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OZET

KENT iCi RAYLI SISTEMLERDE MUSTERI MEMNUNIYETININ
TESPITI

(Istanbul Metrolarim Kullanan Yolcular Uzerinde Bir Uygulama)

Adem Tutan
Tez Damismani: Yrd. Dog. Dr. Ozgiir Kékalan
Kasim-2016, 128+XI11

Son yillarda metropol kentlerinde niifus yogunlugunun artmasi ile birlikte
kent i¢i toplu tasimacilik sistemlerine ihtiyagta bir o kadar artmistir. Bu kalabalik
sehirlerde ulasim ihtiyacini karsilamak icin, teknolojinin gelismesi ile birlikte kent i¢i
rayl sistemler igerisinde metro ve tramvaylar 6nem kazanmis; konfor, giivenilirlik,
tasima kapasitesinin yiiksekligi ve hizli ulagim saglamasi sebebiyle gliniimiizde toplu
tasimada en fazla tercih edilen sehir i¢i tasima sistemi olmustur. Bu nedenle toplu
tasimacilik sistemleri igerisinde rayli sistemler yatirimlari artmis ve metro aglar
hizla yayilmaya baslamistir. Metro sistemlerinin yayilmasi ile birlikte metroyu
kullanan insanlarin sayisi da artmis ve bu talep artisi zamanla metro memnuniyet
kavraminin 6nem kazanmasina neden olmustur. Bu calismada, kent ici rayh

sistemleri kullanan yolculara verilen hizmetin memnuniyet dereceleri ele alinmistir.

Calismanin birinci boliimiinde, kent igi rayli sistemler ile ilgili kavramlara
yer verilmis, ayrica diinya genelinde dnem kazanmig metro sistemleri ele alinarak
incelenmistir. ikinci béliimde ise, miisteri memnuniyeti ve kavramlarmna iliskin
tanimlamalara yer verilmistir. Uciincii béliimde ise, Istanbul da rayli sistemleri
kullanan yolculara yapilan anket arastirmasi ve bu anket arastirmasi sonucunda
hazirlanan analizler ve yapilan yorumlar ile elde edilen memnuniyet durumlari yer

almistir.

Anahtar Kelimeler, Toplu Tasima, Istanbul, Kent I¢i Rayli Sistemler,

Memnuniyet, Istanbul Metrolar1.



SUMMARY

SURVEY OF CUSTOMER SATISFACTION IN CITY RAIL SYSTEMS

(An application for Passengers who use Istanbul Metro lines)

Adem Tutan
Thesis Supervisor: Yrd. Dog. Dr. Ozgiir Kékalan
November-2016, 128+XI11

As the density of population in metropolitan cities increases during the
recent years, the requirement for inner city public transportation increase as well.
With development of technology, in order to meet the requirement of transportation
in these crowded cities, city subways and tramways gain prominence and they
become most preferable public transportations as of being comfortable, security with
high bearing capacity and velocity. Therefore the investment to rail systems for
public transportation has been increased and railway networks have been rapidly
spreaded. With the spread subway systems, number of passengers has been increased
as well and these increasing requests have led the concept of satisfaction to gain
prominence in time. In this work, the satisfaction rates of the services provided to
passengers using inner-city railway systems has been discussed.

At the first chapter of the work, The concepts about inner-city railway
systems has been mentioned and major subway systems which has international fame
have been examined. At the second chapter, the description about customer
satisfaction and its concepts has been mentioned. At the third chapter, A survey for
passengers using railway systems in Istanbul and their satisfaction rates based on the

analysis and comments resulting from this survey have been mentioned.

Key Words, Public Transportation, Istanbul, Inner-city railway systems,

Satisfaction, Istanbul Subways.
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GIRIS
Kent i¢i yasaminin en onemli 6gelerinden bir tanesi de ulagimdir. Ulagim,
insanlar1 bir yerden bagka bir yere kisa siirede, ucuza ve c¢evreye duyarli araglarla

giivenli bir sekilde tasmmmasidir. Bu nedenle ulasim giinliik yasamin 6nemli

parcalarindan birisi haline gelmistir (Ustiinisik ve Bayazit, 1996).

Giliniimiizde diinyanin biiylik kentlerinde en 6nemli problemlerden bir tanesi
hi¢ siiphesiz ulasim sorunudur. Son yillarda insanlarimiz ekonomik, teknolojik ve
siyasal nedenlerden dolay1 sehirlerde yasamay1 tercih etmektedir. Yapilan bu tercih
sehirlerdeki niifus ve niifus yogunlugunu arttirmaktadir. Hizli niifus artis1 ve gogler
sonucunda artan bu niifus yogunlugu yerlesim alanlarinda g¢arpik ve plansiz

kentlesmeye yol agarak ulagim ihtiyacini artirmistir (Bastiirk, 2014).

Ozellikle metropol sehirlerinde ulagim ihtiyacinin karsilanmasinda, toplu
tagima tiirleri her zaman 6nemli bir yere sahip olmustur. Toplu tasima sistemleri her
bireye acik, belirlenmis bir iicret karsiliginda, belirli bir glizergahta, belirli bir zaman
tarifesine gore, belirli duraklarda durarak faaliyet gosteren sistemler olarak
tamimlanir (Acar, 2004).

Kent i¢i toplu tagima sistemlerini lastik tekerlekli ve rayl sistemler olarak
ikiye ayirabiliriz. Tiirkiye’de ulasim sorununun ¢dziimiinde, niifusu 1 milyonun
altinda olan sehirlerde lastik tekerlekli sistemler tercih edilirken, niifusu 1 milyonun
tizerindeki kentlerde ise rayli sistemler tercih edilmektedir (Bastiirk, 2014).
Gilintimiizde hizli kentlesme, kentlerdeki niifus yogunlugunun artmasi ve buna bagh
olarak karayolu tasimaciliginin ihtiyaci karsilayamamasi, toplu tasima araglari

igerisin de rayli ulasim sistemlerine gecis zorunlu hale gelmistir.

Rayli sistemler toplu tasimacilifinda yatirim maliyetleri yliksek olmasina
karsin, isletme maliyetleri karayolu tasimaciligina gore daha diistiktiir. Ayrica trafik
sikigikligl, kaza riski, enerji tikketimi, arazi kullanimi ve g¢evre kirliligi karayolu
tasimaciligina gore daha diisiik, tasima kapasitesi ise daha yiiksektir. Ozetlemek
gerekirse rayli sistemler, konfor, hiz, giivenlik ve ekonomiklik yoniinden diger
ulagim araglarina gore daha avantajlidir. Biitiin bu etkenler, giiniimiizde 6zelliklede

Istanbul gibi biiyiikk kentlerde rayli sistemlerin yayginlasmasimi hizlandirmistir.



Tiirkiye’de ulagim sistemleri igerisinde karayolu tagimaciligi halen biiyiik bir paya

sahiptir.

Biitiin bunlarin yaninda isletmeler varliklarini siirdiirebilmek ve siirekli
tercih noktasi olabilmek i¢in miisterilerin ihtiyaglarin1 karsilayabilmek ve onlari
memnun etmek zorundadir. Siz ne kadar gelisirseniz gelisin, ne kadar biiyiirseniz
biiyiiyiin, miisterinizi higbir sekilde memnun edemiyorsaniz, varliginiz onun igin
higbir 6neme sahip degildir. Modern ulasim sistemleri igerisinde 6nemli bir yere
sahip olan rayl sistemler, hizmet sirasinda miisteri memnuniyetine énem vermek

zorundadir.

Yapilan bu ¢alismada hizmet isletmelerinden olan rayli sistemlerde miisteri
memnuniyeti kavrami incelenmekte, Istanbul metrolarinda miisteri memnuniyetinin

Olciilmesine yonelik bir ¢alisma yapilmaktadir.



1. KENT iCi RAYLI SISTEMLER
1.1. Kent I¢i Rayh Sistemler ile Ilgili Kavramlar
1.1.1. Kent Kavramm

Tirk Dil Kurumuna baktigimizda “kent” kelimesinin es anlamlisi “sehir”
olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Sehir kelimesi ise Farsca “sehr” kokeninden
gelmektedir. Toplumumuzda kent kavrami ile ayni anlamda ifade edilen sehir ise,
bolgede bulunan niifusun ¢ogunlugu, ticaret, sanayi, hizmet veya buna benzer isler
ile ugrasan, genellikle tarimsal faaliyetlerin yapilmadig: ve iilke niifusunun biiytik bir
cogunlugunun bu bolgelerde yasadigi yerlesim yerleri olarak tanimlanmaktadir.
Burada ki tanim sehrin, sadece is giiclinlin sektorel dagilimi {izerinden yapildigini
gostermektedir. Oysa kent kavramina sadece bu tanim iizerinden bakmak bizleri
yanilgiya diisiirebilmektedir. Kent kavramina genel bir tanim olusturabilmek i¢in,
idari, demografik, kiiltiirel ve sosyo - ekonomik boyutlarini bir biitiin olarak ele
almak gerekmektedir. Bu sebep ile kent tanimlanmasi oldukga zor ve bir 0 kadarda
karmasik bir olgudur (Sakarya, 2014).

Nitekim tarihsel siireg icerisinde kent kavramina farkli yaklasimlar ve bakis
acilart ile tanimlar yapilmis ve tarithin hemen hemen her doneminde degisik anlama
sahip olan bir kavram olarak karsimiza ¢ikmustir. Oyle ki, literatiir veya mevzuat
diizenlemelerinde her iilke i¢in her zaman gecerli bir kent tanimi yapilamadig

gorilmektedir.

Kent kavraminin farkli tanimlar1 olmasina ragmen, giiniimiizde hi¢ kimse bu
kavrama sadece alan ve ylikseklikten ibaret bir yap1 olarak tarif etmemelidir.
Insanlarin bir arada yasama zorunlulugu yerlesim olgusunu dogurmustur. Ciinkii
insanlar toplumsal bir varliktir. Kentler insan dogasinin {iriinii olarak, bu toplumsal
karakterin sonucunda ortaya c¢ikmistir. Kentte yer alan bireyin ana unsur oldugu

unutulmamalidir. Kenti kent yapan 6ge insandir.
1.1.2. Rayh Sistemler

Son donemlerde rayli sistemler kavrami zamanla degismis, genislemis ve
esnek bir yapiya biirinmistiir. Bu gelisim, rayl sistemlerde tramvay, hafif raylh

sistemler, monoray, fiinikiiler gibi kavramlarin ortaya ¢ikmasina neden olmustur.



Bu yeni sistemler, gerektiginde sehir icinde diger trafikle birlikte caddeleri
paylasan, kosullara gore ayrilmis yollardan ve tiinellerden yararlanan, talebe gore
kapasitesini arttirilmasini, dolayisiyla yatirimin gergeklesmesini saglayan, bu

ozelikleriyle de rayli sistemlere genis olanaklar saglayan sistemlerdir (Cemt, 1994).

Trafikle i¢ ice hareket halinde olan cadde tramvayr saatte 7.000
yolcu/saat/yon  kapasitesine kadar hizmet sunabilirken, metrolar 80.000
yolcu/saat/yon varan kapasitelere kadar hizmet verebilmektedir. Bagka bir deyisle
tramvay ve metrolar kent i¢i rayli sistemler yelpazesinde iki u¢ noktasinda
bulunmaktadir. Baz1 durumlarda tramvaylar yetersiz kalirken, metro kapasite olarak
fazla veya maliyetli gelebilmektedir. Bu yiizden talebe paralel olarak, tramvay ve
metro arasindaki kapasiteyi karsilayacak, hafif metro, hizli tramvay gibi yeni rayl
sistem tiirleri ortaya ¢ikmistir. Giiniimiizde bu tiir rayli sistemler yeni bir ¢ag asan

uygulamalar olmustur (Evren, 2002).
1.2. Rayh Sistemlerin Tarihi Seyri

Sehir i¢i ve sehirlerarasi ulasim sorununun ¢ozilmesi ve toplumlara
giivenilir toplu tasimacilik sistemlerin olusturulmasi i¢in rayli sistemlere Onem
verilmelidir. Diinya genelinde 0&zellikle gelismis iilkelerde, rayli sistemlerin
genisletilme ¢alismalart 19.yilizyilin sonlarinda baglayarak giinlimiizde de devam
etmektedir. Bu ¢alismalar, 1970°li yillardaki enerji bunalimi ve 1990’11 yillardan
sonra ¢evre duyarliligin 6nem kazanmasi ile hizlanmistir. Bu ¢alismalar ve ¢abalarin
artmastyla kentsel rayl sistemler son 50 yilda Diinya genelinde gelisme gostermistir.

(Ocak ve Manisal1, 2006)
1.2.1. Rayh Sistemlerin Diinya Tarihi

Ingiltere’deki madenlerde, maden yiiklii vagonlarin kenarlarina 6nceden
tahtadan, daha sonra demirden konan kenarliklar ve bunlarin kaymasini engelleyen
altliklar demir yolunun baslangici sayilabilir. ilk demir yolu 1738 yilinda ingiltere’de
Cumberland’de ki bir maden ocaginda kullanilmistir. Bu demir yollarinda ki araglar
at veya insanlar tarafindan ¢ekilirdi. Buhar makinesinin icadindan ¢ok sonra bile bu

sekilde devam etmistir.



[k toplu tasima tiirlerinin kullanilmas1 19. yiizyilda baslamus, giiniimiizde
kullanilan toplu tasima tiirleri ise 20. yilizyilin ikinci yarisinda ortaya ¢ikmustir.
Diinyada toplu tasima tiirleri icerisinde rayli sistemler ilk 6rnegi olarak karsimiza
cikmaktadir. Yani rayli sistemler toplu tasima sistemleri igerisindeki en Onemli

Ogesidir.

Toplu tasimaya yonelik, demir yolu yapimi i¢in ilk izin, 1801 yilinda
Ingiltere’de Wandsworth ve Croydon aras1 igin verilmistir. 16 km. uzunlugundaki bu
sistem yaklasik olarak 3 yilda tamamlanarak hizmete girmistir. Bu sistemde tagima

isi, tasitlarin raylarin tizerinde atlar tarafindan ¢ekilmesi ile gerceklesmistir.

Ancak, 1802 yilinda ilk buharli lokomotif ruhsatini Vivian ve Trevithick
adlarindaki iki Ingiliz almis ve 1806 yilinda Vivian kdsebent raylarin yerine gikintili
cubuk raylart gelistirmistir. Gelistirilmis bu raylarin iizerinde ise i¢i oluklu

makaralardan olusan tekerlekler ¢calisacakti.

Bu makaralarin i¢ ¢ikintisin1 koruyarak giiniimiizdeki demir yollarinin ilk
ornegini vermislerdir. Boylelikle, Vivian ve Trevithick 21 Subat 1804’ ilk kez kendi

giicii ile gidebilen lokomotifin mimarlar1 olmuslardir (Ttirkmen, 2001).



Sekil 1.2: 1804 Raylar Uzerinde Giden i1k Buharh Lokomotif
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Kaynak: https://f\/{/maiI.net/img/i/2010/10/bhr|kmtf_th.jpg

1827 yilinda Fransiz miithendis Marc Seguin'in borulu kazani bulmas: ile
bu alanda biiyiikk bir gelisme saglannmgtir. Daha sonra bir Ingiliz George
Stephenson egzoz gazini bacaya piiskiirterek, ocagin iyi ¢alismasi i¢in gereken
cekmeyi elde etmis ve bu gelisme ile de cagdas lokomotifin temelleri
olusturulmustur. Stephonson’un 1829’da bir yarisma da 6diil kazanan “Fusee”
adli lokomotifi saatte 24 km hizla 12 924 kg’lik yiikii ¢cekerek lokomotif ’in atasi
unvanini kazanmistir. Bu lokomotiflerle yiik tasimaciligi ile birlikte yolcu
tagimaciligina da baslamasi ile 15 Eylil 1930 tarihinde demir yolu c¢agi
baglamigtir (Tiirkmen, 2001).

Sekil 1.3: George Stephenson’un Odiil Kazandiran Lokomotifi

W't

Kaynak: http://il.wp.com/www.rayhaber.com/wp-content/uploads/2015/01/trenler-hakkinda-
bilmediklerimiz6.jpg
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http://i1.wp.com/www.rayhaber.com/wp-content/uploads/2015/01/trenler-hakkinda-bilmediklerimiz6.jpg

Daha oOncede bahsettigimiz gibi kent i¢i rayli sistemlerin ilk
donemlerinde atlar ile ¢ekilen tramvaylar bulunmaktaydi. 1832 yilinda ise ilk ath
tramvay hatt1 18 kisilik arabalardan olusan “omnibiis” ad1 verilen sistemler, New
York’un Bowery kentine hizmete konmustur. O doénemlerde siradan bir ath
tramvay 30 yolcu tasiyabilmekte ve yogun bdlgelerde kullanabilmektedir
(Dursun, 2013).

Birinci kusak hafif rayli sistem olarak tanimladigimiz ve omnibus’ten
daha hizli olan ath tramvaylarda ilk olarak Amerika’da Harlem ve Manhattan
arasinda acilmistir. 1880°1i yillarda sadece Amerika’da 18 bin atli tramvayimn
oldugu bilinmektedir. New York’ta atli tramvaylar son olarak 1914 yilinda
kullanilmigtir (Dursun, 2013).

Atl tramvaylar Avrupa’nin biiyiik sehirlerinde 1890’11 yillarda elektrikli

tramvaylar ¢ikana kadar yaygin bir sekilde kullanilmistir.

Sekil 1.4: Amerika’da i1k Ath Tramvay

Kaynak http: //www d.lctlonaryofsydney org/entry/trams

Ikinci kusak hafif rayl sistemler ise ilk kez 1873 yilinda San Francisco’da
isletmeye agilan, halatla ve buharla ¢ekilen tramvaylardir. Bu tramvaylar da sistemin

giicii ilk olarak buhardan saglanirken daha sonra yerini elektrikli makineler almistir.


http://www.dictionaryofsydney.org/entry/trams

Atlar tarafindan ¢ekilen tramvaylarin isletme maliyetleri yiiksek oldugundan
stirekli yeni ¢areler aranmustir. Elektrigin bulunusu ve yaygin olarak kullanilmasi ile
ath tramvaylar yerini elektrikli tramvaylara birakmis ve licilincli kusak hafif rayh

sistemlerin temelleri atilmistir.

Elektrikli tramvaylarin ilk denemeleri 1935 yilina dayanmaktadir. Ancak
Elektrikli tramvaymn dogusu konusunda en giiclii bilgiyi 1879 yilinda Werner
Siemens adinda bir Almanin yapmis oldugu elektrikle calisan prototip tramvayi
vermektedir. Boylece ilk elektrikli tramvay hatt1 1881 yilinda Berlin’de kullanilmaya
baslanmistir (Dursun, 2013).

Sekil 1.5: 11k Elektrikle Calisan Tramvay (Berlin)

Kaynak: https://kiwicdn.akamaized.net/AVgjHhguHUSCjkj9xnHQKb.jpg

Elektrikli tramvaylar, hem uygun hem de ekonomik olmasi sebebi ile hizla
ath tramvaylarin yerini almistir. 1990’11 yillara kadarda Avrupa ve Amerika’nin

biiyiik sehirlerinde elektrikli tramvaylar yayilmaya baglamistir.

Ingiltere’de yillar icerisinde atli, buhar giicii ve yelkenli tramvaylar

gelistirilmis ancak en uzun 6miirli sistem elektrikli tramvaylar olmustur.


https://kiwicdn.akamaized.net/AVqjHhguHUSCjkj9xnHQkb.jpg

Sekil 1.6: Ingiltere Yelkenli Tramvay

[
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—

Kaynak: http://www.uralakbﬁlut.com.tr

Agir rayl sistemlere gecis ise Londra’da yayalarin kullandigt Thames
Tiineli’ne 1843 yilinda demir hatti dosenerek isletmeye agilmasi ile baslamistir.
Londra metrosunun ilk boliimii, diinya metrolarmin ilk 6rnegi olarak kabul géren ve

6 km uzunlugundaki Metropolitan metro hatt1 1863 yilinda isletmeye agilmistir.

Londra’dan sonra ilk metro, 1863 yilinda New York’ta kullanilmaya
baslanmistir. Tiip tiinel yontemi ise ilk olarak 1870 yilinda Thames nehrinin altinda
yapilan demir yolunun agilmasi ile baslamistir. Ayni sehirde ilk defa 1890 yilinda,
elektrigini 3. raydan alan metro hatti yapilmistir ki tehlikeli olmasma ragmen
giiniimiizde nadir olsa da pek ¢ok iilke de bu sistem kullanilmaktadir. istanbul da ise

sadece M2 Yenikap1 - Haciosman hattinda kullanilmaktadir.

1879 yilinda elektrikli lokomotiflerin gelismesi ile ilk elektrikli metro hatt
(City-South London Railway) yine Londra’da tiip tiinel yontemi ile hizmete
acilmistir. (Tirkmen, 2001 ) Avrupa kitasinda ilk metro hatti1 Budapeste’de 1896
yilinda acilmistir. Daha sonra Paris’te 1900 yilinda, Berlin’de 1902 yilinda ilk metro
hatlar1 agilarak kullanilmaya baslamistir (Arli, 2011).

Ik viyadiiklii metro hatt1 ise 1860 yilinda New York’ta agilmistir. ilk basta
kablo ile ¢ekim yapilirken yasanan sorunlardan dolayir buharli ¢ekime gegilmistir.
Ancak buharla ¢ekilmenin giiriiltiilii olmasi ve etrafindaki binalarin giinesini kesmesi
asir1 sikayetlere neden olsa da elektrikli metrolarin gelisme gostermesi ile bu sorunda

ortadan kalkarak giiniimiizdeki en 6nemli ulagim araci haline gelmistir (Arli, 2011).
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Tablo 1.1: Kent I¢ci Rayh Sistemlerde Onemli Kilometre Taslar

YIL YER OLAY
1765 ingiltere Buharli motorun icadi (iskogyali James
Watt)
1804 ingiltere (Trevithick ve Andrew) ilk buharli lokomotif
. Ilk Demiryolu Hatti ( 27 Eylul 1825, llk
1825 Stockton - Darlington (Ingiltere) demi? yO|YJOt:§IrT‘?:ZI|I(§I ger(\;/eLlj(Iesfirﬁ::li)
1832 New York ilk atla cekilen tramvay
1863 Londra ilk metro
1881 Berlin ilk elektrikli tramvay (Siemens)
1901 Wuppertal (Almanya) ilk basarili monoray
1955 Cleveland (USA) Metro da ilk parket - bin uygulamasi
1956 Paris ik lastik tekerlekli metro
1962 New York ilk tam otomatik metro
1972 Bart, San Francisco ik bilgisayar kontrollii metro
1990 Bremen ilk YUZDE100 diisiik tabanh LRT araci
1993-2002 | Lyon, Paris, Singapur Tam otomatik metro
1990- Bati Avrupa, ABD, Japonya, Singapur | ITS teknolojinin yaygin kullanimi

Kaynak: Arl1 Veysel Kent I¢i Rayli Sistemler, Istanbul 2011

1.2.2. Demir Yollar’min Ulkemizdeki Seyri

Ulkemizde rayli sistemler, Osmanli imparatorlugunun son dénemlerine
kadar dayanmaktadir. Bu donemlerde Osmanli topraklar igerisinde ilk demir yolu
hatt1 imtiyazi 1851 yilinda 211km.’lik Kahire-Iskenderiye arasi igin verilmistir.
Giiniimiizde milli smirlar icerisinde ilk demir yolu, bir ingiliz sirketine verilen
imtiyazla 23 Eyliil 1856 yilinda 130 km’lik izmir-Aydin arasi i¢in verilmesi ile
baslamustir. Ilk demir yolu hatt1 i¢in bu bdlgenin secilmesinin sebebi ise niifusun
kalabalik, ticaret hacminin biiyiik ve Ingiliz sanayisinin gereksinim duydugu ham

maddeye ulagsmasinda bu bolgenin elverisli olmasidir.

Osmanli doneminde demir yollari, Bayindirhik Bakanligimin yol ve insaat
dairesi tarafindan yonetilirken, 1872 yilinda demir yolu yapimimi ve igletmesini

gerceklestirmek i¢in Demiryollar1 Idaresi kurulmustur.

Osmanli imparatorlugu doneminde yapilan toplam 8.619 km’lik hattin,
4.136 km’lik boliimii gliniimiizdeki milli sinirlar igerisinde kalmistir. Bu hatlarin

1.377 km si devlet tarafindan isletilirken, 2.404 km si yabanci sirketler tarafindan
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isletilmekteydi. Cumbhuriyet Oncesinde yapilan ve yabanci sirketler tarafindan
isletilen bu hatlar, Cumhuriyetin kurulmas ile birlikte 1928-1948 yillar1 arasinda

satin alinarak millilestirilmistir.

Demiryollarinin yapimi ve isletilmesinin bir arada yiiriitiilmesini saglamak
amaciyla demiryolu alaninda ilk bagimsiz yonetim birimi olarak 31 Mayis 1927
yilinda, Bayindirlik Bakanligina bagli “Devlet Demiryollar1 ve Limanlar1 idare-i
Umumiyesi” kurulmustur. Bu kurum 22 Temmuz 1953 yilinda ise “Tirkiye
Cumhuriyeti Devlet Demiryollart (TCDD)” kamu iktisadi devlet tesekkiilii haline

getirilmistir.

Tablo 1.2: 1856 - 1922 Yillar1 Arasi A¢ilan Demiryolu Hatlar:

Hat Adi Uzunluk
(km.)
Rumeli Demiryollari 2383
Anadolu - Bagdat Demiryollari 2424
izmir Kasaba ve Uzantisi 695
izmir - Aydin ve Subeleri 610
Sam - Hama ve Uzantisi 498
Yafa - Kudis 86
Bursa - Mudanya 42
Ankara - Yahsihan 80

Kaynak: http://www.tcdd.gov.tr/

Osmanli doneminde Tablo 1.2°de goriildiigii gibi toplamda 6.818 km demir
yolu yapilmistir.

Cumbhuriyetin kurulmasi siirecinden sonra (1924 - ) ise, demiryollar
politikalari, milli ¢ikarlar dogrultusunda yapilandirilarak milli  ekonominin
saglanmasi ile demiryollarinin iilke kaynaklarini harekete gecirmesi amaglanmistir.
Bu donemin o6zelligi ise 1932 ve 1936 yillarinda hazirlanan 1. ve Il. Bes Yillik
Sanayilesme Planlarinda, demir-gelik, komiir ve makine gibi sanayilere Oncelik
verilmesi ile demir yolu yatirnmima agirlik verilmistir. Boylece demiryolu hatlar
milli kaynaklara ydnlendirilmistir. Bu donemlerde (1923-1940), demiryollarinin
uzunlugu 4559 km’den 8630 km’ye ¢ikarilmig ve tiim olumsuz sartlara ragmen

demiryolu yapim ve isletmesi ulusal giicle basarilmistir.
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V V V V V V V V V VYV V

V V.V V V V V V V V V

1925 — 1950 aras1 Tiirkiye’de agilan demiryollari,

Ankara-Yerkoy (1925) 203 km.

Samsun-Kavak (1926) 47 km.

Yerkoy-Kayseri, Kavak-Amasya (1927) 261 km.

Amasya-Baglar, Alanyurt-Giizelyurt (1928) 124 km.

Fevzipasa-Golbasi (1929) 137 km.

Giizelyurt-Demirli, Kayseri-Yapi, Baglar-Ulusulu (1930) 320 km.
Demirli-Balikesir, Golbasi-Malatya (1931) 378 km.

Ulusulu-Kalin, Malatya-Firat, Kardesgedigi-Nigde (1932) 209 km.
Yapi-Tecer, Nigde-Bogazkoprii (1933) 160 km.

Km 92 — Balikisik, Yolgati-Diyarbakir (1935) 385 km.

Tecer - Cetinkaya, Balikisik - Catalagzi, Giimiisglin - Burdur, Bozanonii -
Isparta, Afyon - Karakuyu, Malatya — Kesikkoprii (1936) 359 km.
Cetinkaya-Divrigi, Catalagzi-Zonguldak, Kesikkoprii-Cetinkaya 158 km.
Divrigi — Erzincan (1938) 155 km.

Erzincan - Uzunahmet (1939) 223 km.

Diyarbakir - Bismil (1940) 47 km.

Bismil - Sinan (1942) 28 km.

Sinan - Batman (1943) 14 km.

Batman -Tungbilek, Batman-Kurtalan, Malatya-Bez Fabrikasi (1944) 86 km.
Elazig - Palu (1946) 69 km.

Palu — Geng 1947 62 km.

Kopriiagzi - Marag (1948) 27 km.

Uzunahmet — Yekabat (1949) 32 km.

Demiryolu yapimi kitlik ve imkansizliklara ragmen, Il. diinya savasina

kadar biiyiik bir hizla devam etmis, ancak savas nedeni ile bu donemlerde
yavaglamigtir. Bu donemlerde milli imkéanlarla demiryollarma bu denli 6nem
verilmesinin nedeni ise, demir, ¢elik, komiir, pamuk gibi kaynaklarin potansiyel ve
iiretim merkezlerine yakin olunmasi, limanlarla ard bolgelerin baglanmasi, ekonomik
gelismenin ilke genelinde yayilmasini saglamak ve milli giivenlik, biitiinliik ve

birligin saglanmas1 hedeflenmistir.
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1950 sonrasi ise, rayli sistemlerde durgunlugun yasandigi dénemdir. Bu
donemde demiryolu yapimi azaltilarak, karayollarina biiylik agirlik verilmistir.
Devletin ulasim politikasinin degismesi ile birlikte 1950 ve 1980 yillar1 arasinda
sadece 30 km. civarinda demir yolu yapilmistir. Bu donemlerde karayolu agirlikli
ulagim politikalarinin uygulanmasi neticesinde 1997 yilina kadar karayolu uzunlugu
%80 artarken, demir yolu uzunlugu ise %10 artmistir. Bu durum demiryolunun yolcu
tasimaciligindaki paymin % 30’lara kadar gerilemesine neden olmustur. Biitlin
bunlarin en biiylik nedeni ise, Marshall yardimlar1 ile demiryolu terk edilerek
karayoluna agirlik verilmesidir. Ciinkii ABD’nin Marshall yardimlar1 Tiirkiye
ekonomisi tiizerinde etkin oldugu bu donemlerde karayolu yapim maliyetlerinin
demiryolu yapim maliyetlerinden daha uygun oldugunu ve bu sebeple karayoluna
agirlik verilmesini benimseyip savunmustur. Nitekim iilkemizde de maalesef bu

durum gerceklesmis ve karayollari altin ¢ag donemini yasamuistir.

Bu nedenle 1960 sonrasi kalkinma siirecinde demiryollar1 i¢in dngdriilen
hedeflere ulagilamamistir. Bu durum benzer ve olumsuz bir tabloda 2000’11 yillara

kadar devam etmistir.

2002 yilindan sonra ise, hiikiimette yer alan iktidarin, demiryollarina agirlik
vermesi ile yaklagik 60 yil sonra ilk defa demiryolu ile birlikte rayli sistemler i¢in
biiyiik adimlar atilmistir. Bu déonemlerde hem TCDD hem de Belediyeler tarafindan

var olan hatlar yenilenmis ve yeni hatlar i¢in ¢alismalara baglanmustir.

Bu tarihten itibaren iilke genelinde Tramvay, Metro, YHT gibi ulasim
araclart i¢in adimlar atilmis ve diinyanin gelismis tilkelerinde oldugu gibi tilkemizin
biiyiik kentlerin de kullanilmaya baglanmigtir. Metro ve tramvay kullanilan

sehirlerimiz ise agagidaki gibidir.

Istanbul (127 km.), Ankara (55 km.), Izmir (20 km.), Eskisehir (37 km.),
Bursa (48 km), (Adana 14 km.), Konya (19 km.), Kayseri (34 km.), Samsun (16
km.), Antalya (11 km.), Adapazar1 (10 km.) ve Gaziantep (26 km.).

TCDD tarafindan isletilen banliy® trenleri Istanbul (13 km.), Izmir (80 km.)
ve Ankara (37 km.) bulunmaktadir.
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1.2.2.1. YHT (Yiiksek Hizh Tren) ve Tiirkiye

Tagimacilik sektoriinde, kara ve havayolunun bulunan mevcut ihtiyaglar
karsilayamamasi, yolculuk sirasinda maliyet, ucuzluk ve giliven gibi kavramlarin bu
donemlerde 6n plana ¢ikmasi, ¢evrecilik bilincinin ortaya ¢ikmasi ve rayl sistemler
deki teknolojik gelismeler gibi nedenler farkli alternatiflerin aranmasina mecbur
kilmistir. Bu mecburiyet YHT  lerin tiim diinyada gelisme gdstermesini ve yaygin bir

sekilde kullanilmasini saglamistir.

1957 yilinda Tokyo’da Japonya’nin kendi hizli treni olan 3000 SSE, saatte
145 km hiz yaparak diinya hiz rekorunu kirmistir. Yine diinyada ilk hizli tren hatti
(12 vagonlu) 1964 yilinda hizmete giren Tokaido Shinkansen hatti olmustur. Sehirler
aras1 mesafe kavramini azaltan ve eski donem tren isletmeciliginde ¢igir agan hizlh

trenler tiim diinyada oldugu gibi iilkemizde de gelisme gostermistir.

