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KUTAHYA EVLIYA CELEBI YERLESKESINE GELEN TOPLU TASIMA
ARACLARININ HiZMET DUZEYLERININ iRDELENMESI

Melike Betiil GURBUZ
Insaat Miihendisligi, Yiiksek Lisans Tezi, 2019
Tez Danismani: Dr. Ogr. Uyesi Polat YALINIZ

OZET

Gelisen iilke ekonomisi ve alim giiciiniin artmasiyla 6zel otomobil sahipligi de artmis
bu da kent merkezlerinde ciddi trafik tikanikligina giiriiltii ve gevre kirliligine sebep olmustur.
Yapilan ulasim planlamalar1 sonucunda birgok iilkede trafik yogunluguna ¢6ziim yolu olarak
toplumun, toplu tasimaya yonlendirilmesi gerektigi bu alanda iyilestirmeler ve diizenlemeler
yapilmasi gerektigi sonucu ¢ikartilmigtir. Toplu tasima da diizenleme ve gelisme kat edilmesi
amaciyla ilk once eksikler ve yanlis olan uygulamalar belirlenmeli bunun iginde bu alanda

6lgtimler yapilmalidir.

Yapilan ¢alismada ilk olarak miisteri memnuniyeti lizerinde durulmus, bu alanda toplu
tasima kullanicilarina anket uygulamasi yapilmistir. Devaminda uzman denetgi tarafindan toplu
tasima kriterleri analiz edilmistir. Elde edilen sonuglar TCRP 100, TCRP 165, EN 13816, TS-
EN 15140 standartlarina gore degerlendirilmigtir. Bu ¢aligmada Kiitahya ili Evliya Celebi
Yerleskesi’ ne gelen otobiislerin hizmet diizeyleri incelenmistir.

Anahtar Kelimeler: EN 13816, EN 15140, Hizmet, Hizmet kalitesi, Otobiis, Toplu tasima,
TCRP 100, TCRP 165.
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EXAMINATION OF SERVICE LEVELS OF PUBLIC TRANSPORTATION
VEHICLES COMING TO KUTAHYA EVLIYA CELEBi CAMPUS

Melike Betiil GURBUZ
Civil Engineering, M.S. Thesis, 2019
Thesis Supervisor: Assist. Prof. Polat YALINIZ

SUMMARY

As a result of the increase in the purchasing economy and the developing countries,
private car ownership has increased and this has caused noise and environmental pollution to
serious traffic congestion in urban centers. As a result of transportation planning, it has been
concluded that improvements and arrangements should be made in this area where society
should be directed to public transportation as a solution to the traffic density in many countries.
In order to increase the regulation and development of public transportation, firstly deficiencies

and wrong applications should be determined and measurements should be made in this area.

In this study, firstly, customer satisfaction was emphasized and a questionnaire was
applied to public transportation users in this area. Subsequently, the public transport criteria
were analyzed by the expert auditor. The results were evaluated according to TCRP 100, TCRP
165, EN 13816, TS-EN 15140 standards. In this study, the service levels of the buses arriving at
Evliya Celebi Campus of Kiitahya province were investigated.

Keywords: Bus, EN 13816, EN 15140 Public transport Service quality, Service, TCRP 100,
TCRP 165.
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1. GIRIS

Glinlimiiz diinyasinda hizli gelisimle beraber niifus yogunlugu kent merkezli hale
gelmis, ulasim ve ulasim sistemine duyulan ihtiya¢ da temel ihtiyaclardan biri olarak insan
hayatinda yerini almistir. Toplu tagimanin trafikte kapladig: yer, araglardaki yolcu kapasitesi,
enerji tasarrufu, daha az park yerine ihtiya¢ duyulmasi toplum igindeki sosyal esitsizlikleri
minimize etmesi ulagimda tercih sebebidir. Ortaya ¢ikan bu durum ulagim sistemlerinin 6nemini
arttirmistir. Kamusal yonetimde toplumun hayatini kolaylastirmak icin siirdiiriilebilir ulagim

sistemlerini olusturma ¢abasina gidilmistir.

Toplu tasima topluma sagladigi faydalardan otiirii gelismis {ilkelerde de tercih
sebebidir. Ornegin Paris sehrinde toplumun alim giicii yiiksektir, lakin otomobil sahibi
bireylerin de toplu tasgimay: istiinliigiinden dolay: tercih ettikleri goriilmiistiir. Paris sehrinde
0zel otomobile sahip kisilerin orani yiizde 60 iken toplu tagima kullanim orani yiizde 70’tir. Bu
sonug, sehirde toplu ulasgimin Gstiinligiini ve gelisiminin geldigi noktay1 gostermektedir (Var,

2016).

Ulasim planlamalariyla ilgili yapilan arastirmacilarin, yoneticilerin bulduklar1 ortak
¢cozlimlerden biri toplu tasima kullaniminin arttirilmasi yoniindedir. Bu 6neri hayata gegirildigi
takdirde trafik sorunlarinin ciddi anlamda azalacagi ongoriilmektedir. Arag sahibi bireylerin de
toplu tasimay tercih edebildigi durumlarda ulasimda gelisim saglanabilir. Ozel arag sahiplerine
toplu tagimanin cazip gelebilmesi igin ve var olan yolcularin korunabilmesi i¢in toplu tagima

hizmet kalitesine 6nem verilmelidir.
Toplu Tasima Hizmet Kalitesinde en 6nemli bes 6l¢iit su sekilde 6zetlenebilir:

1. Konfor: Ozel otomobil sahibi bireylerin toplu tasimay1 tercih edebilmesi i¢in en énemli
Olciit konfordur. Gelismis Ulkelerde ayakta yolcu tagimada metrekareye 4 yolcu
standard1 uygulanir. Ulkemizde bu oran 6 yolcu/m? dir ve bunu kontrol eden bir sistem
de yoktur. Bu sebeple iilkemizde toplu tasima araglari gok kalabaliktir. Ornegin
gelismis iilkelerde tramvay yolcu kapasitesi 159 yolcu iken, iilkemizde tramvay yolcu
kapasitesi 209 yolcudur. Yolcular igin temizlik ve klima kriterleri de onem arz
etmektedir. Bu alanda diizenlemeler yapilirken batili {ilkelerin standartlar1 da dikkate
almmalidir.

2. Yolculuk Siiresi: Genis kapsama alanima sahip olup yolcu toplamak isteyen otobiislerin
giizergahlar1 da uzundur. Toplu tagima ile yolculuk siiresi 6zel otomobile kiyasla 3

katina kadar ¢ikmaktadir. Giizergahlar1 uzun araglar yerine ana caddelerde ekspres



hatlar ve mahalle iglerinde toplama dagitma hatlarinin diizenlenmesi sarttir. Bu hatlar
arasindaki koordine de cok iyi planlanmalidir. Ayriyeten seferler arasi siirenin
olabildigince kisa olmasi da dnemlidir.

3. Ekonomi: Sehrin merkezi bdlgelerinde iicretsiz otoparklarin olmasi 6zel arag ile
yolculugu kolaylastirmakta ve bazen toplu tasmaya gore yolculugun daha ucuza mal
edilmesine neden olmaktadir. Toplumun toplu tagimaya yonlendirilmesi igin kent
merkezlerinde iicretsiz otoparklarin olmamasi hatta merkeze dogru otopark {icretlerinin
artirilmasi, yol kenar1 parklarda saatlik iicretlerin siireyle artirilmasi saglanmalidir. Bu
uygulama ile elde edilen otopark gelirlerinin toplu tagima sisteminde kullanilmasi, toplu
tagimada verilen hizmette, daha ucuz ve konforlu hizmet kalitesine erisimi saglayabilir.
Merkezi bolgelerde trafik yogunlugunun yaganmamasi i¢in de otopark planlamalari ¢ok
dikkatli yapilmalidir.

4. Diizenlilik: Toplu tagima sisteminde araglarin tarifeye uygun hareket etmemesi ya da
hi¢ gelmemesi yolcularin en ¢ok sikayet¢i olduklart konulardan biridir. Toplu tagima
sisteminde akilli ulasim sistemlerinden yararlanilarak duraklar ve cep telefonlarindan
yolcularin bilgilendirilmesi ve gerekli olan yedek araglarin bulundurulmas: yolculari
memnun edecektir.

5. Giivenlik: Toplu tagima araglarinin dahil oldugu trafik kazalarimin yan1 sira duraklarda
ve otobiislerde islenen suglar da dikkatle takip edilmeli ve giivenlik konusunda gerekli

diizenlemeler yapilmalidir.

Ayrica otomobil sektorii siirekli yenilikler ve gelisim igerisindedir. Yolculuk konforu ve
rahatlig1, daha ergonomik koltuklar, ses sistemleri ve navigasyon sistemleri gibi 6zelliklerle her
gecen giin gelisimini siirdiirmektedir. Alternatif ulagim sistemlerinin kalitesini artirmak, istege
bagli yolcular1 ¢ekebilmek ve devaminda tikaniklik, kazalar, kirlilik emisyonlar1 gibi trafik

sorunlarini azaltabilmek icin 6nemlidir.

Artan niifus ile birlikte ara¢ sayisinin da her gegen giin artmasi beraberinde trafik
sorunlarimi da getirmektedir. 2019 yili itibariyle Tiirkiye’ de her 1000 kisiye 151 otomobil ve
279 motorlu kara tagiti diismektedir. Bu oran gelismis iilkelerde ise her 1000 kisiye 500-600
otomobil sayisi seklindedir. Tiirkiye’de 2000 yilinda her 1000 kisiye 68 otomobil diistiigii
dikkate alinirsa, artig oranlarinin ¢ok yiliksek oldugu goriilmektedir. Bu hizda devam eden artis

oranlarinin beraberinde biiylik trafik problemlerini de getirecegi ongoriilmektedir.



Kiitahya ilinde ulagim agisindan sadece 0©zel halk otobiisleri kullanilmaktadir.
Kullanilan otobiisler kiigiik ve 21 koltuk kapasitesine sahiptir. Bununla birlikte 20 ayakta yolcu
tagiabilir. Topu tagima sisteminin rekabetten uzak olusu ve az yolcu kapasitesi nedeniyle
hizmet kalitesi zaman zaman kullanicilar tarafindan elestirilmektedir. Beklentilerine cevap

bulamayan miisterilerin 6zel otomobile egilimleri de artmaktadir.

Ozel otomobilden toplu tasimaya geciste toplu tasima hizmet diizeylerinin belirlenmesi

yapilabilecek iyilestirmelere temel olusturacagindan 6nemlidir.

Tiirkiye Istatistik Kurumu Baskanligi, (TUIK) Kiitahya’daki ara¢ sahipligindeki artis ile
ilgili bir aragtrma yapmstir. Bu arastirmaya gore; ‘2018 Aralik ayr sonu itibariyle Kiitahya’
min 1000 kisi basina diisen otomobil sayisinda Tiirkive’ de en fazla sayiya sahip 8. Il, Ege
bélgesi illeri arasinda ise 3. I durumunda oldugunu acikladi. 2018 yilinda Tiirkiye 'de 1000 kisi
basina diisen otomobil sayisinin 151 iken, Kiitahya'da 185 otomobildir’’ (haberler.com, 2019).

Kiitahya’da trafige ¢ikan arag¢ sayis1 her gecen giin artmaktadir. Yollarin ve otoparklarin
yetersiz olmasi kent merkezine dogru trafik yogunlugunu artirmakta ve ciddi anlamda trafik

problemlerine yol agmaktadir.

Kiitahya toplu tasima sisteminde siirdiirebilir ulagimi saglayabilmek i¢in toplu tagima
hizmet kalitesini artirmak amaglanmalidir. Miisterilerin beklentileri belirlenerek bu dogrultuda
iyilestirmeler yapilmalidir. Miisterilerin toplu tasima sisteminden talepleri ve gizli miisteri
anketleri ile toplumun toplu tasimaya olan bakis agist degerlendirilmistir. Bunun yani sira

hizmet diizeyi belirlemek i¢inde standartlar bazinda dl¢timler yapilmaistr.

Yapilan bu calismada toplu tagima yolcularinin sistem ile ilgili gorisleri arastirilmis,
toplu tagima sisteminde hizmet kalitesini artirilmasi igin ABD ve Avrupa Toplu Tasima hizmet
diizeyleri ile ilgili standartlar incelenmistir. insanlarm toplu tasimaya yonelmesi icin hizmet
kalitesinin nasil olmas1 gerektigi incelenmistir. Ulagim planlamalari i¢in iizerinde durulmasi
gereken kriterler belirlenmistir. Konu ile ilgili olarak Kiitahya DPU Evliya Celebi Yerleskesine
Gelen Araglarin TCRP 100-165 yontemleri ve Avrupa Standartlar1 bakimindan hizmet diizeyleri
belirlenmistir. Elde edilen uygulama sonuglarina gore Kiitahya ilindeki toplu tasima

hizmetlerini gelistirmek ve trafik sorunlarini azaltmak i¢in dneriler sunulmustur.



2. SURDURULEBILIR TOPLU TASIMANIN ONEMI

Toplu tasima; halkin sahsi ara¢ kullanmaksizin kamu ya da ozel isletmelere ait, birgok
insani tagiyabilme kapasitesi olan, yolculuklar i¢in kullanilan tim ulasim sistemlerine verilen

genel addir.

