bilimler
Fakiiltesinde ders vererck 6grencilere katkn saglarken girdigi akademik kadro sinavinda basarils
olarak akademik kadroya atanmugtir.

Evli ve 3 evladi olan Bilal ERDOGAN hayatni evlatlarinin egitiminin yansira onlart hayata
hazirlayarak devlete, millete ve ailesine yararli bireyler olmalari yolunda harcamaya devam
ederek yasamakeadir.

Hayati egitim ve dgretimle gegen Bilal ERDOGAN ch'ig_retim. Ortabgretim ve Yitksekogretim

okullarinda ders vermis egitim asigi bir akademisyen olarak hayatina devam etmekredir.

m. OzZGUR
YAYINLARI