Nitekim 2003 yilinda hizli tren projesi i¢in raylar dosenmeye baslanmis ve
245 km. olan ilk hizli tren hatti (Ankara-Eskisehir) 2009 yilinda seferlerine

baslamistir. Giintimiizdeki hat uzunlugu ise 1213 km. olmustur.

TCDD’nin 2002 yilinda yatirim biit¢esi 202 milyon TL iken, 2015 yilinda 5
milyon TL olmustur. Boylelikle giiniimiizde demiryolu sadece yiik tagimaciliginda
degil yolcu tasimaciliginda da ileri derecede yol kat ederek giiniimiizde (2015) 11 bin
km. ag uzunluguna ulagmistir. Hiikiimetin 2023 yili i¢in hedeflemis oldugu demir

yolu uzunlugu ise 25 bin km. dir.

Tablo 1.3: Ulkemiz ’de Agilan YHT Hatlar

Yil Glizergah Km.
2009 Esenkent-Hasanbey 394
2010 Sincan-Esenkent 30
2010 Hasanbey-Eskisehir 12
2010 Ankara(Polath)-Konya 425
2010 (Ankara)Polatli-Konya 5
2010 (Ankara)Polatli-Konya 6
2014 Hasanbey-Eskisehir 6
2014 Eskisehir-Pendik 306

Kaynak: http://www.tcdd.gov.tr/
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1.2.3. Rayh Sistemlerin istanbul’daki Gelisimi

Istanbul’da 1900’lii yillara kadar ulasim, at arabalar1 ve yaya olarak
yapilmaktaydi. Osmanli devletinin 1869 yilinda, Istanbul i¢i yolcu ve yik
tasimaciligi i¢in demiryolu iizerinde hayvan ¢ekerli araba isletilmesi hakkini 6zel bir
sirkete (Dersaadet Tramvay Sirketi) 40 yilligina vermesi ile Istanbul rayl
sistemlerin de tasimacilik i¢in ilk adimlar atilmistir. Yapilan arastirmalar sonucunda
ath tramvaylarin Oncelikle isletilmesi gereken yerler belirlenerek, ilk etapta 4 hat
acilmasi i¢in raylar désenmeye baslamistir. Bu ¢alismalar sonucunda Istanbul’da ilk
ath tramvay 1872 yilinda Azap kapisi-Galata-Besiktas-Ortakéy hatt1 isletmeye

acilmistir.

Azap kapisi-Galata-Besiktag-Ortakoy hatt1 1872'de,
Eminoénii-Divan yolu-Beyazit-Aksaray hatt1 1872'de
Aksaray-Samatya-Yedikule hatt1 1873 'de
Aksaray-Topkap1 hatt1 1874’de

Galata-Sisli hatt1 1883°de (5200 m.)

YV V V V V V

Galata-Tatava hatt1 1885’de tamamlanarak hizmete girmistir.

Bu tramvaylarin atlart Macaristan ve Avusturya’dan getirilen iri yapil
atlardan olugsmaktaydi. Ancak bu atlar zamanla yipranip islerini yerine
getiremediklerinden ve bunlarin yerine de yenileri alinamadigindan bu tramvaylarin
hiz1 diismiis ve alay konusu olmuslardir. Daha sonraki donemlerde ise Tramvay
sirketi ¢ok ragbet gormemis ve ekonomik krizin yolcu sayilarini azaltmasi ile sirketin

zor glinleri de baglamis oldu.

Hayvanlarin bakim maliyetlerinin yiiksek olmasi, kisa siirede yipranmalari,
yiiklii vagonlari cekilmesinde zorluk yasamalari, kisacasi verilen hizmeti yerine
getirememelerinden dolay1 tramvayin ¢ekis giicii i¢in farkli alternatifler aranmistir.
Dersaadet Tramvay sirketi ’de Istanbul i¢in atli tramvaylar yerine, Avrupa’nin belirli
bolgelerinde de kullanilan buharli, tramvaylar igin girisimlerde bulunulsa da bu proje

sadece kagit tizerinde kalmis ve daha ekonomik olan elektrikli tramvaya gegilmistir.

Dersaadet Tramvay sirketi 1912 yilinda Balkan savaslar1 sirasinda elinde
bulunan biitiin atlar1 orduya satmasi ile ath tramvaylarin ¢alismast durmustur. Ath

tramvaylarin ortadan kalkmasi ile elektrikli tramvaylara gecis zorunlu olmus ve 1914

15



yilinda Karakdy-Ortakdy arasinda ilk elektrikli tramvay hizmete girmistir. Anadolu
yakasinda ise 1928 yilinda Uskiidar-Kisikli hattinda tramvaylar kullanilmaya
baslanmistir (Arli 2011).

Istanbul da ilk metro ise buharla ¢alisan ve Londra metrosundan (1863) on
iki y1l sonra 17 Ocak 1875 tarihinde agilan Karakdy-Beyoglu (573 m.) hatti

olmustur. Bu metro daha sonra 1971 yilinda elektrikli hale getirilmistir.

1939 tarihinde Dersaadet Tramvay sirketi Hiiklimet tarafindan satin alinmis
ve IETT ye baglanarak, rayl sistemler i¢in yatirimlarin ve isletmelerin milli giigle
yapilmas1 saglanmistir. Bu ¢alisma ve gayretler sonucunda kisa siirede Istanbul’da
tramvay hattinin uzunlugu 1950 yilina kadar 130 km. ulagmistir. Cumbhuriyetin ilk
yillarindan itibaren 1950’11 yillara kadar gelismis iilkelerdeki gibi rayli sistemlere
onem verilmis ancak bu yillarda alinan Marshall yardimlarinin karayollarina 6nem
vermesi ile rayli sistemlerin de 6nemi azalmistir. 1961 yillarinda lastik tekerlekli
araglara yol acabilmek adina tramvay hatlarinin raylar1 sékiilmeye baglanmigtir. 1961
yilinda Avrupa yakasindaki hatlarin tamami, 1966 yilinda ise Anadolu yakasinda Ki
tiim hatlar kaldirnilmistir (Kayserilioglu, 1999).

Sekil: 1.7: 1961 Yilinda istanbul’da Son Seferini Yapan Tramvay
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Sokiilen bu raylarin yerine o dénemlerde Italya’da da yaygim bir sekilde
kullanilan Troleybiisler kullanilmaya baslanmistir. Ancak bu troybiisler, elektrik
kesintileri nedeni ile sik sik yollarda kalarak seferlerini aksatmasi, diisiik hizl1 olmas1
gibi nedenlerden dolayr 1984 yilinda son seferini yaparak yerini otobiisler

devralmstir.

1980’11 yillarda, ulagim i¢in farkli alternatifler denenmis ve son olarak
otobiis isletmeciligi diisiinmiis. Fakat bununda bir ¢6ziim olmadig1 anlasilmig ve
1989 yilinda Istanbul’da hafif metro hatt1 Aksaray-Kartaltepe arasi acilmistir. 1990
yilinda ise taksim tramvayi tekrar isletmeye acilmistir (Arli, 2011). Giiniimiizde,
sehir i¢i toplu tagimacilikta rayl sistemlerin 6nemi artmig ve yeni hatlar agilmasi ile

Istanbul tasimaciliginda tramvay ve metrolar 6n plana ¢ikmustir.

Kent i¢i toplu tasimacilikta, “demiryolu” yerine “rayli sistem” ifadesi
kullanilmaktadir. Yaygin olarak tercih edilen rayli tagimacilik tiirleri; Metro, Hafif
Rayli Sistem (LRT), Fiinikiiler, Tramvay, Teleferik, Banliyd Trenleri olarak
siralanabilir (Akdere, 2013).

Istanbul kent ici rayli sistem hatlarinin yapisi, Tiirkiye’nin de iiye oldugu
Uluslar Aras1 Demiryolu (UIC) birliginin belirlemis oldugu kriterlere gore, 1.B.B ve
Ulastirma Bakanligi tarafindan yapilmaktadir. Rayli sistemlerin isletmeciligi ise

TCDD, IETT ve Ulasim A.S tarafindan yiiriitiilmektedir (Akpinar ve Tarhan, 2005).

Metro, Tramvay, Hafif Rayli Sistem (LRT), Teleferik, Fiinikiiler
isletmeciligini, 16.08.1988 tarihinde kurulan Istanbul Ulasim A.S tarafindan
yapilmaktadir. Giiniimiizde bu sirket tarafindan isletilen ve 128 km. uzunluga sahip

hatlarda 2015 yilinda 550 milyon yolcu taginmustir.

TCDD tarafindan isletilen rayl sistemler, Marmaray ve Banliyo Trenleridir.
Haydarpasa-Gebze (44km.) ve Sirkeci-Halkali (25km.) banliy6 trenleri, revizyon
nedeni ile 2013 yilinda kapatilmigtir. IETT tarafindan isletilen rayli sistemler ise F2
Karakdy-Beyoglu (Londra metrosundan sonra yapilan ikinci metro) ve T2 Taksim-

Tiinel nostaljik tramvaylaridir.

Istanbul’da 1950°li yillara kadar, 130 km. hat uzunlugu ile o dénemin
imkanlar1 ile taginan yolcu sayist 80 milyon iken, giiniimiizde 144 km. hat uzunlugu

ile 600 milyonun iizerinde yolcu taginmaktadir.
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Tablo 1.4 istanbul Kent I¢ci Rayh Sistemler ve 2015 Y1l Tasinan Yolcu Degerleri

. 2015 Yih
. Isleten Uzunluk
Tarih Hat sirket (Km.) Tasinan
) Yolcu
1989-2013 | M1 YeniKapi-Havalimani-Kirazli ILU.AS 26.1 143 milyon
2000-2014 | M2 Yenikapi-Haciosman i.U.AS 235 137 milyon
14.06.2013 | M3 Basaksehir-OlimpiyatKoy i.U.AS 15.9 19 milyon
17.08.2012 | M4 Kadikoy-Kartal i.U.AS 21.7 82 milyon
19.04.2016 | M6 Levent-Hisar(stl i.U.A.S 3.3 3.5 milyon
1992-2006 |T1 Kabatas-Bagcilar i.U.AS 18.5 120 milyon
01.11.2003 | T3 Kadikdy-Moda i.U.AS 2.6 850 bin
12.09.2007 | T4 Topkapi-Habibler i.U.AS 15.3 43 milyon
29.06.2006 |F1 Taksim-Kabatas (Fiinikiiler) i.U.AS 0.59 10 milyon
11.04.1993 | TF1 Macgka-Taskisla Teleferik i.U.AS 0.34
- 1.7 milyon
30.11.2015 |TF2 Eyup-Pierlotti Teleferik ILU.AS 0.38
17.01.1875 | F2 Karakoy-Beyoglu Tinel IETT 0.57 4 milyon
29.12.1990 | T2 Taksim-Tlnel IETT 1.7 120 bin
29.10.2013 | Marmaray TCDD 13.6 60 milyon

Kaynak: (Metro Istanbul, 2016)

1.3. Kent I¢i Rayh Sistemin Onemi Ve Gerekliligi

Istanbul gibi biiyiik kentlerde, son dénemlerde niifus yogunlugunun artmast,
beraberinde karayoluna ¢ikan ara¢ sayisini artirmis, bu da ulasim sorununun ortaya
citkmasma neden olmustur. Bu sehirlerde trafik sikisikliini ve yahut ulasim
sorununu tamamen ortadan kaldirmak pek miimkiin olamamaktadir. Bu sebeple,
ulastirma sisteminde temel amag, insanlar1 en kisa siirede ve giivenilir sekilde
tasinmasidir. Bu da ancak rayli sistemlerle miimkiin olmaktadir. Glinlimiizde ulagim
sisteminde karayolunun pay1 fazla olmasma ragmen, toplu tagimacilikta rayh
sistemler ile yapilan yolculuk hiz, giivenlik, ekonomik, konfor ve ¢evreyi koruma
yoniinden diger toplu tagima sistemlerine gore ¢gok daha 6nemlidir. Bunun sonucunda
ise rayli sistem yatirimlart glinlimiizde, daha ¢ok tek basina degil de diger ulasim
sistemlerine entegreli sekilde 6n plana ¢ikmakta ve bu yatirimlarin énemi ile birlikte

gerekliligi de tartisilmaktadir.
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1.3.1. Rayh Sistemlerin Toplu Tasimada Gereklilik Nedenleri

Toplu tasimada rayli sistemlerin gereklilik nedenlerini su sekilde

siralayabiliriz (Oncii, 1999).

e Rayl sistemlerin kendilerine 6zel yollar1 olmasi sebebi ile doruk saatlerde
yasanan trafik sikisikliginda ytiksek talebi karsilayabilmesi.

e Rayl sistemlerin diger toplu tasima araclarina gore daha hizli ve yiiksek
giivenirlige sahip olmasi.

e Rayli sistemlerin yapim maliyetlerinin pahali olmasina ragmen uzun omiirli
ve igletim maliyetlerinin daha uygun olmasi.

e Rayl sistemlerde kapasitenin, diger sistemlere oranla yiiksek olmasi.

e Rayl sistemlerin gelistigi kentlerin sosyal ve ¢evresel olarak daha yasanabilir
olmasi.

e Toplu tasima sistemleri igerisinde elektrikli rayli sistemlerin gelismesi
halinde, ozellikle iilkemiz gibi disa bagimli olunan, akaryakit ve ham
petrolden yapilacak tasarruf miktarinin fazla olmasi.

e Rayl sistemlerin gelismesi ile merkezde otomobil kullanimi azaltarak ¢evre
kirliligini azaltmak.

e Rayl sistemlerin gelisme ile ekonomik yapinin giiglenmesi.

o Kentlerde ekonomik canlanmaya artirarak yasanilabilir bir yer olusturmak.

e Rayl sistemlerin engelli ve yashlar i¢in kullanim kolayliginin daha uygun
olmasi.

e Yeni yerlesim yerlerinin olugsmasi ve gelismesi i¢in rayl sistem aginin daha

uygun olmasi.
1.3.2. Rayh Sistemlerin Gerekliligini Etkileyen Faktorler

Kent ic¢i toplu tasimacilik ta rayli sistemlerin gerekliligini etkileyen

faktorleri su sekilde siralayabiliriz (Aslan, 2005).

e Kent i¢indeki niifus dagilim, artig oran1 ve yogunlugu

e Kent i¢indeki niifusun demografik yapisi (6grenci, memur vb.)
e Kentlerdeki gelir dagilimi ve diizeyi

e Kentlerdeki otomobil kullanim orani

e Kentlerin gelisim diizeyi ve yapisi
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e Rayli sistem yatirim maliyetlerinin fazla olmasi
e Hiikiimet yonetimindeki siyasi istikrarsizlik
e Diger toplu tasima sistemlerinin toplu tasima igerisindeki payi, yol uzunlugu,

kapasitesi gibi etkenler rayl sistemlerin gerekliligini etkileyen unsurlardir.

1.4. Kent ici Ulasimda Sistem Belirleme Kriterleri

Kent i¢i toplu tasimacilikta ulasgim sisteminin belirlenmesi kapasite,
taginacak yolcu sayisi, frekanslart ve hacmi gibi degisik faktorlere baglidir. Bu
faktorler sehirden sehre, bolgeden bolgeye hatta iilkeden iilkeye degisim
gostermektedir. Ancak degismeyen tek faktor tasimacilikta kullanilacak sistemin
ekonomik, dakik, hizli, glivenli, tarifeli ve sik isleyen sistem olmasidir (Armagan,

2007).

Bir bolge veya bir kent i¢in sistem belirlemeye gidilirken kuskusuz o
bolgenin veya kentin topografik ve klimatik yapisi, jeolojisi, bolgenin veya kentin
sosyo ekonomik yapisi, sehrin planlama o6zellikleri, mevcut olan yollarin veya
sistemlerin kaliteleri, verimliligi, iilkeden ve bolgeden gelen veriler gibi bir¢ok faktor
g6z Oniinde bulundurulmalidir (Armagan, 2007). Sistem belirleme kriterleri ¢ ana

baslik altinda toplanabilir.

1.4.1. Teknolojik Kriterler

Bu 6zellige bagli olarak sunulan hizmetlerin niteligi yolcularin toplu tasima

sistemleri igerisinde tercih yapmasinda énemli bir kriterdir.

1.4.1.1. Hiz

Kent i¢i toplu tasima sistemleri igerisinde rayli sistemlerin disindaki
sistemler, kontrolsiiz ve yar1 kontrollii oldugu icin tasit hizim yilikseltmek amaciyla
ticari hizin1 yilikseltmek pekte miimkiin olmamaktadir. Lakin toplu tagima sistemleri
icerisinde rayli sistemler tam kontrollii olmalari nedeni ile tasit hizindaki biiyiime
ticari hizin1 da artirmaktadir. Ulasim sistemlerinde ticari hiz, sistemin fiziksel
ozelliklerinin, yolcu kapasitelerinin, durak araliklarinin ve tasitlarin ivme ve serbest

hizinin islevidir (Armagan, 2007).
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1.4.1.2. Givenlik

Toplu tasima sistemleri igerisinde karayolu tasimaciliginda, araglarin ayni
karayolu iizerinde hareket ediyor olmas1 kaza riskini de artirmaktadir. Halbuki rayl
sistemler kendilerine ayrilmis yolda hareket ettiklerinden dolayr diger sistemlere

nazaran kaza riski daha az oldugundan ¢ok daha giivenlidir (Ulusoy, 2010).

1.4.1.3. Konfor

Seyahat sirasinda yolcularin araglara inme ve binmedeki kolaylik, ayakta
durmadaki rahatlik, araglardaki havalandirma sistemlerinin mevcut durumu, araglarin
guriiltli seviyesi, ani kalkis ve hizlanmadaki durumlar, yolcularin rahatlik hislerine
bagli oldugundan toplu tasimacilikta konfor 6nemli bir etken olmaktadir. Rayh
sistemlerde, platform ve araglarin ayni seviyede olmasi 6zellikle engelli ve yash
yolcular i¢in inme ve binmede en rahat ulasim araci olmaktadir. Diger yukarida

bahsettigimiz kriterlerde de rayli sistemler diger toplu tasima sistemlerinden daha

konforludur (Ulusoy, 2010).

1.4.1.4. Dakiklik (Diizenlik)

Yolcular giiniimiiz de giinliikk yasamlarin1 diizenlerken veya programlarken
onun icin yer ve zaman Onemli bir etken olmaktadir. Bu sebep ile dakiklik
giiniimiizde O6nemli bir kavram haline gelmistir. Gegmis yillarda yapilan bir
aragtirmaya gore 10 dakikanin altinda yapilan sefer araliklarindaki sistemlerde,
yolcular zaman kavramimi dikkate almayarak istasyonlara veya duraklara

gelmektedirler.

1.4.1.5. Enerji Tiiketimi

Enerji konusunda disa bagimli tlkelerin, toplu tasimacilikta kullanilacak
sistemin se¢iminde gdz 6niine alinmasi kriterlerden bir tanesidir. Ulkemizde yapilan
bir arastirmada rayl sistemlerde tiiketilen enerji 1 oldugunda otobiislerde 1.24,

dolmusta 3.24, otomobilde 6.47 oldugu agiklanmistir (Evren, 1996).

Bu sonu¢ dogrultusunda rayli sistemlerin diger toplu tasima sistemleri
igerisinde kullanilan enerji bakimindan daha avantajli oldugu goriilmiistiir (Evren,

1996).
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1.4.1.6. Fiziksel Ozerklik ve Esneklik

Karayolu tasimaciliginda ortak kullanim olmasi sebebi ile 6zerklik s6z
konusu olmaz iken rayl sistemlerin kendilerine ayrilmis yollar1 kullanmalar1 tam bir
ozerkligin oldugunu gostermektedir. Sistemlerin 6zerklikleri esneklikleri ile genelde
ters orantilidir. Lastik tekerlekli tasima sistemindeki esneklik tam iken rayh

sistemlerde ise hi¢ esneklik yoktur (Ulusoy, 2010).

Tablo 1.5: Ulasim Tiirlerinde Fiziksel Ozerklik ve esneklik

Ulasim Tiirii Fiziksel ozerklik Esneklik
Otomobil Yok Tam
Dolmus Yok Yarim
Minibiis Yok Yarim
Otobiis Yok Yarim
Metrobiis Yarim Yarim
Tramvay Yarim Yok
Metro Tam Yok
Tren Tam Yok
Vapur Tam Yarim

1.4.1.7. Kapasite

Toplu tagima sistemlerini birbirlerinden ayiran en 6nemli Ozelliktir. Bir
sistemin yolcu kapasitesi, o sistemdeki her bir tasitin yolcu kapasitesinin, tagitlarin
doruk saatteki doluluk oraninin; isletmenin iki tasiti arasi siiresinin, sistemin is
basina tasit kapasitesinin islevidir. Bu tanima gore toplu tasima sistemleri icerisinde
rayli sistemler kapasite orani diger sistemlere nazaran daha fazladir (Armagan,

2007).

1.4.1.8. Gegis iistiinliigii,

Toplu tagima sistemlerini etkileyen en 6nemli etkenlerden bir tanesidir.
Sisteme ait araclarin yukarida bahsettigimiz kriterler gecis iistiinliigiine baglh degisen
degerlerdir. Gegis Tstiinliigiine gore toplu tasima sistemlerini su sekilde

gruplandirabiliriz (Ulusoy, 2010).
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- Genel trafik icerisinde hareket eden sistemler, kontrolsiiz (otobiis)
- Kismen 6zel yola sahip sistemler, yar1 kontrollii (Tramvay)

- Ozel yola sahip sistemler, tam kontrollii (Metro)

Yar1 kontrollii sistemler hizli, giivenilir, yiiksek kapasiteli ve konforlu
olmasi nedeniyle kontrolsiiz sistemlere gore daha fazla yolcu g¢ekmektedir. Tam
kontrollii sistemler ise trafikten ayr1 yolda hareket etmesi nedeniyle diisiik seyahat
stiresi ve gecis araliklariyla giivenli bir hizmet diizeyi sunmaktadir. Rayli sistemlerin
bu avantajlarinin yani sira tam kontrollii olmasi sebebi ile yatinm maliyetleri diger

sistemlere gore daha yiiksektir (Ulusoy, 2010).

1.4.2 Ekonomik Kriterler
Alt yap1 ve isletme maliyetleri toplu tasima sistemlerinde yapilacak sistemin
belirlenmesinde Onemli kriterlerden bir tanesidir. Toplu tasima sistemlerinde

ekonomik maliyetleri iki ana baglik altinda toplayabilir.

1.4.2.1. Yatirnm Maliyetleri

Yol, tasit, sinyalizasyon tesisleri, istasyon maliyetleri depo ve atdlye
maliyetleri, etiit ve miihendislik hizmet maliyetleri ve o6nceden kestirilemeyen
giderlerden olugsmaktadir (Senlik, 2013).

1.4.2.2. Isletme Maliyetleri

Personel giderleri, bakim-onarim ve tamir masraflari, enerji harcamalar1 ve
yonetim uzmanlasma giderleridir. Isletme giderleri mesafeye, zamana ve yola bagh

giderlerdir.

Mesafeye bagh isletme giderleri, sisteme bagli ara¢ tarafindan kat edilen

yola baglidir. Birimi ise ara¢ x km dir. Enerji harcamalar1 ve bakim masraflarini

igcermektedir.

Zamana bagh isletme giderleri, araglarin isletildigi zaman ile iliskisi

hesaplanir, birimi ara¢ x saat tir. Calistirilan personel giderlerini igerir.

Yola bagh isletme giderleri, kilometre basina giinlik ve yillik olarak

hesaplanir. Istasyonlarm, sinyalizasyon sistemlerinin, enerji iletim hatlarmin ve

yollarin bakim ve onarimi i¢in yapilan harcamalardir (Senlik, 2013).
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Toplu tagima sistemleri igerisinde araglarin doluluk oranlart yogun ve yogun
olmayan saatlerde degisiklik gosterebilmektedir. Ozellikle kapasitesi yiiksek
araclarin yogun saatler disindaki doluluk orani1 kisi basma diisen maliyeti
artirmaktadir. Rayl sistemler ise diger sistemlere gore anlik olarak talebe gore sefer
sayilarini artirip azalta bildiginden dolay1 yolcu basina diisen maliyeti belli degerler

arasinda tutabilmektedir.

1.4.3. Cevresel Kriterler

Sistemin ¢evreye vermis oldugu etkileridir. Bu sistemdeki araclarin gevreye
vermis oldugu en biiyiik etkisi hava kirliligidir. Giiniimiizde iizerinde durulan ve
Oonem gosterilen hava kirliligi karayolu tagimacilifinda ¢ok sik rastlanirken, kent i¢i
rayl sistemlerde is elektrik kullanimindan dolay1 hi¢ goriilmemektedir. Cevresel
etkilerden bir digeri ise giiriiltiidiir. Bilinen bir gergek vardir Ki trafikte seyreden agir
araglarin hafif araglara nazaran daha giiriiltiilii olmasidir. Ulasimdaki bu giiriilti
durumu, araglarin bakimi, yol kosullari, egim gibi dogal kosullara bagli olarak ta
degisme gostermektedir.
Rayli sistemlerde ozellikle metrolarda, titresimden kaynakli giiriilti oran1 diger
sistemlere oranla daha fazladir. Rayl sistemlerde giiriiltd, alt yap1 malzemesinin, ray
uzunlugunun, tekerlek tiiriiniin islevidir. Giiriiltii, otomobilin diger sistemlere gore

tistiin oldugu tek 6zelliktir (Armagan, 2007).
1.5. Kent I¢i Rayh Sistemlerin Simiflandiriimasi

Trafigin yogun olarak yasandigi biiyiik sehirlerde, ulasim sorununa kalici
¢oziimler bularak yogunlugu azaltmak igin, durumun iyi analiz edilmesi ve bu analiz
dogrultusunda toplu tasima sistemleri igerisinde hangi rayl sistemin kullanilacaginin
dogru tespit edilmesi gerekmektedir. Gliniimiizde ulasim sektoriinde kullanilan kent

ici rayl sistemleri su sekilde siralayabiliriz.
1.5.1. Tramvaylar

Rayli sistem toplu tasimacilik tiirlerinden olan tramvaylar, bir siiriicii
tarafindan yol ve trafigin durumuna goére kumanda edilen, karayolu tasitlari ile
gerektigi yerde yolunu paylasan ve bunu yaparken de gecis istiinliigiine de sahip
olan rayl sistem tiirlerindendir. Cadde tramvay1 olaraktan bilinen bu arag¢larin, gegis

istlinliigli bulunmasina ragmen karayolu trafik kurallarina uymak zorundadirlar.

24



Tramvaylarin diger ozellikleri ise su sekildedir,

1- Giiniimiizde tramvaylar elektrik enerjisi ile katenar havai hattindan

beslenerek, kent i¢inde ¢evre kirliligi ve enerji tasarrufu bakimindan avantajladir.

2- Algak araglarin kullanilmasi sebebi ile 6nceden belirlenmis istasyonlara
ugrayarak, kisa siireli inme ve binmeler daha kolay yapilmaktadir. Karayolu trafigi
ile karisik sekilde isletildiklerinden dolay1 durak araliklari ortalama 500-600 m’dir.

3- Tramvaylarin yolcu kapasitesi diger rayli sistemlere oranla daha

diisiiktilr.

4- Yol yapim maliyetleri (kazi, insaat vb.) diger rayl sistemlere gére daha

dustiktiir.

5- Tramvaylar sehir i¢inde karayolu ile birlikte hareket ettiklerinden dolay1
genelde 1, 2 veya 3 araglik diziler halinde ortalama 25-35 km/saat hizla
isletilmektedir. Bu hiz maksimum 50 km/Saat’e kadar ¢ikabilmektedir.

Tramvaylar, niifus yogunlugunun az oldugu sehir merkezlerinde ana ulagim
sistemi olarak disilintilirken, niifus yogunlugunun fazla oldugu yerlesim
merkezlerinde, talebin fazla olmasi ile genelde ana ulasim sistemlerini besleyen ve
sehir niifusu 300 bin civar1 olan yerlesim yerlerinde tali ulasim sistemleri olarak

tercih edilmektedir (Arli, 2010).

Istanbul kentinde 2016 yil1 itibari ile kullanilan tramvay hatlar1 ve yolcu

degerleri su sekildedir;

T1 Kabatas-Bagcilar, 18.5 km. hat uzunlugu ile yilda ortalama 120 milyon

yolcu tagirken.

T4 Topkapi-Habibler ise, 15.3 km. hat uzunlugu ile yilda ortalama 43

milyon yolcu tagimaktadir.

Giiniimiizde Istanbul icin mevcut tramvay hatlarinin uzatilmasi ve yeni

hatlarin yapilmasi igin gerekli ¢aligmalar yapilmaktadir.
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Sekil 1.8: Tramvay Araci

1.5.1.1. Nostaljik Tramvaylar

Bu tramvaylar ulagtirma hizmetinden ¢ok tarihi ve gorsel olarak nostaljik
atmosferi tatma amacli olarak kullanilmaktadir. Bu amagla kullanilmasindan dolay1
yillik ortalama tasinan yolcu miktar1 ve tasima kapasitesi de diger tramvaylara gore
daha diisiiktiir. Istanbul kent ici rayli sistemlerde giiniimiizde kullanilan nostaljik

tramvaylar ise,

T3 Kadikéy-Moda, 2.6 km. uzunlugu ile yilda ortalama 850 bin yolcu

tagimaktadir.

T2 Taksim-Tiinel, 1.7 km. hat uzunlugu ile yilda ortalama 120 bin yolcu

tagimaktadir.

Sekil 1.9: Taksim-Tiinel Hatt1 Nostaljik Tramvay Araci
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1.5.2. Hafif Rayh Sistem (LRT)

Hafif rayli sistemler, tek ya da 4-6 aragtan olusan diziler halinde
isletilebilen, yer altinda ve yiikseltilmis yollarda diger ulasim sistemlerinden
bagimsiz kendine ait 6zel yolu olan, kent i¢i elektrikli ulasim sistemidir (Sevim,
2007). LRT’ler tramvaylarin bir takim oOzelliklerinin iyilestirilmesi sonucu

gelistirilmistir.

Hafif rayli sistemin Ozellikleri;

e Siiriiciisii tarafindan, sinyalizasyon ad1 verilen sisteme uygun olarak kumanda
edilir.

o Elektrik enerjisini ii¢iincii raydan veya katener hattindan beslenerek alir.

e HRS’ler hemzemin, tiinel veya viyadilk gibi alanlarda insa edilerek
isletilebilmektedir.

e HRS’lerin ortalama ticari hizi 40-45 km/saat iken maksimum hiz1 80
km/Saat’tir. Bu hiz teknik olarak 100-125 km/saat kadar ¢ikabilmektedir.

e HRS’de araglar yaklasik 300 yolcu kapasiteli olup, tek yonde saatte 35.000-
55.000 civar yolcu tasima kapasitesine sahiptir.

e Istasyonlar arasi mesafe 600-1000 m. iken, araclarn yanasmis oldugu
peronlarin yiikseklikleri 90 cm. uzunluklari ise 100 m. dir.

e HRS’lerin diger ulasim sistemlerine gore enerji tiikketimi ve igletme giderleri
daha fazladir. Ancak yapim maliyetleri metroya gore daha diisiiktiir.

e Genellikle niifus artiglarinin sinirh kaldigi bolgelerde ana arag olarak tercih
edilirken, ¢ok kalabalik sehirlerde ana araglara entegre calisan tali ulagim
sistemi olarak tercih edilmektedir.

Sekil 1.10: Hafif Rayh Sistem (LRT) Araci
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1.5.3. Metro

Metrolar, giiniimiizde kent i¢i toplu tagimacilik sistemleri igerisinde
yolculuk kapasitesi en yiliksek ulagim sistemleri olarak karsimiza c¢ikmaktadir.
Geligsmis iilkelerin biliyiik sehirlerinde ana toplu tasima sistemi olarak
kullanilmaktadir. Metrolar, Ingiltere’de “Underground”, ABD’de, “Subway”,
Rusya’da “Metropolitan”, Almanya’da “ S-Bahn” ve Fransa’da “Metro” gibi iilkeden
tilkeye farkli isimlerle kullanilmaktadir (Bastiirk, 2014).

Metro sistemleri, genellikle yerin altinda hareket ederek, herhangi bir dig
etkiye maruz kalmadan kendine 6zel yollarda isletilen ve gelismis sinyalizasyon
sistemine sahip rayl sistemlerdir. Bu sayede yiiksek hiza ve yolcu tagima
kapasitesine sahiptirler. Metrolar yiiksek giivenlik ve konforun yaninda enerji

verimliligi bakimindan da avantajlar sunmaktadir (Muchic, 2007).