Kentsel ulagtirmada asil amag, insanlart toplu tasimaya yonlendirmek, &6zel arag

say1sinin azalmasini saglamak ve onceligi, topluma hizmet edecek ulastirma aglarina vermektir.

Kent i¢i ulasim sistemi ortaklarr, ulasim sisteminin kendilerine kazang saglamasin
beklerler. Isletmecilerin beklentisi sistemin ekonomik anlamda siirdiiriilebilir ve karli olmasidir.
Uzun vadede yatirimlarin geri donmesi sistemin devamliligi igin biiyiikk 6nem tasimaktadir.
Toplu tagima kullanicilar ise toplu tagima sisteminin uygun maliyetli, giivenli ve yiiksek kaliteli
olmasimi talep etmektedir. Kullanicilar yliksek kalite ve uygun maliyet beklentisinde,
isletmeciler ise ekonomik siirdiiriilebilirlik derdindedirler. Sonu¢ olarak her iki tarafin

performans olgiitleri ve talepleri birbiriyle ¢elismektedir.

Toplumun gelisim siireci ulastirma sistemlerinden etkilenmektedir. Bu kapsamda; temiz
cevre edinebilme, sosyal yasanti, erisilebilirlik, vakit kaybi, saglik gibi birgok konuda ulasim
sistemleri toplum i¢in faydalidir. Ancak faydasi oldugu kadar ulagim sistemlerinin olumsuz

etkileri de vardir. Bunlardan 6nemli olanlarindan birkagini soyle siralayabiliriz:

e Yogun trafik

e Arazi kullanimi

e Su, hava ve giiriilti kirliligi
e Kaynak tiikketimi

e Trafik Kazalan

e Toplum ve kent yasamina etkisi

Ortaya ¢ikan bu olumsuz etkileri azaltmak ya da tamamen kaldirmak stirdiiriilebilir
ulastirma sistemleri ile miimkiin olabilmektedir. Bu konuyla ilgili olarak da ¢esitli yontemler ve
oneriler gelistirilmistir.  Istenilen noktaya gelinebilmesi icin bu ¢oziim yollar

uygulanabilmelidir

Karayolu trafiginde biiyiik bir paya sahip otomobillerin yolcu tasimasindaki oran1 %30

dolaymdadir. Ozellikle kent merkezi gibi bolgelerde meydana gelen trafigin sikisikliginin



baslica nedeni olarak gosterilen otomobillerin doluluk oranlar1 1,5 — 2,0 kisi/arag¢ arasinda

degismektedir.

Trafik sikisikliginin ¢6ziim yolunda siirdiiriilebilir ulasim sistemlerini esas almak
gerekir. Bu kapsamda, kentsel ulasim planlarinda, “park et ve bin” uygulamasina oldukg¢a sik
basvurulmaktadir. Park et ve bin uygulamasinda kent merkezi disindaki 6nemli toplu tasima
transit noktalarma giivenli ve iicretsiz otopark alanlar1 yapilmaktadir. Ozel otomobil
kullanicilarinin bu otoparklara araglarini park edip, toplu tasima sistemiyle de kent merkezine
girmeleri miimkiindiir. Bu uygulama sayesinde kent merkezindeki trafik sikisikligi, park sorunu

ve ¢evresel etkiler uzun vadede makul diizeylerde tutulabilecektir.
Siirdiiriilebilir gelisme 6zellikle ¢evre, ekonomi ve toplum alanlarinda etkilidir.
2.1. Ozel Arac Kullamecilarinin Toplu Tasimaya Yonlendirilmesi

Uluslararasi toplumun ortak amaci; toplu tasima kullanimini tesvik etmek ve insanlarin
0zel araglara olan giliveninin kalkmasmi saglamaktir. Genel olarak, toplu tagima, ozel
tasimaciliga gore giiven agisindan daha elverissiz olabilir. Yapilan incelemeler, trafik
kazalarmin 2030 yilina kadar diinya genelinde Sliimlerin besinci nedeni olacagini gosteriyor.
ABD'de, karayolu trafik kazalari, diisik ve orta gelirli ilgelere biiyiikk bir ekonomik yiik
getirmektedir ve yilda 100 milyar ABD dolarindan daha yiiksek bir maliyete mal oldugu tahmin
edilmektedir (Chen ve Jou, 2018).

Ozellikle son 20 yilda gelisen Tiirkiye ekonomisi de, insanlarin refah diizeyini ve satin
alma giiglerini hizli bir sekilde arttirmistir. Sosyal- kiiltiirel alanda insanlar daha ¢ok seyahat
etme ve arag sahibi olmak istemektedir. Ara¢ sahipligindeki artisin en 6nemli sebebi, zaman ve
mesafe kisitlamasi olmaksizin istedigin yere gidebilme olanagidir. Fakat toplu tasimanin aksine
0zel araglarda bir¢cok olumsuz etki de vardir. Vergi, bakim masrafi ve hava kirliligi gibi

dezavantajlar1 da bulunmaktadir.

TUIK verileri géz dniine alinarak hem Tiirkiye hem de Kiitahya’nin yillara gore niifus
artis hizlar1 ve yillara gore ara¢ sahipligi artigi grafikleri yapilmis ve ¢ikan sonug analiz
edilmistir. Tiirkiye’ de yillara gore niifus artig1 hizi ile arag sahipligi hiz1 yaklasik degerlerdedir.
Niifusun arttig1 oranlarda ara¢ sahibi olma hizi da artmistir. Tiirkiye ve Kiitahya’daki niifus

artis1 Sekil 2.1°de gosterilmistir.
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Sekil 2.1. Tiirkiye ve Kiitahya’daki niifus artisi.

TUIK verilerine gore siirekli gd¢ vererek her yil niifusu azalan Kiitahya ili’ nde arag
sahipligi diizenli olarak artmistir. 2005 yilinda 112 bin olan arag sayis1 2018 yilinda 1,88 katina
cikarak 211 bin 262 otomobil sayisina ¢ikmistir . Tiirkiye genelinde 2005 yilinda 11 milyon 145
bin olan otomobil sayisi, 2018 yilina geldigimizde 2,05 katina ¢ikarak 22 milyon 865 bin

rakamina ulagmistir. Grafik Sekil 2.2” de gosterilmistir.
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Sekil 2.2. Tiirkiye ve Kiitahya’daki ara¢ sahipligi.



Ozel arag tercihinde en &nemli faktér konfordur. Bu baglamda kullanicilari toplu
tasimaya yonlendirebilmek icin yapilacak calismalarda toplu tasimadaki yolculuk konforuna

O6nem verilmesi gerekir.

Son donemlerde gelismekte olan kent igi toplu tasimacilik sektoriiniin  odak
noktalarindan biri de, miisteri merkezli hizmet anlayis1 olmustur. Toplu tasimacilik sektoriinde
iki tlrli rekabet yarisi vardir. Bunlardan ilki sektordeki aktorler arasinda rekabet yarisi, ikincisi
ise, kisisel otomobil kullanimi (yani otomotiv sektorii) ile ilgili rekabettir. Bu rekabet hem
sektorde yer alan aktorlere iligkin hizmet kalitesinin devamli gelisimini, hem de toplu
tasimaciligin, otomotiv sektoriindeki konfor ve rahatliga ulasma gayretini mecburi kilmaktadir.
Hizmet isletmelerindeki nitelikli olma; kuruma ait somut ozellikler, giivenilir olma, duyarh
olma, giiven ve empati kavramlariyla agiklanir iken toplu tagimacilik sektoriinde ise kalite; hiz,
dakiklik, diizenlilik, uygunluk, mekanik giivenirlilik ve giivenlik gibi kavramlarla izah

edilmektedir.

Ulasim sistemleri kendi aralarinda karsilastirildiginda, otomobillerin yaklagik olarak
tiim 6zellikleri bakimindan toplum ve kent i¢i toplu tasimaya kiyasla olumsuz bir sistem oldugu
goriilmektedir. Buna karsilik tilkemizde tercih edilen ulasim tiirti otomobildir. Bu tercihlerin
bize yansittig1 sonuglar, ayn1 miktarda yolcu tasimak i¢in daha ¢ok tasit ve daha ¢ok altyapi,
daha yiiksek maliyet, daha fazla enerji, artan hava kirliligi, yiiksek kaza olasilig1 ve ¢irkinlesen
fiziksel ¢evre anlamina gelmektedir. Bu olumsuz sonuglar1 degistirebilmek igin, otomobil

agirhikl ulagim yapisini degistirici politikalar uygulanmasi gerekir.
2.2. Cevre Kirliligi, Gazlar ve insan Saghgma Etkileri

Niifus ve trafik yogunlugunun fazla oldugu kent merkezlerinde, ulasimda yer alan

tasitlardan salinan €gzoz gazlari da ¢cevreye ve insan sagligina ¢ok fazla zarar vermektedir.

Tiim karbon monoksit (CO) emisyonlarmin %  70-90’indan, azot oksit (NOXx)
emisyonlarinin % 40-70’inden, hidrokarbon (HC) emisyonlarinin yaklasik % 50’sinden ve
sehir bazinda kursun emisyonlarinin % 100’{iinden 6zellikle motorlu tasitlar sorumludur
(Giimiisay vd., 2009).

Benzin ve dizel ile ¢alisan araglar karbon monoksitlerin hemen hemen yiizde 90’1m

yaymaktadirlar. Bu oran dar kesimde saglik i¢in zararli olmaktadir. (Giimiisay vd., 2009).



Karayolu tasimaciliginda CO; gaz1 emisyonu yiizde 20 civarindadir. Sera etkisinin
artmasinda Onemli bir yeri olan bu gazin karayolu tagitlarindaki olusum hizi da giderek

artmaktadir (Glimisay vd., 2009).

Sonu¢ olarak meydana gelen bu emisyonlar her gecen giin hava Kkalitesini
diistirmektedir. Biiyiik sehirlerimizde yiiksek miktarda hava kirliligi vardir. Bu sebeple hareket
halindeki araglardan ¢ikan emisyonlarin zararlarmi en aza indirmek i¢in iyi planlanmig

calismalar uygulanmalidir.

Ulkemizde bu konuyla ilgili ciddi ¢alismalar yapilmaktadir. Cevre kanunu ile bu hava
kirliliginin azaltilmas1 hedeflenmektedir. Bu kapsamda ¢evre kanunda yer alan Motorlu tasit
sahipleri icin, egzoz emisyonlarinin ydnetmelikle belirlenen standartlara uygunlugunu

belgelemek iizere egzoz emisyon dlglimil yaptirmasi zorunlu hale getirilmistir.

Ayrica Cevre ve Sehircilik Bakanlhigi da 11/03/2017 tarihinde egzoz gazi emisyonu

kontrolii yonetmeligi yayinlamistir (Cevre Kanunu, 1983).

Bu yonetmelikte amag, egzoz gazi emisyon ol¢iimlerinin takibinin saglanmasi, 6lgiim
yaptirmayan tasitlarin tespiti ve usulsiiz Olglimlerin 6niine gegilmesidir. Yetkili kisiler
tarafindan dijital ortamda, trafikte seyreden motorlu tasitlarin egzoz gazi emisyon &lglimii

takibi yapilacaktir.
2.3. Toplu Tasimada Hizmet Kalitesi
Hizmet kalitesi, misteri memnuniyetinin belirleyicisi olarak goriilmiistiir.

Miisteri memnuniyeti, ulastirma sektoriindeki paydaslar igin, ana itici giiglerden biridir.
Yolcularin toplu tasima ile ilgili yaptiklar1 degerlendirme, diinya genelinde daha genis toplu
tasima kullanimint tegvik etmek igin ¢ok Onemlidir. Talep, yolcularin algiladigi kalite
sonrasinda artar ve bu artig, toplu tasima endiistrisinde pek cok uygulamali arastirma

yapilmasini ve sektoriin gelisimini motive eden seydir.

Toplu tagima kullanan yolcularin hizmet seviyesini (LOS) degerlendirirken, kapasite,
stire gibi Kriterlerin nicel olarak 6l¢iimii kolay olur. Ancak kolaylik ve rahatlik ile ilgili diger
hizmet diizeyi kriterleri, niteliksel olarak kalir. Bu gruba giren kriterler agikca, niteliksel olarak

daha iyi ifade edilir.



Ulasim sisteminin esnekligi, talep degisiklikleriyle basa ¢ikmak igin gereken onemli

performans 6l¢iimlerinden biridir (Chen ve Kasitikwiwat, 2011).