Metro sistemlerinin ozellikleri ise su sekildedir;

e Elektrigini katener veya 3. ray hattindan beslenerek, ortalama hiz1 70-90
km/saate kadar ¢ikabilmektedir.

e Genellikle 4-8 aragh diziler halinde tek yonde saatte 60.000-70.000 yolcu
tasima kapasitesine sahiptir.

e Bazi metrolar sinyalizasyon sistemi kontroliinde tam otomatik olarak
makinist olmaksizin ¢alisabilmektedir.

e Metro istasyonlarinin yerin altinda yapilmasindan dolay1 yatirim maliyetleri
diger rayl sistemlere gore daha yiiksek olmasina ragmen isletme maliyetleri
daha diistiktiir.

e Metrolar, diger kent i¢i rayli sistemlere nazaran yer altinda hareket ederek

yukaridaki trafigi rahatlama 6zelligine sahiptir.

Metro sistemleri genellikle niifusu 1 milyondan fazla olan yerlesim
yerlerinde kullanilmaktadir. Tiirkiye’nin en biiyiik niifus yogunluguna sahip ili olan
Istanbul’da, 1990’11 yillardan itibaren trafik sikisikligini azaltmak igin kent ici rayl
sistemlerden Metro’nun yapimina énem verilmis ve 114 yil sonra 1989 yilinda ikinci
metro hatt1 acilmistir. Giiniimiizde bu c¢alismalar sonucunda Istanbul kent igi raylh
sistemlerin %60’m1 olusturan 90 km. uzunlugunda metro hatti bulunmakta ve bu

hatlarda yillik 385 milyon yolcu taginmaktadir.
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Sekil 1.11: Metro Araci

1.5.4. Finikiiler Sistemi

Flinikiiler veya egimli rayl sistemler, bir kablonun iki ucuna bagl iki aracin
hattin {ist kisminda kabloya gli¢ saglayan motor tarafindan dengeli bir ¢ift halinde

cekildigi, asir1 dik egimlerde kullanilan rayli sistemlerdir (Metro istanbul, 2016).

Fiinikiler sistemi, uzun yillardir kullanilmakta olup, en eski sistem ise 15.yy
baslarinda insanlarin ve esyalarin egik ve dik yamaclarda taginmasi i¢in yapilmistir.
Ilk fiinikiiler sistemi ise Salzburg’da Hohensalzburg kalesinde 1515 yilinda
yapilmuistir.

Istanbul’da tek fiinikiiler sistemi olan Taksim-Kabatas hatt1 2 istasyondan
olusmaktadir. Hat uzunlugu ise 590 m. olup yilda ortalama 10 milyon yolcu

tasimaktadir.

Sekil 1.12: Taksim-Kabatas Hatt1 Fiinikiiler Araci

P

Kaynak: (Metro istanbul, 2016)
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1.5.5. Monoray Sistemi

Adindan da anlagilacagi gibi monoray, tek ray lizerinde giderek tek kabin
veya dizi seklinde, saatte 80 km/saat hizla, yiikseltilmis yollarla birlikte ylizeyde ve
tinellerde de calistirilabilen, yolcu ve yiik tasimaciliginda kullanilan rayh

sistemlerdir. Baslica iki tip monoray sistemi bulunmaktadir;

Altan hatli monoray, vagonlar raym iizerinde, tekerleklerin, bir hava

yastiginin ya da manyetik bir sistemin yardimiyla yol alan sistemlerdir.

Havai hatli monoray, vagonlar rayin altinda ve ¢ekisi saglayan tekerlekler

raya asili olarak hareket ettigi sistemlerdir (Keskin, 2013).
Monoray sisteminin en belirgin 6zellikleri ise su sekildedir,

e Monoray sistemin yapim maliyeti, metro maliyetinden daha diisiiktiir.
e Monoray, diger yer iistli ulagim sistemlerine gore daha hizlidir.

e Diger rayl sistemlerden farkli olarak tek ray lizerinde hareket eder.

Genellikle gelismis tilkelerde kullanilan st yollu rayli sistemler deneme
amagch kullanilmasina ragmen toplu tasimadaki 6nemi son donemlerde anlagilmistir.
Giiniimiizde toplu ulasgim araci olarak monoray sistemi en ¢ok Japonya’da

kullanilmaktadir.

Ulkemizde heniiz kullanmilmayan bu sistemlerin en biiyiik avantaji ise yer

istlindeki trafigi etkilemeyip ¢evre ve giiriiltii kirliligine yol agmamasidir.

Sekil 1.13: Monoray Araclar:
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1.5.6. Lastik Tekerlekli Rayh Sistemler

Lastik Tekerlekli Rayli Sistem; lastik tekerlekler ile desteklenen ve
yonlendirilen, tahta, ¢elik ya da beton bir zeminde, 36 ild 53 m2 uzunluga sahip 5 ila

9 aragl katarlardan olusan bir rayli toplu tasima sistemidir (Keskin, 2013).

Diinya’da ilk defa 1956 yilinda Paris’te lastik tekerlekli metrolar
kullanilmaya baglanmistir. Lastik tekerlekli araglar, isletme hizin1 artirmak,
giirtiltiiyii azaltmak ve maliyetleri diisirmek i¢in tercih edilirken, sonraki donemlerde
teknolojinin gelisme ile rayli sistemlerdeki diger araclarin aynmi performansi
gostermesinden dolayr kabul géren bir ulasim aract olmamistir. Lastik tekerlekli
araglarin bir diger dezavantaji ise siirtlinme direncinin diger sistemlere gére 10 kat
fazla olmasindan dolay: tiikettigi enerji miktar1 da %30 daha fazla c¢ikmaktadir.
Bunun diginda lastik tekerleklerin yanici madde olmasi ve yangin ¢ikma ihtimali gibi
durumlar lastik tekerlekli sistemlerin glinimiizde c¢ok ragbet gdrmemesinin

nedenlerindendir (Arli, 2011).

Sekil 1.14: Lastik Tekerlekli Arag

1.5.7. Teleferik Sistemi

Bir su kiitlesi veya vadi lizerinden, birbirinden uzak iki yer arasindaki
tepelerin havada gerilmis olan ¢elik halatlar {izerindeki vagonlarin hareket etmesi ile
meydana gelen tasima sistemidir. Giiniimiizde ise teleferik sistemi toplu ulasim
sistemi olarak degil de daha g¢ok bolgenin tarihi ve turistik yapisini tanitmak

amaciyla insanlarin o bdlgelere ulasim imkani1 saglamak i¢in isletilmektedir.
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1.5.8. Banliy6 Trenleri

Genellikle biiytlik kentlerde, sehir disinda bulunan yerlesim yerlerine ulagim
noktasinda tercih edilen kent i¢i rayl sistemlerdir. Demir yoluna ait hatlarinda
rahatlikla calisabilmesinden dolay1 metro hizmetinin ulasamadig: alanlarda etkin bir
sekilde kullanilmaktadir. Banliyd trenlerinin avantaji ve dezavantajlari ise su

sekildedir;

e Yogun olmayan saatlerde sefer sayilarmin diisiirmesi nedeni ile enerji
tilkketimi ve isletme giderleri oldukca diistiktiir.

e Yiiksek konfor, hiz ve giivenlik ile yiiksek kapasite yolcu tasima 6zelligine
sahiptir.

e Genellikle sehir i¢i yolcu ve kargo treni olarak kullanilmaktadir.

Sekil 1.15: Banliyo Treni
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1.6. Diinya Kentlerinde Rayh Sistemler
1.6.1. Istanbul Metrosu

TUIK tarafindan yapilan istatistiklere gore 31 Aralik 2015 tarihi itibari ile
Tiirkiye niifusunun 78.741.53 kisi oldugu aciklanmistir. Bu niifusun %18,6’lik
kismmi olusturan 14.657.434 kisi ise Istanbul sehrinde ikamet etmektedir. Bu
nifusun biiyiilk bir cogunlugu ise toplu tasimacilikta rayli sistemleri tercih

etmektedir.

Istanbul sehrinin metro ile mazisi 25 yil gibi kisa bir siire olmasina ragmen,
2015 yili igerisinde 70 metro istasyonu ve 90 km. metro hatti uzunlugu ile giinlik
ortalama 1.1 milyon yolcu tasinmaktadir. Bu rakam diger rayli sistemlerle birlikte
142 km hat uzunlugu ile yilda 625 milyon giinde ise 1,8 milyon yolcu rayli sistemleri

kullanmaktadir.

Sekil 1.16: Istanbul Metrosu Ag Haritas
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Kaynak: http://dersaadettramvayi.com/media/8545/metro-ag-haritasi.jpg
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1.6.2. Londra Metrosu

1863 yilindan itibaren kullanilmaya baglanan Londra metrosu, Diinyanin en
eski yer alt1 (metro) ulasim sistemidir. Londra metrosu 440 km. hat uzunlugunda 310
istasyonu ile giinde ortalama 3 milyon yolcu tagimaktadir. 9 milyon insanin yasadig
bu sehirde Londra metrosu, giinde 20 saat g¢alisma sistemi ile “London

Underground” sirketi tarafindan isletilmektedir.

11 hattin bulundugu Londra metrosu ag haritasinda bolgeler 1 ile 9 arasinda
numaralandirilmis ve bu numaralar merkeze dogru ilerledik¢e diismektedir.
Numarasi diisiik olan bu bolgelerde seyahat ederken diger bolgelere gore daha

yiiksek iicretler 6denmektedir.

Sekil 1.17: Londra Rayh Sistem Ag Haritasi
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Kaynak: http://www.golondra.com/ulasim/metro/ E. Tarihi 04.05.2016
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1.6.3. Sanghay Metrosu

Cin’in en bilyiikk kenti olan Sanghay’da ilk metro sistemi 1993 yilinda
isletmeye agilmuistir. 1993 yilinda 39 km. ile baslayan Sanghay metrosu hizla
bliyliyerek giiniimiizde toplam uzunlugu 588 km. kadar yiikselmistir.

Sanghay metrosunun her bir hattin kendine 6zgii rengi olan toplam 14 metro
hatt1 ve bu hat lizerinde 337 istasyonu (Maglev hari¢) bulunmaktadir. 24 milyon
niifusu ile diinyanin en kalabalik sehri olan Sangay da giinliik ortalama metro ile 9
milyon yolcu taginmakta, 2016 Nisan aymnda 11.299 milyon yolcu tasinarak rekor
kirilmastir.

Metro ag1 yapim asamasinda devam eden Sanghay sehri i¢in 2020 yilina
kadar 21 hat, 500 istasyon ve 800 km. metro uzunlugu hedeflenmektedir (Sangay
Metro, 2016)

Sekil 1.18: Sanghay Metro Sistemi Ag Haritasi
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Kaynak: http://service.shmetro.com/en/yxxIt/index.htm
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1.6.4. New York Metrosu

1870’11 yillarda ¢aligmalarina baslanan ve 27 EKim 1904 tarihinde hizmete
giren New York metrosu diinyanin en eski toplu tasima sistemlerinden bir tanesidir.
New York metrosu, 34 hat lizerinde 481 istasyonu ile 392 km. rayli sistemler
tizerinde 24 saat hizmet vermektedir.

Bu sistemler {izerinde giinliik ortalama 6 milyon yolcu tasinmakta, bu say1
hafta sonlar1 4 milyona kadar diisebilmektedir. 20 milyona yakin insanin yasadigi bu

sehirde ulasim sistemleri igerisinde rayl sistemler 6nemli yer tutmaktadir.

Sekil 1.19: New York Metro Ag Haritasi
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Kaynak: http://www.nycsubway.org/wiki/New_York_City_Subway_TrEck_Maps
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1.6.5. Berlin Metrosu

Almanya’nin baskenti Berlin’de, 18 Subat 1902 tarihinde ilk metro sistemi
kullanilmaya baslanmistir. Berlin sehrinde iki tip metro sistemi bulunmaktadir.
Bunlardan birincisi, Berlin U-Bahn (yer altt metrosu), olarak adlandirilan bu sistem
10 hat ve 170 istasyondan olusmaktadir. Berlin U-Bahn metro sistemi 151 km.
uzunlugunda ve giinde ortalama 1,4 milyon yolcu tagimaktadir.
Ikincisi ise, Berlin S-Bahn (yeriistii metro) banliyd demiryolu sistemidir. Genelde
yeriistiinde giden bu tren hatlar1 331 km. uzunlugunda 15 hattan ve 166 istasyondan
olugmakta ve giinliikk ortalama 1 milyon yolcu taginmaktadir. Bu sehirde metrolar
04.00 ile 01.00 arasinda hizmet vermektedir.

Berlin’de Tramvay sistemi 1866 yilindan itibaren kullanilmakta ancak
giinlimiizde sadece dogu Berlin’de faaliyet gostermektedir. Bat1 Berlin’de ki tramvay
hatlar1 kaldirilarak yerine metrolar insa edilmistir. Sehrin dogusunda bulunan 22 adet
tramvay hatt1 24 saat sistemine gore ¢aligmaktadir. Berlin’de toplu tagima sisteminin

tiimli BVG firmasi tarafindan isletilmektedir.

Sekil 1.20: Berlin Metro Ag Haritasi
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1.6.6. Moskova Metrosu

1931 yilinda insaatina baslanan ve 15 Mayis 1935 tarihinde 11km. hat
uzunlugu ile a¢ilan Moskova metrosu, i¢ mimari ve gosteris bakimindan diinyanin en
giizel metrolarindan bir tanesidir. Moskova metrosunda toplam 12 hat bulunmakta ve
her hattin kendine ait ismi ve rengi bulunmaktadir. Diinyada ve bulundugu kenttin en
popiiler toplu ulagim aract olan metro hattinin toplam uzunlugu 333 km. ve 182
istasyonu ile giinliik ortalama 9 milyon yolcu tasimaktadir. 20 km. lik ¢ember
seklindeki rink hatt1 ile diger tiim hatlarla baglant1 saglanmaktadir. Devlet tarafindan
isletilen Moskova metrosu 05.30 — 01.00 saatleri arasinda toplam 19,5 saat araliksiz
hizmet verilmektedir. Moskova metrosunun bir diger 6zelligi ise bindiginiz aragta
yapilan bilgilendirme anonsunu erkek yapiyorsa, bindiginiz trenin yonii Moskova’nin
merkezine gittigini, eger anonsu kadin yapiyorsa merkezden disar1 yonde gittigi
anlami tagimaktadir. Moskova sehrinde yer alt1 sistemleri disinda yer iistii (Tramvay)
sistemleri de hizla gelismis ve toplam 400 km. uzunlugunda Tramvay hatti
bulunmaktadir.

Sekil 1.21: Moskova Metro Ag Haritasi
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Kaynak: http://open-moscow.com/moscow-metro-russian-subway/#.VVzBvgNK8_4B
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1.6.7. Paris Metrosu

Ulke niifusunun yaklasik beste birine ev sahipligi yapan baskent Paris’te
sehir i¢i ulasim “Regie Autonome des Transports Parisiens RATP” sirketi tarafindan
yapilmakta ve kent i¢i rayli sistemler olarak Metro, RER Trenleri, Banliyé ve
Tramvaylar kullanilmaktadir. RATP firmasmna icin Paris’in IETT si benzetmesini
yapabiliriz.

1900’1 yillardan itibaren kullanilan ve toplu tasimaciligin vazgecilmez
sistemi olan Paris metrosu 216 km. uzunlugunda, 16 hat ve 383 istasyondan
olusmaktadir. Paris metrosun da bulunan istasyonlarm ¢ok eski yillarda
yapilmasindan dolay1r engelli, yasli ve cocuklu yolcular i¢in pekte elverigli
olmamasina ragmen giinliik ortalama 4,2 milyon yolcu taginmaktadir.

RER (Reseau Express Regional) trenleri ise, hat uzunluklari genelde
metrolardan daha uzun olup banliyo trenlerine benzeyen ve yer alt1 ile yeriistiinde
gide bilen rayli sistemlerdir. Banliyé ve Paris metrosunun bir karisimi olarak
diistiniilebilen ancak Paris metrosunun bir pargast olan bu sistemler 587 km.
uzunlugunda 5 hattan ve 249 istasyondan olugsmaktadir. Bu sistemlerin igerisinde ¢ok

onemli yeri olmayan Tramvaylarin uzunlugu sadece 103 km. dir.

Sekil 1.22: Paris Metrosu ve RER Treni Ag Haritasi
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1.6.8. Tokyo Metrosu

Japonya niifusunun ylizde 10’unu olusturan ve diinyanin en yogun
metropollerinden olan Tokyo sehri gelismis rayli sistem agina sahiptir. Tokyo nun
merkezinde metro ve toei trenleri olmak {izere iki farkli demiryolu sistemi
bulunmaktadir. Bu sistemler birbirinden farkli olarak goziikseler de aslinda
birbirlerini tamamlayan metro tiirleridir. Bu iki sistemi birbirinden ayiran en dnemli
ozellik ise, metrolarin, Tokyo Metro AS tarafindan, Toei trenlerin ise Tokyo
Metropoliten hiikiimeti tarafindan isletilmesidir.

Tokyo Metro, 1927 yilinda insaatina baslanilarak giintimiizde 195 km.
uzunluguna ulagsmistir. 9 hattan ve 184 istasyondan olusan bu sistemler gilinde
ortalama 6 milyon yolcu tagimaktadir.

Tokyo Toei ise, 1960 yilinda isletmeye agilmis ve gilinlimiizde 121 km.
uzunluguna kadar ulagsmis metro sistemidir. Bu sistemler 4 hat tizerinde 106 istasyon
meydana gelmekte ve giinde ortalama 2.7 milyon yolcu tasimaktadir. Tokyo metrosu,
316 km. uzunlugu ile giinde ortalama 8.7 milyon yolcu tasinarak, diinyada en ¢ok

yolcu taginan metro sistemleri arasina girmeyi basarmistir.

Sekil 1.23: Tokyo Metrosu
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Kaynak: http://www.tokyometro.jp/en/
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1.6.9. Madrid Metrosu

Ispanya’nin baskenti Madrid’deki Metro hatt1 17 Ekim 1919 tarihinde Pazar
giinii hizmete a¢ilmistir. Bu tarihte 3.48 km. ve 8 istasyonu ile hizmete agilan Madrid
metrosu glinlimiizde 288 istasyon ve 293 km. uzunlugu ile Avrupa Birliginde
Londra’dan sonra en uzun Metro ag1 olmustur. Bu sehirde Metro disinda 27 km.
tramvay hatti uzunlugu bulunmaktadir. 13 hattan olusan (tramvay hari¢) Madrid
metrosunda 2015 yilinda, giinde ortalama 2,2 milyon yolcu taginmaktadir.

Ispanya’nin en genis Metro ag1 Madrid’de bulunmaktadir.

Sekil 1.24: Madrid Metrosu ve Tramvay Ag1
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Kaynak: http://www.planometromadrid.org/en-index.php
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1.7. Diinya Metrolarinda Bilet Uygulamalar

Diinya genelinde metro hizmetinden yararlanmak i¢in insanlar, yapmis
olduklar1 seyahat karsiliginda belli bir iicret 6demek zorundadirlar. Bu ficretler
iilkeden iilkeye, bolgeden bolgeye, iilkenin ekonomik gelismisligine ve rayh
sistemlere olan talebe gore farklilik gostermektedir. Bu sistemlerde fiyatlama, tek
fiyat, mesafe bazli, zaman bazli, bolgesel bazli ve piyasa bazli olmak {izere alti

tiirden meydana gelmekte ve iilkeden iilkeye farklilik gostermektedir.

1.7.1. istanbul Metrosu Ucret Tarifeleri

Istanbul genelinde rayli sistemlerde “Istanbul Kart” sistemine {icret
yiiklemesi ile seyahat yapilmaktadir. Tek kullanimlik yilikleme yapmak isteyen
yolcular ise “jeton” tiiriinden alarak gecis iicreti kullanmaktadir. istanbul kart rayl
sistemler diginda deniz ve otobiis gibi toplu tasima araglarinda da kullanabilmektedir.
Kullanim kolaylig1 ve hizli termini ile toplu tasimada hayati kolaylastirmaktadir.
Ingiltere’nin Londra sehrinde yapilan ve Avrupa’nin en biiyiik ddiillerinin verildigi
“Mastercard Transport Ticketing ddiillerinde” o6zellikleri (internetten bagvurma ve
adresten teslim alma) ve kullanim kolayligi bakimindan Avrupa ilkelerini geride
birakarak birinci olmustur.

Istanbul kart tiirleri:

- Anonim kart

- Indirimli tasima kart1 (88renci, 6gretmen, sosyal kart 65+)

- Mavi Kart (aylik dolum)

- Ucretsiz Kart (engelli, engelli refakatle, polis, jandarma, zabita, 65 yas,
sehit ailesi, gazi ve ailesi, malul karti, sar1 basin kart1, milli sporcu karti)

Istanbul kart iicret tarifeleri:

- Istanbul kart indirimsiz tek gegis: 2,30 TL

- Istanbul kart 6grenci tek gecis: 1,15 TL

- Istanbul kart indirimli: 1,65 TL

- Jeton: 4 TL

Avlik dolum mavi kart iicretleri ve kullanimlarz:

- Mavi kart aylik dolum (Tam): 185 TL — 180 kez

- Mavi kart aylik dolum (6grenci) :80 TL — 200 kez

- Mavi kart aylik dolum (indirimli): 110 TL — 200 kez
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Istanbul sehrinde rayli sistemlerde, bdlgeden bolgeye, zamana ve mesafe
bazli fiyat farkliligi yagsanmamakta tek fiyat sistemi uygulanmaktadir. Ayrica uzun
mesafelere yapilacak yolculuk iginde aktarma bdlgeleri olusturulmus ve bu
bolgelerden gegislerde indirim saglanmistir. Istanbul kart kullanarak yolculuk yapan
yolcular 2 saat aktarma siiresi igerisinde, 5 kez aktarma yapma hakkina sahiptir.

Ancak ilk arag ile ikinci binilecek ara¢ arasinda 10 dakika gegmesi gerekmektedir.

1.7.2. Londra Metrosu Ucret Tarifeleri

05.00-00.30 saatleri arasinda hizmet veren Londra metrosu 1 den 9’a kadar
(zone) bolgelere ayrilmis ve zonel sehrin merkezini, zone9 ise sehrin digini ifade
etmektedir. Eger yolculugunuzu Zonel bdlgesine gerceklestiriyorsaniz 6demis
oldugunuz ticret diger bolgelere gore daha yiiksektir. Yani sehrin merkezine dogru
yapacaginiz seyahat licretleri artis gostermektedir.

5 yasindan kiigiik ¢ocuklarin demiryollarinda {icretsiz seyahat ettikleri, 5-15
yaglar1 arasinda olanlarin ise yarim bilet {icreti 6dedikleri Londra metrosunda 10
kisilik gruplara da %25 oraninda indirimler uygulanmaktadir. Grup igerisinde 18
yasindan kiigiikler mevcutsa bu kimseler hem grup indiriminden hem de yas
indiriminden faydalanabilmektedir. 60 yas iistii yolcular ise Londra sehrinde her tiirlii
ulagim aracindan licretsiz faydalanabilmektedir.

Londra sehir merkezinde toplu tagimada kullanilan Oyster kart 5 sterlin
depozito karsiliginda temin edilip, bu kartlara bir giinliik, 7 giinliik ve aylik olarak
yiikleme yapilabilmekte ancak bu yiiklemelerde bolgelere ve yolculuk yapilan saate
(pik) gore ticretlerde farklilik olabilmektedir.

Londra metrosunda hafta i¢i 06.30-09.30 ile 16.00-19.00 aras: pik (yogun)
saat uygulanmakta ve bu saatlerde yolculuk ticretleri de farklilik gostermektedir. Pik
saatler disinda seyahat etmek i¢in almis oldugun bilet tiirii ile pik saatlerde seyahat
edilememektedir.

Eger Opyster kartiniz yoksa gideceginiz yere gore bilet anlik bilette
alabilmektesiniz, mesela zonel den zone3 e gidecekseniz yolcunun almasi gereken
bilet zonel-3 biletidir. Eger sadece demir yolunda seyahat etmek istiyorsaniz
kullanacaginiz demir yolu kart1 “Railcard” tcret tarifesi pik saat disinda, zonel-6
igin 2.30 pound tur. Londra metrosunda ticret tarifeleri sterlin cinsinden Tablo
1.2°deki gibidir.
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Tablo 1.6: Londra Metrosu Ucret Tarifeleri

Anlik Ucret

.. Seyahat Kartlari

Odeme ¥
. . Gunlik | Pik Saat | Glnlik | Guanlik Pik .
Ozellik Bolge 7 glin | Aylik | Yilik

Tek Disinda sinirsiz | Saat disinda

Yetiskin Zonel-7 12.8 11.9 21.7 12.9 64.2 | 246.6 | 2.568
18+ Ogrenci | Zonel-7 12.8 11.9 21.7 12.9 449 [ 172.5| 1.796
16-18 cocuk | Zonel-7 6.4 5.95 21.7 12.9 32.1 | 123.3 ] 1.284
11-15 ¢ocuk | Zonel-7 6.4 1.5 10.8 6.4 32.1 | 123.3 | 1.284

Kaynak: https://tfl.gov.uk/fares-and-payments/fares (TRANSPORT FOR LONDON)

1.7.3. Sanghay Metrosu Ucret Tarifeleri

Diinyanin en biiyiik metro aglarindan birine sahip olan Sanghay metrosunda
bilet ticretleri bolgelere, hatlara, mesafeye ve zamana gore belirlenmektedir. Bilet
makinelerinden biletinizi alirken baslangic ve bitis noktalarin1 seg¢ip aradaki
mesafeye gore hesaplama yapilarak iicret 6denmektedir. Almis oldugunuz bu tek
kullanimlik biletin kullanim siiresi 2 saat tir. Mesela hat 5’te yolculuk yapmak
isteyen bir yolcu 0-6 km. i¢cin CNY2 (Yuan), 6-16km. i¢in CNY3 ve 16 km. istii
iginde her km. basina CNY 1 ekstradan {icret denmektedir (Sangay Subway, 2016).

1.7.4. New York Metrosu Ucret Tarifeleri
24 saat hizmet veren New York metrosunda, tek gecisli bilet ticreti 2,753,
indirimli bilet ise 1,35$ tir. Yogun (pik) saatlerde ise bu fiyat 3,25$ olmaktadir. New
York metrosunda kullanilan 3 ¢esit metro karti vardir, Unlimited Ride metrocard
(limitsiz metro kart1 7/30 giinliik), Pay-per-Ride Metrocard (10 kez kullanima
karsilik 11 kez kullanim saglayan metro kart1) ve Fun Pass(glinliik) metro karti. Her
yeni metrocard almak i¢in 1$ ekstra {licret 6denmekte yani 55$ yiikli kart
alacaksaniz 6,5 6demeniz gerekmektedir. Metrocard dolumlarinda %11 ve 5,5$
kadar bonus kazanma imkan1 vermektedir. Tek binislik metro kartlar1 3$’a alindiktan
2 saat sonra kullanim 6mrii dolmaktadir. Giinliik metro kart1 kullanim ticretleri ise su
sekildedir;
- 1 giinlik kullanim 7,5$%
- 7 ginlik kullanim 31$, indirimli ise 15.253, en fazla 20 kullanim.
- 30 giinliik kullanim 116,5$, indirimli ise 58.253, en fazla 75 kullanim.
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1.7.5. Berlin Metrosu Ucret Tarifeleri

Berlin Metrosu A, B, C seklinde boliimlere ayrilarak, farkli ticretlendirme
tarifeleri uygulanmaktadir. Tek {icretli bilet tek yon i¢in satin alinmakta ve baslangi¢
noktasina bilet alinmadan geri doniilememektedir. Berlin metrosunda, 6 yasindan
kiigiik ¢ocuklarin iicretsiz, 6-14 araligindaki ¢ocuklar i¢in AB bolgesinde 1.70€ ticret

alinmaktadir. Berlin Metrosu licret tarifeleri ise su sekildedir;

Tablo 1.7: Berlin Metrosu Ucret Tarifeleri

Bolge Bilet Tiirii _ Normal ) indirimli
Ucret/EURO(€) Ucret/EURO(€)
AB Tek 2,70 1,70
ABC Tek 3,30 2,40
AB Giinlik 7,00 4,70
ABC Giinliik 7,60 5,30
AB 7 Gunlik 30,00 R
ABC 7 Gunluk 37,20 _
A/C Uzatma Bilet 1,60 -
AB Kiiciik Grup Giinliik Bilet 17,30 .
ABC Kigik Grup Giinliik Bilet 17,80 -
AB 5 Gunluk Turist Kart 35,50 -
ABC 5 Gunluk Turist Kart 40,50 -

Kaynak: https://shop.bvg.de/index.php/tickets

1.7.6. Moskova Metrosu Ucret Tarifesi

Sabah 05.30 ile gece 01.00 arasinda hizmet veren ve 08.00-11.00 ile 17.00-
20.00 saatleri arasinda pik saat uygulanan Moskova Metrosunda 50 ruble depozitolu
alinan “Troika kart” ile 40 ruble karsiliginda tek kullanimlik biletler alinabildigi gibi,
5, 10, 20 ve 60 kullanimlik biletlerde alinabilmektedir. 7 yasindan kiiciik ¢cocuklarin
ticretsiz seyahat edebildikleri Moskova Metrosunda yolcu bagajlarindan da 60 Ruble
licret alinmakta, bilet iicreti 6demeden yapilan gecislerde ise 50 dolar para cezasi
O0denmektedir.

Herhangi bir zaman/saat kisitlamasinin olmadigi Moskova Metrosun da,
mesafeye gore de bilet fiyatlarinda degisiklik meydana gelmemektedir. Moskova

Metrosu’nun, Subat 2015 bilet fiyatlar1 ve gegerlilik siireleri Tablo 1.8”deki gibidir.
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Tablo 1.8: Moskova Metrosu Bilet Ucretleri

Bilet Adeti Ucret/Ruble Gegerlilik Suresi / Gun
1 50 5
5 180 90
20 580 90
60 1,400 90
1 GUn Sinirsiz 210 -
3 Gun Sinirsiz 400 -
5 GUn Sinirsiz 800 -

Kaynak: http://www.russlandjournal.de/en/russia/moscow/metro/

1.7.7. Paris Metrosu Ucret Tarifeleri
05.30-00.30 saatleri arasinda hizmet veren Paris metrosu 1 den 5’e kadar
bolgelere ayrilarak farkl ticret tarifeleri uygulanmaktadir. Merkezi bolgede seyahat
etmek icin tek kullanimlik 2 saat gecerli bilet 1 Ocak 2016 itibari ile 1,80 Euro, 10’lu
bilet ise 14,10 Euro dur.
Paris metrosunda uygulanan diger fiyat tarifeleri ise su sekildedir:
- 1 giinliik (zone1-2) 7€, tiim bolgeler ise 16.60€
- 1 gilinlik (zonel-3) 11.15€, tiim bolgeler ise 23,50 €, 10 yas alt1
cocuklar igin (zonel-3) 5.55€, tiim bolgeler ise 11.75€
- 2 giinliik (zonel-3) 18.15€, tiim bolgeler ise 35.70€, 10 yas alti
cocuklar i¢in (zonel-3) 9.05€, tiim bolgeler ise 17.85€
- 3 ginliik (zonel-3) 24.80€, tiim bolgeler ise 50.05€, 10 yas alt1
cocuklar igin (zonel-3) 12.40€, tiim bolgeler ise 25€.
- 5 giinlik (zonel-3) 35.70€, tim bolgeler ise 61.25€, 10 yas alti
cocuklar i¢in (zonel-3) 17.85€, tiim bolgeler ise 30.60€
- Zonel-5 i¢in haftalik 21.25€, aylik ise 70€

1.7.8. Tokyo Metrosu Ucret Tarifeleri

Diinya’nin en gelismis ulasim aglarindan birine sahip olan Tokyo
metrosunda biletler 170, 200, 240, 280 ve 310Yen tiirlerinden bulunmakta ve bu
tarifeler gidilecek mesafeye gore belirlenmektedir. Tokyo sehrinin niifusunun
kalabalik olmasi sebebi ile metro sistemleri ile tasmnan cocuklar farkli farkl
gruplandirilmistir. Bu gruplar ise bebek (0-1 yas), yiiriimeye baslayan (1-6 yas),
cocuk (6-11 yas) ve yetiskin (12 yas istii) olarak siniflandirilmistir. Biitiin bu

gruplarda farkli tdicret sistemleri uygulanmakta mesela 3 yiiriimeye baglayan
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cocuklardan bir tanesinden yarim iicret talep edilmekte, ¢cocuk flicretleri ise yetiskin
ticretlerinin yaris1 kadar olmaktadir. Bir yasindaki ¢ocuklardan ise {icret talep
edilmemektedir. Giinliik biletler 24 saat sinirsiz kullanilabilmekte ve iade edilebilme
Ozelligine sahiptir.

26 Mart 2016 tarihi itibari ile bilet tarifeleri ise su sekildedir:;

1 giinliik metro kullanim1 yetiskin 600¥, ¢ocuk ise 300¥

- 1 gilinliikk metro ve Toei metro kullanim1 yetiskin 1000¥, cocuk ise 500¥

- 1 giinlik Tokyoda biitiin ulasim sistemlerinden sinirsiz kullanim saglayan

bilet iicreti yetigskin 1590%¥, cocuk ise 800¥

- 1-6 km. tek gegis ticreti yetiskin 170¥, cocuk ise 90¥

- 7-11 km. tek gecis ticreti yetigskin 200¥, cocuk ise 100¥

- 12-19 km. tek gegis licreti yetiskin 240¥, ¢ocuk ise 120¥

- 20-27 km. tek gecis licreti yetiskin 280%, cocuk ise 140¥

- 28-40 km. tek gegis ticreti yetiskin 310¥, cocuk ise 160¥’dir.

Bunlarin disinda ise grup halinde satilan 3 bilet tiirii bulunmaktadir. Diziler

seklinde satilan bu bilet tiirleri ve fiyatlari ise su sekildedir;

- Normal bilet, 11°1i paket halinde 1-6 km. 1700¥, cocuk 900¥
Pek saat dis1, 12°li paket halinde sadece yetiskinlere 1700¥

- Hafta sonu indirimli, 14°1ii paket halinde sadece yetiskinlere 1700¥ dir.

1.7.9. Madrid Metrosu Ucret Tarifeleri

06.30 - 01.30 arast hizmet veren Madrid metrosunda otobiislerle birlikte
ayni bilet tiirli kullanilabilmektedir. Genel olarak bakildiginda bir biletin fiyat1 2€
iken 10’luk biletin fiyat1 18€ ya alinabilmektedir. Bunlarin diginda giinliik limitsiz
kullanilabilen bilet tiirleri de bulunmakta, bunlar ise 1 giinlik 5,20€ , 3 giinliik
11.60€ dur. Bolgelere gore bilet fiyatlarinda degisme gosteren Madrid metrosunda
bilet licretler tek kullanimlik 1.5 ile 3€, 10 kullanimlik 12.20 ile 18.30€, Hava alani
bilet iicretleri ise 4 ile 6 € arasinda degisme gostermektedir. 4 yasin altindaki
cocuklarin ticretsiz seyahat edebildikleri Madrid metrosunda 6grenci indirimleri de
uygulanmaktadir. Turistler i¢in ZoneA bolgesinde bir gilinliik seyahat {icreti standart
8.40€ civarlarinda iken bu turist ailelerinin 11 yasindan kiigiik ¢ocuklarina ise %50
indirim yapilmaktadir. 30 giinliik bilet alimlarinda C1 boélgesi (orta bolge) igin
normal bilet ticreti 89.50€ iken 6grenciler i¢in bu fiyat 20 € kadar diigebilmektedir
(Metro De Madrid, 2016).
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Diinya genelinde rayli sistemlerde {icret tarifeleri merkez, giizergah,

uzunluk, zaman gibi faktdrlere gore belirlenmektedir.

Tablo 1.9: Diinya Sehirlerinde Metro Tarifelerinin Karsilastirilmasi

Tek Gegislik Bilet Ucreti
Sehirler Bolge Tam
istanbul Tum 2,30TL
Paris Tim 1,80 EURO
Madrid Tim 2 EURO
Moskova Tim 50 RUBLE
Sanghay 0-6 km. 2 YUAN
Londra Tim 2,30 PAUND
Tokyo 0-6 km. 170 YEN
Berlin Tim 3,30 EURO
New York Tim 2,75 DOLAR
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2. MUSTERI MEMNUNIYETI
2.1. Miisteri Memnuniyeti ile Tlgili Kavramlar

Isletmelerin gelecegini belirleyen ana unsur, yapmus olduklar1 karlar degil,
musterilerini hangi diizeyde memnun ettikleri ve onlarin goziinde ne derecede
vazgecilmez olduklaridir. Bu nedenle isletmelerin  gelecegini miisteriler
belirlemektedir. Modern pazarlamanin yasandigi gliniimiiz toplumunda sistem,
mevcut miisterileri korumak, kaybedilmis miisterileri yeniden elde etmek ve yeni

miisterileri bulmak amaciyla, mutlu miisteriler olusturmayla calisir.

Mutlu miisterilerin olusturulmasinda ise miisteri ihtiyag ve isteklerini,
miisterilerin hafizalarindaki beklentiler olgiisiinde ya da daha iyi sekilde karsilamak

ve bu sekilde miisteri memnuniyetini saglamaktir (Saydan, 2010).

Miisteri memnuniyeti kavramini agiklamadan 6nce miisteri memnuniyeti ile
ilgili kavramlarin agiklanmasi konunun izahat1 noktasinda ¢ok daha dogru bir karar

olacaktir.
2.1.1. Miisteri Kavramm

Miisterinin sézclik anlami, bir {iriinii veya hizmeti satin alan kisi, pazarlama
kavrami igerisinde fiilen satin almaya karar veren kisi, genel olarak ise mal ve
hizmeti kullanan kisiler olarak tanimlanmaktadir. Tiirk Dil Kurumuna gore miisteri,
“hizmet goren ve karsiliginda iicret 6deyen kimseler” olarak tanimlanmaktadir
(TDK, 2016). Genel bir tanim yapacak olursak miisteri, bir isletmenin belirli bir
malini, belli bir {icret karsiliginda satin alan ve kullanan kisi veya kurulustur.
Gorildigi tizere isletmenin en degerli varligi olan miisteri i¢in ¢ok genis ve cesitli

tanimlamalar yapilmaktadir.

Miisteri sadece Uriinleri satin alan1 degil, isletmenin tiretmis oldugu mal ve
hizmetlerden etkilenen herkesi kapsamaktadir. Tedarik¢i, miisteri, sirketler ve
calisanlari, Ogrenci, vatandas gibi kisiler isletmenin misterileridir. Bu nedenle
misteri kavramini ele alirken sadece dis miisteriyi degil, bu etkilesimi yasayan ig
miisteriyi de ele almak gerekmektedir. Glinlimiizde isletmelerin var olmalarinda ve
karliliklarinda miisteri iliskileri igerisinde yer alan ve tiirlerini olusturan, I¢ ve dis

miisteri kavramlarinin tanimi ise su sekildedir.
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2.1.1.1. D1s Miisteri

Isletmenin iiyesi olmayan ancak, iirettigi mal veya hizmetlerden haberi olan,
bunlart satin alma olasiligi bulunan ve satin almis olan herkezdir, yani iiretilen

tirtinlerden etkilenen kisilerdir (Pekmezci, Demireli ve Batma, 2008).

Glinlimiizde her igletme kar amaci ile kurulmaktadir. Ancak sizin miisteriniz
yok ise ne kar, ne kazang ne de pazar payindan bahsedilebilir. Isletmeler miisterisi

oldugu siirece hayattadir ve higbir isletme miisterisi olmadan yasayamaz (Akcay ve

Okay, 2009).
2.1.1.2. i¢ Miisteri

Ayni isletmede gorev yapan, dig miisterinin, yani iriinii son kullanicinin
beklentilerini karsilayacak en iist diizeydeki yetkili kisiden en alt diizeydeki ise yeni
baslayan bir ¢alisana kadar herkes eger birbirleriyle ilgili is ve gorevleri yapiyorlarsa

bu kisiler i¢ miisteri olarak tanimlanmaktadir (Pekmezci ve digerleri, 2008).

Bagka bir tanima gore ise i¢ miisteri, bir kurulusta tedarik¢iden baslayarak
dis miisterilere kadar devam eden siireglerde birbirlerine iiriin veya hizmet veren kisi

veya kurumlardir (Ersoy, 2006).

Daha onceden bahsettigimiz gibi isletmelerin hayatlarini siirdiirmeleri
miisterilerini mutlu etmekle miimkiin olmaktadir. Miisteri mutluluguna giden yol
ise ilk basta calisan memnuniyetinden yani i¢ miisteriden ge¢mektedir. Calisan
memnuniyeti denilince maddi (licret, is yeri olanaklari, calisma kosullar1) ve manevi
(takdir edilme, giiven, yonetime katilma) unsurlarla saglanmaktadir. Calisanlarin
gerek maddi gerekse manevi beklentileri karsilandikca, ise bagliliklar1 artacak ve bu

durum ise isletmeye olumlu yansiyacaktir.
2.1.2. Miisteri Memnuniyeti Kavram

Miisteri memnuniyeti bir iriinliin veya hizmetin alis anindaki beklenti ve
kullanim sonrasinda elde edilen deneyimin sonucunda ortaya ¢ikmaktadir. Yazin
kaynaklarinda miisteri memnuniyeti kavrami ile ilgili birgok tanima

rastlanabilmektedir.
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Miisteri memnuniyeti, bir hizmet ya da iiriniin kullanilmasi sonucunda

miisterinin sergilemis oldugu davranislar olarak tanimlanabilir.

Baska bir tanimda ise, sunulan iirlin ve hizmetlerin miisteri beklentilerini
karsilayip karsilamadigina, misterinin tek bir mal veya hizmeti degerlendirmesi

sonucunda olusan kisa siireli duygusal bir durum olarak da tanimlanir. (Selvi, 2007).

Giliniimlizde miisteri memnuniyeti kavrami, artan rekabet kosullarinda,
teknolojinin gelismesi ile birlikte miisteri ihtiyaglarin artmasina ve g¢esitlenmesine
neden oldugundan igletmeler igin son derece 6nem arz etmekte ve miisteriyi memnun
etme cabasinda artig gostermektedir. Hizmet esnasindaki memnuniyet ise miisteri
kaliteli bir hizmet aldig1 icin isletmenin gilivenilir ve iyi oldugunu diisiinerek o
isletmedeki aligverisinin devamini saglayabilmektedir. Bu da isletmelerin hizmet

acisindan miisteri memnuniyetinin dnemini vurgulamaktadir.
2.2. Miisteri Tipleri ve Ozellikleri

Insan sayis1 kadar miisteri tipi vardir. Her miisteri bashi basina farkli

karakteristik 6zelliklere sahiptir. Bunlar1 gruplandiracak olursak (Ersoy, 2002) ;

Sessiz Miisteri: Kafasindaki sorularin hi¢birine ulasilamayan ve bunun

icinde yogun ugras verilen tehlikeli misteri grubudur.

Huysuz Miisteri: Uriiniiniiz ile ilgili olumsuzluklara odaklanan ve takildig

noktalar hakkinda uygun ¢6ziimler arayan miisteri grubudur.

Uyumlu Miisteri: Isletmelerin en c¢ok sevdigi miisteri grubudur. Ciinkii

sizinle uyum igerisinde olarak yardimci olmaya calisir.

Kararsiz Miisteri: Satin alma siirecinde iiriin ne olursa olsun alacagi {iriin ile
ilgili her tiirlii ¢cekinceyi ortaya koyar. Bu ¢ekincelerinde almak istediklerinde net
olurlar fakat karar verme siireclerinde bir takim gel git lere sahip olan miisteri

grubudur (Duman, 2015).

Inat¢1 Miisteri: Sert bir mizaha sahip olan bu kisiler zorlu miisteri grubuna

girmektedir. Takildig1 bir konuyu ortaya koyan miisteri grubudur.

Ukala Miisteri: Konu hakkinda ¢ok fazla bilgi sahibi olmamalarina ragmen

biliyormus gibi yorum yapan miisteri grubudur.
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Pazarlik¢i Miisteri: Bu grup ise bir iiriinii satin alirken kendince pazarlik

strateji uygulayarak fiyat indirimi yaptiran kisilerdir.
2.3. Miisteri Memnuniyetinin Ol¢iilmesi

Bir isletmenin en énemli amaglarindan biri miisteri sadakati ve bagliligini
artirtlmasidir. Gegmis donemlerde miisteri i¢in yapilan yatirimlarin maliyetlerin
yiiksek olmasi nedeni ile gereksiz bir harcama olarak goriiliirken, sadik miisterilerin

olusmasi ile normal harcamaya donmiistiir.

Giinlimiizde isletmeler Ol¢clim sistemlerini  secerken miisteri odakli,
miisterinin sesini aktaran bigimde olmasina 6zen gostermektedirler. Miisteri odakli
isletmelerde, miisteri degeri 6nem arz eden konu olmaktadir (Odabasi, 2013).
Isletmelerde olgiilebilecek konulara miisteri agisindan bakildiginda, miktar, kalite,
maliyet ve zaman gibi basliklar altinda toplamak miimkiindiir. Bu ve buna benzer

konularin belirlenip, miisteri gozii ile diizenlenmesi etkili bir 6l¢gme aract olmaktadir.

Ornegin; siparisin zamaninda karsilanamamas1 ya da ddemenin zamaninda
yapilamamasi gibi durumlar miisterinin tatmin olmamasina neden olur. Bu konularda
yapilacak 6l¢iim, degisim ve gelistirme VS. calismalar miisteri tatmini saglamaya

yonelik davranislardir (Odabasi, 2013).

Memnuniyeti ile ilgili arastirmalarin yapilmasi firmalarin iiriin ve hizmet ile
ilgili  beklentilerinin  artmasi ile Olclilmektedir. Miisteri memnuniyetinin
degerlendirilmesi yapilan anket c¢alismalar1 ile ortaya cikmaktadir. Miisterilere,
aldiklar1 {iriinlerden ne derece memnun olduklari, temsilcilerin yapmis oldugu
goriigmelerin hizmet kalitesi acisindan degerlendirilmesi gibi, anket calismalar
yapilabilir.  Yapilan anketlerle miisteriden gelen istek ve sikayetlerin

degerlendirilmesi, miisteri memnuniyetini artirabilmektedir.
2.4. Miisteri Memnuniyeti Unsurlari

Amerikan Kalite Dernegi’nin (ASQ) gelistirmis oldugu miisteri

memnuniyeti modeli unsurlari su sekildedir;

Bu modelde algilanan kalite, miisteri beklentileri, algilanan deger unsurlar1
miisteri memnuniyetini dogrudan etkilemekte, bu durumdan etkilenen miisteri

memnuniyeti de, miisteri sikayetleri ve baghiligin1 etkilemektedir.
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Sekil 2.1: Miisteri Memnuniyeti Unsurlari

Misteri
Sikayeti

Misteri
Baghhg

Algilanan
Kalite

Misteri

Beklentileri

2.4.1. Algilanan Kalite

Algilanan kalite, miisterinin yapmis oldugu faaliyet sonrasi elde edilenleri
degerlendirmesidir. Algilanan kalite ile beklenti arasinda dogrudan bir iligki vardir.
Bu iliskide beklentiyi degistirmek bizim elimizde degildir, algilanan kaliteyi

iyilestirerek beklentileri degistirmek ise miimkiindiir.

Ornegin “yunan elgiligi ¢ok iyi calisiyor, 2 giinde vize mi aldim”
degerlendirmesi, zor olacak beklentisine karsin isi hizli ve kolay gerceklestirmenin
elcilige kazandirdigr bir artiya doniisiir. El¢ilik iglerini yapan olarak degerlendirilir.
Tersi durumda da elgilik islerini koétii yapan olarak degerlendirilecektir (Yediveli,
2008).

2.4.2. Miisteri Beklentileri

Miisteri beklentileri, sunulan {irtin; hizmet kalitesi hakkinda pazarin
topladig1 bilgilerin tamami sonucu olusan degerlendirmedir. Beklentiler ge¢miste
tirtinii satin alip kullanma sonucu yasanilan deneyimler, reklam, referans ve medya

gibi dis kaynaklardan elde edilen bilgilerle olusur ve sekillenir (Ozeng, 2000).
2.4.3. Miisteri Baghhg:

Genel tanimiyla miisteri bagliligi miisterilerin {iriinii tekrar satin alma

egilimidir. Yani miisterinin firmaya olan bagliligini gdstermektedir. Giiniimiizde
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firmalar miisteri baghligina 6nem gostermekte ve miisteri memnuniyeti ile miisteri

baglilig1 arasinda pozitif bir iligki oldugunu belirtilmisti.
2.4.4. Miisteri Degeri

Deger, bir kisi ya da sirketin duygusal bir diizeyde baglandig1 herhangi bir
prensibi temsil eder. Bir strateji belirleme siireci igerisine giren baslica unsurlardan
biridir. Bu kavram, igletmenin miisteri degeri olarak ele alindiginda ise iki ag¢idan

degerlendirilmektedir.

Biri igletmenin miisteri i¢in, “digeri ise‘; miisterinin isletme i¢in” deger
yaratmasidir. Deger yonetiminde miisteri tatmini temel aractir; ancak her miisterinin
isletmeye katkis1 ayn1 degildir. Isletmenin miisteri i¢in yarattig1 deger, alternatifi ile
karsilastirildiginda miisterinin nitelendirdigi iirlin ve hizmete ait her tiirlii fayda ve

maliyetle ilgili sonugtur (Uzunoglu 2007).
2.4.5. Sikayetler

Sikayetler, kurumlar i¢in olduk¢a Onemli ancak elde edilmesi zor ve
masrafli bilgilerdir. Hirchman teorisine gore memnuniyetteki artis, miisteri

sikayetlerini azaltirken, miisteri bagliligin artirmaktadir (Ozeng, 2000).
2.4.6. Genel Miisteri Memnuniyeti

Misterinin almis oldugu iiriin ya da hizmetten ne kadar memnun oldugu

belirten bir kavram olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
2.5. Rayh Sistemlerde Miisteri Memnuniyeti Kriterleri
2.5.1. Rekabet

Ulkemizde ve Diinya’da rayl sistemlerin ulastirma sektdrii icerisinde, diger

toplu tasima sistemleri ile rekabetinde olumlu ve olumsuz etkenler bulunmaktadir.
2.5.1.1. Olumlu Etkenler

Toplu tasima sistemleri igerisinde rayli sistemlerin tercih edilmesinin en
onemli gerekceleri, giivenilir olmasi, konforlu olmasi, hizli olmasi, ucuz olmasi ve

trafik sorununun olmamasidir.
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2.5.1.1.1. Giivenilir Olmasi

Toplu tagima sistemleri ile yolculuk yapan insanlarin yapmis olduklari
yolculugun giivenilir olmast isterler. Ulagim sisteminin gilivenilir olmast onun

tehlikesiz olmasi anlamina gelmektedir.

Yapilan arastirmalara gore rayli sistemlerdeki kaza olma orani diger toplu
tasima sistemlerine gore daha az oldugu istatistiklerle kanitlanmistir. Bu veriler
dogrultusunda iilkemizde ve Diinya genelinde insanlarin rayli sistemleri tercih

etmelerindeki en 6nemli faktdr glivenli ulagim aract olmasidir.
2.5.1.1.2. Ucretlerin Uygun Olmasi

Ulkemizde toplu tasima sistemleri igerisinde rayli sistemlerin tercih

edilmesinin en 6nemli nedenlerinden bir tanesi de, licretlerin uygun olmasidir.
2.5.1.1.3. Konforlu Olmasi

Rayli sistemlerle yapilan seyahat, diger ulasim araclarmma gore daha
konforlu ve rahattir. Clinkii rayli sistemlerde kullanilan araglardaki iklimlendirme,
aydinlatma ve havalandirma imkanlar1 diger toplu tasima araglarma gore daha
fazladir. Yolcularin rayli sistemlerini tercih etmelerindeki nedenlerden olan konforun

yani sira giiriiltiistiz yolculuk ortaminin saglanmasidir.

Ulastirma sistemlerinde konforlu bir seyahat i¢in iist giiriiltii diizeyi 65dB,
tahammiil bolgesi 65-75dB ve rahatsizlik bolgesi 75-120dB olarak kabul edilir.
Karayolu tasimacilifinda giirtiltii diizeyi 72-82dB, havayolu tasimaciliginda 103-
106dB iken rayli sistemler ve demiryolu tasimaciliginda 65-75dB arasinda degisme

gostermektedir (Turgut, 1999).
2.5.1.1.4. Trafik Yogunlugun Olmamasi

Ozellikle biiyiik sehirlerde toplu tasima sistemleri igerisinde rayl
sistemlerin tercih edilmesinin en biiyliik etkenlerin bir tanesi de karayolu
tasimaciliginda yasanan trafik sikisikligidir. Yasanan bu trafik sikisikligi ise yolcular
icin 6nem arz eden ve 6zellikle son donemlerde de 6n plana ¢ikan zaman kavraminm
ortaya c¢ikarmaktadir. Rayli sistemler igerisinde 6zellikle en hizli ulagim araci olan

metrolarda araglar, yerin altinda ve kendilerine 6zel ayrilmis yollarda hareket
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etmelerinden dolayr herhangi bir trafik sikisgikligi yasamakta ve gelismis
sinyalizasyon sistemlerine sahip bolgelerde dakiklik noktasinda yiliksek basari elde

edilmesinden dolay1 yolcular i¢in tercih edilme sebeplerinden olmaktadir.
2.5.1.2. Olumsuz Etkenler

Ulkemizde kent i¢i rayli sistemlerde ve sehirlerarast demiryolu

tagimaciliginda, miisteri memnuniyetsizligine neden olan faktorler ise su sekildedir;

- Ulkemizde 1950°li ve 1990’li yillar arasinda, demir yoluna Onem
verilmemesinden dolayr rayli sistemler uzunlugunun yetersiz olmasi. Ozellikle
Istanbul gibi Tiirkiye’nin en gelismis sehrinde bile kent i¢i rayli sistem i¢in 1989
yilinda ilk adim atilmis ve 25 yil gibi kisa bir tarihe sahip olmustur.

- Isletme saatleri sirasinda yasanan tren arizalari ve bu arizalarin bazen

gerektiginden fazla iiziin slirmesi.

- Nadiren de olsa metrolarda yasanan sefer gecikmeleri miisteri

memnuniyetinde olumsuz etki yaratmaktadir.

- Ulkemizde rayli sistemler tarihinin yeni olmasi sebebi ile personel

yetersizligin olmasi.
2.5.1.2.1. Maliyet

Rayli sistemlerde yatirim maliyeti diger ulagim sistemlerine gore fazladir.
Bununla birlikte 6zellikle cok yogun olmayan ve gelismemis bolgelerde rayli sistem
tasimaciliginda tagima maliyetleri de yiiksek ¢ikabilmektedir. Yani gelirler giderleri
karsilamamaktadir. Gelirlerin azalmasi yeni yapilacak yatirimlari aksatmakta ve
teknolojinin kullanim1 geciktireceginden miisteri memnuniyeti de bu durumdan
dolaylt yonden etkilenebilmektedir. Bu sebeple yatirim maliyetlerinin yaninda bazi

bolgelerde isletme maliyetleri de yiiksek olabilmektedir.

Ancak genel olarak bakildiginda metrolarin yatirnm maliyetleri yiiksek
olmasina ragmen isletme maliyetleri diger toplu tagima sistemlerine gore ¢ok daha
diisiiktiir. Metropol sehirlerinde metrolara olan talep giin gectikge artmakta ve bu
talep karsilanamamaktadir. Bu talep artist ve devlet destegi yeni yatirimlarin

yapilmasina neden olmakta ve yolcular da bu durumdan dogrudan etkilenmektedir.
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2.5.1.2.2. Teknoloji

Rayli sistemler ulasgiminda teknoloji, miisteri memnuniyeti i¢in Onemli
unsurlardan bir tanesidir. Teknolojik yenilikleri takip edip, demiryolu sektdriindeki
gelismeleri uygulayan rayli sistem isletmeleri, ulasim sektoriindeki rakipleri ile
yarisabilir veya istiinliikk saglayabilir. Diinya genelinde teknolojik yonden yasanan
bu yenilikleri ve gelismeleri takip eden rayli sistemler, miisteri memnuniyeti
noktasinda da basarili olacaktir. Ciinkii rayli sistemler teknolojisinde en Onemli
kriterler, konfor ve hizdir. Fakat {ilkemiz rayl sistemlerinde bu iki kriter bakimindan,
diinya metrolarmin oldukca gerisindedir. Bu kriterlerin Kkalitesini belirleyen ve

teknolojik gelismelerden etkilenen durumlar ise;
2.5.1.2.2.1. Araclarin Durumu

Rayl sistemlerde kullanilan araclarin eski teknoloji ile donatilmis olmasi,
misteri memnuniyeti i¢in 6nem arz eden hiz ve konfor Kriterlerinde basar1 elde
edilmesini zorlastirmakta bu durum ise miisteri memnuniyetini etkilemektedir.
Ciinkii rayli sistemlerin diger ulasim araclarina gore en biiyiikk avantaji hiz ve
konfordur. Siz bu iki 6l¢iit de memnuniyet saglayamazsaniz bu sistemlere olan talebi
artiramazsiniz. Diinya genelinde yeni teknolojilerle donatilmig araglar gegmise gore

hem daha hizli hem de daha konforlu bir yolculuk sunmaktadir.
2.5.1.2.2.2. Alt Yapi1 Durumu

Rayli sistemler denilince akla gelen durumlardan bir tanesi de bu sistemlerin
alt yapisidir. Bu sistemlerle vermis oldugunuz hizmetin kalitesini ytikseltilebilmesi
sizin alt yapmzla dogrudan iliskilidir. Ornegin, rayli sistemlerde ddsenmis olan
raylarin Ozelligi ve yeniligi trenlerinizin hem hizli hem de konforlu olmasini

saglayacaktir.

Ulkemizde kent merkezlerine ddsenen raylarin tarihi cok eski olmamasina
ragmen, sehirlerarasi yolcu ve yiik tagimaciliginda kullanilan demir yollar1 i¢in ayni
durum s6z konusu degildir. Aynm1 sekilde son zamanlarda gelisen hizli tren projesi
i¢in yeni raylarin dosenmesi de teknolojisinin yakindan takip edilmesi ile miimkiin

olmaktadir.
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2.5.1.2.2.3. Sinyalizasyon Sistemin Durumu

Rayli sistemlerde sinyalizasyon, araclarin kendiliginden hareket etmesini
saglayan ve bunu yaparken de hat {izerindeki biitiin manevra vb. durumlar1 merkeze

aktaran, yol durumlar1 hakkinda bilgi veren sistemdir.

Bu sistemlerin en Onemli Ozelligi ise, iki tren arasindaki mesafeyi
hesaplayarak trenlerin hareketini saglamaktir. iki tren arasindaki zaman araligini en
aza indirmek ise yeni teknolojinin getirmis oldugu imkanlarla miimkiin olmaktadir.
Bu iki ara¢ arasindaki mesafenin en aza indirilmesi sizin giin igerisinde yapilan sefer

sayinizi ve taginan yolcu miktariizin artmasina neden olacaktir.

Ayrica bu sistemler, rayli sistemlerde gecikmeleri ve siireleri hakkinda,
istasyonlarda anlik olarak bilgi vermektedir. Bu bilgilendirmeler sonucunda olusan
olumlu veya olumsuz durumlar ise miisteri memnuniyeti etkilemektedir. Yani
sinyalizasyon sistemlerin gelisimi miisteri memnuniyetini dogrudan etkilediginden
rayli sistemler teknolojisinde bu sistemlerin yeniliklerini siirekli takip edilmesi

gerekmektedir.

Diinya’da en gelismis sinyalizasyon sistemi en biiyilk metro aglarinda
kullanilmakta, maalesef, lilkemizde rayli sistemlere olan yatirimlar son birka¢ yilda

gelisme gosterdiginden bu sistemlerde diinya metrolarin gerisinde kalinmistir.
2.5.1.2.3. Yetismis Is Goren

Giiniimiizde teknolojik yenilikler biiyiik bir gelisme gdstermistir. Isletmeler
ayakta durabilmek ve rekabet edebilmek i¢in teknolojiyi siirekli takip etmek zorunda
kalmislardir. Ancak teknolojiyi takip etmek memnuniyet noktasinda tek basina etkili
olamamaktadir. Teknolojik gelismeler miisterilerin goziinde etkin rol oynayabilir
ancak hizmet isletmelerinde miisteri memnuniyetini etkileyen birinci etmen sizin
calisan elemanmizdir. Ciinkii miisterilerle birebir ilk temasi saglayan kisilerdir.
Miisteriler i¢in ilk izlenim her zaman akilda kaldigindan ¢alisanlarin kalifiyeli olmasi

sizin memnuniyetinizi artiracaktir.

Ulkemiz gibi, rayl sistemlerde ¢ok eski tarihe sahip olmayan bélgelerde
yagsanan en biiylik sikintilardan bir tanesi de yetismis ve kalifiyeli elemanlarin

bulunamamasidir.
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Rayli sistemler isletmesinde ¢alisanlar, bazi bilgi ve becerilere sahip
olmalarinin yaninda, miisterilerle diyalog halinde olduklarindan sorunlari1 kavraya
bilme ve ¢6zme yetenegine sahip olmalar1 gerekmektedir. Biitiin bu durumlar miisteri
memnuniyetini dogrudan etkilediginden 6zelliklede hizmet isletmelerinde ¢alisanin

durumu miisteri memnuniyetini dogrudan etkilemektedir.
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3. KENT ICi RAYLI SISTEMLERDE MUSTERI MEMNUNIYETININ
BELIRLENMESIi: iSTANBUL METROLARI UZERINDE UYGULAMA

3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Arastirmanin amaci, rayli sistemlerde miisteri memnuniyetinin tespiti ve
miusterilerin rayl sistemlerden ne derecede ve hangi durumlarda memnun olduklarini

tespit etmek amaciyla hazirlanmistir.
3.2. Arastirmanin Modeli

Kent i¢ci rayli sistemlerde miisteri memnuniyetinin tespitinde arastirma

modelinde kullanilan 6l¢ek arastirmaci tarafindan gelistirilmistir.
3.3. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirma evreni, Istanbul kentinde faaliyet gdsteren metro hatlarindan
olusmaktadir. Bu metro hatlar1 ise, M1 (Yenikapi-Atatiirk Havalimani), M2
(Yenikapi-Haciosman), M3 (Kirazli-Basaksehir), M4 (Kadikoy-Kartal), T1
(Bagcilar-Kabatas), ve T4 (Topkapi- Mescidi Selam) dir.

Aragtirmanin  6rneklemi, bu metro hatlarin1 kullanan 315 yolcudan
olusmaktadir. Arastirmanin verileri anket arastirmasi ile bulunmus, anket
arastirmasina katilan 315 yolcu ise metro hatlarinin tagimis olduklar1 yolcu

yogunluguna oranla dagilim yapilarak olusturulmustur.
3.4. Veri Toplama Araci

Yapilan bu aragtirmada veriler, nicel veri analizine dayanmaktadir. Veriler
anket yontemi ile yliz yiize goriisiilerek toplanmustir.Literatiirde arastirmayi tam
olarak yansitacak uygun bir Olgcek bulunamadigl ig¢in, arastirma kapsaminda
kullanilan 6lgek arastirmaci tarafindan gelistirilmistir. Literatiirde bulunan bilgiler
151g¢inda gelistirilen bu 6lgek temel olarak bes ana gruptan ve toplam 67 ifadeden
olusmaktadir (BK. Ek 2).

A olarak adlandirlan ilk kisim, arastirmaya katilan katilimcilarin
demografik 6zelliklerini 6lgen toplam 7 sorudan olugmaktadir. B olarak adlandirilan
ikinci kisim katilimcilarin yolculuk tiplerini (6zelliklerini) belirlemeyi amaglayan 12
sorudan olusmaktadir. Anketin C olarak adlandirilan kismi rayl sistemleri kullanan

katilimcilarin aldiklar1 hizmetten memnuniyet diizeylerini belirlemeyi amaclayan,
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1= Hi¢ memnun degilim ve 5= Cok memnunum seklinde 5°1i likert tipi olusturulmus
26 ifade yer almaktadir. Arastirmanin D olarak adlandirilan doérdiincii kismu,
katilimeilarin aldiklar1 hizmet hakkindaki diisiincelerini belirlemeyi amaglayan, 1=
Hig¢ katilmiyorum ve 5= Kesinlikle katiliyorum seklinde 5°1i likert tipi olusturulmus
20 ifade yer almaktadir. Aragtirmanin E olarak adlandirilan besinci ve son kismi
katilimcilarin  rayli sistemlerde en ¢ok Onemsedikleri faktorleri belirlemeyi

amagclayan iki temel sorudan olugmaktadir.

Arastirmada nihai anket formu olusturulurken iki adimdan yararlanilmistir.
Ik olarak anket formunun sorulari1 hakkinda alan uzmanlarmin ve alan hakkinda
arastirma yapan akademisyenlere gonderip, soru formu hakkinda goriisleri
istenmistir. Bu asamada, alan uzmanlarindan ve akademisyenlerden soru formunda
yer alan tiim ifadeleri 1= Arastirma i¢in gereksiz ve 10= Arastirma icin ¢ok gerekli
seklinde 10’lu likert kullanilarak goriisleri alinmistir. Toplam 9 uzman ve
akademisyenden alinan bilgiler 1s1¢inda soru formu yeniden diizenlenmis ve soru

formunun C kismindan 2 soru, D kismindan 1 soru ¢ikartilmistir.

Aragtirmanin ikinci kisminda C ve D boliimlerinde bulunan ve 5°1i likert tipi
Olcekle Olgiilen sorularin giivenilirlik ve gecerlilik testleri yapilmigtir. Bu asamada C
ve D boliimlerindeki sorular 40 kisilik bir gruba iki hafta ara ile yaptirilmis ve elde
edilen sonuclar analiz edilerek temsil giicii diisiik olan maddeler OGlgekten

cikarilmistir.