Son zamanlarda, diinya genelinde toplu tagima enddistrisi, ulastirmadaki meydana gelen
ciddi sorunlarin ¢6ziilebilmesi i¢in, kokli bir doniisiim siirecine girmistir. Su anda otomobiller
toplu tasima araclarindan daha fazla kullaniliyor. Bunun getirisi olarak ta trafik tikanikligi, hava
ve giriltii kirliligi, enerji tiiketimi ve cevre Kkirliligi gosterilmektedir. Yapilan ulagim
planlamalar1 da, otomobil dig1 modlara daha fazla vurgu yapmay1 ve ¢evreci olmayanlar icin
cevresel etkiler ve hareketlilik gibi faktorleri daha fazla dikkate almayi kapsayacak sekilde
geniglemistir. Var olan sorunlarin giderilebilmesi i¢in de toplu tasimanin olumsuz yonleri ve

yolcularin tercih sebepleri incelenmistir.
Toplu tagimanin kullanilmamasinin nedenleri sunlardir:

e Otobiis duraklarinda uzun stire beklemek
e Kapasite iistiinde yolcusu olan otobiisler
e Diisiik frekansl olusu

e Otobiislerin yavaglhigi

e Otobiislerin giivenilmezligi

e Aktarma ihtiyaci olmasi

e Yiik tasima zorlugu

e Yiiksek fiyat

e Duraklara erigimin zor olmasi

e Diger sebepler.
Toplu tasima kullaniminin tercih nedenleri sunlardir:

e Ucuz hizmet

e Hizli servis

e Ozel otomobilin olmayist

e Kaza riski az olusu

e Otopark bulma zorlugu

e Pratiklik (daha az yorucu yolculuk)
e Siiriicii belgesi yok

e Diger sebepler.
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Yolcular bu sebepler sayesinde toplu tasimayi tercih etmektedir.
Hizmet kalitesinde aranilan nitelikler sunlardir:

e Frekans

e Otobiis duraklarinin sayisi

e I¢ mekanlarin, koltuklarin vb. Temizligi
e Otobiiste rahathik

e Otobiiste emniyette olma

e Duraklarda konfor

e Hizmetlere iliskin bilgiler

e Otobiiste koltuklarin kullamlabilirligi

e Diger sebepler (Mazzula ve Eboli, 2006).

Toplu tasimadaki olumsuz 6zellikler azaltilip, miisterilerin algiladigi kalite istenilen

seviyeye geldigi vakit toplu tasimaya olan talep de artacaktir.

Bircok tilkede toplu tagima yayginlastirma ile ilgili ¢alismalar yapilmaktadir. ABD’de
de bununla ilgili yapilan ¢alismada isverenler ve belediyeler toplu tasima, bisiklete binme ve
yiriimeye olan egilimi artirmak igin is yolunda otomobil kullanimi azaltma girisiminde
bulundu. Bu tesviklere egilimi artirmak beraber yine bir denge politikas1 izlendi. Bu ¢alismaya

ek ticretsiz otoparklar da devreye sokuldu

Toplu tasima araglar kentte yasayan insanlar i¢in ciddi bir 6neme sahiptir. Araba sahibi
olmadan da ulasim ihtiyacinin giderilmesini saglar. Hatta geligsmis bir toplu tasima sistemi ucuz
fiyatlarla yerel erisimi sagladig: i¢in sehirde yasayan insanlara kolaylik saglar. ve toplumun

ikamet edecegi yeri tercih etmesinde toplu tagimanin mevcudiyeti dnemli bir faktordiir.

Devletin toplu tasimayi desteklemesinin ve bu sistemi diisiik fiyata tabi tutmasinin ii¢

nedeni vardir;

e Toplumda sosyal esitligi saglar
e Ekonomi agisindan fayda saglar
e Trafik sikistkligi, kaza riski, emisyon, g¢evre kirliligi ve dis maliyetleri azaltmada

6nemli bir yere sahiptir.
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Eger toplu tasimada yiiksek kaliteye gecis tamamlanirsa 6zel arag¢ sahipleri de toplu
tasimaya cekilebilir. Bu da 6zel aragtan kaynakli birgok trafik sorunun azaltir. Istege bagh

yolculart ¢eken toplu tasima, toplumlarin refahina katk: saglar.
Onem arz eden dort tane genel geger iyilestirme kategorisi vardir:

e Daha fazla hizmet (Artan toplu tasima arag-mil)
o Nitelikli araglar (daha konforlu, kullanisli, giivenilir, vb.).
e Toplu tasima kullaniminin tegvik edilmesi (diisiik fiyatlandirma, pazarlama vb.).

e Toplu tasimaya yonelimde gelisme (Litman, 2018).
2.4. Trafik Giivenliginde Toplu Tasimanin Yeri

Toplu tagima, trafikte diger araclara gore cok daha giivenlidir. Otomobile nazaran toplu
tasima km basina on kat daha giivenlidir, ¢iinkii otomobil Kazalari incelendiginde, toplu
tasimaya kiyasla (yaralanma veya 6liim) orani onda birinden daha azdir. Toplumda toplu tagima
yolculuklart arttik¢a kaza oranlar1 azalmaktadir. Yapilan giivenilir aragtirmalar, toplu tasimay1
gelistiren ve kullanimini 6zendiren bir¢ok planlama uygulamasinin ayni zamanda trafik
giivenligini de arttirdigimi  gostermektedir.  Bu durum toplumlar i¢inde c¢oklu fayda
saglamaktadir. Toplu tasima igin yapilan yatirimlar, bununla birlikte trafik giivenligini de

arttiran uygun maliyetli girisimlerdendir (Litman, 2016).
2.5. Toplu Tasimada Miisteri Memnuniyeti Faktorleri

Toplu tasima yolcular i¢in hizmet kalitesi belirleyici bir etkendir. Bu sebeple toplu
tasima organizasyonlarinda ve sirketlerinde hizmet kalitesini etkileyen faktorler daha 6n planda

tutulmaktadir.

Toplu ulagim sistemlerinin performanst hem isletmeciler, hem de kullanicilar agisindan
degerlendirilebilir. Isletmeciler, sistemin verimliligine ve karliligina odaklanirken, kullanicilar
ise kendilerine sunulan hizmetin kalitesine dikkat etmektedir. Bu boyutlardan birine
odaklanirken digerini g6z ardi etmek, sistemin performansimi dogru bir sekilde analiz etmeyi

engellemektedir.

Miisterilerin hizmet kalitesinden beklentileri otobiislerin dakikligi, hizli olmasi ve sefer
sikligidir. Ardinda gelen kriterler ise personel/siiriicii davranislar ve arag diizenidir. Isletmeciler

bu kriterleri dikkate alirlarsa memnuniyet agisindan olumlu sonuglar dogurabilir.
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Toplu tasima kullanicilarinin farkli 6zellikte olmasi memnuniyet iizerinde de etkisini
gostermektedir. Ornegin sefer sikhigin1 ve kapasiteyi arttirmay1 hedefleyen bir strateji olasilikla
daha memnun yaglilara (>65) ve niifus yogunlugu fazla bélgelerde yasayan insan sayisi artigina
yol acacaktir. Bu bulgular toplu tagimay1 gelistirme ¢aligmalarinda ve tesvik sdzlesmelerinde

6l¢tim ¢ubugu olarak kullanilabilir (Mauwen, 2015).

Algilanan hizmet kalitesindeki gelistirme ¢aligmalar1 yolcular1 toplu tasimaya ¢ekmekte

ve artan talebe yol agmaktadir.

Bu kapsamda yolcularin neden toplu tasimayi tercih ettiklerini bilmek, var olan
yolculart tatmin etmek ve yeni yolcular cekebilmek i¢in 6nemli bir etkendir. Toplu tasima
yoneticileri ve pazarlamacilarinin en uygun politikalart uygulayabilmeleri igin yararli bir

bilgidir.
2.6. Hizmet Diizeyi Olciimlerinin Onemi

Ulasimdan dogan sorunlarin uzun vadede ¢6ziimii i¢in toplu tasima kullanimin artmasi
gerekir. Ozellikle 6zel otomobil kullanma potansiyeli olan insanlar1 toplu tasimaya ¢ekebilmek
icin dikkate alinmasi gereken faktdrler vardir. ilk olarak toplum, ulasim sisteminde bir tercihte
bulunacagi vakit giivenlik kriterine oncelik verir. Devaminda toplu tasima araglari, insan
malzeme ve {irlinleri en asgari zaman ve iicrette tasimahdir. Ugiinciisii saglanabilecek en yiiksek

konfor saglanmalidir (Yaliniz vd., 2011).

Toplu tagimayla ilgili yatirimlar yapilirken, taginan yolcu sayisi, kapasiteler, frekans ve
hacim gibi kriterler de g6z Oniine alinmalidir. Bu tiir 6zellikler toplu tagimanin muhitine gore
farklilik gosterebilir. Genel olarak ulagim i¢in kullanilan sistem giivenli, hizli, uygun iicretli,

tam vaktinde ve sik olmalidir.

Toplu tasimada hedeflenen hizmet kalitesine ulasilmasi i¢in eksik noktalar
belirlenmelidir. Hangi alanlarda iyilestirilme yapilacagina karar verilmelidir. Bunu

yapabilmenin yolu da standartlar dahilinde 6l¢limler yapilmasidir.
2.7. Hizmet Kalitesinin Olciilmesi Icin Kullanilmasi Gereken Genel Yontemler

Batili iilkelerde hizmet kalitesi Olgiimiiyle ilgili calismalar yapilmig ve bu alanda
yontemler gelistirilmistir.  Bu yontemlerden ilki hizmet kalitesinin sadakat yontemi ile

Olciilmesidir.
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Sadakat yonteminde amag, toplu tasima araclarina karsi miisterilerin tutumlarin1 daha
iyi anlamak ve degerlendirmektir. Sadakat modelinde faktor analizi baz alindiginda iki farkl
faktor vardir. Ilki sadakat modeli; hizmetin tekrar alimimi ve bu miisterilerin bu ydnde bakis
acism Olger. Ikincisi hedonik baglilik, bu modelde bir modu kullandiktan sonra duygusal
duyguyu Olger. Yapilan ¢alismada baska tiiketim alanlarinda oldugu gibi yolcu se¢iminde de
moda yonelik kisisel duygularin miisterilerin kararlarin1 6nemli Slgiide etkiledigi sonucuna

varilmistir.

Pazarlama sektdriinde {iriinler arasinda tercih yapabilmek i¢in iyi kurulmus bir kisim
teoriler vardir. Yapilan ¢alismada pazarlama sektoriindeki sadakat modeli, toplu tasima alaninda
yolcularin daha iyi anlasilmasini, tutumlarini, toplu tasimaya yonelik degerlendirmelerini
Olcebilmek icin kullanilmistir. Toplu tagima bir {iriin olarak miisterilerde tiiketici olarak

varsayilmigtir. ve tirline kars1 tiikketicilerin tutumlari, yorumlari 6l¢iilmiistiir (Shiftan vd., 2015).

Bu yontemin sonucunda memnuniyet diizeyinin, hizmetin tekrar alimimi sagladigi
goriilmiistiir.  Yani tiiketicilerin iiriine sadakati goriilmiistiir. Tiiketicinin tekrarlayan alimi
tiriinden memnuniyetini gosterir. Memnuniyette liriinii tercih etme kisa vadede olsa da sadakat

tiiketicinin tiriine bagliligini ve uzun vadeli alim taahhiidiinii gosterir (Shiftan vd., 2015).

Miisteri bakis agis1 ile ilgilenen baska yontemlerde vardir. Bunlardan bir tanesi de
misteri memnuniyet anketleri ile hizmet kalitesi belirleme yontemidir. Sunulan hizmetlerin
kalitelerinin kontrol edilmesi ve takip edilmesi hizmeti alan miisterilere yiiksek kalitede hizmet
sunulabilmesi ve bu alanda iyilestirmeler yapilabilmesi i¢in Onemlidir. Arastirmalarin
cogunlugu hizmeti kullanan miisterilerin goriisiiniin, toplu tasima hizmet kalitelerini
degerlendirmede oOnemli bir kaynak olarak kabul eder. Bu sebeple hizmet Kkalitesi
degerlendirilirken miisteri memnuniyet anketleri yapilmis ve anketlerle miisteri algilarina,
beklentilerine ulagilmigtir. Sadece miisterilerin goriisleri analiz edilerek bir ¢aligma yapilmis ve
hizmet kalitesi degerlendirilmistir. ~ Spesifik olarak ta Granada Ulastirma Konsorsiyumu
(ispanya) tarafindan uzun siiredir gelistirilen (2006’ dan 2012’ ye kadar ) miisteri memnuniyet
anketleriyle ulasilan bilgiler analiz edilmistir. Bu bilgiler dogrultusunda kaliteli hizmet igin

iyilestirmeler yapilmistir (Ofiaa vd., 2014).

Toplu tagima sitemlerinin 6nemi ile ilgili baska bir ¢alisma da ABD’de yapilmigtir. Bu
caligmada toplu tasimanin 6zel ara¢ miilkiyeti izerindeki etkisi incelenmistir. Geligmis

ekonometrik modeller, ev halki yolculuk anket bilgileri, ve cografi veriler iizerinden 6ngorii
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yapilmaktadir. Calismada 2009 ABD Ulusal Ev Seyahat Arastirmasindan elde edilen bilgiler,
Genel Transit Yem Spesifikasyon kaynagindan elde edilen cografi verilerle birlestirilmistir
(Liu ve Cirillo, 2014).

Degiskenlerin spesifik olarak toplu tasima araglarinin zamansal ve mekansal kapsamina
uyumu farkli planlamalarin senaryosunun incelenmesine firsat verir. ~ Washington DC
Metropolitan Area igin bulunan sonuglar, toplu tasima araglarinin, 6zel ara¢ sayilarini ve arag
kullanimint azalttigin1 géstermistir. Toplu tasima araglar iyilestirildiginde 6zel ara¢ kullanimi
tizerindeki etkileri daha belirgindir. Yapilan ¢alisma trafik sorunlar ile ugrasan, yiiksek sera
gazi1 emisyon diizeylerine sahip olan, daha nitelikli ve erisilebilir, Kkaliteli toplu tasima

hizmetlerine yatirim yapmay1 planlayan biitiin biiyiik sehir bolgeleri i¢in 6nemlidir.