Bir 6lcegin gecerli olmasi demek, 6lctiigii birimi ger¢ekten dogru birimlerle
ve dogru sekilde Olgmesi demektir. Bir Olcegin giivenilirligi ise, 6lgegin her
kullanildiginda ayni sonucu vermesi anlamina gelir (Gtiris, 2015). Dolayisiyla

ankette yer alan ifadelerin ayni anda hem gecerli hem de giivenilir olmasi gerekir.

Aragtirmamizda kullandigimiz 6lgeginin C boliimiiniin gegerlilik analizi
sonugclari, Tablo 3,1°de goriildiigli gibi, memnuniyet 6lgeginin maddelerinin ortalama
ve varyanslar1 birbirlerine ¢ok yakin sonuglar vermistir. Maddelerden herhangi biri
Olcekten cikartildigr takdirde olusacak Cronbach-Alfa katsayilarinda da 0,81’e varan
sayilar elde edilmistir. 0,70 civari ve iistiiniin kabul edilebilir oldugu diisiiniiliirse, bu

sayilarin istenilen sonuglara ulasilmigtir.
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Tablo 3.1: Rayh Sistemlerde Miisteri Memnuniyeti Madde Gecgerlilik Analizi

Madde Madde Madde Madde Madde
Madde Toplam Silindiginde | Silindiginde | Silindiginde | Silindiginde | Silindiginde
istatistikleri Olcek Olgek Olgek Toplam Cronbach -
Ortalamas1 | Ortalamas1 | Varyansi | Korelasyonu | Alfa Degeri
Rayl1 sistemlerde sefer
baslangi¢ ve bitis 91,00 87,949 ,239 ,793 , 796
saatlerinden
Rayli sistemler igerisinde
- 92,10 85,836 ,269 ,658 ,796
aktarma kolayligindan
Istasyon giriginden trene
kadar kat ettigim mesafeden 92,23 80,897 521 765 781
Giivenlik Gorevlilerin bana
kars1 tutum ve 90,90 87,169 412 ,600 , 790
davraniglarindan
Metro yolculugum sirasinda
9 . 90,98 82,333 ,584 170 ,780
almis oldugum keyiften
Bayram Giinlerinde gecis
ticretlerinden %50 indirim 90,73 89,794 ,138 ,486 ,800
yapilmasindan
Istasyon aydinlatmasindan 91,10 85,579 ,330 127 ,792
Araglarin sefer sikligindan 91,28 84,922 312 ,856 , 793
Istasyon icerisinde yiyecek
ve igecek yerlerin 91,43 83,738 ,326 ,760 ,793
bulunmasindan
Araglarin temizliginden 90,93 87,712 ,355 ,760 , 792
Istasyonlarn temizliginden 90,88 87,702 ,380 ,626 791
Personelin kilik 901,05 87,690 299 837 793
kiyafetinden
Bilet makinelerin 90,93 84,994 490 835 786
calismasindan
Araglardaki giivenlik 92,00 82,359 474 757 784
diizeyinden
Yiirilyen merdivenlerin 90,85 86,900 467 903 788
calismasindan
Asansorlerin ¢alismasindan 90,75 87,269 484 ,813 , 789
Istasyonlarda bilgilendirme 90,85 85,618 509 854 786
ve yonlendirmeden
Arag igerisindeki 0125 85423 374 879 790
havalandirmadan
Yolculuk ticretlerinden 92,08 84,738 ,286 ,802 , 796
Engelli ve yash yolculara 90,73 87,230 379 833 791
sunulan hizmetlerden
Araglardaki giiriilti 91,70 84,113 372 862 790
seviyesinden
Arag i¢i bilgilendirmeden 91,10 88,964 ,203 ,730 197
Araglardaki kalabahik 91,90 91,631 000 614 809
seviyesinden
Turnikelerin ¢aligmasindan 90,63 87,984 ,480 ,667 , 790
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Bir sonraki tablo olan Tablo 3,2’de, bu o&lgegin gegerlilik kat sayisini

gorebilmek miimkiin olacaktir. Bu katsayidan da anlasilabilecek olan, 24 maddesinin

0,80’in {izerindeki bu katsayiyla giiven smirlari iginde kaldigi ve bu dlgegin

kullanilabilecegidir.

Tablo 3.2: Giivenilirlik istatistikleri

Cronbach's Alpha

Madde Sayisi

,806

24

Arastirmamizda kullandigimiz Slgegin D boliimiinde katilimcilarin Rayl

Sistemler ile ilgili diisiincelerini iceren ifadelerin yer aldig1 bir dlgek kullanilmistir.

Bu 6l¢egin gecerlilik analizi sonuglar1 Tablo 3.3’te verilmistir.

Olgegin maddelerinin ortalama ve varyanslar1 birbirlerine c¢ok yakin

sonuclar vermistir. Maddelerden herhangi biri 6l¢ekten ¢ikartildigr takdirde olusacak

Cronbach-Alfa katsayilarinda da 0,85°e varan sayilar elde edilmistir.

Tablo 3.3 Rayh Sistemler ile ilgili Miisteri Diisiinceleri Madde Gegerlilik Analizi

Madde Madde Madde Madde Madde
Madde Toplam Silindiginde | Silindiginde | Silindiginde | Silindiginde | Silindiginde
Istatistikleri Olgek Olgek Olgek Toplam Cronbach -
Ortalamasi | Ortalamasi Varyansi Korelasyonu | Alfa Degeri
Istasyonlarda kendimi 65,03 63,051 534 671 837
giivende hissediyorum
Rayl1 sistemler yeterince 66,13 62,728 519 645 338
yaygindir
Metronun isletme
saatleri benim igin 64,45 64,151 432 ,605 ,842
uygundur
Yolculuk yaparken
yolumu ve yoniimii 64,75 62,962 ,613 , 760 ,834
kolayca bulabiliyorum
Istasyonlar engelli 64,68 66,481 371 541 845
erisimine uygundur
Istasyonlarda temiz ve
konforlu bir ortam 64,53 65,589 ,630 779 ,838

sunulmaktadir
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Kolayca aktarma

yapabiliyorum 65,40 62,349 566 751 836

Rayl1 sistemlerdeki

SR 64,68 66,892 ,410 478 ,843
personel egitimlidir

Araglara kolayca
binebiliyor ve 64,73 66,615 ,344 ,678 ,846
inebiliyorum

Metroda yasanan
sorunlar ve sikayetler
hizli bir sekilde ¢oziime
kavusturulmaktadir

64,70 65,908 462 ,718 ,841

Aragclarin sefer saatleri

S 64,83 65,533 ,343 ,624 ,846
benim i¢in uygundur

Istasyonlara kolayca

. e 64,78 67,153 275 ,710 ,849
girip ¢ikabiliyorum

Tablo 3.4’te  bu Olgegin gecerlilik katsayisini goérebilmek miimkiin
olacaktir. Bu katsayidan da anlasilabilecek olan, 19 maddesinin 0,85’in iizerindeki bu

katsayyla giiven sinirlar1 icinde kaldig1 ve bu 6l¢egin kullanilabilecegidir.

Tablo 3.4: Giivenilirlik Istatistikleri

Cronbach's Alpha Madde Sayisi

,849 19

Arastirma anketi ilk olarak, arastirmaci tarafindan hazirlandig ilk hali ile
uygulanmistir. Arastirma genelinde uygulanacak anketin tespitinde ilk olarak pilot
arastirma sahasinda elde edilen 40 kisiden almman veriler faktor analizine tabi

tutulmustur.

Bu asamada miisteri memnuniyetine ait olan 24 madde ile miisteri goriisleri
ile ilgili 19 maddeye uygulanan faktdr analizi sonuglarina gore, ilgisi diisiik olan
diger maddelerle kiimelenmeyen maddeler anketten c¢ikarilip, yeniden analiz
yapilmistir. Bu analiz, anlamlilik seviyesi yeterince yiiksek olana kadar devam

etmistir.
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Toplamda bes asamadan gegen miisteri memnuniyetine ait 26 madde ile
yapilan analizler sonucu 20 maddeye indirgenmis ve bu maddeler 4 farkli kiime

altinda toplanmistir. Bu kiimeler asagidaki sekilde isimlendirilmistir (Tablo 3,5).

Tablo 3. 5: Doniistiiriilmiis Bilesen Matrisi

Faktorler

1 2 3 4
Metro yolculugum sirasinda almis oldugum keyiften 037 -132 -,179
Istasyonda bilgilendirme ve yonlendirmeden (11| -167 ,103 ,265
Asansorlerin ¢aligmasidan ,693 ,165 114 -,125
Turnikelerin ¢aligmasindan 595 -,127 ,161
Araglarin temizliginden 547 | -,327 =274
istasyon giriginden trene kadar kat ettiim mesafeden 545 488 | -,434 ,153
Bilet makinelerin ¢aligmasindan ,538 ,460 ,233
Istasyon temizliginden 537| -,338 ,342
Istasyon aydinlatmasindan 449 | -203| -,413| -,149
Araglardaki giiriiltii seviyesinden 4431 -440| -,413
Yiiriiyen merdiven ¢aligmasindan ,496 712
Araglarin sefer sikligindan ,350 ,598 | -,288
Arag icerisindeki havalandirmadan 515 583 | -,265 ,258
istasyon icerisinde yiyecek ve i¢ecek yerlerin bulunmasindan ,305 474 -410] -,195
Yolculuk ticretlerinden ,229 ,352 ,486
Bayram giinlerinde gegis ticretlerinde %350 indirim
yapilmasindan 2321 -,141 ,256
Araglardaki kalabalik seviyesinden ,650
Rayli sistemlerde sefer baglangi¢ ve bitis saatlerinden ,245 ,327 ,165 ,583
Engelli ve yagli yolculara sunulan hizmetten 4921 -116 242 ,580
Arag ici bilgilendirmeden 368 | -,507 ,560

1. Teknik Faktori
2. Hizmet Faktori
3. Temizlik Faktoru

4. Konfor Faktori
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Ayni islemler miisteri goriisleri ile ilgili bolimde de uygulanmistir.
Toplamda dort asamadan gegen miisteri goriiglerine ait 19 madde ile yapilan analizler
sonucu 14 maddeye indirgenmis ve bu maddeler 3 farkli kiime altinda toplanmistir

(Tablo 3,6). Bu kiimeler asagidaki sekilde isimlendirilmistir.

Tablo 3.6: Doniistiiriilmiis Bilesen Matrisi

Faktorler
1 2 3

istasyonlarda temiz ve konforlu bir ortam sunulmaktadir (A7 -,251 ,147
Araglarda kendimi giivende hissediyorum 125 -,179 ,183
istasyonlarda kendimi giivende hissediyorum ,697 -,183 -,103
Metroda yasanan sorunlar ve sikayetler hizli bir sekilde ¢oziime

kavusturulmaktadir ,695 -,365

Yolculuk yaparken yolumu ve yoniimii kolayca bulabiliyorum ,646 ,410 -,104
Rayli sistemler yeterince yaygindir ,603 -,562
Rayli sistemlerdeki personel egitimlidir ,550 -,182 ,380
Metro ag1 konumu uygundur ,538 -,202 -,533
Toplu tagimacilikta metroyu yakin ¢evreme tavsiye ediyorum ,528 -,478
Istasyonlara kolayca girip ¢ikabiliyorum 234 ,829

Kolayca aktarma yapabiliyorum ,551 ,560 -,212
Istasyonlara aracimi kolayca park edebiliyorum ,383 ,495 -,239
Araglara kolayca binebiliyor ve inebiliyorum ,404 ,160 ,659
Istasyonlar engelli erisimine uygundur 424 ,299 ,580

1. Miisteri Hizmetleri Faktorii
2. Kullanim Kolayligi Faktorii
3. Erisim Faktorii

Yukarida verilen sayilar ve karsiliklart uyarinca, sorular gruplanarak nihai

anket formuna ulasilmistir. (BK. Ek 1)

66



3.5. Verilerin Analizi

Arastirma kapsaminda kullanilan ve anket ile toplanan veriler SPSS
programi ile yorumlanmuistir.

3.5.1. Katiimcilarin Sosyo-Demografik Ozellikleri

Bu béliimde, arastirmaya katilan katilimcilarin cinsiyet, medeni durum, yas,
egitim durumlari, meslek durumlart ve 6zel arag sahipliligi gibi sosyo-demografik

ozellikleri belirtilmistir.

Tablo 3.7: Arastirmaya Katilan Deneklerin Cinsiyet Durumlari

Cinsiyet Deger | Sikhik | Yiizde(%) | Toplam Yiizde

Bay 1 216 68,57 68,57

Bayan 2 99 31,43 100
Toplam 315 100

Tablo 3.7°de, arastirmaya katilan deneklerin cinsiyet dagilimlar1 verilmis,
buna gore anket arastirmasina katilan toplam 315 katilimecinin  %68,57’si (n=216)

“Erkek”, %31,43’i (n=99) Bayanlardan olusmaktadir.

Tablo 3.8: Arastirmaya Katilan Deneklerin Medeni Durum Dagilinm

Medeni Durum Deger | Sikhik | Yiizde(%) | Toplam Yiizde

Evli 1 141 44,76 44,76

Bekar 2 174 55,24 100,00
Toplam 315 100

Tablo 3.8’ de arastirmaya katilan deneklerin medeni durum dagilimlarinin
belirlenmesi amaglanmistir. Buna gore metroyu kullanan ve arastirmaya katilan

yolcularin %44,76’s1 (n=141) “evli”, %55,24’i (n=174) ise “bekar” dur.

Tablo 3.9: Arastirmaya Katilan Deneklerin Yas Dagilimi

Yas Arahgi Deger | Sikhik | Yiizde(%) | Toplam Yiizde

15-25 1 80 25,4 25,4

26-35 2 103 32,7 58,1

36-45 3 78 24,76 82,86

46-55 4 39 12,38 95,24

55 ve iistil 5 15 4,76 100
Toplam 315 100

67



Tablo 3.9°de arastirmaya katilan deneklerin yas dagilimlar1 gosterilmistir.
Buna gore, metroyu kullanan yolcularin % 32,7’si (n=103) “26-35” yas araliginda
oldugu dikkat ¢ekmektedir. “55 yas ve {istii” gurubu ise % 4,76 (n=15) ile metroyu

kullanan yolcular igerisinde en az kesimi temsil etmektedir.

Tablo 3.10: Arastirmaya Katilan Deneklerin Egitim Durumlari

Egitim Durumu Deger | Sikhik | Yiizde(%) | Toplam Yiizde
Ik Ogretim 1 50 15,87 15,87
Lise 2 121 38,41 54,29
On Lisans 3 22 6,98 61,27
Lisans 4 104 33,02 94,29
Yiiksek Lisans 5 18 571 100
Toplam 315 100

Tablo 3.10’da arastirmaya katilan deneklerin en son mezun olduklar1 okullar
dagilimlar1 gosterilmistir. Bu tabloya gore anket arastirmasina katilan yolcularin
%38,41°’1 (n=121) “Lise” mezunlarindan, % 5,711 (n=18) “Yiiksek lisans”

mezunlarindan olusmaktadir.

Tablo 3.11: Arastirmaya Katilan Deneklerin Mesleki Durumlar:

Mesleki Durum Deger | Sikhik | Yiizde(%) | Toplam Yiizde
Ogrenci 1 70 23,81 23,81
Memur 2 20 6,35 30,16
Yonetici 3 43 13,65 43,81
Esnaf 4 10 3,17 46,98
Isci 5 95 30,16 77,14
Emekli 6 15 4,76 81,9
issiz 7 8 2,54 84,44
Diger 8 49 15,56 100

Toplam 315 100

Tablo 3.11°de goriildiigii gibi ankete katilan ve metro ile yolculuk edenlerin
% 30’li (n=95) “is¢i”, %23,81°1 (n=70) ise 6grenci oldugu goriilmektedir. “Issizler”

grubu ise, %2,54 ile (n=8) metroyu en az kullanan kesimi olusturmaktadir.
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Tablo 3.12: Arastirmaya Katilan Ozel Araclara Sahip Yolcularin,
Yolculuklarim Ozel Araclari ile Yapabilme Durumlarimmin Karsilagtirilmasi

Ozel Arac Yolculugumu Ozel Aracimla Yapabilme imkinim Var Topl
Sahibiyim oplam
Evet Hayir
Evet 62 47 109
56,88% 43,12% 100%
84,93% 19,42%
Hayir 11 195 206
5,34% 94,66% 100%
15,07% 80,58%
Toplam 73 242 315
23,17% 76,83% 100%
100% 100%

Tablo 3.12°de arastirmaya katilan deneklerin %34,60’1nda (n=109) ailesinde
0zel arag bulundugunu, %65,40’1inda ise Ozel ara¢ bulunmadigini belirtmistir.
Katilimeilarin %23,17°s1 (n=73) yolculugunu 6zel arag¢ ile yapabilme imkéani var
iken, metroyu kullanan yolcularin biiylik bir cogunlugu %76,83°1i (n=242) 6zel arag

ile yapabilme imkan1 bulunmamaktadir.

Ayrica 109 kisinin O6zel aract olmasma ragmen bunlarin %43,12°si
yolculuklarin1 yaparken 6zel ara¢ yerine metroyu tercih ettikleri goriilmiistiir. Bu

tercihe yol agan en biiyiik nedenlerin basinda trafik sikisikligi gelmektedir.

3.5.2. Katiimecilarin Metroyu Kullanim Ozellikleri ve Yolculuk
karakteristikleri

Arastirmaya  katilan  deneklerin, yolculuklarim1  hangi amag¢ ile
gerceklestirdikleri, evden istasyona gelis siireleri ve istasyona nasil ulastiklari, metro
ile yapmis olduklar1 yolculuk siireleri, kullandiklar: bilet tiirleri, rayli sistemleri ne
siklikla hangi gilinlerde ve zaman diliminde kullandiklari, rayli sistemleri tercih etme
nedenleri ve hangi hattin daha ¢ok kullanildig: gibi istatistiksel bilgiler ele alinmistir.

Bu dogrultuda asagidaki tablolar hazirlanmistir.
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Tablo 3.13: Arastirmaya Katilan Deneklerin Yolculuk Amaglari

Yolculuk Amaci Deger Sikhk Yiizde(%) | Toplam Yiizde
Evden ise 1 169 53,65 53,99
Evden Okula 2 64 20,32 74,44
Es Dost Ziyareti 3 9 2,86 77,32
Als Veris 4 14 4,44 81,79
Diger 5 16 5,08 86,90
Egleflce ve Sosyal 6 34 10,79 97.76
Faaliyetler

Saghk Hizmetleri 7 7 2,22 100,00

Toplam 315 100

Tablo 3.13’e gore katilimcilarin %53,65’i (n=169) metroyu “Evden Ise”
gitmek i¢in kullandiklarini belirtmislerdir. Bu yolcular1 %20,32 ile (n=64) “Evden
Okula” takip etmektedir. Metroyu tercih eden yolcularin %2.22°si (n=9) ise metroyu
saglik hizmetlerine gitmek icin tercih etmekte ve yolculuk amagclar1 siralamasinda

son sirada yer almaktadir.

Tablo 3.14: Evden Istasyona Gelis Siirelerin Belirlenmesi

Istasyona Gells Deger Sikhik Yiizde(%) | Toplam Yiizde
Siiresi
0-10 dk. 1 91 28,89 28,89
11-20 dk. 2 108 34,29 63,17
21-30 dk. 3 66 20,95 84,13
31-40 dk. 4 31 9,84 93,97
41-60 dk. 5 11 3,49 100,00
61 dk. ve iistii 6 8 2,54
Toplam 315 100

Bu tabloya gore arastirmaya katilan deneklerin biiyiik bir cogunlugu
%34,29’u (n=108) metro istasyonuna gelis siirelerinin “11-20 dk.” arasinda
stirdiigiinii belirtmislerdir. ~ Yapilan anket arastirmasina gore yolcularin sadece
%2,54’1 (n=8) metroya gelis slirelerinin bir saatten fazla slirdliglinii belirtmistir.
Goriisme yapilan yolcularin %63’liniin baslangic noktasindan itibaren ilk 20 dk.

kadar metroya ulastiklar tespit edilmistir.
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Tablo 3.15: Metro ile Yolculuk Siirelerinin Belirlenmesi

YOllZ:lt;:lrlgSi:fl‘eSi Deger Sikhik YﬁZde(%) Toplam Yiizde
0-10 dk. 1 25 7,94 7,94
11-20 dk. 2 49 15,56 23,49
21-30 dk. 3 69 21,90 45,40
31-40 dk. 4 76 24,13 69,52
41-60 dk. 5 59 18,73 88,25
61 ve iistii 6 37 11,75

Toplam 315 100

Tablo 3.15’e gore aragtirmaya katilan denekler %24,13’i (n=76) metro ile
yolculuk siirelerinin ortalama “31-40 dk.” arasinda siirdiigiinii belirtmiglerdir. Bu
yolcular igerisinde sadece %7,94° i (n=25) yolculuklarinin “0-10 dk.” araligin da
stirdiigiinii belirtmiglerdir. Gorlisme yapilan yolcularm % 45,40°1 yolculugunun
baslangicindan sonuna kadar hedeflemis olduklar1 noktaya ortalama yarim saate

vardiklarini belirtmislerdir.

Tablo 3.16: Katimeilarin Kullanms Olduklar: Bilet Tiirleri

Bilet Tiirleri Deger Sikhik Yiizde(%) Toplam Yiizde
Tam 1 151 47,94 48,09
Jeton 2 7 2,22 50,32
Indirimli 3 110 34,92 85,35
Ucretsiz 4 46 14,60 100,00

Toplam 315 100

Tablo 3.16’ya gore yapilan anket arastirmasina katilan deneklerin % 47,941
(n=151) herhangi bir indirimden yararlanmayip “Tam Bilet” kullandiklarini
belirtmiglerdir. Bu grubu ise %34,92’lik oran ile “Ogrenci” kart: kullanan yolcular
takip etmektedir. Metroyu kullanan yolcularin igerisinde sadece %2,22’si (n=7) gegis
ticreti olarak “Jeton” kullandiklarini1 belirtmislerdir ki jeton gecis iicretlerinin bu
denli az olmasimin en 6nemli sebebi ise diger gegis iicretlerinin nerde ise iki kati

fiyatta olmasidir.
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Tablo 3.17: Metro Kullanim Giinleri

Kullanim Giinii Deger Sikhik Yiizde(%) Toplam Yiizde

Hafta i¢i 1 158 50,16 50,16

Hafta Sonu 2 39 12,38 62,54

Her giin 3 64 20,32 82,86

Is Giinleri 4 54 17,14 100,00
Toplam 315 100

Arastirmaya katilan deneklerin %50,16’s1 (n=158) metroyu “Hafta i¢i”
kullandiklarin1 belirtmislerdir. Yolcularin sadece %12’si metroyu “Hafta sonu”

kullandiklarini belirtmislerdir.

Tablo 3.18: Rayh Sistemlerin Kullanim Sikhgi

Kullanim Sikhgi Deger Sikhik Yiizde(%) | Toplam Yiizde
Giinde 1 kere 1 5 1,59 1,59
Giinde 2 kere 2 193 61,27 62,86
Giinde 3 kere 3 7 2,22 65,08
Giinde 4 ve iistii 4 16 5,08 70,16
Haftada 1 kere 5 28 8,89 79,05
Haftada 2 kere 6 24 7,62 86,67
Haftada 3 kere 7 12 3,81 90,48
Haftada 4 ve iistii 8 16 5,08 95,56
Ayda 1 kere 9 14 4,44 100,00
Toplam 315 100

Tablo 3.18’e¢ gore metroyu kullanan ve arastirmaya katilan deneklerin
yarisindan fazlasi %61,27’si (n=193) oranla metroyu “Giin icerisinde 2 kez”
kullandiklarin1 belirtmistir. Bu kesim daha ¢ok sabah ise veya okula gidip aksam
tekrar donen yolculardan olusmaktadir. Arastirmaya katilan yolcularin sadece

%1,59’u metroyu “Giinde 1 kez” kullandiklar1 belirtmislerdir.
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Tablo 3.19: Metro Hatlar i¢erisinde Hat Kullanimlarin Belirlenmesi

Metro Hatlan Deger Sikhik Yiizde(%)
M1 1 109 34,60
M3 1 63 20,00
Tl 1 60 19,00
M2 1 73 23,17
M4 1 20 6,35
T4 1 46 14,6

Bu tabloda arastirmaya katilan deneklerin Istanbul sehri icerisinde
kullanmis olduklar1 metro hatlarin1 belirtmeleri istemistir. Yolcularin %34,601
(n=109) daha ¢ok “M1” hattin1 kullandiklarin1 belirtmislerdir. Bu hatti ise %23,17 ile
“M2” hatt1 takip etmektedir.

Bu sonuglara gore kent ici rayli sistemlerde metro hatlar1 igerisinde hangi

hattin daha ¢ok kullanildig: belirlenebilmektedir.

Tablo 3.20: Metroyu Kullanan Yolcularin istasyona Ulasim Sekilleri

Metroya Ulasim Yolu Deger | Sikhk |Yiizde(%) | Toplam Yiizde
Yiiriiyerek 1 142 4551 4551
Otobiis 2 88 28,21 73,72
Minibiis 3 30 9,62 82,34
Ozel Ara¢ 4 36 11,54 93,88
Taksi 5 7 2,24 96,12
Diger 6 9 2,88 99,10

Tablo 3.20’ye gore arastirmaya katilan deneklerin %45,51’1 (n=142)
metroya “Yiiriiyerek” , %28,21°i (n=88) “Otobiis” ile ve %11,54’ii (n=34) “Ozel

aracla” geldiklerini belirtmislerdir.

Metroyu kullanan yolcularin yaridan fazlasi istasyona vasita kullanarak

geldigi goriilmektedir.
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Tablo 3.21: Rayh Sistemlerin Kullamildig1 Zaman Dilimleri

Zaman Dilimi Deger Sikhik Yiizde(%)
Sabah Yogun (07:00-09:00) 1 130 24,4
Sabah Normal (09:00-12:00) 2 118 21,85
Ogle (12:00-16:00) 3 83 15,37
Aksam Yogun (16:00-20:00) 4 93 17,22
Aksam Normal (20:00-00:00) 5 116 21,48
Toplam 540 100

Bu tabloya gore arastirmaya katilan deneklerin %24,40°1 (n=130) metroyu

sabah yogun saatlerde ve %?21,85’1t (n=118) ise sabah normal saatlerde

kullandiklarin1 belirtmislerdir. Bu sonuca gore metroyu kullanan yolcularin %46,25’°1
metroyu 6gleden 6nce kullandiklart goriilmektedir. Ankette bu soruya birden fazla

yanit verildiginden dolay1 N=540 alinmis bu degere gore oranlar hesaplanmustir.

Tablo 3.22: Toplu Tasimacilik Sistemleri Icerisinde Akla Gelen i1k Kurum

Sirketler Deger | Sikhk | Yiizde(%) T;’i';’z'flln
METRO iSTANBUL 1 143 45,40 46,43
TCDD 2 49 15,56 62,34
ipo 3 19 6,03 68,51
IETT 4 84 26,67 95,78
OTOBUS A.S 5 13 413 100,00
Toplam 308 97,79

Bu soruda deneklere toplu tagimacilik sistemleri igerisinde akla gelen ilk
kurum sorulmus ve bu soru dogrultusunda sirketlerin bilinirliginin tespit edilmesi
amaclanmistir. Bu tabloya gore arastirmaya katilan yolcularin %45,40°1 (n=143)
“Metro Istanbul” segenegini isaretlemistir. Bu kurumu %15,56 ile (n=49) “TCDD”
takip etmistir.
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3.5.3. Demografik Degiskenlere Gore Metro Kullamim Ozelliklerin
Karsilastirilmasi

Metroyu kullanan katilimcilarin  cinsiyet durumlarina gore yolculuk
amaglart karsilagtirllmig, cinsiyet gruplarinin metroyu hangi amacgla daha ¢ok

kullandiklarini tespit etmek amaciyla asagidaki tablo hazirlanmistir.

Tablo 3.23: Cinsiyete Gore Yolculugun Amaci

Yolculugun Gerceklestirme Amaci
Cinsiyet Evden | Evden | Es Dost | Als .y Eglence ve . Saghk. Toplam
ise Okula | Ziyareti | Veris Diger 508 val lem?tl.erme
Faaliyetler Gidis
127 38 5 8 12 21 4 215
Bay 59,07% | 17,67% | 2,33% | 3,72% | 5,58% 9,77% 1,86% 100%
75,15% | 59,38% | 55,56% | 57,14% | 75,00% 61,76% 57,14% 68,69%
42,00 | 26,00 4,00 6,00 4,00 13,00 3,00 98
Bayan 42,86% | 26,53% | 4,08% | 6,12% | 4,08% 13,27% 3,06% 100%
24,85% | 40,63% | 44,44% | 42,86% | 25,00% 38,24% 42,86% 31,31%
169,00 | 64,00 9,00 14,00 16,00 34,00 7,00 313
Toplam 53,99% | 20,45% | 2,88% | 4,47% | 5,11% 10,86% 2,24% 100%
100% | 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Bu tabloya gore metroyu kullanan yolcularin “Evden ise” ve “Evden okula”
amaci ile erkek yolcularin %59,07 (n=127), kadin yolculara %42,86 (n=42) gore
metroyu daha yliksek oranda kullandiklari belirlenmistir. Aymi tabloda bayanlarin
%13,27 erkeklere %9,77 oranlara daha ¢ok eglence ve sosyal faaliyetlere gidis igin
metroyu kullandiklar1 goriilmektedir. Yani hem bay hem de bayan yolcularin biiyiik

bir ¢ogunlugu metroyu ise ve okula gitmek i¢in kullanmaktadirlar.

Tablo 3.24: Cinsiyete Gore Yolculugu Ozel Araci ile Yapabilme imkam

o Yolculugun Ozel Arag ile Yapilabilme Imkam
Cinsiyet Toplam
EVET HAYIR
77 139 216
Bay
35,65% 64,35% 100%
70,64% 67,48% 68,57%
32 67 99
Bayan
32,32% 67,68% 100%
29,36% 32,52% 31,43%
Toplam 109 206 315
34,60% 65,40% 100%
100% 100% 100%
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Bu tabloda yolculugun 6zel arag ile yapilabilme imkaninin cinsiyete gore
farklilik gosterip gostermediginin tespit edilmesi amaglanmigtir. Tablo 1.18’e gore
metroyu kullanan ve arastirmaya katilan erkek (%35,65) katilimcilarin bayan
(%32,32) yolculara oranla yolculuklarin 6zel arag¢ ile yapabilme imkéanlari daha
coktur. Ancak kendi i¢lerinde her ikisinin de yolculuklarini 6zel arag ile yapabilme

imkanlarinin daha az oldugu bu sebeple metroyu tercih ettikleri goriilmektedir.
3.5.4. Rayh Sistemler ile Tlgili Onem Analizlerin Belirlenmesi

Yapilan arastirmada deneklere metroyu tercih etmelerinde 6nem verdikleri
ilk iic maddeyi belirtmeleri istenmis bu bilgiler dogrultusunda Tablo 3.25 elde
edilmistir. Bu tabloya gore 263 kisi “Hizli” kriterini 6nemli bulmakta ve bunlarin
%51,11°1 bu kriterin 6nem derecesini 1 olarak isaretlemistir. Bu tabloya gore rayl
sistemlerin hizli olmasi tercih edilme nedenleri igerisinde en 6nemli kriterdir. Bu
kriteri ise 169 kisinin isaretlemis oldugu “Mecburiyet” kriteri ve 133 kisi ile
“Konfor” kriteri takip etmektedir. Yani yolcularin énemli bir kismi1 metroyu mecbur
kaldiklar1 icin kullanmaktadir. Bu tabloda “Fiyat” (n=42) ve “Giliven” (n=59)
kriterleri yolcularin rayli sistemleri tercih etmelerinde c¢ok da Oneme sahip
olmadiklar1 goriilmektedir. Buna gore rayl sistemleri tercih etme nedenleri arasinda

ilk ti¢ siray1 “Hiz”, “Mecburiyet” ve “Konfor” kriterleri olusturmaktadir.