Addison (2010) © a ait basinda yayinlanan bir makalede, Amerikalilarin 2009 yilinda
14 milyon 6zel ara¢ hurdaya cikardiklarin1 ve yerine yalnizca 10,5 milyon yeni araba aldiklar

tespit edilmistir.

2009 yilindaki 6zel ara¢ miilkiyetinde bu diisiis son 50 yildaki kayda alinan en biiyiik
diisis olmustur. Makaleye gore toplu tasima kullanimindaki yiikselisin Ozellikle biiyiik
sehirlerdeki 6zel ara¢ kullanimini azalttigi goriilmiistiir. 2013 Subat ayinda Baskan Barack
Obama, ulasim planlamasi alaninda toplu tagima sektoriine yatirim yapma ve iilkenin yaglanan
alt yapisin1 onarma, iyilestirme planlarmi agikladi. Bunun yaninda yonetim 350 milden fazla

demiryolu, 45.621 otobiis ve 5.545 vagona yatirim yapt1 (Liu ve Cirillo, 2014).

Son zamanlarda yapilan ¢aligmalarda kaliteli toplu tasima araglarinin insanlarin 6zel
ara¢ miilkiyetini ve kullammmimi azalttigi, insanlara toplu tasimanin cazip gelebilecegini
kanitlamigtir. Bununla beraber ¢ok az sayida aragtirmada toplu tagima kullanimi ve 6zel arag
sahipligi arasindaki iliski analiz edilmis. ve nicel yontemler kullanilmistir. Bir diger zorluk bu
konuda cografi bilgilerin toplanmasi ve toplu tasima hizmet kalitesinin 6l¢iilmesidir. Ayrica
birgok biiyilik sehir bolgesi toplu tasimay1 gelistirerek trafik sorunlarini azaltma ydntemleriyle

ilgilenmektedir.

Toplu tasima sistemleri toplumda sosyal esitligin, ve yasanabilirligin saglanabilmesi
icin temel hizmetlerdir. Uzun yillardir ulasim planlamalar1 yapilmis toplu tasimada var olan
yolculart tutabilmek ve yenilerini ¢ekebilmek i¢in c¢esitli stratejiler uygulanmistir. Batili
gelismis llkelerde yonetimler toplu tagima hizmetlerinin gelismesini muazzam finansman

taahhiitlerle desteklemektedirler. Ornegin ABD'de, bu sektor icin toplam devlet harcamasi, 1997
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ve 2012 yillant arasinda diizeltmeli yaklasik % 3'liikk ortalama yillik artigla 26,1 dolardan 58,5
milyar dolara yiikselmistir (Diab vd., 2015) .

Konu ile ilgili yapilan baska bir ¢alismada farkli bir yontem incelenmistir. Hizmetlerin
somut olmayan Ozellikleri vardir ve bazi Avrupa iilkeleri igin bunlar1 tanimlamak 6nemli bir
konu haline gelmistir. Kalite soyut bir kavram olarak kabul edilir. Belirli yaklasim ve
yontemlerle degerlendirilir. Bu yaklasimlardan biride serqual yontemdir. Kaliteyi
degerlendirmek i¢in tercih edilen bir yontemdir. Serqual yontemle birlikte veri toplamak igin

tercih anketi de kullanilir.

Serqual yontemi tercih anketini tamamlamak igin gelir hizmet kalitesinin soyut
boliimlerinin degerlendirilmesini saglar. Bu ydntemde herhangi bir hizmetin bes boyutuyla
iligkili olarak 22 ifade kullanilir. Bu bes boyut giivenilirlik, duyarlilik, emniyet, empati, somut

ozelliklerdir.

Yolcularm bu yontemde 22 sorunun her birine cevap vermeleri istenir. Anket
sorularinin her biri igin en diisiik 1, en yiiksek 7 puani verilmesi istenir. ve verilen yanitlara gore
puanlandirma islemi yapilir. Degerlendirme esnasinda agirliksiz puan farki ve agirlikli puan
farki elde edilir. 5 farkli serqual gruplar1 arasinda 100 puan boliistiirme sekline gore agirlikl

puan hesab1 degisebilir.

Serqual anketinin yolcu ve siiriiciiler i¢in uyarlanan 6l¢egi Cizelge 2.1°de verilmistir

(Barut, 2012).



Cizelge 2.1. Tramvay siiriiciileri i¢in serqual 6l¢egi (Barut, 2012).
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ile herhangi bir iletisim problemleri yoktur.

No | Boyutlar Agiklama
(Beyan)

Somut dzellikler

1 | Tramvay vatmanlarin ¢aligmasi i¢in hijyenik bir yerdir.

2 | Vatman kabini ve koltuklar vatmanlar i¢in sagliklidir.

3 | Hizmet saatleri ¢cok fazla degildir.

4 | Vatmanlar ¢evre durumundan etkilenmezler
Giivenilirlik

5 Maaslar memnun edicidir.

6 | Vatmanlarin yeterince izni vardir.

7 | Vatmanlarin yeterli sosyal giivenligi vardir

8 | Vatmanlar yaptiklar isi sever.

9 | Vatmanlarin hareket saatleri arasinda dinlenmek icin gerekli vakitleri
vardir.

10 | Vatmanlar gerekli bir egitim almislardir.

11 | Vatmanlar gerekli yetkiye sahiptirler.
Duyarhhik

12 | Vatmanlar emniyetli bir ¢evre ortaminda ¢aligmaktadir.

13 | Yolcular her zaman vatmanlar i¢in yardim severdir.

14 | Vatmanlarin degisim sistemi sorunsuz calistyor.
Emniyet

15 | Yolcularin tramvaya binig ve inisleri vatman i¢in sorun olusturmaz.

16 | Bazi yolculardan bilet yerine para kabul etmek vatmanlar etkilemez

17 | Vatmanlar bir tam periyot igerisinde herhangi bir zorlukla
karsilagmazlar.
Empati

18 | Vatmanlarin ve yolcularin iyi iletisimi vardir.

19 | Vatmanlarin meslekleri sosyal yagamlarim etkilemez

20 | Vatmanlar diger personel ile iyi diyaloglara sahiptirler

21 | Vatmanlar midiirleriyle iyi iligkilere sahiptirler

22 | Vatmanlarin yolculuk sirasinda diger vatman ve merkez duraktakiler
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Todd Litman’in yayinladig bir raporda kaliteli hizmet {izerine calismalar yapilmis. ve

hedeflenen hizmet kalitesi Cizelge 2.2’ de gosterilmistir.

Cizelge 2.2. Toplu Tasgima Hizmet Kalitesi Hedefleri Kategorisi (Litman, 2017).

Kategori Hizmet Kalitesi Amaglari
Kapsama Toplu tasima duraklarma erisim kabul edilebilir bir mesafedir.
Glizergah agi, ana varis noktalarina ¢ok yakin bir mesafede ¢aligmaktadir.
Konfor Otobiis duraklar1 temiz, cazip , giizel aydinlatilmis ve ulasilabilir durumda.
Gegis barinaklar1 yogun ve / veya acik duraklara yerlestirilmigtir.
Gegis barinaklar1 bakimlidir.
Kaliteli hizmet i¢cin modern erisilebilir otobiisler hizmet vermek i¢in kullanilir.
Otobiisiin i¢ ve dis kisimlari temiz ve bakimli.
Otobiisler giivenle galigtiriliyor.
Givenilirlik | Tiim planlanan geziler igletilmektedir.
Arag arizalari en aza indirgenmistir.
Otobiis tarifeye uygun, zamaninda galigir.
Aktarma baglantilar1 yapilir.
Gegis Onceligi Onlemleri, program gecikmelerini ortadan kaldirmak i¢in
kullanilir.
Erisebilirlik | Kaldirimlarin bakimli olmasi, gecis duraklarina erigim saglar.
Stop platformlar1 ve sigiaklar iyi bir sekilde onarilmis ve iyi tasarlanmiglardir.
Hizmet vermek icin erisilebilir otobiisler kullanilir.
Otobiis zaman ¢izelgeleri, erisilebilir otobiisler tarafindan isletilen seyahatleri
tanimlar.
Kaldirimlardaki yiiksek kaliteli kar temizleme, tekerlekli sandalyenin diizenli
gecige erisimini saglar.
Nezaket Yolculara Ara¢ personeli tarafindan nazik ve saygili davranilir.
Personel, miisterilere dogru ve tam bilgi saglar.
Sikayetler hemen incelenir ve diizeltici islem yapilir.
Kolayliklar | Otobiis , 6zellikle uzun siireli yolculuklarda tuvalet, arag ici kablosuz servis ve

icecek gibi imkanlar. sunar.

TCRP (2014) Toplu tasima yolculuk siiresi maliyetlerini etkileyen cesitli etmenleri ve

bunlar1 modelleme yollarini tarif eder. Bu raporla benzer sonuclara Istatistik Kanada anketi

(Litman, 2017) ulasmustir. Sekil 2.3’ de ¢alisan insanlarin ige gidip-gelirken tercih ettikleri

ulasim araclar1 gosterilmistir:
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100%

50%

m tercih edenler

0% H notr

m tercih etmeyenler

Sekil 2.3. Gunliik ise gidip gelme tercihleri (Litman, 2017).

Yapilan ¢alisma tercih etme oranlarinin yolculuk siiresi ve mesafenin uzunlugu ile
arttigin1 gostermistir. Calisma, algilanan toplu tasima yolculuk siirelerinin azaltilmasimin ise
gidis gelisleri otomobillerden toplu tagimaya yonlendirebilecegini gostermektedir. Grafikler,
calisanlarin giinlik gidip gelme siirelerine gore ise alim algilarin1 gdstermektedir. Yolculuk
stireleri uzun olan kisilerin, maaslarindan memnun kalmadiklar tespit edilmistir. Sekil 2.4°de

gosterilmistir.

100%
90%
80%
70%
60% i tercih eden
50% ..
H notr
40%
30% M tercih etmeyen
20%
10%
0%

1-29 dk.  30-59dk. 60-89 dk. 90-119dk. 120+ dk.

Sekil 2.4. Ise gidip- gelme siireleri (Litman, 2017).
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3. TCRP 100-TCRP 165 TOPLU TASIMA HIiZMET DUZEYLERIi
YONTEMLERI
3.1. TCRP 100 Yontemi Genel Ozellikleri

TCRP 100, ABD’ de toplu tasimanin kriterlere ne kadar uygun oldugunu 6lgmeye
yarayan bir standarttir. TCRP 100 e gore toplu tasima Kapasitesi; insanlarin ve araglarin

hareketleriyle ilgilenen ¢ok yonlii bir kavramdir.

Transit Cooperative Research Program (TCRP) tarafindan gelistirilen bu ydntem

asagidaki Cizelge 3.1.’de 6zetlenmistir (TCRP, 2003).

Cizelge 3.1. TCRP 100 yontemi ve hizmet diizeyleri.

TCRP 100 YONTEMI VE HiZMET DUZEYLERI

Kriter | Kriterler Servis Kalitesi
No A B C D E F
1 Saatlik Sefer <10 10-14 15-20 21-30 31-60 >60
Sayisi-
Bir saatte kag defa
hizmet
vermektedir
2 Bir giinde 19-24 14-19 12-13 11-12 4-11 0-3
hizmetin toplam
hizmet saati
3 Tarife esash geg 95-100 90-94.9 85-89.9 80-84.9 75-79.9 <75

kalma sayilar1
veya oranlari

4 Otobiis ile 0 1-15 16-30 31-45 46-60 >60
Otomobil
Yolculuk
Siireleri
Arasindaki Fark

5 Giizergah Servis 90- 80-89% 70-79% 60-69% 50-59% 40-
Kapsama Alani 100% 49%

6 Seyahat Sirasinda
Yolcunun Oturma | >1.00+ 0.76- 0.51- 0.36- 0.20- <0.20+
Yada Ayakta 1.00+ 0.75+ 0.50+ 0.35+
Durma Durumu

7 Tarife {izerindeki 1% 10% 20% 33% 50% >50%
zaman ile
Uygulamadaki
zaman arasindaki
fark (Standart
Sapma)
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Hizmet kalitesi, her hizmet sinifi igin alt1 hizmet derecesi ile 6l¢iiliir. Derecelendirme A

hizmet diizeyi en iyi ve F hizmet diizeyi en kotii arasinda degisir.

3.1.1. TCRP 100 yontemi saatlik sefer sayis1 kriteri

TCRP 100 yontemine gore sefer araliklari gizelgede hazirlanmistir. Bu ¢izelgede toplu

tasimanin saatteki sefer araliklar1 yani bir saatte ka¢ kez hizmet verdigine bakilarak hizmet

diizeyi belirlenir. Hizmet dereceleri A, B, C, D, E, F olmak {izere alt1 sinifa ayrilir.

TCRP 100 standardi baz alinarak hazirlanan bu yontem Cizelge 3.2.’de 6zetlenmistir.

Cizelge 3.2. TCRP 100 saatlik sefer sayisi.

Sefer Sikhig1 & Kac¢ Saatte Bir Hizmet Verilmektedir

Servis Sefer Arac¢/Saat | Yorum

Seviyesi Arahgi

A <10 >6 Yolcu tarifeye gore hareket etmeye ihtiyag
duymaz.
Yolcularin birgogu bir sonraki otobiisii bekler

B 10-14 6-5 Otobiis gegisi siktir. Yolcu tarifeye bakar

C 15-20 4-3 Otobiis kacirilirsa beklenebilecek maksimum
Zzaman

D 21-30 2 Yolcularin geneli i¢in hizmet c¢ekici degil

E 31-60 1 Bir saat siiresince bir otobiis vardir

F >60 <1 Biitiin yolcular i¢in hizmet ¢ekici degildir

3.1.2. TCRP 100 yontemi giinliik ¢calisma saati kriteri

Otobiislin giin icerisindeki calisma saat araligin1 6lgen kriterdir. Cizelgede 6zetlenen

saat araliklarma karsihik gelen seviyeler vardir. Olgiilen otobiis saatine gore en uygun seviye

belirlenir.