Tablo 3.25: Rayh Sistemlerin Tercih Edilme Nedenlerin Onem Analizi

1. Derecede 2. Derecede 3. Derecede
) Onem Verilen | Onem Verilen | Onem Verilen | TOPLAM
KRITERLER Unsur Unsur Unsur

Siklik % Siklik % Siklik % Siklik %

Hizh 161 | 5111 | 61 | 1937 | 41 | 13,02 | 263 | 835
Mecburiyet 53 | 1683 | 68 | 2159 | 48 | 1524 | 169 | 53,65
Konforlu

15 4,76 66 20,95 52 16,51 | 133 42,2

Zaman Tasarrufu 14 | 444 | 42 |1333| 73 | 2317 | 129 | 40,09

47 14,92 30 9,52 47 14,92 | 125 39,6

Eve, Ise ve Okula Yakin

Olmasi

Givenli 11 | 349 | 21 | 667 | 27 | 857 | 59 | 1873
Fiyat 7 222 | 24 | 762 | 11 | 349 | 42 | 1333
Diger 5 1,59 3 0,95 9 2,86 17 5,4
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Tablo 3.26: Metro Yolculugu Sirasinda Rahatsizlik Veren Durumlar

225 825 | 825 | 825| 825 | s
SN S S NS NS | 8835 S NS <
) L <§ o] bt ﬁ )] L ﬁ o] e {-; )] o {-; o] i
KRITERLER 85| 8£5| A£5|858| 8£6 O
— & 2 -4 2 o X g | [~ S -4 g ~
N % N % N % N | % N % N %
Yogun Saatlerde
Araglarin Kalabahk 65 (20,6351 |16,19|36 11,43 |40 |12,7| 27 | 8,57 |219 69,52
Olmasi
Havalandirmanin

. 56 17,78 |57 | 18,1 | 28| 8,89 | 21 |6,67| 15 | 4,76 |177| 56,1
Yetersiz Olmasi

Aktarmalarin Olmasi 44 1139728 | 889 | 21| 6,67 | 18 |571| 23 7,3 |134| 425

Giivenlik Gorevlilerin

. 251794 | 27| 857 |33|10,48 |18 |571| 29 | 9,21 |132]| 41,9
Yetersiz Olmasi

Giiriiltiiniin Fazla

221698 | 36(11,43|32|10,16 |44 |7,62| 10 | 3,17 |124| 39,3
Olmasi

Temizligin Yetersiz

34110,79|130| 952 | 18| 5,71 |14 |4,44| 16 | 5,08 |112| 355
Olmasi

Sefer Sayilarin Az Olmast | 18 | 5,71 | 18 | 5,71 | 28| 8,89 | 18 |5,71| 19 | 6,03 |101|32,06

Diger Yolcularin Tutum ve

7 1222|141 4,44 119|6,03 [23| 73| 14 |4,44 | 77 |24/44
Davranisglari

Metro Igerisindeki Yiiriime

Yolunun Uzun Olmast 8 | 254 |8 |254 15| 4,76 |27 |857| 19 | 6,03 | 77 (24,44

Oturma Banklarin Yetersiz

7122211349 [15| 4,76 | 8 |2,54| 12 | 3,81 | 53 | 16,8
Olmasi

Araca Inis Ve Binislerde

Problemlerin Olmast z - 4127 (12| 3,81 |13 (4,13 17 | 54 | 46 | 146

Koltuk Dizeni Yok 41273 |095|6| 19 [11|349] 9 |286 |33 |1047
Yetersiz
glelggilllendlrme Kot Yeterli 5150 10326 19 |9 286 o |286]30] 952

Arag Bekleme Siirelerin

3109|309 |6 19 | 7 (222| 1 3,49 | 30 | 9,52
Fazla Olmasi

Dolum Cihazlariin

Yetersiz Olmasi 8 125 (101317 |6 | 19 |2 |063| 1 |032]| 27| 857

Asansorlerin Yetersiz

2 1063|4127 |6 19 | 8 254 4 127 | 24 | 7,6
Olmasi

Anonslarin Yiiksek

Seviyede Yapilmasi 210631103216 19 ) ) ) ) 9 1285

Arag Arizalarin fazla

Olmast - - } - - - 11032 2 |063| 3 |09

Tablo 3.26’da metroyu kullanan yolcularin, istasyon igerisinde ve yolculuk
esnasin da rahatsiz duyduklari durumlarin belirlenmesi amaglanarak ilk 5 ifadenin
Oonem derecesine gore siralanmasi istenmistir. Katilimcilarin, %69,52’si (n=219)
“Yogun saatlerde araglarin ¢ok kalabalik olmasindan” rahatsiz iken bu 219 kisinin

%20,63’1i (n=65) bu durumun birinci dereceden rahatsizlik verdigini belirtmistir.
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Bu durumu ise 177 kisi tarafindan rahatsizlik hissedilen “Havalandirmanin
yetersiz olmas1”, “Aktarmalarin olmasi” (134), “Giivenlik Gorevlilerin yetersiz
olmas1” (132) ve “Giiriiltiiniin fazla olmas1” (124) durumlar1 gelmektedir. Arag
arizalarindan duyulan rahatsizlik ise 3 kisi tarafindan belirtilmistir. Yani metro ile
seyahat eden yolcularin ¢ok az bir miktar1 ara¢ arizalarindan rahatsiz olmakta veya

metro istasyonlarinda ¢ok sik arag arizalari meydana gelmemektedir.

Tablo 3.27: Metro/Tramvay ile Tlgili Onerilerin Onem Analizi

o 5 E 0o 5E| o5E| «oE5E| 58

ST:| 8T E| 8TE| §tE| 85| =

O o ; O o ‘5 O @ ; O ‘5 SIS <

KRIiTERLER 8Et | 8Eg| 8Eg| 8Eg| 8E%g S
= - - - -

F|:0:5 N:Ozs m=0:5 q=0:5 m=O:s

N % | N| % N % N % | N | % N %
Ucretlerin uygun 123 (39,05 | 47 114,92 | 41 13,02 11 | 349 | 19 | 6,03 | 241 | 76,51
olmasi
Istasyon ve araclarda
telefon ¢cekmesini 82 (26,0354 17,141 29| 921 | 15| 4,76 | 6 1,9 | 186 |59,05

istiyorum

Istasyon ve araclarda
iicretsiz Wifi
hizmetinin olmasini
istiyorum

30 | 952 | 47 114,92 | 52 |16,51| 26 | 8,25 | 13 | 4,13 | 168 |53,33

Istasyon yakinlaria
iicretsiz park
alanlarinin yapilmasim
istiyorum

34 |10,79|/60 19,05/ 26 |825| 9 | 286 | 8 | 254 | 137 43,49

Istasyonlarda para
bozma makinalarin 6 19 | 8 254 18571 |21 |667 |19 |6,03| 72 |22,86
bulunmasini istiyorum

Istasyonun yapilarinin
gbze hos yapilmasini 7 2221 8 254 (103,17 191|603 |24 | 762 | 68 |21,59
istiyorum

Istasyonlarda ATM’lerin
daha yaygin olmasini 3 /109 |8 |254|12(381|19(6,03|20]|6,35| 62 [19,68
istiyorum

Istasyonlarda fon miizigi

calmasini istiyorum ) ) 91286 |18|571 |18 571 |15 476 | 60 |19,05

Kredi Kart1 ile gegis
yapilabilmesini 3 109 |1)032|6 |19 | 7 |222|13|413| 30 | 9,52
istiyorum

Yukarida belirtilen tablo metroyu kullanan katilimcilarin = 6nerilerin
belirlenmesi amaciyla hazirlanmistir. Bu tabloya gore yukarida belirtilen Oneriler

icerisinde (n=241) “Ucretlerin uygun olmas1” maddesi ilk sirada yer almistir. Bu
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Oneriyi isaretleyen 241 katilimcinin % 39,05°1 (n=123) bu madde birinci derecede
onem arz etmektedir. Bu &neriyi, n=186 kisi ile “Istasyon ve araglarda telefonun
cekmesi”, n=168 kisi “Istasyon ve araglarda Wifi hizmetinin verilmesi”, n=137 kisi
“Istasyon yakinlarma iicretsiz park alanlarmin yapilmasini” ve n=72 Kkisi
“Istasyonlarda para bozma makinalarin bulunmas1” &nerileri takip etmektedir.
Katilimcilar tarafindan istenen ilk bes Oneri siralanmistir. Bunlarin disinda “Kredi
kart1 ile gecis yapilmasini istiyorum” Onerisi ise katilimcilar tarafindan son sirada

belirtilen madde olmustur.

Tablo 3.28: Rayh Sistemlerde Onem Analizi

= = = = C
v D L D L D L D [N
5| 85 82| 85c | 8% s
¥ 5 E 85 E 85 € 8 5 E 85 E <
823| 823| g23| 823|833 3
KRITERLER S8ER| AER| AER| AERA | BEA o
g N ¥ < 5 5 2 P
N[ % [N| % [N| % [N| % |N|%|N| %
SAeffl'\%’;f“‘ kalak 51 16,19 | 42 [13.33] 34 |10,79| 26 | 8.25 | 28 | 8,89 | 181 | 57.45

Trenlerin sefer sikhigi 52 |16,51| 34 |10,79 |23 | 7,31 | 22 | 6,98 | 16 | 5,08 | 147 | 46.67

Aktarma kolayhgi 281889 |36 |11,43|26|8,25 | 27 | 857 | 17 | 54 |134| 4254

Trenlerde kendimi

.. 4 25| 794 | 26| 825 |25| 794 | 34 |179| 20 |6,35|130| 41.26
giivende hissetmek

Ucret tarifeleri 221698 | 299,21 |32(10,16| 14 | 4,44 | 29 |9,21| 126 | 40.00
Istasyon temizligi 16 | 508 |29 921 |22|698 | 23 | 731 | 28 |8,86|118| 37.46
Trenlerin temizligi 8 125 120|635 |32|10,16]| 29 | 9,21 | 26 |8,25|115| 36.51

Metronun baglangig ve 53 116,83/ 16 | 508 | 8 | 254 | 6 [1,91| 7 [2,22] 90 | 28.50
bitis saatleri

Istasyon girisinden araca

o 12| 3,81 | 13| 413 | 19| 6,03 | 16 | 5,08 | 19 |6,03| 79 | 25.00
kat ettigim mesafe

Giivenlik gorevlilerin

bana kars1 tutum ve 14 | 444 | 13| 4,13 | 15| 4,76 | 16 | 5,08 | 16 |508| 75 | 23.81
davranislari
Trenlerdeki giirtiltii

2 1063|9286 |19|6,03| 20 |6,35| 15 [4,76| 65 | 20.63

seviyesinden

Yiiriiyen merdivenlerin

- 51159 (12|381 |14 | 444 | 17 | 54 | 8 |2,54| 56 | 17.78
uygunlugundan

Arag i¢i bilgilendirme ve

yonlendirmeler 4 1276|191 |15|476| 6 | 191 |11 |3,49| 42 | 13.33

Istasyon igerisinde yapilan

7 4 1127|5159 |9 |28 |5 |159]| 8 (254 31| 9,84
sosyal etkinlikler.

Engelli uygunlugu 2 1063 |4 |127|2 063|210 (317| 6 (19|24 | 762
Istasyon icerisindeki

bilgilendirme ve 11032|3|09 |3 |09 |11 |349| 4 |1,27| 22 | 6,98
yOnlendirmeden

Asansorlerin uygunlugu 11032 |4 (1272 (063] 7 |222| 6 [191]| 20 | 6,35

Istasyon igerisinde
yiyecek ve icecek yerlerin | 4 | 1,27 | 4 | 127 | 2 | 063 | 3 |095| 2 [0,63]| 15 | 4,76
bulunmasi
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Katilimcilardan metro yolculugu sirasinda énem verdikleri maddelerden ilk
bes tanesini Onem derecesine goOre siralamalari istenmis ve bu cevaplar
dogrultusunda Tablo 3.28 hazirlanmistir. Bu tabloya gore yukarida belirtilen
maddeler icerisinde 181 kisi tarafindan Onemli bulunan “Araglarin kalabalik

seviyesi” maddesi %57,45 oranla ilk sirada yer almaktadir.

Bu 181 kisinin %16,19°u (n=51) bu maddenin birinci derecede 6nem arz
ettigini belirtmistir. Bu maddeyi n=147 kisi ile “Trenlerin sefer siklig1”, n=134 kisi
ile “Aktarma kolaylig1”, n=130 kisi ile “Trenlerde kendimi giivende hissetmek” ve
n=126 kisi ile “Ucret tarifeleri” maddeleri takip etmektedir. Yani katilimcilar icin
metroda Onem arz eden ilk bes madde Araglarin kalabalik durumu, trenlerin sefer
siklig1, Aktarma kolayhigi, Giiven ve Ucret tarifeleridir. Bunlarin yam sira Tablo
dada goziiktiigii gibi Asansorlerin uygunlugu ve Istasyon igerisinde yiyecek ve
icecek yerlerin bulunmasi gibi durumlar metroyu kullanan yolcular tarafindan ¢ok ta

o6nemli olmadig1 anlagilmaktadir.

3.5.5. Rayh Sistemler ile ilgili Diisiincelerin ikili Gruplar ile Anlamhlik

Diizeylerinin karsilastirilmasi

Bagimsiz iki 6rnek T testi (Independent-Samples Test), iki 6rneklem grubu
arasinda ortalamalar acisindan farklilik diizeylerini arastirmak i¢in kullanilmistir. Bu
dogrultuda raylt sistemler ile ilgili diisiincelerin cinsiyet ve medeni durum gruplari
arasindaki ortalamalarin 6nemli derecede farkli olup olmadig1 belirlenerek agagidaki
tablolar hazirlanmistir. T testi analiz tablosunda N degerleri, Aritmetik Ortalamalar,
Standart Sapmalart ve P degerleri verilmistir. Indepented samples t testinde sig
degeri 0,05 ten biiylik ise sig.2 degerinin Equal variances assumed degeri alinir ve bu
deger homojen oldugunu (anlamli farklilik yoktur) gosterir. sig degeri 0,05 ten kiiciik
ise sig.2 degerinin Equal variances not assumed degeri alinir ve bu deger homojen

olmadigini (anlaml farklilik vardir) gosterir.

Yani yapilan testlerde p degeri 0,05 ten kiiciik anlamlilik diizeyi ele
alinmistir. Bu sonuglar dogrultusunda p degeri hesaplanarak ikili gruplar arasinda

anlamlilik diizeyleri yorumlanmustir.
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Tablo 3.29: Rayh Sistemler ile Tlgili Diisiincelerin Cinsiyete Gore

Karsilastirilmasi
o Aritmetik .
t N
Cinsiye Ortalama Std. Sap. | p degeri
Istasyonlarda kendimi giivende Bay 215 3,61 ,979 274
hissediyorum Bayan | 99 3,48 952
Bay 216 3,55 1,046 071
Rayli sistemler yeterince yaygindir '
Bayan 99 3,74 137
Yolculuk yaparken yolumu ve yoniimii Bay 216 4,05 677 090
kolayca bulabiliyorum Bayan 98 391 719 '
] Bay 216 412 ,618 823
Istasyonlar engelli erisimine uygundur Bayan 98 213 620 '
Istasyonlarda temiz ve konforlu bir ortam|  Bay 216 3,92 ,656 009
sunulmaktadir Bayan 98 368 754 '
Bay 216 3,48 ,920 406
Kolayca aktarma yapabiliyorum '
Bayan 98 3,57 ,812
Bay 215 4,07 ,673 084
Rayl sistemlerdeki 1 egitimlidi '
ayl sistemlerdeki personel egitimlidir Bayan 98 3.94 1
Araglara kolayca binebiliyor ve Bay 216 3,82 ,728 934
inebiliyorum Bayan | 98 3,83 658
Metroda yasanan sorunlar ve sikayetler Bay 216 3,53 1,078 509
hizli bir sekilde ¢oziime Bayan 99 346 1023 '
lravmotnrilmaltadsr ' '
) Bay 215 3,92 ,705 486
Ist lara kol irip ¢ikabili '
stasyonlara kolayca girip ¢ikabiliyorum Bayan % 3.86 74
Bay 216 3,66 ,864 797
Araglarda kendimi giivende hissediyorum '
Bayan 99 3,63 ,803
Toplu tasimacilikta metroyu yakin Bay 216 4,07 ,605 062
¢evreme tavsiye ediyorum Bayan 08 303 707 '
Bay 216 3,87 ,842 045
Metro agr k uygundur ’
etro agt konumu Uyg Bayan 99 3,67 821

Cinsiyete gore rayl sistemler ile ilgili diisiinceler arasinda farkliklarin

tespiti ile ilgili yapilan bagimsiz 6rnek t testi sonucunda, kadinlar ve erkelerin

diisiincelerinde iki noktada anlamli farklilik tespit edilmistir. Erkekler kadinlara gore

metro istasyonlarin1 daha temiz ve konforlu olarak algilamaktadir. Ayrica erkekler

bayanlara gore metrolarin konumunu daha uygun bulmaktadir.
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Tablo 3.30: Rayh Sistemler ile ilgili Diisiincelerin Medeni Duruma Gére

Karsilastirilmasi
Medeni Aritmetik .
Durum N Ortalama | Std. Sap. | p degeri
Evli
Istasyonlarda kendimi giivende hissediyorum " 140 3,72 937 015
Bekar | 474 | 345 983
Evli
Rayli sistemler yeterince yaygindir - 141 3,50 1,060 066
Bekar | 474 | 370 868
Yolculuk yaparken yolumu ve yoniimii kolayca|  Evli 141 4.00 717 883
bulabiliyorum Bekar 173 201 673
. o BVl 941 | 404 639 | 590
Istasyonlar engelli erisimine uygundur Beka
ekar
173 4,10 ,601
Istasyonlarda temiz ve konforlu bir ortam Evli 141 389 704 254
sunulmaktadir Bekar 173 380 588
Evli
Kolayca aktarma yapabiliyorum - 141 3,50 ,907 914
Bekar | 473 | 351 873
Evli
Rayli sistemlerdeki personel egitimlidir - 140 4,00 .679 431
Bekar | 473 | 4,06 617
Evli
Araglara kolayca binebiliyor ve inebiliyorum — 141 3,82 723 891
Bekar | 473 | 383 694
Metroda yasanan sorunlar ve sikayetler hizli Evli 141 3.66 1.034 025
bir sekilde ¢6ziime kavusturulmaktadir. Bekar ’ : '
174 3,39 1,068
Evli
Istasyonlara kolayca girip ¢ikabiliyorum " 140 3,83 ,786 113
Bekar | 473 | 395 608
Evli
Araglarda kendimi giivende hissediyorum - 141 3,76 ,836 041
Bekar | 474 | 356 843
Toplu taslmai:lhk_ta mzt_royu yakin ¢evreme Evli 141 337 1,161 485
avslye ediyorum A
yeew Bekar | 473 | 367 843
Evli
Metro ag1 konumu uygundur " 141 4,06 .641 656
Bekar | 473 | 401 642

Rayl sistemler ile ilgili diisiincelerin medeni durum arasindaki farkliliklarin
tespiti icin yapilan bagimsiz ornek t testi sonucunda evli ve bekar katilimcilarin
diisiincelerinde, ii¢ noktada anlamli farklilik tespit edilmistir. Evliler, bekar
katilimcilara gore rayli sistemin yeterince yaygin oldugunu ve istasyonlara daha
kolay girip ¢ikabildiklerini diisiinmektedirler. Ayrica bekarlar evlilere gére metro

yolculugu sirasinda araglarda kendilerini daha giivende hissetmektedirler.
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Tablo 3.31: Rayh Sistemler ile ilgili Diisiincelerin Ozel Ara¢c Durumuna Gore

Karsilastirilmasi
Ozel arag N | Aritmetik | Std. |, degeri
sahibiyim Ortalama | Sapma
Istasyonlarda kendimi giivende hissediyorum Evet 108 3,64 ,952 ,386
Hay1r 206 3,54 ,981
Rayli sistemler yeterince yaygindir Evet 109 3,35 1,092 000
Hayr 206 3,75 ,858
Yolculuk yaparken yolumu ve yoniimii kolayca  [Evet 109 3,94 ,657 ,188
bulabiliyorum Hayir 205 | 4,04 709
. D Evet 109 4,07 ,648 ,320
Istasyonlar engelli erisimine uygundur
Hay1r 205 4,15 ,601
Istasyonlarda temiz ve konforlu bir ortam Evet 109 3,79 ,668 ,308
sunulmaktadir Hale' 205 3,87 1710
Kolayca aktarma yapabiliyorum Evet 109 3,35 937 019
Hay1r 205 3,60 ,850
Rayl1 sistemlerdeki personel egitimlidir Evet 109 3,98 ,652 314
Hay1r 204 4,06 ,641
Araglara kolayca binebiliyor ve inebiliyorum Evet 109 3,76 769 271
Hay1r 205 3,85 ,670
Metroda yasanan sorunlar ve sikdyetler hizli bir ~ [Evet 109 3,65 975 ,088
sekilde ¢6ziime kavusturulmaktadir. Hay1r 206 344 1097
Istasyonlara kolayca girip ¢ikabiliyorum Evet 109 3,85 768 408
Hay1r 204 3,92 ,654
Araglarda kendimi giivende hissediyorum Evet 109 3,69 879 569
Hay1r 206 3,63 ,826
Istasyonlara aracimi kolayca park edebiliyorum Evet 109 3,20 1,304 000
Hay1r 205 3,71 754
Toplu tasimacilikta metroyu yakin ¢evreme tavsiye [Evet 109 4,05 ,672 129
ediyorum Hayir 205 4,02 626
Metro ag1 konumu uygundur Evet 109 3,73 939 266
Hayir 206 3,84 ,781 '

Rayl sistemler ile ilgili diislincelerin 6zel ara¢ olma durumu arasindaki

farkliliklarin tespiti i¢in yapilan bagimsiz ornek t testi sonucunda 6zel araci olan ve

olmayan katilimcilarin diisiincelerinde li¢ noktada anlamli farklilik tespit edilmistir.

Ozel arac1 bulunmayan yolcular 6zel aract bulunan yolculara gdre rayli sistemlerin

daha yaygin oldugunu diistinmektedir.
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3.5.6. Rayh Sistemler ile ilgili diisiincelerin ¢oklu gruplar ile anlamhhik

diizeylerinin karsilastirilmasi

Rayli sistemler ile ilgili diislincelerin ¢oklu gruplar ile karsilagtirilmasinda
Tek farktorlii varyans analizi (ANOVA, Analysis Of Variance) kullanilmistir. Bu
diisiincelerin ii¢ yada daha ¢ok grup arasinda belirli bir degiskene dayali farklilik
olup olmadigim1 belirlemek amaciyla kullanilmistir. Tek yonlii varyans analizi
yapilabilmesi i¢in normal dagilimin olmasi1 gerekmektedir. Normal dagilima
uygunluk testi yapilarak, anlamlilik diizeyleri her iki grup i¢inde 0,05 degerinden
bliyiik olmas1 gerekmektedir. Asagidaki tablolarda gruplarin N degerleri, Aritmetik
Ortalamalari, Standart Sapmalari, Levene test sonuglari, ANOVA (P) degerleri ve
Post Hoc Test (Sheffe ve Tamhane) sonuglar1 verilmistir. %95 giiven diizeyinde
yapilan F testi sonucuna gore ANOVA (P) degeri 0,05’ten kiiglik olanlar iki gurup
arasinda anlamli farklilik gostermediginden tablodan c¢ikarilmistir. Levene test
sonucuna gore ise varyanslarin homojen olup olmadigina bakilir, eger p degeri
0,05’ten biiyiilk ise homojen, kiiciik ise homojen olmadigini gostermektedir.
Homojen ise Post Hoc testinde Sheffe’ ye bakilirken, homojen olmadigi durumlarda

ise Tamhane degerine bakilarak gruplar arasindaki yorumlar yapilmistir.

Tablo 3.32 Rayh Sistemler ile ilgili Diisiincelerin Yaslara Gore Karsilastirilmasi

Aritmetik| Std. |Levene, P
N Ortalama|Sap.| Testi [degeri Post Hoc Test Sonucu
15-25 (80| 3,36 |,931
o
26-35 [103] 3,48 [1,028 &
I w0
. - —_— m
Istasyonlarda kendimi giivende 36-45|77| 3,86 854 058 012 Q |o|" 2
. . , [
hissediyorum 4655 (39| 359 |,966 8352
S
56+ |15 3,87 1,060 g =
n
ToplamB14 357 |971 <
15-25 80| 3,79 |[,706
o
26-35 [103] 3,43 |,986 8_ <
027 = 3 8
Rayli sistemler yeterince yaygindir 364578 353 11,192 ,000 2 g f_—c
(0]
4655 39| 372 |.857 < 2 =
& = F
56+ |15| 4,07 |,594 s
Toplami315 3,61 |[,963 ~
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15-25 79| 4,16 |,465
(92 o
26-35 103 3,92 |,750 x o
1 g n S
Istasyonlar engelli erisimine 36-45\78) 421 1,543 238 001 @ ?n ’um? T‘ dC':—‘
uygundur 4655 39| 428 | 510 85858
=3 =3
56+ (15| 4,40 |,632 ® o e
[{e] [{e]
o o
Toplam314 4,12 |,618
15-25 80| 3,23 (1,043
26-35 103 3,43 |[1,016 Ua
" Lo
Metroda yasanan sorunlar ve [ 36-45[78] 3,74 [1,062 LL{')\ =4 ®
sikayetler hizl bir sekilde ¢oziime ,627 5 CIE %
kavusturulmaktadir. 46-55 |39 3,69 [1,127 ,008 ) oA =
= g9
Yo}
56+ |15| 3,93 |,884 S A
—
Toplam315 3,51 (1,060
15-25 80| 3,44 |,840
26-35 103 3,58 |,869 igr
- con
n = o
Araglarda kendimi giivende 36-45)78| 385 |.722 002 ﬁ T“ %
L , T
hissediyorum 46-55 (39| 3,74 |,966 ol £ 5 E
o 8
56+ [15| 4,00 |,655 3y~
e
Toplami315 3,65 |,844
15-25 79| 4,10 |,496
26-35 103 3,83 |,715 §
1" Ne)
1 N
Toplu tagimacilikta metroyu yakin 36-45\78) 4,08 698 261 | 003 o T" é
cevreme tavsiye ediyorum 2655139 423 485 ' ' ;‘5 5 2
[l [l <> on
g 2 7
56+ |15| 4,20 |,561 ® A
g
Toplam314 4,03 |,641
15-25 80| 3,79 |,791
26-35 /103 3,64 |,938 o
82 g
36-45|78| 3,88 |,837 S S
Metro ag1 konumu uygundur ,008 | ,047 © g _ccd
46-55 (39| 3,97 |,707 o8 E
Te) O ©
O o
56+ (15| 4,20 |,414 @ A
Toplam315 3,81 |,839
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Istasyonlardaki giiven konusunda, (15-25) ile (36-45) yas gruplar1 arasinda
anlamli bir farkliliga sahiptir, ¢iinkii p degeri (0,035) 0,05 den kiigiiktiir. 36-45 yas
grubu 15-25 yas grubuna gore istasyonlarda kendilerini daha giivende hissettiklerini

belirtmislerdir. Geng grup kendilerini istasyonlarda daha giivensiz hissetmektedir.

15-25 ile 26-35 yas gruplari arasinda rayli sistemlerin yayginligi
diisiincesinde de p degeri (0,44), 0,05’ten kii¢ilk oldugundan dolayr anlamli bir
farklilik vardir. 15-25 yas grubu 26-35 yas grubuna gore metronun daha yaygin
oldugunu diisiinmektedir. 15-25 yas grubu metroyu kullanma noktasinda ¢ok
amaclar1 olmadigindan ve yaslan itibariyle de kiiclik olduklarindan rayli sistemlerin

daha yaygin oldugunu diisiinebilmektedirler.

Istasyonlarin engelli erisimine uygunlugun da ise, 26-35 ile 36-45 ve 26-35
ile 46-55 yas arasinda anlamli farklilik bulunmaktadir. 26-35 yas grubu 36-45 ve 46-
55 yas grubuna gore istasyonlarin engelli erisimine uygunlugunu daha iyi
bulmaktadir. Katilimeilarin yas dilimleri artik¢a istasyonlarin engelli erisimine uygun
olmadigin1 diistinmektedirler. Bunun en 6nemli sebebi ise yolcular yaslandikg¢a

istasyonlarda bu gibi hizmetlere daha ¢ok ihtiya¢ duymalaridir.

Metroda yasanan sorunlar ve sikayetlerin ¢oziime kavusturulmasinda ise 15-
25 ile 36-45 yaglar1 arasinda anlamli bir farklilik ortaya ¢ikmistir. 15-25 yas grubu
36-45 yas grubuna gore metroda yasanan sikayet ve sorunlara hizli bir sekilde
¢oziime kavusturuldugunu disiinmektedir. 36-45 yas grubu itibari ile olgun ve
bilingli insanlardan olugsmasindan dolayi, sikayetlerin ¢6ziimii noktasinda sikintilar

yasayabilmektedir.

36-45 yas grubu 15-25 yas grubuna gore istasyonlarda oldugu gibi araglarda

da kendilerini daha giivenli hissetmektedirler.

26-35 ile 46-55 yas grubu arasinda metroyu yakin gevrelerine tavsiye etme
konusunda anlamli bir farkliliga sahiptir. 46-55 yas grubu 26-35 yas grubuna gore
metroyu yakin ¢evrelerine daha ¢ok tavsiye etmektedir. 46-55 yas grubu metroyu ¢ok
stk kullanmayan gruba yakin oldugundan ve 26-35 yas grubu ise trafik
sikisikligindan metroyu kullanmalarinda mecbur kullanmalarindan dolayr bu fark

ortaya ¢ikmaistir.
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Metro aginin konumu diisiincesinde ise 26-35 ile 56+ yas grubu arasinda
anlaml bir farklilik ortaya ¢ikmistir. 56+ yas grubu 26-35 yas grubuna gore metro
aginin konumunu daha iyi bulmaktadir. 56+ yas grubu genellikle emeklilerin oldugu
ve metroyu ¢ok sik kullanmayan kesimin oldugu yas grubu oldugundan ve ulasim
ihtiyaglarin1 nadiren de olsa metroyla karsiladiklarindan metro aginin konumundan

diger gruba gore daha memnun olabilmektedirler.

Diger bir etki ise metro sistemi iilkemizde fazla bir gegmisinin olmamasina
ragmen gilinlimiizde hizli bir sekilde gelismekte ve bu gelismeye de 56+ yas grubu

canli taniklik etmis ve bu anlamli farklilik ortaya ¢ikmustir.

Tablo 3.33: Rayh Sistemler ile ilgili Diisiincelerin Egitim Durumlarina Gore
Karsilastirnlmasi

N IAritmetik| Std. |Levene| P POS;;?J%JGH
Ortalama| Sap. | Testi |degeri

(Tamhane)
kg 414 530
Ogretim
o
O
Lise [121] 3,72 ,860 g g =
- 1 e
m I ~ o é
Lics):ns 22 3,77 1,02 385 Sz §
i i . 5o
Rayli sistemler yeterince yaygindir ,000 |,000 |- % - E é =
Lisans [104 3,25 1,07 E 08 g o0 2%
TR IR - B
);b-b [P )qb;-)jl) [aW} >‘-‘ A
Yiiksek 2 © -
VOl g 3,28 1,02 % T O
Lisans = = X

Toplam 315 3,61 ,963

ke 410
Ogretim ,505
- <
Lise (121 3,91 Q
,827 ”'
= — S
L.On 22 3,77 e g
Metro ag1 konumu uygundur ISans 922 001 |,003 5
Lisans [104 3,60 E B
,919 °
oo P
- 2
Yiksek |4 55 v
Lisans 784 =)

Toplam 315 3,81
,839
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[Ikdgretim mezunlar ile lise, lisans ve yiiksek lisans mezunlar1 arasinda
anlamli bir farklilik ortaya ¢ikmustir. Ilkogretim mezunlan lise, lisans ve yiiksek
lisans mezunlarina gore rayl sistemlerin daha yaygin oldugunu diisiinmektedirler.
Katilimcilarin egitim seviyesinin artmasi rayli sistemlerin yayginlik diislincesini
azaltmaktadir. Yiiksek lisans mezunu bir yolcunun diinya genelindeki rayl sistemler
ile kendi tilkesindeki rayli sistemleri ¢ok rahatlikla kiyaslayabilirken, ilkokul mezunu
bir katilimcidan bdyle bir durum bekleyemeyiz ve bu durum gruplar arasindaki

anlaml farkliligin kaynagini da olusturmaktadir.

[Ikogretim mezunlari ile lisans mezunlar1 arasinda da metro agmin konumu
diistincesinde de anlamli bir farklilik ortaya ¢ikmistir. Tamhane istatistigi sonucuna
gore p degeri (,001), 0,05 ten kiiciik oldugundan bu sonuca varilmistir. Ilkogretim
mezunlari lisans mezunlarina gére metro aginin konumunun daha uygun oldugunu
diisiinmektedirler. Bu diisiince farkliligin nedeni ise rayli sistemlerin yayginligi

nedeni ile bire bir aynidir.