TCRP 100 standardma baz alinarak hazirlanan bu yontem Cizelge 3.3.’de 6zetlenmistir.
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Cizelge 3.3. TCRP 100 giinliik toplam ¢alisma saati.

Giin I¢erisinde Toplam Kac Saat Hizmet Verilmektedir

Servis Seviyesi | Servis Saatleri Yorum

A (19-24) Gece saatlerinde de otobiis vardir.

B (17-18) Aksam gec saatlere kadar otobiis vardir

C (14-16) Aksam erken saatlerinde otobiis hizmeti sona erer.

D (12-13) Giindiiz is saatlerinde otobiis vardir

E (4-11) Trafik yogunlugunun fazla oldugu saatlerde veya smirh
giin i¢inde otobiis vardir

F (0-3) Cok dar (kisitli )hizmet vardir veya hizmet yoktur

3.1.3. TCRP 100 yontemi giizergah servis kapsama alam kriteri

Toplu tasima araglar1 giizergah servis kapsama alanina gore degerlendirilir. Cizelge
3.4.’te dzetle gosterilmistir. Hizmet diizeyi 6 smifa ayrilir. Incelenen toplu tasima dahil oldugu

kategoriye gore yorumlanir (TCRP, 2003).

Cizelge 3.4. Giizergah servis kapsama alanu.

Giizergah servis kapsama alam

Servis Seviyesi Kapsama Oram Yorum

A 90-100% Onemli ¢ikis ve varis noktalarinin tamamina
yakinina hizmet verilir

B 80-89.9% Cok onemli olan ¢ikig ve varisg noktalarina hizmet
verilir

C 70-79.9% Yogunlugu fazla olan alanlarin 3/4'line hizmet
verilir

D 60-69.9% Yogunlugu fazla olan alanlarin 2/3'line hizmet
verilir

E 50-59.9% Yogunlugu fazla olan alanlarin en az 1/2'sine
hizmet verilir

F <50% Yogunlugu fazla alanlarin yarisindan daha azina
hizmet verilir

3.1.4. TCRP 100 yontemi ge¢ kalma sayilar1 ve oranlari

Toplu tasima araclarimin basili tarifelerine ne kadar uygun calistiklar

derecelendirilmistir. Cizelge 3.5.’te 6zetle hizmet diizeyleri gosterilmistir.
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Cizelge 3.5. Toplu tasima araglarinin ge¢ kalma sayilar1 veya Oranlart.

Toplu tasima Aracglarimin Ge¢ Kalma Sayilar veya Oranlan

Servis seviyesi % Zamaninda Yorum

Gelen Ara¢ Oram
A 95-100 Iki hafta siirede bir kez ge¢ kalma
B 90-94.99 Bir hafta siirede bir kez geg¢ kalma
C 85-89.99 Iki hafta siirede ii¢ kez gec kalma
D 80-84.99 Bir Hafta siirede iki kez ge¢ kalma
E 75-79.99 Giinde bir kez ge¢ kalma
F <75 Her giin en az bir kez ge¢ kalma

Not: Basili tarifesi olan, 6zellikle 10 dakikadan fazla sefer araligina sahip hatlar i¢cin uygulanir

3.1.5. TCRP 100 yontemi otomobil ile otobiis arasindaki seyahat siiresi fark

Otobiisiin gittigi glizergahtan otomobil ile seyahat edilerek aradaki zaman farki

belirlenir. Cizelge 3.6.’da zaman farki degerlendirilmesi 6zetle gdsterilmistir.

Cizelge 3.6. Otomobil ile otobiis arasindaki seyahat siireleri farki.

Otomobil ile Otobiis arasindaki seyahat siireleri farki

Servis Zaman Farki | Yorum
Seviyesi | (Dakika)

0 Otobiis otomobilden daha hizli
(1-15) Otobiis otomobil kadar hizli
(16-30) Yolcular tarafindan tahammiil edilebilir.

(31-45) Gidis doniiste en az bir saat fazla vakit kaybi olur.

(46-60) Biitiin yolcular i¢in iticidir, Belki kiiciik sehirlerde kullanilabilir.

mmogoO|wm >

>60 Cogu yolcu i¢in kabul edilemez

3.1.6. TCRP 100 yontemi oturma ya da ayakta kalma durumu

Yolcularin seyahat boyunca ayakta durma ya da oturma durumlar1 géz oniine alinarak
olusturulan bir kriterdir (Ayaktaki yolcu bagina alan).Hizmet diizeyi, A, B, C, D, E, F olmak
tizere 6 sinifa ayrilmaktadir. Kisi basina en az bir koltuk ve bir kisiye aragta 1.00 m2’den fazla

yer diismektedir. Cizelge 3.7.’de dzetle gbsterilmistir.
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Cizelge 3.7. Yolculuk sirasinda oturma ya da ayakta kalma durumu.

Yolculuk Sirasinda Oturmak veya Ayakta Kalma Durumu

Servis (kisi/koltuk) | m2/Kisi Yorum

Seviyesi

A 0.00-0.50 >1.00+ Diger bir yolcunun yanina oturma zorunlulugu
yok

B 0.51-0.75 0.76-1.00+ | Yolcular nereye oturacagini tercih edebilir.

C 0.76-1.00 0.51-0.75+ | Yolcularin tamami oturabilir

D 1.01-1.25 0.36-0.50 | Tasarimda 6zen gerektiren konforlu yolculuk tiirii.

E 1.26-1.50 0.20-0.35 | Tasarimda kullanilabilecek maksimum Yyolcu
yukidiir

F >1.50 <0.20 Yogun (Tasarimin iizerinde) yiikleme oldugu
diistiniiliir

3.1.7. TCRP 100 yontemi tarife iizerindeki zaman ile uygulamadaki zaman (fark)

standart sapma

Bu kriter iki farkli sekilde uygulanir. Bu uygulamalar; sefer araligi 10 dakikadan az ve

¢ok olan tarifeler icindir.

Sefer aralig1

10 dakikadan az olan araglarda otobiis tarifesindeki zaman ile

uygulamadaki zaman arasindaki farkin standart sapmasi hizmet diizeyini gosterir. Standart

sapma degerleri ve hizmet diizeyleri Cizelge 3.8” de gosterilmistir.

Cizelge 3.8. Tarife lizerindeki zaman ile uygulamadaki zaman (fark) standart sapma.

Servis Seviyesi Standart Sapma Yorum
(Araclarin Zamanlamasi)

A <1% Tam vaktinde gelen

B <10% Hizmet saatinden ¢ok az sapiyor

C <20% Hizmet saatinden ¢ok fazla sapiyor

D <33% Diizensiz araliklar

E <50% Cok diizensiz araliklar

F >50% Araglarin pek c¢ogu basili tarifeden
bagimsiz ¢aligtyor
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3.2. TCRP 165 Yontemi Genel Ozellikleri

TCRP Raporu 165: Toplu Tasima Kapasitesi ve Hizmet Kalitesi El Kitabi, 3. baski
(TCQSM), toplu tasimanin sorunlariyla ilgilenen referans bir dokiimdiir. Amacit; toplu tasima
kapasitesini, hizini, giivenirliligini ve kaliteli hizmete iligkin problemleri ve bunlara etki eden
etmenleri diizenli olarak arastirmaktir. Bu alanda birincil kaynak belgedir. El kitabi igerik olarak
toplu tasima araglariyla ilgili istatistikler, grafikler igerir ve misteri ve isletme sahibi
goriislerinden toplu tasimanin varligini konforunu degerlendirmek i¢in bir ¢ergeve sunar. TCRP
165, TCRP 100 den farkli olarak kriterleri hem kullanici bakis acgisina, hem de isletmecinin
goriisiine gore degerlendirir. iki farkli grupta kriterlerin kendi faydalarmi esas olarak analiz

ederler. Buna 6rnek olarak her iki bakis acist da agiklanmistir.

Miisteri bakis acgisina gore, toplu tasima sefer sikligi, potansiyel bir miisterinin hangi
sikliklarla toplu tagimaya ulasabilecegini gosterir. Kullanicinin giivenlik, maliyet ve rahatlik
kriterlerinden endisesi varsa diger ulasim tiirlerine (bisiklet, yiiriime, araba) yonelecektir (TCRP

165, 2013).

Toplu tasima sistemi saatlik hizmet verirse kullanim ¢ok sinirli olur. Sefer sikliginin
artmasi acil yolculuklar i¢inde firsat verir. Ve toplu tagima aracinin kalkig zamanlarinin artmasi

rekabet i¢in de oldugu diger ulasim cesitlerine benzemesine imkan saglar.

Toplu tagima isletmecisinin bakis agisina gore, sefer sikligi isletim maliyetlerinde temel
etkenlerdendir. Diger tiim kriterleri esit tutup sefer sikligini1 arttirmak isletim maliyetlerini de
ayni oranda arttiracaktir. Sefer sikliginin arttirabilmesi i¢in varlik maliyetinin de ayn1 oranda

artirilmasi ve alt yap1 iyilestirilmelerinin de ayn1 oranda yapilmasi gerekir.

TCRP 100’ de kriter dl¢timii 6 farkli hizmet diizeyinden uygun goriilene yerlestirilirdi.
Her simnif A,B,C,D,E ve F gibi harflerle adlandirilirdi. TCRP 165’ te harfli siniflandirma yoktur.
Her kriter hem yolcu hem de isletmeci bakis agisina gore degerlendirilir. ve hizmet diizeyleri
kategorilere ayrilir. Bunun nedeni ise yolcular sik ve diizenli hizmet aldiklarinda kriteri kaliteli
bulup memnun olurlar. Ancak bu durum isletmecileri fiziksel ve mali olarak sikintiya sokacak
bir noktaya getirebilir. TCRP 165’ te toplu tasima saglayicilarinin da kendi durumlarini yansitan

yorumlari goriilebilmektedir.



3.2.1. TCRP 165 saatlik sefer sayisi kriteri
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TCRP 165°de saatlik sefer sayisi kriteri aslinda sefer araligmma bagli olarak ele

alinmaktadir. Buna gore cizelgede saatteki sefer sayisina yer verilmemekte ve yalnizca sefer

araligina gore bir stniflandirma yapilmaktadir.

Cizelge 3.9. Saatlik sefer sayis1 kriteri.

Sefer Arahg (dk.) Yolcu bakis agisi Isletmeci bakis acist
Otobiis ¢ok sik hizmet eder. | Daha biiyiik veya daha uzun araglar
<5dk yolcularin  tarifeye ihtiyaci | kullanmak ya da koltuklar ayakta
yoktur. durulacak alanlarla degistirmek,
toplu tasima tiirlerini iyilestirmenin
haricinde kapasite arttirim1 i¢in
secenekler olabilir.
5-10 dk Sefer arahigi siktir Tarifeye | Trafik sikisikhiginda 6zel yol hakki
bakmaya gerek yoktur. taninirsa kapasiteyi artirmak
amaciyla sik hizmet olabilir.
Kismen sik hizmet. Duraktaki | Sik hizmet olarak tammlamr. Hafta
11-15 dk bekleme siiresini azaltmak igin | sonlar1 ve uzun ¢aligmalar da dahil
tarifeye bakilir edilir.
Durakta beklemek istemeyen | Genel olarak 20-30 dk araliklarla
16-30 dk. yolcular tarifeli varig saatini | gelen otobiis.
kontrol etmeliler
Miisteriler yolculuklarimi tarife | Genel olarak 40 veya 45 dakika
30-59 dk. varig saatine gore | araliklarla gelen otobiis
ayarlamalilar.
Temel yolculuk ihtiyaglarini | Sabit hatli otobiis igin  genel
60 dk. karsilamak i¢in  minimum | maksimum yol mesafesi
oranda hizmet diizeyi saglar
>60 dk. Sehir i¢i tercih edilmeyen | Yolcular daha iyi bir ulagim araci
otobils tercih etmeyi diisiinebilir.

3.2.2. TCRP 165 giinliik hizmet saati kriteri

Bu inceleme toplu tasima araglarinin 24 saatlik dilimde kag saat hizmet ettigini baz

almakta ve baz1 sinir degerleri TCRP 100°den farklilik gostermektedir.