Tablo 3.34: Rayh Sistemler le Ilgili Diisiincelerin Yolculuk Amaclarina Gore

Karsilastirilmasi
N Aritmetik Std. |Levene| P Post Hoc Test
Ortalama| Sap. | Testi |degeri Sonucu
Evden Ise
169 3,64| ,869
Evden Okula ™
64 3,47 | ,854 S
Es Dost -
; . I
Ziyareti 9 4,00| ,707 Z
: G}
Alig Veris Q
14 3,21 ,802 -8 ©
Araglarda kendimi giivende| ~ Diger R
raglar _a er} 1mi1 guvende 16 3,81 ,655 096 004 E I '-It
hissediyorum - ’ ’ I = BT}
Eglence ve z g <
< [5) 2]
Sosyal = : NP
Faaliyetler | 34| 382| 673 3
|
S
Saglik E
Hizmetlerine ©
Gidis 7 4,57 ,535 3
Y
L
Toplam
313 3,65| ,843
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Evden Ise
169 3,421,100
Evden Okula
63 3,79| ,676 -
L0
Es Dost —
Ziyareti 9 3,78| 972 1
2z
Alis Veris 8
14| 3,43 ,938 >
s 5 0
. Diger 5 o ¢&
Istasyonlara aracimi = <
0 16| 3,50| ,816|.,000 | 020| B I &
kolayca park edebiliyorum E 5 E
Eglence ve == %D ﬁ
Sosyall %D A —
Faaliyetler 34 341/1,104 S
2
. Saghk. Tc)
Hizmetlerine i
Gidis 7 457| 535 s
Toplam
312 3,541,011

Evden okula ve saglik hizmetleri amaciyla metroyu kullanan yolcular
arasinda anlaml bir farklilik ortaya ¢ikmistir. Rayl sistemleri, saglik hizmetlerine
gitmek i¢in kullanan yolcular, evden okula gitmek igin kullanan yolculara gore
araclarda kendilerini daha giivende hissetmektedirler. Rayli sistemleri saglik
hizmetlerine giden yolcular metroyu diger gruba goére daha az kullandigindan
metronun giivenligi konusunda diger guruba gore daha detayli diislinememektedir.
Yani metrolarda karsilastiklart kaza veya tehlike orami diger gruba gore daha

distiktiir.

Evden ise ve saglik hizmetleri amaciyla metroyu kullanan yolcular arasinda
anlaml bir farklilik ortaya ¢ikmistir. Metroyu saglik hizmetlerine gitmek amaciyla
kullanan yolcular, is amagli kullanan yolculara gore araglarini daha kolay park
edebilmektedirler. Saglik amagli kullanan yolcular islerini metronun yogun olmayan
saatlerinde ayarlayabilirken, is amagli metroyu kullanan yolcularin bdyle bir
alternatifleri bulunmamakta yogunlugun yiiksek oldugu zaman diliminde
kullanmaktadir. Bu durum arag park yerlerinin bulunmasi noktasinda da zor

olabilmektedir.
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Tablo 3.35: Rayh Sistemler ile Tlgili Diisiincelerin istasyona Gelis Siiresi ile

Karsilastirilmasi
Aritmetik | Std. |Levene| P Post Hoc Test
N | Ortalama | Sap. | Testi |degeri| . oonuc
(Tamhane)
0-10 dk.
90 3,63| ,867
11-20 dk. o @
Te] M~
108 3,341,060 g =
1] Ml
21-30 dk. K, g ! g
Istasyonlarda kendimi 66 3,56 | 1,040 oo | oos| S ”"-§ =
U issedi 31-40 dk. , , P18
giivende hissediyorum a1 soa| 772 Sl g g 4
[} | (D)
41-60 dk. N
11 4,09| ,539 Y
L 9
60 dk. ve tistii 5 f_}:
8 4,00 ,535 o o
Toplam
314 357| 971

Istasyona gelis siireleri 11-20dk. ile 31-40dk. ve 11-20dk. ile 41-60dk.
arasinda olan ikili gruplar arasinda anlamli bir farklilik ortaya ¢ikmustir. Istasyona
gelis stiresi 31-40dk. olan grup, 11-20 dk. olan gruba gore istasyonlarda kendilerini
daha giivende hissetmektedir. Ayn1 sekilde istasyona gelis siiresi 41-60dk. olan grup,

11-20dk. olan gruba gore istasyonlarda kendilerini daha giivende hissetmektedirler.

Bu sonuglara gore metrolara gelis siiresi arttikca istasyonlardaki giivende
hissetme seviyesi de artmaktadir. 11-20dk. siireyle gelen yolcularin biiyik bir
cogunlugu metroya yiiriiyerek ulasirken, yolculugu 41-60 dk. siiren yolcular
genellikle otoblis veya miniblis 1ile ulasmaktadir. Otobiis ve minibiis
yolculuklarindaki kaza oranini yliksek olmasi bu grup yolcularinin istasyonlarda

kendilerini daha giivende hissetmelerine neden olmaktadir.

3.6. Faktor Analizi ve Testleri
3.6.1. Faktor Gruplarinin Belirlenmesi

Uygulamada ¢ok sayidaki degisken arasinda var olan iliskilerden
yararlanarak ortak boyutlarin belirlenmesi ile daha az sayida yeni degisken elde

etmek i¢in Faktor analizi kullanilmistir.
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Tablo 3.36: KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,890
Bartlett's Test of Sphericity  |Approx. Chi-Square 2452,373
df 210
Sig. ,000

Yapilan analiz sonucunda yukaridaki tabloda KMO ve Barlett’s kiiresellik

test sonuclart verilmistir. Elde edilen KMO degeri ,890’dir. Bu deger 0,50°den biiyiik

oldugu i¢in arastirmada kullanilan 6rnek hacminin yeterli oldugu sonucuna

varilmaktadir. Barlett Kiiresellik test sonucu elde edilen p degeri (,000) 0,05’ten

kiiclik oldugundan verilerin ¢oklu normal dagilimlarin geldigini géstermektedir. Bu

sonuglara gore faktor analizi i¢in uygun oldugu goziikmektedir.

Tablo 3.37: Toplam Varyans Aciklamasi

Initial Eigenvalues

Extraction Sums of Squared

Rotation Sums of Squared

) Loadings Loadings
Bilesenler — — -
Toplam % of Birikimli Toplam % of Birikimli Toplam % of Birikimli
Varyans % Varyans % Varyans %
1 7,154 34,067 34,067 7,154 34,067 34,067 3,697 17,605 17,605
2 1,702 8,107 42,174 1,702 8,107 42,174 3,152 15,008 32,613
3 1,406 6,694 48,868 1,406 6,694 48,868 2,449 11,663 44,276
4 1,123 5,346 54,214 1,123 5,346 54,214 2,087 9,938 54,214
5 ,961 4577 58,791
6 ,956 4,553 63,344
7 ,799 3,805 67,149
8 773 3,68 70,829
9 721 3,434 74,263
10 ,665 3,165 77,428
11 ,599 2,854 80,283
12 ,595 2,835 83,117
13 ,b53 2,635 85,752
14 524 2,495 88,247
15 ,450 2,142 90,389
16 ,405 1,928 92,317
17 ,392 1,867 94,184
18 ,379 1,806 95,99
19 ,340 1,617 97,608
20 ,289 1,376 98,984
21 ,213 1,016 100

Tablo3.37°de birinci faktérde maddeler toplam varyansmn %17,60 1, ikinci

faktordeki maddeler %15,’in1, tgiincii faktor %11,66’simn1 ve dordiincii faktordeki

maddeler ise %9.93’1linli agiklamaktadir. Dort faktoriin acikladigi toplam varyans

orani ise %54,21 dir.
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Tablo 3.38: Faktor Gruplarinin Belirlenmesi

Faktor Gruplar

Teknik
Memnuniyet | Memnuniyeti | Memnuniyeti | Memnuniyeti

Hizmet Temizlik Konfor

Rayli sistemlerde sefer baslangi¢

.. . ,222 ,356
ve bitis saatlerinden
Istasyonlarda miizik ve resim
sergisi gibi sanatsal faaliyetlerin ,181 ,129

bulunmasindan

Metro yolculugum sirasinda almis 138 245

oldugum keyiften

Bayram giinlerinde gegis

iicretlerinde %50 indirim yapilmasi

Istasyon aydinlatmasindan

Araglarin sefer sikligindan

Istasyon igerisinde yiyecek ve

icecek yerlerinin bulunmasindan

Araglarin temizliginden

Istasyonlarin temizliginden

Bilet makinelerinin ¢aligmasindan

Yiiriilyen merdivenlerin

¢aligmasindan

Asansorlerin ¢alismasindan

Istasyonda bilgilendirme ve yonlen

Arag icerisindeki havalandirmadan

Yolculuk ticretlerinden

Engelli ve yasli yolculara sunulan

hizmetten

Aragclardaki giiriiltii seviyesinden

Arag ici bilgilendirmeden

Araglardaki kalabalik seviyesinden

Turnikelerin ¢aligmasinda

Tablo 3.38’de yer alan maddelerin hangi faktor igerisinde yer aldigi
belirtilmistir. Communalities degerlerine bakildiginda 3. maddenin extraction degeri
0.50’nin altinda oldugu i¢in ¢ikartilmistir. Maddenin hangi faktér degeri biiyiik
cikmis ise o faktor grubu igerisinde yer almistir. Faktor dondiirmesi sonucunda

ornekte kullanilan olgekte 1,7,11,12,13,14,17,19 ve 21. maddeler birinci faktorde;
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2,4,5,6 ve 8. maddeler ikinci faktorde; 9,10 ve 15. maddeler iicilincii faktorde ve

16,18,20. maddeler dordiincii faktérde toplanmistir.

Birinci faktorde yer alan maddelerin yiik degerleri 0.450-0.692 arasinda,
ikinci faktérde yer alan maddelerin yiik degerleri 0.536-0.742 arasinda, iiciincii
faktorde yer alan maddelerin yiikk degerleri 0.517-0.858 arasinda ve dordiincii
maddede yer alan maddelerin ylik degerleri ise 0.677-0.811 arasinda degismektedir.
Bu faktorler ise icerisindeki maddelerin 6zelliklerine gore isimlendirilmistir. Birinci
faktor teknik bilgiler igerdigi icin “Teknik Memnuniyet”, ikinci faktor hizmet ile
ilgili maddeler icerdigi i¢in “Hizmet Memnuniyeti”, {igiincii faktor temizlik ile ilgili
bilgiler i¢erdigi i¢in “Temizlik Memnuniyeti” ve dordiincii faktdr konfor ile ilgili

bilgiler igerdigi icin “Konfor Memnuniyeti” tanimlamalar1 yapilmistir.
3.6.2. Faktor Gruplarin Yiik Agirhiklarin Belirlenmesi

Tablo 3.39: Faktorlerin Yiik Agirhiklar

Teknik Hizmet Temizlik Konfor
Memnuniyet Memnuniyet Memnuniyet Memnuniyeti
N 315 315 315 315
Ortalama 3,8528 4,1240 3,5439 3,1280
Median 3,8889 4,0000 3,6667 3,3333
Mode 3,89 4,00 4,00 3,33
Std. Sapma ,51387 ,53057 ,6791 77754

Yapilan faktor analizinde 4 tane faktor belirlenmis, yukaridaki tabloda bu
faktor gruplarmin N degerleri, Ortalamalari, Median, Mode ve Standart Sapmalari
verilmistir. Bu grup igerisinde Teknik memnuniyet faktorii 9 maddeden olusurken
bunlarin ortalamasi1 3,85 ve standart sapmast 0,51 c¢ikmistir. Hizmet memnuniyet
faktorii ise 5 maddeden olugsmus, bunlarin ortalamasi 4,12 ve standart sapmasi 0,53
cikmistir. Temizlik Memnuniyet faktorii ise 3 maddeden olusmus bunlarin ortalamasi
4,12 ve standart sapmasi1 0,67 ¢ikmistir. Konfor memnuniyet faktorii ise 3 maddeden
olugmus ve bunlarin ortalamasi 3,12 ve standart sapmasi 0,77 ¢ikmistir. Bu sonuglara
gore 1 ile 5 arasinda bir deger diisliniildiigiinde memnuniyet derecesinin
ortalamalarin {izerinde oldugu goriilmiistiir. Ortalama memnuniyet diizeylerine
bakildiginda, ortalamasi en yiiksek faktdr grubu 4,12 ile Hizmet memnuniyeti, en

diisiik ortalama ise 3,12 ile Hizmet memnuniyeti ¢ikmistir. Buna gore en ¢ok
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memnuniyet hizmette goriiliirken, memnuniyetin en az oldugu faktor grubu Konfor
memnuniyetidir. Faktorlerin standart sapmalarina bakildiginda ise bu degerlerin bir
birine yakin c¢iktig1 goriilmistiir. En kiiciik de§ere sahip olan faktor grubu
katilimcilarinin  benzer diisiinceye sahip oldugunu gostermektedir. Yani faktor

grubunun standart sapmasi ne kadar kiigiik ise arastirma i¢in o kadar iyi olmaktadir.

Bu faktor analizinde Teknik memnuniyet grubunun standart sapmasi en
diisiik degere sahip ¢ikarak, bu grubun igerisinde yer alan katilimcilarin
diisiincelerinin bir birine yakin oldugunu, Konfor memnuniyetinin standart sapmasi
ise en yliksek degere sahip cikarak, bu grubun igerisinde yer alan katilimcilarin
diisiincelerin bir birine uzak oldugunu gostermektedir. Yani Konfor memnuniyeti
icerisinde yer alan katilimeilarin bir kism1 ¢ok memnun iken bir kismi hi¢ memnun
degildir. Bu da insanlarin goriisleri acisindan konfor memnuniyetinde ¢ok ciddi

farkliliklarin oldugunu gostermektedir.
3.6.3. Faktor Gruplarinin Paremetrik Durumu

Tablo 3.40: One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Teknik Hizmet Temizlik Konfor
Memnuniyet | Memnuniyet | Memnuniyet | Memnuniyeti
N 314 313 315 315
Normal Mean 3,8528 4,124 3,5439 3,128
,b
Parameters®® | gty peviation 51387 53057 6791 77754
Absolute ,158 171 ,153 ,106
MostExtreme | b citive 158 171 153 078
Differences
Negative -,081 -171 -,149 -,106
Test Statistic ,158 171 ,153 ,106
Asymp. Sig. (2-tailed) ,000°¢ ,000°¢ ,000°¢ ,000°¢

Tablo 3.40°da faktor gruplarinin parametrik olup olmadigini, yani normal
dagilim durumlarin1 gostermektedir. Kolmogorov-Smirnov test sonucunda Sig.
degerleri 0,05 anlamlilik diizeyinde 0,05’ten kiiciik oldugundan faktorlerin higbiri
normal dagilim gdstermemistir. Bu sonuglardan dolayr asagidaki faktdr analizleri
parametrik olmayan testlerden ikili gruplar i¢in Mann- Whitney U Testi, ii¢ veya
daha fazla gruplar i¢inde Kruskal-Wallis H Testi kullanilmistir.
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3.6.4. Faktor Gruplarimn ikili Gruplar Ile Karsilastiriimasi

Memnuniyet faktdr gruplar ile cinsiyet ve 6zel arag sahiplilik durumlari

karsilastirilmis ve agsagidaki sonuglar elde edilmistir.
3.6.4.1. Faktor Gruplarin Cinsiyete Gore Karsilagtirilmasi

Tablo 3.41: Mann-Whitney U Testi ile Faktor Gruplari Cinsiyete Gore

Karsilastirilmasi
Teknik Hizmet Temizlik Konfor
Memnuniyet Memnuniyet | Memnuniyet | Memnuniyeti
Mann-Whitney U 9785,000 9373,500 7811,000 10596,000
Wilcoxon W 14636,000 14323,500 12761,000 34032,000
z -1,077 -1,676 -3,908 -0,129
Asymp. Sig. (2-tailed) ,282 ,094 ,000 ,897

Bu tabloda ise Teknik memnuniyet, Hizmet memnuniyeti ve Konfor
memnuniyetinin Sig. degerleri 0,05’ten biiylik oldugundan herhangi bir farklilik

olmadigini sadece Temizlik memnuniyetinde bir farklilik oldugunu sdyleyebiliriz.

Tablo 3.42: Cinsiyete Gore Derece Degerleri

Cinsiyet N Ortalama Derece | Derece Toplami

Bay 216 161,20 34819,00
Teknik memnuniyet Bayan 98 149,35 14636,00

Toplam 314

Bay 214 162,70 34817,50
Hizmet memnuniyet Bayan 99 144,68 14323,50

Toplam 313

Bay 216 171,34 37009,00
Temizlik memnuniyet Bayan 99 128,90 12761,00

Toplam 315

Bay 216 157,56 34032,00
Konfor memnuniyeti Bayan 99 158,97 15738,00

Toplam 315

Temizlik memnuniyetinin ortalama derece degerlerine bakildiginda bay
katilimcilarin  (171,3) bayanlara (128,9) gore metrolarin daha temiz oldugunu
diisiinmektedir. Bayanlarin metrodaki temizlik memnuniyetinden daha az memnun
olmalar1 baylara gore daha titiz ve temizlige daha c¢ok Onem verdiklerinden

kaynaklanmaktadir.
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3.6.4.2. Faktor Gruplarin Arac¢ Sahiplilik Durumlarma Gore

Karsilastirilmasi

Tablo 3.43: Mann-Whitney U Testi ile Faktor Gruplarin Ozel Ara¢ Durumuna

Gore Karsilastirilmasi

Teknik Hizmet Temizlik Konfor
Memnuniyet Memnuniyet Memnuniyet Memnuniyeti
Mann-Whitney U 10665,000 8801,500 10921,500 10709,500
Wilcoxon W 16660,000 14687,500 16916,500 16704,500
z -,666 -3,050 -,404 -,679
Asymp. Sig. (2-tailed) ,506 ,002 ,686 ,497

Ozel ara¢ bulundurma durumlarmin faktdr gruplar ile karsilastirildiginda,

Teknik, Temizlik ve Konfor memnuniyetlerin sig. degerleri 0,05’ten biiyiik

oldugundan gruplar arasinda bir farklilik olmadigini, Hizmet memnuniyet faktoriiniin

sig. degeri 0,05’ten kii¢iik oldugundan bir farklilik oldugunu sdyleyebiliriz.

Tablo 3.44: Ozel Arac Sahiplilik Durumuna Gére Derece Degerleri

Ozel arag sahibiyim. N Derece Degeri [,)Firslc;ﬁr

Evet 109 152,84 16660,00

Teknik memnuniyet Hayir 205 159,98 32795,00
Toplam 314

Evet 108 136,00 14687,50

Hizmet memnuniyet Hayir 205 168,07 34453,50
Toplam 313

Evet 109 155,20 16916,50

Temizlik memnuniyet Hayir 206 159,48 32853,50
Toplam 315

Evet 109 153,25 16704,50

Konfor memnuniyeti Hayir 206 160,51 33065,50
Toplam 315

Hizmet memnuniyeti guruplar arasindaki farkliliga bakildiginda, 6zel arag

sahibi olmayan katilimcilarin, 6zel araci olanlara gore metroda ki hizmetten daha ¢ok

memnun olduklart goriilmektedir. Bu durumu ise 6zel araci olan yolcular metro

yolculuklarini kendi araglar ile kiyaslayarak hizmet kalitesini 6l¢cebilmektedir.
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Ancak 0zel aract olmayan yolcular metroyu kullanma noktasinda mecbur
kaldiklar1 i¢in hizmet kalitesini Olcebilecekleri alternatifleri olmadigindan

memnuniyet diizeyleri de yiiksek ¢ikabilmektedir.
3.6.5. Faktor Gruplarm Uc ve Daha Fazla gruplar ile Karsilastirilmasi

Faktor gruplar ile yas, egitim ve meslek gruplar ile karsilastirilarak

anlamlilik seviyeleri incelenmistir.

3.6.5.1. Kruskal Wallis H ve Mann Whitney U Testi ile Faktor

Gruplarimin Yas Guruplarina Gore Karsilastirilmasi

Degisik yas guruplarina gore faktér guruplarina gore degisiklik gosterip
gostermedigi Kruskal Wallis H testi ile analiz edilmistir. Bu analiz sonucunda teknik,
temizlik ve konfor memnuniyetlerin yas guruplari arasinda farklilik tespit edilirken,
hizmet memnuniyeti ile yas guruplar1 arasinda herhangi bir farklilik tespit

edilmemistir.

Tablo 3.45: Teknik Memnuniyet Faktoriiniin Yas Guruplarina Gore

Karsilastirilmasi
Yas N Sira Kruskal Walwlis'H Testi
Ortalamas1 P degeri
15-25 79 160,42
26-35 103 135,97
36-45 78 161,48
Teknik Memnuniyet 46-55 39 184,37 ,013
56+ 15 199,4
Toplam 314

Teknik memnuniyet faktorii, katilmcilarin yas guruplarina gore anlaml
farklilik gostermektedir. Ciinkii p degeri 0.013 < 0.05°dir. Yani teknik memnuniyette
yas guruplart farkli algilamaktadir. Bu anlamli farkliligin hangi yas guruplan
arasinda nasil meydana geldigini anlayabilmek i¢cin Mann Whitney U testi ile ikili
karsilagtirmalar yapilmistir. Bu karsilagtirmalarin sonuglar1 ise asagidaki tabloda

verilmistir.
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Tablo 3.46: Teknik Memnuniyet Faktoriiniin Yas Guruplarina Gore Degisimini

Gosteren Mann Whitney U Testi Sonuclari

Yas Gurubu 15-25 26-35 36-45 46-55 56+
15-25 ,068 ,935 179 ,115
26-35 ,068 ,046 ,005 ,025
36-45 ,935 ,046 ,142 ,108
46-55 179 ,005 142 ,355

56+ ,115 ,025 ,108 ,355

Yukaridaki test sonucunda degerleri 0,05’ten kiiclik olan ikili guruplar
arasinda anlamli farkliliklar tespit edilmistir. Bu sonug¢lar dogrultusunda 26-35 yas
gurubu, 36-45, 46-55 ve 56+ yas gurubuna gore teknik memnuniyet seviyelerinin
daha diisiik oldugu goriilmektedir. Bu farklilik ise 26-35 yas gurubu metroyu is
amactyla kullandiklarindan dolayt yolcu yogunlugunun yiiksek oldugu saatlerde
seyahat etmektedirler. Bu durum 26-35 yas gurubunun teknik hizmet kalitesindeki

memnuniyet derecesini de diistirmektedir.

Tablo 3.47: Hizmet Memnuniyet Faktoriiniin Yas Guruplarina Gore

Karsilastirilmasi
Yas N Sira Ortalamasi KrUSkalpvg:geiiiH Test
15-25 80 169,86
26-35 102 145,95
) o 36-45 78 149,74
Hizmet Memnuniyeti 16.55 38 164.89 1262
56+ 15 181,37
Toplam 313

Kruskal Wallis H testi sonucuna goére p (,262) degeri, 0,05’ten biiyiik
ciktigindan hizmet memnuiyeti ile yas guruplari arasindan bir farklihik meydana

gelmemistir.
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Tablo 4.48: Temizlik Memnuniyet Faktoriiniin Yas Guruplarma Gore

Karsilastirilmasi
Ya N Sira Kruskal Wallis H Testi P
3 Ortalamasi degeri
15-25 80 158,38
26-35 103 139,96
36-45 78 164,11
Temizlik Memnuniyeti ,036
46-55 39 192,33
56+ 15 158,87
Toplam 315

Kruskal-Wallis H testi sonucuna gore p=0,36 < 0.05 oldugundan Temizlik
memnuniyeti faktor guruplart ile yas guruplar arasinda farklilik tespit edilmistir.
Yani, temizlik memnuniyetini, yas guruplar1 farkli anlayabilmektedir. Bu anlamli
farkliligin hangi yas guruplar1 arasinda nasil meydana geldigini anlayabilmek i¢in

Mann Whitney U testi ile ikili karsilagtirmalar yapilmis,

Tablo 4.49: Temizlik Memnuniyet Faktoriiniin Yas Guruplarma Gore
Degisimini Gosteren Mann Whitney U Testi Sonuclar:

Yas Gurubu 15-25 26-35 36-45 46-55 56+
15-25 ,143 ,684 ,031 971
26-35 ,143 ,077 ,003 428
36-45 ,684 ,077 117 ,857
46-55 ,031 ,003 117 ,206

56+ 971 428 ,857 ,206

Tablo 3.49’de gorildiigi gibi 15-25 ile 46-55 ve 26-35 ile 46-55 yas
guruplar arasinda anlamli farklilik tespit edilmistir. 46-55 yas gurubu 15-25 ve 26-
35 yas gurubuna gore metrolardaki temizlik memnuniyeti hizmet kalitesinin daha
yiiksek oldugunu diisiinmektedirler. Temizlik memnuniyetindeki bu farklilik, 46-55
yas gurubunun diger iki guruba gdére metroyu yogun saatlerin disinda ve daha az

kullanmalarindan dolay1 ortaya ¢ikmustir.
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Tablo 3.50: Konfor Memnuniyet Faktoriiniin Yas Guruplarma Goére

Karsilastirilmasi
v N Sira Kruskal Wallis H Testi
as Ortalamasi P degeri
15-25 80 155,8
26-35 103 131,52
Konfor 36-45 78 168,56 000
Memnuniyeti 46-55 39 200,55 ’
56+ 15 186,03
Toplam 315

Konfor memnuniyeti yas guruplar1 arasinda yukaridaki tabloda da
goriildiigii gibi p degeri 0,05°ten kiiciik oldugundan dolay1 farklilik oldugu tespit
edilmistir. Bu farkliligin hangi guruplar arasinda oldugu ise Mann Whitney U testi ile
asagidaki tabloda gosterilmistir.

Tablo 3.51: Konfor Memnuniyet Faktoriiniin Yas Guruplarina Gore Degisimini
Gosteren Mann Whitney U Testi Sonuclar:

Yas Gurubu 15-25 26-35 36-45 46-55 56+
15-25 ,036 ,330 ,003 ,207
26-35 ,036 ,008 ,000 ,052
36-45 ,330 ,008 ,074 476
46-55 ,003 ,000 ,074 ,876

56+ ,207 ,052 476 ,876

Mann Whitney U testi analizi sonuglarina gore p degerleri 0,05’ten kiigiik
oldugundan 15-25 yas gurubu ile 26-35 ve 46-55 yas guruplar1 arasinda ve 26-35 yas
gurubu ile 36-45 ve 46-55 yas guruplar1 arasinda konfor memnuniyetlerinde anlamli
bir farklilik tespit edilmistir. 26-35 yas gurubu 15-25, 36-45 ve 46-55 yas guruplarina

gore metroyu daha konforlu bulmaktadir.
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3.6.5.2. Kruskal- Wallis H Testi ile Faktér Guruplarimn Egitim

Durumlarina Gore Karsilagstirilmasi

Faktor guruplarinin egitim durumuna gore degisip degismedigi Kruskal-

Wallis H test ile analiz edilmistir.

Tablo 3.52: Teknik Memnuniyet Faktoriiniin Egitim Durumuna Goére

Karsilastirilmasi
s Sira Kruskal Wallis H Testi
Egitim Durumu N Ortalamasi P degeri
Ik Ogretim 50 204,53
Lise 120 157,01
Teknik On Lisans 22 170,75 000
Memnuniyet || jsans 104 144,36 |

Yiksek Lisans 18 89,86
Toplam 314

Yapilana test analizine gore Kruskal Wallis H testine gore p degeri 0,05’ten

kiigiik oldugundan teknik memnuniyet ile egitim durumu arasinda bir farklilik vardir.

Tablo 3.53: Teknik Memnuniyet Faktoriiniin Egitim Durumlarina Gore
Degisimini Gosteren Mann Whitney U Testi Sonuclari

Egitim Durumu [k Ogretim Lise | On Lisans | Lisans Yiiksek Lisans
[k Ogretim ,001 ,135 ,000 ,000
Lise ,001 ,513 ,280 ,003
On Lisan ,135 513 ,191 ,008
Lisans ,000 280 191 ,008
Yiksek Lisans ,000 ,003 ,008 ,008

Mann Whitney U testi analizi sonuglarina gore yukaridaki ¢capraz tabloda p
degerleri 0,05’ten kiigiik olan iki gurup arasinda anlamali bir farkliliklarin oldugu
tespit edilmistir. Analiz verilerine gore ilkdgretim mezunlar lise, lisans ve yiiksek
lisans mezunlara gore, lisans mezunlar1 da yiiksek lisans mezunlaria gore teknik

memnuniyet diizeyleri daha yiiksek ¢ikmistir. Ciinkii ilkokul mezunu ile ytliksek
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lisans mezunu bir vatandagin diinyaya bakis agis1 bir birinden ¢ok farklidir. Yiiksek
lisans mezunu birinin bilgi, beceri ve egitimi sirasinda almis oldugu deneyim, teknik
memnuniyet seviyesinin ilkokul mezunlarma gore daha diisiik ¢ikmasina neden
olmustur. Bu sonuglara gére metrolarda ki yolcularin egitim seviyesi artikca, teknik

memnuniyet diizeyinin azaldig1 sonucuna varilmaistir.

Tablo 3.54: Hizmet Memnuniyet Faktoriiniin Egitim Durumuna Gore

Karsilastirilmasi
. Sira Kruskal Wallis H
Egitim Durumu N Ortalamasi Testi P degeri
ik Ogretim 50 197,65
Lise 121 158,51
Hizmet On Lisans 21 162,57 002
Memnuniyeti || jsang 103 136,08 ’

Yiiksek Lisans 18 147,17
Toplam 313

Hizmet memnuniyeti ile egitim durumlari arasinda bir farklilik tespit
edilmis, bu farkliligin hangi yas guruplari arasinda oldugu ise Mann Whitney U testi
ile asagidaki tabloda gosterilmistir.

Tablo 3.55: Hizmet Memnuniyet Faktoriiniin Egitim Durumlarina Gore
Degisimini Gosteren Mann Whitney U Testi Sonuclar:

Egitim Durumu [k Ogretim | Lise On Lisans Lisans Yiiksek Lisans
[k Ogretim ,006 ,158 ,000 470
Lise ,006 ,798 ,051 ,598
On Lisan ,158 ,798 ,267 ,626
Lisans ,000 ,051 ,267 ,655
Yiiksek Lisans ,047 ,598 ,626 ,655

Mann Whitney U testi sonuglarina gére egitim durumlar1 arasinda anlamli
farklilhk tespit edilmistir. Ilkdgretim mezunlar lise, lisans ve yiiksek lisans
mezunlarina gore hizmet memnuniyet seviyeleri daha yiiksek c¢ikmistir. Egitim

seviyesi artttkca memnuniyet diizeylerinin azaldig: tespit edilmistir.
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Tablo 3.56: Temizlik Memnuniyet Faktoriiniin Egitim Durumuna Gore

Karsilastirilmasi
Egitim Durumu N Ort:l:?nam K?:sli?lPVc\l/::gleiiiH
Ik Ogretim 50 191,69
Lise 121 158,66
Temizlik On Lisans 22 189,91 000
Memnuniyeti Lisans 104 14471 ’

Yiiksek Lisans 18 97,81
Toplam 315

Temizlik memnuniyeti ile egitim durumlari arasinda da farklilik tespit
edilmistir. (P=,000< 0,005).

Tablo 3.57: Temizlik Memnuniyet Faktoriiniin Egitim Durumlarina Gore

Degisimini Gosteren Mann Whitney U Testi Sonuclari

Egitim Durumu Ik Ogretim Lise | OnLisans | Lisans | Yiiksek Lisans
Ik Ogretim ,027 ,955 ,002 ,001
Lise ,027 124 ,229 ,009
On Lisan ,955 124 ,029 ,004
Lisans ,002 229 ,029 ,018
Yiiksek Lisans ,001 ,009 ,004 ,018

Temizlik memnuniyeti egitim durumlar1 arasinda {i¢ noktada anlamlilik
tespit edilmistir. {lkogretim mezunlari, lise, lisans ve Yiiksek lisans mezunlarina
gore, lise ve lisans mezunlar1 da yiiksek lisans mezunlarina gore temizlik

memnuniyet seviyeleri daha yiiksek ¢ikmistir.

Bu verilerden elde edilen sonuglara gore teknik memnuniyette oldugu gibi

egitim seviyesi arttik¢a temizlik memnuniyet seviyelerinin diistiigii goriilmiistiir.
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Tablo 3.58: Konfor Memnuniyet Faktoriiniin Egitim Durumuna Gore

Karsilastirilmasi
e Sira Kruskal Wallis H
Egitim Durumu N Ortalamasi Testi P degeri

Ik Ogretim 50 191,55

Lise 121 151,78

Konfor On Lisans 22 187,73 013
Memnuniyeti |} jsang 104 146,8 ’
Yiiksek Lisans 18 135
Toplam 315

Kruskal Wallis H testi analizine gore de konfor memnuniyeti ile egitim

durumlar arasinda farklilik tespit edilmistir.

Tablo 3.59: Konfor Memnuniyet Faktoriiniin Egitim Durumlarina Gore

Degisimini Gosteren Mann Whitney U Testi Sonuclari

Egitim Durumu Ilk Ogretim | Lise |OnLisans| Lisans | Yiiksek Lisans
Ik Ogretim ,008 ,868 ,004 ,046
Lise ,008 ,083 ,688 ,396
On Lisan ,868 ,083 ,049 114
Lisans ,004 ,688 ,049 ,557
Yiksek Lisans ,046 ,396 114 ,557

Mann Whitney U testi sonuglarina gore bazi egitim durumlari arasinda
anlamli farkliliklar tespit edilmistir. [Ikdgretim mezunlari lise, lisans ve yiiksek lisans

mezunlarina gére konfor memnuniyet seviyeleri daha yiiksek ¢ikmistir.