Cizelge 3.10. Giinliik hizmet saati.
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Hizmet Saatleri

Yolcu bakis agisi

Isletmeci bakis acis1

Gezi icin bir¢ok hizmet sunabilir

Gece ge¢ saat calismasi igin

>18 ek siiriicii iicreti ddemesi
gerektirebilir.
Genis bir c¢alisma saati olan, | Arac basina ikiden fazla tam
15-18 sabah erke ve/veya aksam ge¢ | zamanl siirlicii veya fazla
saate kadar hizmet veren mesai iicreti gerektirebilir.
Genel mesai saatlerine goére is | Arag bagina iki tam zamanlh
12-14 gezisi yapmak igin yeteri kadar | siiriicii tarafindan
hizmet saglanir karsilanabilir.
Tam zamanli siiriiciiler ile
hizmet saglanabilir ancak
7-11 Yolculugun giinlin  ortasinda | rotasi kisa olan bir hat igin
yapilmasini saglar 0gle aras1t molasi
gerektirebilir
Saat basi otobiis hizmeti ile belirli | Yar1 zamanl siiriiciiler igin
4-6 Olciide yolculugu miimkiin kilar. | yeterli ig saglar.
Ancak doniis yolculugu icin daha
az zaman harcar.
Yolcularin giinleri az ya da hi¢ | Sadece birkag giinliik kalkis
esneklik olmaksizin toplu tasima | ile (6rnegin sabah, 6gle,
<4 tarifesine gore planlanmalidir. Ogleden sonra) kirsal

giizergahlarda saglanabilir.

3.2.3. TCRP 165 servis kapsama alani kriteri

Servis kapsama alami kriterinde TCRP 100’de 6 hizmet diizeyi mevcut iken, TCRP

165°de 5 hizmet diizeyi seklinde ele alinmistir. Servis kapsamam alanlar Cizelge 3.11.°de

gosterilmistir.




Cizelge 3.11. Servis kapsama alani.
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Servis seviyesi

Yolcu bakis agisi

isletmeci bakis acis1

>90% (niifusun)

Toplu tasima bir toplulukta
neredeyse tiim gidilecek
yerlere hizmet vermektedir.

Diisiik yogunluktaki bolgeleri
kapsayan giizergah kesimlerinin
verimsiz olmasit muhtemeldir.

Toplu tasima toplulugu | Zayif sokak baglantis1 veya
>90%  (ulasim  destekli | i¢inde nerdeyse tiim yiiksek | cografi engeller nedeniyle toplu
alanin) yogunluklu bolgelere hizmet | tasima destekli bolgenin izole

eder kisimlarina hizmet vermede

yetersiz kalabilir.

Yogunlugun fazla oldugu | Ulasilmak istenen kapsama ve
75-90%  (ulastim  destekli | yerler icinde c¢ogu Yyere | maliyet verimliligini dengeler
alanin) hizmet verilir, ama hepsi

degil

Yogunlugun fazla oldugu | Otobiis ekleme  potansiyeli
50-74% (ulagim destekli | yerler  icinde  gidilecek | vardir, servisi destekleyebilecek
alanin) yerlerin gogunluguna hizmet | pek ¢ok alanda otobiis yoktur.

sunulmaktadir

Hizmet genellikle yalnizca | Toplu tasima isletmeci kapsama
<50%  (ulasim  destekli | niifusun  yogun yasadigi | lizerinde maliyet verimliligi
alanin) yerlerde saglanir. belirlemek i¢in bir plan kararim

verdi

3.2.4. TCRP 165 ayakta yolculuk kriteri

Bu kriterde ayakta seyahat eden yolculara ayrilan alana bagh olarak bir degerlendirme

yapilmis ve Cizelge 3.12.’de gosterilmistir. Buna karsilik isletmeci ve yolcularin bakis agisina

yine yer verilmistir.




Cizelge 3.12. Ayaktaki yolculara ayrilan alan.
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m2/Kisi Yolcu bakis acisi Isletmeci bakis acis1

>1.00 Otobiiste oldukea ¢ok koltuk | Sunulan hizmetin verimli olmamasi
olursa ¢ogu /biitiin yolcular | durumunda ise  zirve  yo6nde
oturabilir maksimum yiik béliimiinde olusur

0.5-1.0 Ayakta  duran  yolcular | Otobiiste rahat¢a hareket etme
arasindaki  yeterli bosluk
vardir

0.40-0.49 Oturan ve ayaktakilerin | Otobiiste nispeten rahat hareket
kisisel alan1 ayn1 degerdedir. | etme

0.30-0.39 Oturanlarin ~ kisisel alan1 | Misteri konforu ve otobiis kapasitesi
ayaktakilerden fazladir. dengededir.

0.20-0.29 Yolcularin esyalar1 temas | Tasarim i¢in maksimum planlanmig
edebilir. yiik

<0.20 Asin yiikleme kosullari Kapilar arasinda gegis yapmak son

derece zor, konaklama siiresi artiyor

3.2.5. TCRP 165 gec kalma saati ve oranlari kriteri

Toplu tasima araglarmmin ge¢ kalma sayilari veya oranlarina bagli olarak Cizelge

3.13.”de 6zetlendigi gibi hizmet diizeyleri belirlenmektedir.

Cizelge 3.13. Geg kalma sayilar1 ve oranlart.

Zamaninda Yolcu bakis ag¢is1 isletmeci bakis acis1
performans
Birkag altyap1 veya ara¢ sorunlari
95-100 % Iki hafta siirede bir kez gec ile degil sivil tagima araglari ile
kalma paylasilan bir sinif ayrilmis ray
iizerinde kapasitesinin altinda
faaliyet gosteren toplu tagima
hizmetleri, tarafindan ulagilabilir
Bir Hafta siirede bir kez geg Tasima araci olmayan ve ray
90-94 % kalma tizerinde ¢alisan toplu tasima
araglarmin hizmetleri tarafindan
ulasilabilir
Haftada iki kez geg kalma Kiigiik ve orta biytiklikteki
80-89 % sehirlerdeki otobiis hatlari ile elde
edilebilir
Her giin bir kez geg Biiylik sehirlerde otobiis hatlari ile
70-79 % kalma/haftada ii¢ kez ge¢ elde edilebilir
kalma
Sikisik ve karisik trafik islemleri
<70 % Hizmet son derece giivensiz icin miimkiin olan en iyi sonug

olabilir
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3.2.6. TCRP 165 otomobil ile yolculuk siiresi kriteri

TCRP 100°de otomobil ile toplu tasima araglari arasindaki siirenin géz Oniinde

tutuldugu bir smiflandirma mevcut iken, TCRP 165°de toplu tasima ile yolculuk siiresinin

otomobil ile yolculuk siiresine orani ile elde edilen degere gore bir siniflandirma yapilmistir. Bu

degerlendirme Cizelge 3.14.’te gosterilmistir.

Cizelge 3.14. Toplu tagima ile otomobil arasindaki zaman oran.

Toplu tasima/
otomobil seyahat
siiresi

Yolcu bakas ag¢is1

Isletmeci bakis acis

Toplu tasima ayr bir yol hakkinda

<1 Otobiis Otomobilden daha isledigi ve karayolu ag sikisik oldugu
hizli zaman miimkiin.
40 dakikalik yolda toplu Ozel bir seritte veya yol hakkinda
>1-1.25 tasima minimum 10 dk. gecikir | sinirlt sayida duraga sahip servis ile
miimkiin.
40 dakikalik yolda toplu
>1.25-1.50 tagima 20 dk. gecikir Yorum yok
40 dakikalik tek yonlii bir
>1.50-1.75 yolculuk i¢in gidis-doniiste Yorum yok
toplam 1 saat daha uzun siirer
Bir gezide toplu tagima Sikisik sehir alanlarinda karigik trafik
>1.75-2 otomobilin yaklagsik iki kati islemleri i¢in miimkiin olan en iyi
kadar siirer sonug olabilir
Dogrudan baglantilari iizerinden
>2 Tiim yolcular i¢in sikict kapsaminm1 vurgulayan kii¢lik sehir

hizmeti i¢in miimkiin olan en iyi
sonucu olabilir

3.2.7. TCRP 165 haftalik ve giinliik ¢aliyma siiresi kriteri

Bu olgiitte TCRP 100°de oldugu gibi toplu tagima araglarinin bir haftada kag giin ve bir

giinde kag saat caligtigi esas alinmistir. Fakat TCRP 100°de haftalik ve giinliik ¢alisma saatleri

ortak bir tabloda verilmis kendisinden 6nceki gizelgede (Cizelge 3.3) LOS (hizmet diizeyi)’a

gore degerlendirilmistir. TCRP 165°de ise haftalik ve giinliik ¢alisma siireleri sirasiyla Cizelge

3.15. ve Cizelge 3.16.’da ayr1 ayr1 verilmistir.




Cizelge 3.15. Haftalik galisilan giin sayisi.
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Haftahlk  calsilan

Yolcu bakis acisi

Isletmeci bakis acis1

giin sayisi
7 Haftanin her giinii istihdam ve | Haftanin her giinii toplu tasima
egitime erigimi artt1 hizmeti vermektedir
Haftanin alt1 glinii tibbi hizmetlere | 6  giinlik  hizmet  siiresini
6 erisimi arttirir  (6rnegin, diyaliz | karsilamak i¢in daha biiyiik bir
tedavisi) sliriicii is giicii gerektirir
Haftada bes giin saglik hizmetlerine | Bir topluluk i¢in temel hafta igi
5 erigim saglar gecis hizmeti saglar
Eger giinde wuygun saatlerde | Yaslhilar ve engelli insanlar gibi
5’den az olmakla birlikte part-time istihdam | toplu tasimaya bagimli siiriiciiler
ve egitim igin geziler verir. i¢in toplu tagima hizmeti sunar.
Onceden planlanmis ise bakkal
aligveris, bankacilik, tek seferlik | Yalmzca toplu tasimaya bagimli
Daha az tibbi randevular gibi "can simidi" | siiriiciilere hizmet eder

gezileri i¢in hizmet verir.

Giin igerisinde calisilan toplam saatte ise bes ayr1 durum ele alimmistir. Cizelge 3.16’da

gosterilmistir.

Cizelge 3.16. Giin icinde calisilan saat sayisi.

Hizmet saatleri

Yolcu bakis agisi

Isletmeci bakis acis1

>16

Gilindiiz  saatlerinde ve  geg
olmamak kaydiyla aksama kadar
tim gezi amaglart icin talebe
duyarli hizmet kullanimima izin
verir

Isleyen fonlarin hizmet
kullanilabilirligini  bu  yiiksek
diizeyde siirdiirmek igin  bir
kararlilik gerektirir

12.0-15.9

Birgok tam zamanl calisan ve tam
zamanli ve yart zamanl ogrenciler
icin gezi hizmetine izin verir

En az 5 giin / hafta hizmeti ile
eslesti ise, ayrilmaz bir toplu
tagima hizmeti haline gelmistir

9.0-11.9

Cogu tibbi randevular ve saglik
hizmetleri i¢in  toplu  tasima
kullanimina izin verir

Bir toplum igin temel gecis
hizmeti vermektedir

5.0-8.9

Emin olmak amaciyla toplu tagima
gezileri Onceden planlama
gerektirir. Ayrica gidis ve doniis
yolculuklar1 mesai saatleri i¢inde
yapilmaktadir

Bu toplu tasima ajanst mevcut
finansman ile saglayabilir ¢ogu
otobiis ise, bir toplum i¢in kabul
edilebilir siirli gecis hizmeti
vermektedir

<5

Emin olmak amaciyla toplu tasima
gezileri Oonceden planlama
gerektirir. Hem de gidis ve doniis
yolculuklart 24  saat  iginde
yapilmaktadir

Hizmet sadece Toplu tasimaya
bagimli biniciler i¢in yapilir
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3.2.8. TCRP 165 gecikme siireleri standart sapma kriteri

TCRP 100’de alt1 siniflandirma sekline yapilan bu kriter yine TCRP 165°de de ayni
sekilde alt1 diizeyde yapilmakla beraber sinir degerleri < 2%, < 10%, < 20%, < 33%, < 50% ve
> 50% seklindedir. Ayrica isletmeci ve yolcular igin iki farkl bakis acist yerine TCRP 100°deki
gibi tek yorum yer almistir fakat yolcu ve isletmeci bakis acisi diye belirtilmistir. Bu

degerlendirmeye Cizelge 3.17.’de yer verilmistir.

Cizelge 3.17. Hizmet verilmesi gereken zaman ile verilen hizmet arasindaki standart sapma.

Standart sapma Yolcu ve Isletmeci bakis acis1

<2% Otobiis oldukca dakik

<10% Sefer araliklan biraz sapryor

<20% Sefer araliklar1 oldukca sapiyor

<33% Diizensiz araliklar, bazen sikici olabiliyor
<50% Cok sik diizensizlik

> 50% Bir diizine diizensiz arag
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4. TS EN 13816 -TS EN 15140 AVRUPA TOPLU TASIMA
STANDARTLARI
4.1. TS EN 13816 Avrupa Standard

TS EN 13816 hizmet kalitesi ag1 kapsamini esas almaktadir. Standardin kurallar1 ve

tavsiyeleri kalite ag1 kavramini esas almaktadir.

Bu standart toplu tasima araglarinda, hizmet Kkalitesinin &lgiilmesi, hedefinin
belirlenmesi ve isimlendirilmesi igin gerekli sartlar1 kapsar ve hangi Ol¢iim ydnteminin

kullanilmasi gerektigine rehberlik etmektedir.(TS EN 13816, 2002).

Isletmeler bu standarttaki kurallar1 benimseyip uyguladiklari zaman hangi nitelikte

olursa olsunlar biiylik oranda fayda goriilmektedir.

Standardin igeriginde;

Ek A, kalite kriterlerini detayli bir sekilde anlatilmaktadir.

Ek B, terimler s6zIliigli vardir.

Ek C, performans 6l¢timii ile ilgili 6zellikler yer almaktadir. (TS EN 13816, 2002).
4.1.1. Metedoloji

Hizmet Kalitesi

Toplu tasima hizmet kalitesinde esas alinan dort ana madde vardr.