Tiim faktor gruplarinda ilkdgretim mezunlarin memnuniyet diizeyleri diger
gruplara gore daha yiiksek oldugu goriilmiistiir. Yiiksek lisans mezunlar faktor

gruplari igerisinde en diisiik memnuniyet seviyesine sahip egitim gurubu olmustur.
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3.6.5.3.

Kruskal- Wallis H Testi ile Faktér Guruplarimn Meslek

Durumlarina Gore Karsilagstirilmasi

Tablo 3.60: Teknik Memnuniyet Faktoriiniin Meslek Durumuna Gore

Karsilastirilmasi
Meslek N Ort:llafilam K"rl"u:slft?lf’vc\il:!gleltiiH

Ogrenci 74 168,49
Memur 20 120,65
Yonetici 43 141,88

_ Esnaf 10 208,7

Teknik sci 95 165,46 ,009
memnuniyet .

Emekli 15 200,47
Issiz 8 175,56
Diger 49 127,65
Toplam 314

Kruskal- Wallis H test analizine goére teknik memnuniyet ile mesleki

durumlar arasinda bir farklilik tespit edilmis, bu farkliliklarin hangi mesleki durumlar

arasinda ve nasil meydana geldigi Tablo 3.61°de gosterilmistir.

Tablo 3.61: Teknik Memnuniyet Faktoriiniin Meslek Durumlarina Gore
Degisimini Gosteren Mann Whitney U Testi Sonuclar:

Meslek Durumu | Ogrenci | Memur | Yonetici | Esnaf Isci Emekli | issiz | Diger
Ogrenci ,034 ,122 ,214 ,831 ,230 777 ,016
Memur ,034 420 ,028 ,048 ,009 ,199 ,637
Yonetici ,122 ,420 ,009 ,136 ,016 422 ,244
Esnaf ,214 ,028 ,009 ,165 ,935 ,460 ,014
Isci ,831 ,048 ,136 ,165 ,169 ,738 ,021
Emekli ,230 ,009 ,016 ,935 ,169 ,636 ,010
Issiz 77 ,199 422 ,460 ,738 ,636 ,175
Diger ,016 ,637 244 ,014 ,021 ,010 ,175

Tablo 3.61’da Mann Whitney U test analizine gére teknik memnuniyet

faktoriiniin hangi mesleki guruplar arasinda farklilik oldugu gosterilmistir. Analiz

sonuglara gore, memurlar, 6grenci, esnaf ve emeklilere gore teknik memnuniyet

seviyeleri daha yiiksek c¢ikmistir. Memurlarin memnuniyet seviyelerin diger

guruplara gore diisiik ¢cikmasinin en 6nemli nedeni diger guruplara gbre metroyu

daha sik ve yogun saatlerde kullanmalar1 ve teknik hizmet hakkindaki bilgi birikimi.
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Tablo 3.62: Hizmet Memnuniyet Faktoriiniin Meslek Durumuna Gore

Karsilastirilmasi
Meslek N Ort:l:?nam K[lyesslft?lf’vc\ilglgleitiiH
Ogrenci 75 176,39
Memur 20 121,78
Yonetici 43 118,53
Esnaf 10 212,6
Hizmet Memnuniyet | Isci 94 160,27 ,006
Emekli 15 172,07
Issiz 8 133,63
Diger 48 157,04
Toplam 314

Kruskal- Wallis H testi ile hizmet memnuniyetinin mesleki durumlar
arasindaki anlamli farkliliklart incelenmis, yapilan analiz sonucuna gore p degerinin

0,05’ten kiiciik ¢cikmasindan dolay1 iki gurum arasinda farklilik tespit edilmistir.

Tablo 3.63: Hizmet Memnuniyet Faktoriiniin Meslek Durumlarina Gore
Degisimini Gosteren Mann Whitney U Testi Sonuclari

Meslek Durumu | Ogrenci | Memur | Yonetici | Esnaf Isci | Emekli | Issiz | Diger
Ogrenci ,022 ,000 ,190 ,234 ,796 ,140 ,248
Memur ,022 811 ,022 ,083 ,122 ,566 ,140
Yonetici ,000 811 ,004 ,01 ,033 ,584 ,042
Esnaf ,190 ,022 ,004 ,063 ,261 ,101 ,076
Tsci ,234 ,083 ,010 ,063 ,623 ,400 ,826
Emekli ,796 ,122 ,033 ,261 ,623 294 ,576
Issiz ,140 ,566 ,584 ,101 ,400 ,294 ,542
Diger ,248 ,140 ,042 ,076 ,826 576 ,542

Yukaridaki test sonuclarina gére hizmet memnuniyetinin de farkli mesleki
guruplar arasinda anlamli farkliliklar tespit edilmistir. Yoneticiler, esnaf, is¢i, 6grenci
ve emeklilere gore rayli sistemlerdeki hizmet memnuniyetinden daha az memnun
olduklar1 sonucu ortaya ¢ikmistir. Yoneticiler islerindeki konumlari itibari ile hizmet

memnuniyetinde diger guruplar arasinda ayrilmistir.
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Tablo 3.64: Temizlik Memnuniyet Faktoriiniin Meslek Durumuna Goére

Karsilastirilmasi
Sira Kruskal Wallis H
Meslek N Ortalamasi Testi P degeri

Ogrenci 75 160,83

Memur 20 103,1

Yonetici 43 160,44

Esnaf 10 199

Temizlik fgei 95 164,87 085
Memnuniyet 3¢ ' '

Emekli 15 174,23

Issiz 8 179,63

Diger 49 143,74

Toplam 314

Temizlik memnuniyeti ile mesleki durumlar arasindaki farklilik durumu,
Kruskal- Wallis H testi ile analiz edilmis, yapilan analiz sonucunda p degeri 0,05’ten
biiyilik ¢ikmasindan dolay1 iki gurup arasinda herhangi bir anlamli farklilik olmadig:
tespit edilmistir.

Tablo 3.65: Konfor Memnuniyet Faktoriiniin Meslek Durumuna Gore

Karsilastirilmasi
Meslek N Orta?lgilam K[lyesst?vac\ll:g;iiH
Ogrenci 75 163,51
Memur 20 132,9
Yonetici 43 154,72
Esnaf 10 166,45
Meﬁ%ﬁfr?iryeti I 95 158,16 513

Emekli 15 181,07
Issiz 8 206,94
Diger 49 145,61
Toplam 315

Konfor memnuniyeti ile mesleki durumlar arasindaki farklilik durumu,
Kruskal- Wallis H testi ile analiz edilmis, yapilan analiz sonucunda p degeri 0,05’ten
biiyilik cikmasindan dolay1 iki gurup arasinda herhangi bir anlamli farklilik olmadig:
tespit edilmistir.
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SONUC

Kent i¢i rayli sistemler Ozellikleri bakimindan giintimiizde 6&zellikle
Istanbul’da etkin bir sekilde kullanilan toplu tasima aract olmustur. Istanbul
genelinde tarihi ¢ok eski olmamasina ragmen mevcut hatlarda yilda ortalama 500
milyonun {izerinde yolcu tasinmaktadir. Bu yolcularin kimi mecburiyetten kimisi ise
avantajli oldugundan toplu tasima sistemleri igerisinde metro ve tramvaylari tercih
etmektedir. Bu calismada Istanbul metrolarmi kullanan yolcular igerisinden 315

kisiye memnuniyet anketi uygulanmis ve asagidaki sonuclar elde edilmistir.

Metroyu kullanan ve arastirmaya katilan katilimecilarin  biiyiikk  bir
cogunlugunu isciler ve dgrenciler olusturmaktadir. Yolcular metroyu is ve okula

gitmek i¢in sabah ve aksam yogun saatlerde kullandiklar1 goriilmiistiir.

Ozel arag sahibi olanlarin yaris1 dzel araglari olmasina ragmen araglari ile
yolculuk yapabilme imkanlari bulunmamaktadir. Bunun nedeni ise trafikte yasanan

sikigiklik ve metronun diger ulasim araglarina gore hizli olmasidir.

Rayli sistemlerin tercih edilmesinde 6nem verdikleri ilk iic madde ise Hiz,
Mecburiyet ve Konfor olarak siralanmistir. Yolcularin metroyu tercih etmelerinde
onem verdikleri ilk durum araglarin diger ulagim araglarina goére hizli olmasidir.
Yolcularin bir kismi ise metroyu tercih etme nedenlerinin mecburiyet oldugunu
belirtmis iken bu durum toplu tasimada baska alternatiflerinin olmadigin
gostermektedir. Metroyu kullanan yolcular trenleri, diger toplu tasima sistemleri

icerisinde daha konforlu seyahat ettikleri igin tercih etmektedirler.

Biitiin bunlarin yaninda metro yolculugu sirasinda rahatsizlik veren
durumlarin baginda ise araglarin yogun saatlerde ¢ok kalabalik olmasi gelmektedir.
Bu durumu ise havalandirmanin yetersiz ve aktarmalarin olmasi takip etmektedir.
Yolcular araglarin kalabalik olmasi, havalandirmanin yetersiz ve aktarmalarin ¢ok
olmasindan sikayet¢i olmaktadir. Bunlarin yaninda yolcular, icretlerin uygun
olmasini araglarda ve istasyonlarda telefon ve internet hizmetinin verilmesini talep
ettikleri goriilmiis, rayli sistemlerde Onem verdikleri durumlarin ise yolculuk

sirasinda almis olduklar1 hizmet oldugu goriilmiistiir.
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Bagimsiz ornek t testi sonucuna gore rayl sistemler ile ilgili diisiincelerin
cinsiyete, medeni durum ve 0zel arag¢ sahiplilik durumuna gore farkliliklar tespit
edilmistir. Erkekler kadinlara gore metro istasyonlarin1 daha temiz ve konforlu
olarak algilarken, metrolarin konumunu da daha uygun bulmaktadir. Evliler,
bekarlara gore rayl sistemin yeterince yaygin oldugunu ve istasyonlara daha kolay
girip cikabildiklerini belirtmis, bekarlar evlilere gére metro yolculugu sirasinda
araclarda kendilerini daha giivende hissettiklerini ifade etmislerdir. Ozel araci
bulunan yolcular 6zel araci bulunmayan yolculara gore metronun aginin daha yaygin

oldugunu belirtmistir.

Rayl sistemler ile ilgili diisiinceler, ¢coklu gruplar ile karsilastirilmis bu
karsilastirmada tek farktorlii varyans analizi (ANOVA) kullanilmistir. Bu sonuglara
gore rayl sistemler ile ilgili diisiincelerin yas, egitim durumu, yolculugun amaci ve

istasyona gelis siirelerine gore farkliliklar tespit edilmistir.

36-45 yas grubu 15-25 yas grubuna gore istasyonlarda kendilerini daha
giivende hissettiklerini, 15-25 yas grubu 26-35 yas grubuna gore metronun daha
yaygin oldugunu, 26-35 yas grubu 36-45 ve 46-55 yas grubuna gore istasyonlarin
engelli erisimine daha uygun oldugunu 15-25 yas grubu 36-45 yas grubuna gore
metroda yasanan sikayet ve sorunlara hizli bir sekilde ¢oziime kavusturuldugunu, 36-
45 yas grubu 15-25 yas grubuna gore istasyonlarda oldugu gibi araglarda da
kendilerini daha giivenli hissettiklerini, 46-55 yas grubu 26-35 yas grubuna gore
metroyu yakin cevrelerine daha c¢ok tavsiye ettiklerini, 56+ yas grubu 26-35 yas

grubuna gore metro aginin konumunu daha yaygin oldugunu diisiinmektedir.

[Ikdgretim mezunlart lise, lisans ve yiiksek lisans mezunlarina gore rayli
sistemlerin daha yaygin ve metro aginin konumunun daha uygun oldugunu

disiinmektedirler.

Rayl sistemleri, saglik hizmetlerine gitmek i¢in kullanan yolcular, evden
okula gitmek i¢in kullanan yolculara gore aracglarda kendilerini daha giivende

hissetmektedir.

Istasyona gelis siiresi 31-40dk. olan yolcular, 11-20 dk. olan yolculara gére

istasyonlarda kendilerini daha glivende hissetmektedir.
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Faktor analizlerin ortalama memnuniyet diizeylerine bakildiginda en ¢ok
memnuniyet hizmette goriilirken en az memnuniyet ise konfor da goriilmiistiir.
Teknik, hizmet, temizlik ve konfor memnuniyeti faktdr gruplar ile cinsiyet gruplar
karsilastirilmis ve sadece temizlik memnuniyetinde bir farklilik tespit edilmis, bay
yolcular bayan yolculara gore metro ve istasyonlarin daha temiz oldugunu
diisinmektedirler. Ayrica ayni faktdr gruplar ile 6zel arag¢ sahiplilik durumlari
karsilastirilmis ve sadece hizmet memnuniyetin de farklilik tespit edilmistir. Ozel
ara¢ sahibi olmayan katilimcilarin, 6zel araci olanlara gbére metroda ki hizmetten

daha ¢ok memnun olduklarini belirtmislerdir.

Memnuniyet faktdr gruplarnn ile yas, egitim ve meslek durumlar

karsilastirilmis asagidaki sonuglar elde edilmistir:

Bu sonuglar dogrultusunda 26-35 yas gurubu, 36-45, 46-55 ve 56+ yas
gurubuna gore teknik memnuniyet seviyelerinin daha diisiik oldugunu, 46-55 yas
gurubu 15-25 ve 26-35 yas gurubuna gore metrolardaki temizlik memnuniyeti hizmet
kalitesinin daha yiiksek oldugunu, 26-35 yas gurubu 15-25, 36-45 ve 46-55 yas

guruplarina gére metroyu daha konforlu oldugunu belirtmistir.

[Ikdgretim mezunlar lise, lisans ve yiiksek lisans mezunlarma gore hizmet,
teknik, temizlik ve konfor memnuniyet seviyelerinin daha yiiksek oldugunu

belirtmistir.

Analiz sonuclarina gore, memurlar, 6grenci, esnaf ve emeklilere gore teknik

memnuniyet seviyeleri daha yiiksek ¢ikmugtir.

Yoneticiler, esnaf, is¢i, 0grenci ve emeklilere gore rayli sistemlerdeki

hizmet memnuniyetinden daha az memnun olduklar1 sonucu ortaya ¢ikmistir.
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EKLER

EK 1: Kent i¢i rayl sistemlerde miisteri memnuniyeti nihai anket sorulari.

Sayin katihmci,

Bu anket formu, Metro memnuniyetinin arastirimasi kapsaminda, istanbul metrolarinda
musteri memnuniyetinin tespiti hakkinda bilgi toplamayi amaglamaktadir. Bu konu ile ilgili
gOrus ve dusinceleriniz verilen hizmetlerin kalitesinin artirilmasinda énemli olacaktir.

Anketimiz yaklagik 15 dk. slrecektir. Bu ankete katiimak gonlllilik esasina dayalidir.
Arastirma sirasinda vermis oldugunuz bilgiler arastirmacida sakli kalacak ve toplanan veriler
yalnizca bilimsel amacla kullanilacaktir. Ankette bulunan sorulara vereceginiz yanitlarin
dogrulugu arastirmanin niteligi agisindan oldukga énemlidir. Bu nedenle, ankette bulunan
sorulara dogru yanit vermenizi rica eder, igbirliginiz iginde tesekkur ederiz.

A. Demografik ozellikler

S1.Cinsiyetiniz?

[ Joay [ Joayan

S2. Yasiniz?

I:l 15-25 I:l 26-35 D 36-45 D 46-55 I:l 56+

S3. En Son Mezun Oldugunuz Okul?

I:l ilk Ogretim I:l Lise D On Lisans D Lisans I:l Yiiksek Lisans

S4. Mesleginiz?

E Ogrenci D Memur D Yonetici D Esnaf I:l isci
E Emekli D issiz D Diger

S5. Medeni durumunuz?

E Evli D Bekar

S6. Ozel arac sahibiyim.

I:‘ Evet I:' Hayir

S7. Yolculugumu 6zel aracimla yapabilme imkanim var.

I:l Evet I:l Hayir
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B. Yolculuk Karakteristikleri

S8. Yolculugunuzu en gok hangi amagla gergeklestiriyorsunuz? (Tek sik isaretleyiniz)

D Evden ise I:I Evden okula D Es dost ziyareti I:l Aligveris D Diger

I:I Eglence ve sosyal faaliyetler l:l Saghk hizmetlerine gidis

S9. Evden istasyona gelis siireniz ortalama ne kadar?

| Josoae | Juzoae [ Jasose [ Jsraod | ]aseoa
D 60dk. ve Usti

$10. Metro ile yolculuk streniz ortalama ne kadar?

D 0-10dk. \:l 11-20dk. \:’ 21-30dk. D 31-40dk. \:’ 41-60dk.

60dk. ve Ustl

S11. Hangi bilet tiriinden kullaniyorsunuz?

Ucretsiz kart
Tam Jeton indirimli

S12. Rayli sistemleri tercih etmenizde, 6nem verdiginiz ilk 3 maddeyi 6nem derecesine gore (1,2,3 seklinde) siralayiniz?

I:l Hizh I:l Konforlu I:l Eve, ise ve okula yakin olmasi I:l Glvenli

Zaman tasarrufu
Fiyat Mecburiyet Diger

S$13. Rayli Sistemleri ne siklikla kullaniyorsunuz?

D Glnde 1 kere I:I Gulinde 2 kere |:| Ginde 3 kere |:| Glinde 4 ve Usti
I:l Haftada 1 kere I:I Haftada 2 kere |:| Haftada 3 kere |:| Haftada 4 ve Ustl
I:l Ayda 1 kere

S14. Rayli sistemleri hangi glinlerde kullaniyorsunuz?

D Hafta igi I:I Hafta sonu |:| Her giin |:| is glinleri (Hafta i¢i + Cumartesi)
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B. Yolculuk Karakteristikleri

S15. En gok hangi hatti kullaniyorsunuz?
M1 (Yenikapi-Atatiirk
Havalimani)

M3 (Kirazli- Basaksehir)

T1 (Bagcilar-Kabatas)

M2 (Yenikapi-Haciosman)

M4 (Kadikoy-Kartal)

T4 (Topkapi-Mescidi Selam)

S16. istasyona nasil ulasiyorsunuz?

D Yirlyerek D Otobiis D Minibs D Ozel arag D Taksi

Diger

S17. Rayl Sistemleri hangi zaman dilimlerinde kullaniyorsunuz?

Sabah yogun

Aksam normal

Sabah normal

Ogle Aksam yogun

S18. Yolculuk sirasinda rahatsizlik veren durumlardan ilk 5 maddeyi 6nem derecesine gére siralayiniz)

Temizligin yetersiz olmasi

Dolum cihazlarinin yetersiz
olmasi

Havalandirmanin yetersiz
olmasi

I:l Gurdaltinin fazla olmasi

Glvenlik gorevlisinin yetersiz
olmasi

D Sefer sayilarinin az olmasi.

Bilgilendirme kotu yeterli
degil.

Koltuk diizeni yok, sayilari
yetersiz.

Aktarmalarin
Olmasi

Oturma banklarinin
yetersiz olmasi

Yogun saatlerde araglarin ¢ok kalabalik olmasi

I:l Diger yolcularin tutum ve davranislari

Metro igerisindeki ylriime yolunun uzun olmasi

D Arag bekleme siirelerinin fazla olmasi

Araca inig ve binislerde problemlerin olmasi

Arag arizalarinin
fazla olmasi

Asansorlerin yetersiz olmasi Anonslarin yiiksek seviyede yapilmasi

$19. istanbul’da toplu tasima hizmeti veren kurumlari diisiindiigiiniizde akliniza gelen ilk kurum hangisidir?

TCDD (Marmaray) I:l iDO

’—‘ Otobiis A.s

Metro istanbul

’—‘ IETT
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C. (S.20) Genel Memnuniyet

Hic Memnun
degilim

Memnun
Degilim

Kararsizim

Memnunum

Cok
Memnunum

Rayli sistemlerde sefer baslangig ve bitis
saatlerinden

istasyonlar da, miizik ve resim sergisi gibi
sanatsal faaliyetlerin bulunmasindan

istasyon girisinden trene kadar kat ettigim
mesafeden

Metro yolculugum sirasinda almis oldugum
keyiften

Bayram giinlerinde gegis licretlerinde %50
indirim yapilmasindan

istasyon aydinlatmasindan

Araglarin sefer sikhgindan

istasyon icerisinde yiyecek ve icecek yerlerinin
bulunmasindan

Araglarin temizliginden

istasyonlarin temizliginden

Bilet makinelerinin calismasindan

Yiruyen merdivenlerin galismasindan

Asansorlerin ¢alismasindan

istasyonda bilgilendirme ve yénlendirmeden

Arag icerisindeki havalandirmadan

Yolculuk Ucretlerinden

Engelli ve yash yolculara sunulan hizmetten

Araglardaki guirlta seviyesinden

Arag ici bilgilendirmeden

Araglardaki kalabalik seviyesinden

Turnikelerin ¢alismasindan

120




D. (S.21) Rayli Sistemler
ile ilgili dlisiinceler

Hig
Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katiliyorum

Tamamen
Katiliyorum

istasyonlarda kendimi giivende
hissediyorum

Rayl sistemler yeterince yaygindir

Yolculuk yaparken yolumu ve yonimu
kolayca buluyorum

istasyonlar engelli erisimine uygundur

istasyonlarda temiz ve konforlu bir
ortam sunulmaktadir

Kolayca aktarma yapabiliyorum

Rayli sistemlerdeki personel
egitimlidir

Araclara kolayca binebiliyor ve
inebiliyorum

Metroda yasanan sorunlar ve
sikayetler hizli bir sekilde ¢dziime
kavusturulmaktadir.

istasyonlara kolayca girip
¢ikabiliyorum

Araglarda kendimi glivende
hissediyorum

istasyonlara aracimi kolayca park
edebiliyorum

Toplu tagimacilikta, metroyu yakin
cevreme tavsiye ediyorum

Metro agi konumu uygundur
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gore siralayiniz?

E. Metro/Tramvay ile ilgili asagidaki onerilerden ilk 5 maddeyi 6nem derecesine

istasyon ve araglarda telefonun gekmesini
istiyorum

istasyon yakinlarina iicretsiz park alanlarinin
yapilmasini istiyorum

Ucretlerin uygun olmasini istiyorum

istanbul kart bakiyesinin eksiye inebilmesini
istiyorum

istasyon yapilarinin gdze hos yapilmasini
istiyorum

istasyon ve araglarda iicretsiz WiFi hizmetinin
olmasini istiyorum

istasyonlarda fon miizigi calmasini istiyorum

istasyonlarda para bozma makinelerinin
bulunmasini istiyorum

istasyonlarda ATM’lerin daha yaygin olmasini
istiyorum

Kredi kartiyla gegis yapilabilmesini istiyorum

F. Onem Analizi (ilk 5 maddeyi dnem derecesine gore siralayiniz?)

Metronun baslangig ve bitis saatleri

Araclardaki kalabalik seviyesi

istasyonlarin temizligi

Trenler de kendimi glivende hissedebilmek

Arag ici bilgilendirme ve yonlendirmeler

(mzik, sergi vb.)

Aktarma kolayhgi

Trenlerin sefer siklig

Asansorlerin uygunlugu

istasyon icerisinde yapilan sosyal etkinlikler.

istasyon icerisindeki yiyecek ve icecek
yerlerin bulunmasi

YirlGyen merdivenlerin uygunlugu

Trenlerin temizligi

Trenlerdeki gurultl diizeyi

istasyon icerisindeki bilgilendirme ve
ybnlendirmeler

Engelli uygunlugu

istasyon girisinden araca kat ettigim mesafe

Glvenlik gorevlilerinin bana karsi tutum ve
davraniglari

Ucret tarifeleri

Tesekkiirler...
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EK 2: Kent i¢i rayh sistemlerde miisteri memnuniyeti, nihai anket formuna ulasilmadan

Onceki anket formu.

1. Lutfen Sizin icin Uygun Olan Secenegi isaretleyiniz (x).

A. Demografik 6zellikler

S1.Cinsiyetiniz?

I:l Bay I:l Bayan

S2. Yasiniz?

[ 1525 [ ]2635 [ ]3645 [ 4655

S3. En son mezun oldugunuz okul?

I:’ ilk Ogretim \:\ Lise \:’ On Lisans I:’ Lisans

S4. Mesleginiz?

I:\ Ogrenci I:\ Memur D Yonetici I:\ Esnaf
I:l Emekli I:l issiz I:l Diger

S5. Medeni durumunuz?

T [ ] Bekar

S6. Ozel arac sahibiyim.

I:l Evet I:l Hayir

S7. Yolculugumu 6zel aracimla yapabilme imkanim var.

I:l Evet I:l Hayir
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B. Yolculuk Karakteristikleri

S8. Yolculugunuzu en g¢ok hangi amagla gergeklestiriyorsunuz?

I:l Evden ise I:I Evden okula l:l Es dost ziyareti I:l Alsverisg I:l Diger

I:l Eglence ve sosyal faaliyetler l:l Saglik hizmetlerine gidis

S9. Evden istasyona gelis siireniz ortalama ne kadar?

I:’ 0-10dk. D 11-20dk. I:’ 21-30dk.

I:l 60dk. ve Ustl

I:' 31-40dk. I:’ 41-60dk.

S10. Metro ile yolculuk siireniz ortalama ne kadar?

I:’ 0-10dk. D 11-20dk. D 21-30dk.

l:’ 31-40dk. I:’ 41-60dk.

S11. Hangi bilet tirtinden kullaniyorsunuz?

’—‘Tam ’—‘Jeton ’—‘ indirimli

Ucretsiz kart

S12. Rayli sistemleri tercih etmenizde, 6nem verdiginiz ilk 3 maddeyi 6nem derecesine goére (1,2,3 seklinde) siralayiniz?

\:\ Hizh D Konforlu \:\ Eve, ise ve okula yakin olmasi D Glvenli

Fiyat Mecburiyet Zaman tasarrufu

|—| Diger

S13. Rayli Sistemleri ne siklkla kullaniyorsunuz?

I:l Gilinde 1 kere I:l Gilnde 2 kere I:l Gunde 3 kere

I:l Gunde 4 ve Ustl

I:l Haftada 1 kere I:' Haftada 2 kere I:l Haftada 3 kere I:l Haftada 4 ve Usti

Ayda 1 kere

S14. Rayli sistemleri hangi giinlerde kullaniyorsunuz?

I:l Hafta ici I:' Hafta sonu I:l Her giin

I:l is ginleri (Hafta i¢i + Cumartesi)
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S15. En ¢ok hangi hatti kullaniyorsunuz?

l:l M1 (Yenikapi-Atatiirk Havalimani) I:l M2 (Yenikapi-Haciosman)
l:l M3 (Kirazh- Basaksehir) I:l M4 (Kadikoy-Kartal)
T1 (Bagcilar-Kabatas) T4 (Topkapi-Mescidi Selam)

S16. istasyona nasil ulasiyorsunuz?

l:l Yirlyerek EI Otobds D Minibis EI Ozel arag EI Taksi
,—| Diger

S17. Rayli Sistemleri hangi zaman dilimlerinde kullaniyorsunuz?

I:l Sabah yogun I:l Sabah normal |:| Ogle I:l Aksam yogun

S18. Yolculuk sirasinda rahatsizlik veren durumlardan ilk 5 maddeyi 6nem derecesine gére siralayiniz)

I:l Temizligin yetersiz olmasi I:l Aktarmalarin Olmasi

\j Dolum cihazlarinin yetersiz olmasi \:’ Oturma banklarinin yetersiz olmasi

D Havalandirmanin yetersiz olmasi D Yogun saatlerde araclarin ¢ok kalabalik olmasi
D GUrdltanan fazla olmasi D Diger yolcularin tutum ve davranislari

D Glvenlik gorevlisinin yetersiz olmasi D Metro igerisindeki ylriime yolunun uzun olmasi
I:l Sefer sayilarinin az olmasi. I:l Arag bekleme siirelerinin fazla olmasi

I:l Bilgilendirme koti yeterli degil. I:l Araca inis ve binislerde problemlerin olmasi
l:l Koltuk dlizeni yok, sayilari yetersiz. I:‘ Arag arizalarinin fazla olmasi

‘—‘ Asansorlerin yetersiz olmasi ’—‘ Anonslarin yliksek seviyede yapilmasi

$19. istanbul’da toplu tasima hizmeti veren kurumlari diisiindiigiiniizde akliniza gelen ilk kurum hangisidir?
Metro istanbul |:| TCDD (Marmaray) I:I iDO

|:| IETT |:| Otobiis A.g
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C. Genel Memnuniyet

Hig
Memnun
degilim

Memnun
Degilim

Kararsizim

Memnunum

Cok
Memnunum

Rayli sistemlerde sefer baslangig ve bitis saatlerinden

Rayl Sistemler igerisinde aktarma kolayligindan

istasyonlar da, miizik ve resim sergisi gibi sanatsal
faaliyetlerin bulunmasindan

istasyon girisinden trene kadar kat ettigim mesafeden

Glvenlik Gorevlilerinin bana karsi tutum ve davraniglarindan

Metro yolculugum sirasinda almig oldugum keyiften

Bayram ginlerinde gecis lGcretlerinde %50 indirim
yapilmasindan

istasyon aydinlatmasindan

Araglarin sefer sikligindan

istasyon icerisinde yiyecek ve icecek yerlerinin
bulunmasindan

Araglarin temizliginden

istasyonlarin temizliginden

Personelin kilik kiyafetinden

Bilet makinelerinin ¢alismasindan

Araclardaki glivenlik diizeyinden

Yiiriiyen merdivenlerin ¢alismasindan

Asansorlerin ¢alismasindan

istasyonda bilgilendirme ve yénlendirmeden

Arag icerisindeki havalandirmadan

Yolculuk Ucretlerinden

Engelli ve yasl yolculara sunulan hizmetten

istasyonlarda reklam afislerinin bulunmasindan

Araclardaki glrilti seviyesinden

Arag ici bilgilendirmeden

Araglardaki kalabalik seviyesinden

Turnikelerin ¢alismasindan

126




D. Rayh Sistemler ile ilgili diisiinceler

Hig
Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katiliyorum

Tamamen
Katiliyorum

istasyonlarda kendimi giivende hissediyorum

Rayli sistemler yeterince yaygindir

Rayl sistemlerde kaza orani diger toplu tagima
araglarindan daha azdir

Metronun isletme saatleri benim igin uygundur

Yolculuk yaparken yolumu ve yonimi kolayca
buluyorum

istasyonlar engelli erisimine uygundur

istasyonlarda temiz ve konforlu bir ortam sunulmaktadir

Kolayca aktarma yapabiliyorum

Rayl sistemlerdeki personel egitimlidir

Araglara kolayca binebiliyor ve inebiliyorum

Metroda yasanan sorunlar ve sikayetler hizl bir sekilde
¢6zlime kavusturulmaktadir.

Araclarin sefer saatleri benim igin uygundur

istasyonlara kolayca girip ¢ikabiliyorum

Araglarda kendimi glivende hissediyorum

istasyonlara aracimi kolayca park edebiliyorum

Toplu tasimacilikta, metroyu yakin ¢evreme tavsiye
ediyorum

istasyon ve araglarda dilenci ve seyyar saticiya ¢ok sik
rastlaniimamaktadir

Metro ag1 konumu uygundur

Metro istasyonlarin da WC'leri rahatlikla
kullanabiliyorum

Metro ile yolculuk yapmaktan keyif aliyorum
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E. Metro/Tramvay ile ilgili asagidaki 6nerilerden ilk 5 maddeyi 6nem derecesine gore siralayimmz?

istasyon ve araglarda telefonun ¢ekmesini
istiyorum

istasyon yakinlarina licretsiz park alanlarinin
yapilmasini istiyorum

Ucretlerin uygun olmasini istiyorum

istanbul kart bakiyesinin eksiye inebilmesini
istiyorum

istasyon yapilarinin géze hos yapilmasini istiyorum

istasyon ve araglarda icretsiz WiFi hizmetinin
olmasini istiyorum

istasyonlarda fon miizigi calmasini istiyorum

istasyonlarda para bozma makinelerinin
bulunmasini istiyorum

istasyonlarda ATM’lerin daha yaygin olmasini
istiyorum

Kredi kartiyla gegis yapilabilmesini istiyorum

F. Onem Analizi (ilk 5 maddeyi 6nem derecesine gore siralaymiz?)

Metronun baslangig ve bitis saatleri

Araclardaki kalabalik seviyesi

istasyonlarin temizligi

Trenler de kendimi glivende hissedebilmek

Arag ici bilgilendirme ve yonlendirmeler

istasyon icerisinde yapilan sosyal etkinlikler.
(muzik, sergi vb.)

Aktarma kolaylig

Trenlerin sefer sikhgi

Asansorlerin uygunlugu

istasyon igerisindeki yiyecek ve icecek yerlerin
bulunmasi

Ylriayen merdivenlerin uygunlugu

Trenlerin temizligi

Trenlerdeki glrilti dizeyi

istasyon igerisindeki bilgilendirme ve
yonlendirmeler

Engelli uygunlugu

istasyon girisinden araca kat ettigim mesafe

Guvenlik gorevlilerinin bana karsi tutum ve
davranislari

Ucret tarifeleri
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