[stenen Hizmet Kalitesi

Hedeflenen Hizmet Kalitesi

Saglanan Hizmet Kalitesi

Algilanan Hizmet Kalitesi (TS EN 13816, 2002).

Bu dort madde hem birbirleriyle iligkilidir. Hem de memnuniyet ve performans

Ol¢limlerinin ana maddeleridir.



Yolcu goéziiyle

Igletme géziiyle

Istenen hizmet Hedeflenen

kalitesi . hizmet

kalitesi

A
Memnuniyet Performans
slgimi dlglimi
Y
Algilanan Saglanan

hizmet -+ hizmet
kalitesi kalitesi

Hizmet paydasglan

Hizmetten f
. (Tagimaci, yetkili makamlar, polis...)

(Musteriler ve yerel halk)

Sekil 4.1. Hizmet kalitesi dongiisii (TS EN 13816, 2002).

istenen hizmet Kkalitesi

Yolcularin toplu tasima sisteminde gormek istedigi, tercih edilme sebebi olan hizmet
kalitesidir (TS EN 13816, 2002).

Hedeflenen hizmet kalitesi

Hizmeti veren tarafin (isletmeciler, yetkililer vb.) miisteriyi memnun etmek igin
hedefledigi hizmet kalite seviyesidir. Saglanan hizmet i¢in hedefler tespit edilirken asagida yer

alan faktorlerin dikkate alinmasi gerekmektedir.

e  Hizmet standardinin kisa bir agiklamasi. Ornegin;

e Yolcularimizin tren seyahatlerini planlanan saatte yapmalari hedeflenmektedir. ( en
fazla dakikalik bir gecikme)

e Yorum ve sikayetlere tez vakitte geri doniis yapilmasi amaglanmaktadir (10 is giinii

icinde).

Basarmin seviyesi: Standartta yer alan hizmetten faydalanan yolcularin yaptigi

degerlendirme yiizde olarak ifade edilmektedir.
Omegin;

e Kaullanicilarin %951 trenlerin planlanan vakitlere uygun olarak calistigini gortir.

e Kullanicilarin %98’1 istenen hizmet kalitesinde yiiriiyen merdivenleri kullanirlar.
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Kabul edilemez performans esigi.

Bir degerin altindaki tiim durumlarda yeterli lgiitte hizmet verilemedigi kabul edilir ve
devaminda bagka bir hizmet secenegi devreye girer. Miisterileri memnun etmek adina misteri

zararinin karsilanmasi yoluna gidilebilir (TS EN 13816, 2002).
Saglanan hizmet kalitesi

Uygulamadaki hizmettir. Giinliik aksamalar olabilir. 11k trenin tam vaktinde gelmemesi
gibi. Bu problem o giine ait bir aksamadir. Olgiim olarak miisterinin bakis acis1 esas alinir.

Basar1 6l¢iimii yapan teknik bir degerlendirme degildir (TS EN 13816, 2002).
Algilanan hizmet kalitesi

Kalite diizeyinin miisterideki etkisidir. Algilanan hizmet kalite diizeyi, misterinin
hizmet ile ilgili kigisel tecriibelerine, hizmet saglayici ve hizmet ile ilgili edinilen bilgiye ve

cevreden edinilen kisisel bilgiye dayanir (TS EN 13816, 2002).
Kalite kriterleri

Toplu tasimayi nitelikli tutmak icin uygulanmasi gereken belli baslh kriterler vardir. Bu
kriterler, takdim edilen hizmet ile ilgili misteri bakigin1 yansitir ve bu standart da 8 gruba

ayrimislardir.

Grup 1 ve 2 toplu tasimay1 genel hatlariyla anlatir. Grup 3, 4, 5, 6 ve 7 hizmet kalitesini
detayli bir sekilde anlatir. Grup 8 ise toplu tasimanin olusturdugu g¢evresel etkileri bir biitiin

olarak degerlendirir:

1. Saglanabilirlik: Cografya, siklik, zaman ulasim sekli yoniiyle verilen hizmette devam
ettirilmesidir.

2. Erisilebilirlik: Toplu tasima sistemine ulasabilmek icin kullanilan diger ulasim
yontemlerini igerir.

3. Bilgilendirme: Toplu tasima sistemi ile ilgili bilgilerin sistemli olarak yolculara
sunulmasidir.

4. Siire: Yolculuklarin zaman agisindan planlanmasi ve uygulama ile ilgili konular

5. Miisteri hizmetleri: Miisterinin ihtiyag ve problemlerinin standart hizmet dahilinde

giderilmesi i¢in sunulan hizmettir.
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6. Konfor: Kullanicilarin Toplu tasgimada daha rahat ve memnun olmasi i¢in sunulan
hizmet unsurlaridir.

7. Giivenlik: Kullanicilarin kendilerini kisisel olarak gilivende hissetmelerini saglamak
amaciyla alinan tedbirler ve bu tedbirlerin kullanicilar tarafindan bilinmesini saglayan
faaliyetlerdir.

8. Cevresel etkiler: Toplu tasima sisteminin ¢evreyi nasil etkiledigini incelemek (TS EN

13816, 2002).
Performans ve memnuniyet 6l¢iimii

Yapilan bu caligmada standartta uygun olmasi kosuluyla memnuniyet ve performans

Olciimleri icin iki farkli anket tiirli kullanilmistir.

e Memnuniyet dl¢limleri i¢in Miisteri Memnuniyet Anketleri (MMA).

e Performans dlgiimleri i¢in Gizli Miisteri Denetimleri (GMD)

4.1.2. Miisteri Memnuniyet Anketleri (MMA)

Miisteri memnuniyet anketleri sunulan hizmetle ilgili miisterinin ne kadar memnun
kaldigini, kullanicilarin  gérmek istedikleri kalite i¢in tanimlanmig bir olgek iizerinden

degerlendirir (TS EN 13816, 2002).

Verilen hizmetin niteligini dogru analiz edebilmek i¢in miisteri memnuniyet
anketlerinin uygun zaman ve yerde yapilabilmesi ¢ok Onemlidir. Ankette kullanilan teknik

sonuglar1 belli bir yonde etkilememelidir. (TS EN 13816, 2002).

Yapilan anketlerin amaci miisteri tatminini gérmek ve degerlendirmektir. Bu yoniiyle
performans Ol¢iimlerinden kesin bir sekilde ayri tutulmalidir. MMA verilen hizmet esasinda
memnuniyet diizeyini saptamak ic¢in yapilmaktadir. Degismez bir Olgiim olarak
diistinlilmemelidir. Memnuniyet O&l¢iimii yapildiktan sonra miisterinin bekledigi hizmet

kalitesiyle bir kiyaslama yapilabilir. (TS EN 13816, 2002).

Piyasada 6n aragtirma ile toplu tasimanin énemli kriterleri belirlenmeli ve miisteriler bu
kriterler cercevesinde tarafsiz olarak ankete katilmalidir. Tlk olarak miisteri icin onem arz eden
kriterlerin saptanmasi ve bu kriterlerin ele alinmasi Onerilir. Devaminda da diger kriterlere

ankette yer verilmelidir (TS EN 13816, 2002).
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tim hareket noktalarini kapsayan tiim

kullanicilart i¢ine alan bir 6rneklem olmalidir. ve normal piyasa standartlarina paralel 6zellikte

olmalidir.

Anketler miisteriye yolculuk esnasinda yolculugu 6ncesinde veya sonrasinda yapilabilir,

onemli olan zamanin elverisli olmasi ve her tiirlii 6nyargidan uzak kalinmasidir. (TS EN 13816,

2002).

Cizelge 4.1. MMA-Memnuniyet dl¢iimleri.

Kriterler

Memnuniyet dl¢limleri

1.Gegerlilik
1.1 Toplu tasima Arag
sekilleri

MMA — Yolcularin gereksinimlerini karsilayabilen
toplu tagima bicimine erisim

1.2 Giizergah

MMA — Istenilen yere her vakit gitme olanag:
MMA - Kullaniglilik

1.3 Islem

MMA — Yolculuk siklig1

1.4 Elverislilik

Hedef kullanic1 gruplari igin MMA - Ornegin:

MMA - Engelli yolcular igin elverisli olma durumu

MMA - Cocuklar i¢in elverigli olma durumu

MMA - Yagslilar i¢in elverisli olma durumu

MMA - Ev ile ig arasinda gidip gelen diizenli yolcular i¢in elverisli
olma durumu

1.5 Giivenilirlik

MMA - Ulagim agina giiven

2. Erisilebilirlik
2.1 D1s ara irtibat

MMA - Kullanicilarla ara irtibat
(6rn; otoparklarindan erigim)

2.2 I¢ Ara irtibat

MMA - Orn: asansor ve yiiriiyen merdivenler

2.3 Biletleme Gegerliligi

MMA - Bilet tedarik etme kolaylig1
MMA - Dogru ya da en uygun bileti tedarik eden kullanici

3. Bilgi
3.1 Genel bilgi

MMA — Bilgi verme hizmeti bulunmasi
MMA - Bilginin dogrulugu, zamaninda olmasi ve anlagilabilirligi

3.2 Yolculuk bilgisi
(normal durumlar)

MMA - Istasyonlarda, duraklarda ve araglarda bilgilendirme
MMA — Bilgi saglama hizmetinin mevcut olasi
MMA - Bilginin dogrulugu ve faydasi

3.3 Yolculuk bilgisi
(normal dis1 durumlar)

MMA - Istasyonlarda, duraklarda ve araglarda bilgilendirme
MMA - Hoparlor tertibatinin bulunmasi
MMA - Duyurularin yararhiligi

4. Zaman MMA - Zaman tarife ¢gizelgesine gore dakiklik

4.1 Seyahat MMA — Sistemli olma

Zamanimin uzunlugu MMA — Sunulan hizmete giivenirlik

4.2 Plana bagh kalma MMA - Zaman tarife ¢izelgesine gore tam vaktinde olmast MMA —

Sistemli olma
MMA - sunulan hizmete giivenirlik

5. Miisteri hizmetleri
5.1 Baglilik

MMA - Genel
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Cizelge 4.1. MMA-Memnuniyet ol¢timleri (devami).

Kriterler

Memnuniyet Ol¢timleri

5.2 Miisteri ara birimi

MMA — Kullaniciya hizmet
MMA — Kullanicilarin problem ve taleplerini ele almada yeterlilik

faydalanabilmesi

6.2 Oturma yerleri ve
kisisel alan

5.3 Kadro MMA — Elemanin bilgisi

MMA - Dis goriiniim/davranis

MMA — Eleman yeterli sayida olmasi
5.4 Destek MMA — Kullanicilarla iletisim

MMA — Elemanin yardimseverligi

5.5 Biletleme MMA - Bilet alma, fiyatlandirma ve segenek c¢esitliligi
secenekleri
6. Rahatlik
6.1 Yolcularin
konfordan

MMA - Kalabaliklik diizeyi

6.3 Siiriis rahathig1

MMA - Siiriis
MMA - Arag rahatlili1 ve temizligi

6.4 Cevresel Sartlar

MMA - Istasyon/durak hizmetleri
MMA - Yolculuk atmosferi
MMA - Temizlik

MMA - Arag¢ atmosferi

6.5 Istege bagli rahatlik
imkanlar1

MMA - Istasyon ve duraklarda rahatlik olanaklarinin mevcudiyeti
MMA — Arag i¢i konfor olanaklarinin mevcudiyeti

6.6 Ergonomi

MMA - Istasyon ve duraklarin tasarimi

7. Giivenlik
7.1 Sugtan Korunma

MMA - Giivenlik algisi

7.2 Kazadan Korunma

MMA - Emniyet

8. Cevresel etki
8.1 Kirlilik

MMA - Giirtiltii ve diger kirlilik

4.1.3. Gizli miisteri denetimleri (GMD)

Gizli miisteri denetimlerinde de amag, hizmet Kalitesini 6lgmektir. Burada miisteri

goriislerini almak yerine bu konuda uzman denetgiler tarafindan tarafsiz olarak yapilan 6lgtimler

esas alinir. Uzman denetcgiler seyahat sirasinda yolcu gibi davranarak verilen hizmeti belirli

kriterler etrafinda detayli olarak degerlendirirler. Objektif puanlama yapilabilmesi igin

denetimlerin standartlar esas alinarak 6zenli bir puanlama ile yapilmasi gerekir. Puanlamalar

arasinda ¢ok fazla fark olmamasi i¢in derecelendirilmis kontrol listeleri olan dengeli tasnif

sistemlerin olmas1 6nemlidir.
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Gizli miisteri denetimleri performansta zaman icerisinde bir egilim olursa bunun ortaya

cikartilmasi i¢in belli araliklarla diizenli olarak gerceklestirilmeli ve raporlanmalidir.

Yapilan denetimlerde hizmet kalitesi, yolcu gibi davranmak iizere egitim alan ve konu

ile ilgili standartlar1 esas alan tarafsiz gozlemleriyle olgilir (TS EN 13816, 2002).

Gizli miigteri denetimleri kullanicilar i¢in 6nem arz eden kriterlerin belirlenmesine

olanak saglar (TS EN 13816, 2002).

Gizli miisteri anketlerin de miisteri anketlerine kiyasla daha genis zamanda gozlem

yapilabilmektedir. Bu da daha detayli bir kontroliin olmasina imkan verir (TS EN 13816, 2002).

Cizelge 4.2. GMD Kalite kriterleri.

Kriterler Performans Olgiimleri

Bilet Alim Hedeflenen performans: Giizergah rotasinda bilet satig yerlerinin var
olmasi. Giizergah dis1 yerlerde de bilet alim noktalarinin olmasi. Yolculuk
etme disinda da bilet almanin miimkiin olmasi
GMD- Bilet satis hizmet performansi

Bilgilendirme Hedeflenen performans: Giizergah ve sunulan hizmete iliskin eksiksiz
kolay anlagilir ve yararl bilgilerin
Performans o6l¢imii: GMD-Zaman tarife ¢izelgesi ve bilgi verici
materyallerin var olmas1

Zaman Hedeflenen performans: Kaullanicilarin tarifeye glivenini maksimum

(Tarifeye uyum)

seviyeye ¢ikarmak
Performans 6l¢timii: GMD- Tarifeye Uyum

Eleman

Hedeflenen Performans: standartlarda belirtilen Olgiide  yolculara
davranilmasi Performans 6l¢iimii:

GMD- Standartta dahilinde karsilanan yolcular

GMD- Elemanin bilgisi, diiriistliik ve nezaketi

GMD- Elemanin dis goriiniimii

Konfor

Hedeflenen Performans: Standartlar esasinda mimkiin mertebe de
misterilerin rahat olmasi

Performans 6l¢limii:

GMD - Girig- Cikis (A/B) noktalarindaki veya araglardaki diger konfor
imkanlari

GMD — Hareket halindeki konfor imkanlar1

GMD Kkalite kriterleri uygulanmasini kolaylastirmak amaciyla baz1 6rnekler, Cizelge

4.3. ’te daha detayli olarak agiklanmaktadir.
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Cizelge 4.3. GMD Kkalite kriterleri uygulanmasini kolaylastirmak amaciyla bazi 6rnekler.

Kriter

Tammlamalara iligkin belirgin 6rnekler

3. Bilgilendirme

- GMD: Istasyonlarda/duraklarda bilgilendirme — gecerliligi olan standartlar
dahilinde wusuliine uygun olarak bilgilendirilmis duraklarda bekleyen
yolcularn yiizdesi

Gizli denetgiler ,yolcularin standartlara uygun bi¢imde bilgilendirilmis mi diye
kontrol ederler. Bu 6lgiim duraklarda yapilir. Denetgilerin elde ettigi sonug
standartta var olan zorunlu hizmet diizeyi ve kabul edilemez performans esigi ile
kargilagtirilir. Miisteri sayist bakimindan dogru sonuglar elde etmek igin
agirliklandirma iglemi uygulanir.

4. Siire

- Agirhklandinlmis ortalama yolculuk siireleri (genel ve fazla)

Bu kriterde amag¢ yolculuk siirelerini minimuma indirmeye yonelik gozlem
yapmaktir. Toplu tagima da ortalama yolculuk siirelerini ortaya ¢ikarmak amactyla
performans bilgilerine ve 6rnekleme anketlerine bakilir.

Siire hesab1 , sektor aragtirmalarinda yapildig: gibi, yolculuk ile ilgili rahatsiz edici
durumlar (6rn: aktarma arasinda yiiriime veya duraklarda bekleme) i¢in zamanin
degeri ile agirliklandirilir. Istisnalar disinda yolculuk siiresi; erisim, ¢ikis, aktarma,
bilet satm alma ve durak bekleme siiresi olarak ayrilir. Kullanic1 bagina ortalama
yolculuk siiresini elde etmek amaciyla uygulamadaki genel ortalama yolculuk
stiresi, on goriilen yolculuk siiresi ile karsilasgtirilir

5. Miisteri
hizmetleri

- Kabul edilmis standartlara uygun bicimde iyi karsilanan yolcularin yiizdesi
Denetciler tarafindan bilet ofisleri ziyaret edilir. Kullanicilara verilen hizmetin
standartlara uygunlugu kontrol edilir. Yapilan denetimde dikkat edilecek hususlar ;
- Erigimi kolay bilet ofisi,

- Cam temizligi,

- Aydmlatma ve organizasyon,

- Personel mevcudiyeti ve nezaketi,

- Odeme yontemi segenekleri.

Bilet ofisindeki miisteri sayisini yansitmasi i¢in agirliklandirma islemi uygulanir.

6. Konfor

- GMD - Ortam

Gizli misteriler, yolcularin 6nemli olarak gordiigii kriterleri kontrol etmek igin
toplu tasimada yolculuk yaparlar. Standartlar esas alimarak kalabalik olma diizeyi
ve temizlik gibi hizmetle ilgili konular1 puanlama ile degerlendirirler.

7.Giivenlik

CSS — Emniyet ve giivenlik

Toplu tasima yolcularindan yolculuk esnasinda kendilerini ne kadar giivende
hissettiklerini puanla degerlendirmeleri istenir. Giivenlik ve emniyetle ilgili bir
soru Ornegi verilmistir ;

Bugiinkii tren yolculugunuzu degerlendirmenizi istiyoruz. Liitfen aldigimz
hizmetle ilgili olarak ne kadar memnun kaldigmizi X’ten XX’e bir dlgek
kullanarak (XX: son derece memnunum, X: hi¢ memnun degilim) belirtiniz.
Yolculuk sirasinda kisisel emniyetiniz bakimindan ne kadar memnun kaldiniz?

8. Cevre

- Atik yonetimi — yeniden kullanilamayan veya geri doniisiim sistemine dahil
edilemeyen kat1 atiklarin toplam agirhg (ton olarak)

Dahili atik toplama siirecleriyle toplanan kontrol edilmis kat1 atik malzemeler,
hedeflenen atik diizeyleri ¢ercevesinde bir izleme saglamak iizere 6lgiiliir.

- Otobiis emisyonlar1 Otobiis emisyonlari, detaylar1 ulusal mevzuatta yer alan
azami degerin en fazla %70’ine ulagir.
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Gizli Misteri anketleri uzman bir denetgi tarafindan yapilmistir. Anketteki kriterler TS
EN 13816 ve TS EN 15140 standartlarinda yer alan kriterler esas alinarak hazirlanmigtir. Her
kriter kendi icerisinde 5 boliime ayrilarak kabul edilemez esik sinir1 belirlenmistir. Yapilan bu

ankette bu konuyla ilgili daha 6nce yapilan ¢alismalardan da yararlanilmistir.

Cizelge 4.4. Gizli misteri anketi.

Kriter Uyum icinde Uyum icinde
degil

1. Bilgilendirme
(Duraklarda ve aracta)

1.1 Dijital Bilgilendirme

1.2 Levha ile Bilgilendirme

1.3 Duraga Gelen
Ara¢ Numaralarinin
Bilgilendirilmesi

1.4 Harita (giizergahlar) ile Bilgilendirme

1.5 Arag I¢i Bilgilendirme

2.Konfor

2.1 Ortam (havalandirma, klima, aydinlatma )

2.2 Gurtlti

2.3 Sicaklik

2.4 Temizlik

2.5 Engelliler i¢in uygun mu

3. Miisteri Hizmetleri

3.1 Siiriiciiniin ciddiyeti

3.2 Cam temizligi

3.3 Iletisim merkezinin performansi

3.4 Personel mevcudiyeti ve nezaketi

3.5 Odeme ydntemi secenekleri

4. Uygunluk

4.1 Teknik ariza

4.2 Dakiklik

4.3 Giivenlik

4.4 Cevre
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4.2. TS EN 15140 Toplu Tasima Standardi
4.2.1. Kalite odlgiitleri

Bir standartta tasarim ve uygulama denetimin gegerliligini etkiler. Bu standart,
uygulamada Sl¢limiin nasil yapilmasi gerektiginin anlasilmasina ve yapilacak denetimin sebep
verebilecegi olumsuz durumlarin giderilmesine yardimer olabilmek i¢in hazirlanmigtir (TS EN

15140, 2006).

Bu standart EN 13816 kapsaminda uygulanacak toplu tasimanim hizmet diizeyini 6lgen,

bu konuya iligkin temel kriter ve Onerileri igerir.

Bu standartta gegen kriter ve Oneriler 3. sahis Olgtimleri ve hizmet veren kesim

tarafindan uygulanan 6l¢iimler icinde gegerlidir (TS EN 15140, 2006).
4.2.2. Terimlerin tanimlanmasi
Bu belgenin amac1 igin EN 13816:2002’de verilen bilgiler uygundur.

Devamh ol¢iim: Bir yil siiresince diizenli olarak Olgiim yapilmasi ve bilgilerin
birikimidir.
Kilavuz: Bilgi derlemek ve farkli pargalari analiz edebilmek igin kullanilan, kalite

oOlciitii igeren cizelgelerdir.

Gosterge: Kriterin degerlendirildigi kalite olgiitiiniin sayisal degeridir. Olgiim

stirecinden kaynaklanan kalite dl¢iitiiniin sayisal ifadesidir.
Parca: Parca 6lciilen elemandir.
Olciim siireci: Kriterin degerlendirildigi asamadir.

Kalite olciitii: EN 13816:2002 3.2 bendinde ifade edildigi gibi, toplu tagimanin

kullanicilar tarafindan degerlendirilmesidir.

Anketor: Bilgi depolayan bireydir (TS EN 15140, 2006).
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Kalite Olgiitiiniin Secilmesi

Ol¢iim Siireci
(istege bagh: parcalarn1 iceren
klavuz)

Gosterge

Basarn Seviyesi

Sekil 4.2. Terimler aras1 gecisi gosteren diyagram.

4.2.3. Tiim ol¢iim sistemleri igin gecerli olan sartlar
Ol¢iim Sisteminin Tasarim

Bu yonetmelikte 6l¢timii yapilacak her kalite olgiitii icin EN 13816’ da verilen sekiz

grupluk gizelgeye karsilik gelecektir.

Olgiim sisteminin tasarimi yapilirken hem miisteri goriisleri hem de yonetimin goriisleri
arasinda bir denge kurulmaya ¢alisilmistir. Miisterilerle ilgili oldugu siirece miisteri goriislerinin
Ol¢iilmesi ve denetimin yapilamayacagi vakitlerde kanit elde etme bakimindan izlenmesi

gereken yol 6rnek olarak verilmistir.

Omegin bir isletmeciiin ani ve olagandisi bir durumda musterilere anons yaptigini

bildirmesi delil olarak gosterilebilir.

Olgiim sonras1 degerlendirme yapilirken her kriter igin “uygunluk igindedir” / “
uygunluk icinde degildir” seklinde bir tarif yapilmalidir. Denetimle elde edilen kalite “uygunluk
icindedir” veya uygunluk i¢inde degildir.” olarak kaydedilecektir.

Olciimiin Uygulanmas:
Hizmet diizeyi belirleme ¢alismalar1 mesai saatleri igerisinde yapilmaktadir

Yapilan oOlglimler en az senede bir kez tekrarlanmali, sonuglar giincellenmeli ve
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raporlanmalidir.

Kullanilan yontemde degisiklik yapilirsa bu degisiklik ve bunun nedeni belge ile

sunulmalidir.
Olgiimlerle elde edilen bilgiler, seffaf, gozlenebilir ve dogrunabilir olmalidir.

Analiz edilen kriter her ne sartta olursa olsun ilk gozlenen olarak kaydedilmelidir. (TS

EN 15140, 2006).
Ornek Kriter

Uygulamadaki her kriter ayn1 yapi ile tanimlanmistir. Bu yap1 denetimin siirecleri ve

gostergeleri ile ilgili rehber olarak kullanilabilir.

e Kriterin ismi;

e Kriterin grubu (EN 13816:2002, 3.2’ gore);
Tasarim:

e Kaullanici bakis agisinin belirlenmesi: bu goriisiin nasil tespit edildigini agiklanmalidir;

e Idarenin fikri: yapilan ¢alisma boyunca dengenin nasil saglandigini agiklanmalidir;

e ‘“‘uyum iginde” ve “uyum i¢inde degil” kavramlarinin tarif edilmesi: rehber mevcut ise
eklenmelidir.

e Hizmetten yarar saglayan kullanicilarin orani: degerlendirmeye alinan kullanici
say1sinin nasil hesaplandigimi agiklanmalidir;

e Hizmet standard: ve basar1 diizeyi
Uygulama:

e Kurumsal diizenlemeler

o Performans bilgisini derleme : bilgi derlemenin nasil yapildig: a¢iklanmalidir.

o Kabul edilemeyecek durumlar mevcut ise belirtilmelidir;

e Kaullanici sayisinin  degerlendirilmesi:  Kullanici  sayisimin  nasil  belirlendigi
aciklanmalidir;

e Bilgi islem: Yorumlamanin nasil gerceklestigi agiklanmalidir, razi olunamayacak
durumlar mevcut ise belirtilmelidir;

e Teftis ve Kontrol. (TS EN 15140, 2006).
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5. KUTAHYA EVLIYA CELEBi YERLESKESINE GELEN TOPLU
TASIMA ARACLARININ HIZMET DUZEYININ TCRP 100,
TCRP 165 YONTEMLERI VE AVRUPA STANDARTLARINDA
DEGERLENDIRILMESI

Yapilan ¢alismanin bu kisminda Kiitahya ili toplu tasima sistemi incelenmistir.

Oncelikle Dumlupinar Universitesi Evliya Celebi Yerleskesine hizmet eden Al, 7,7A,
7B 17hat numarali araglarin hizmet kaliteleri TCRP100 ve TCRP 165 yontemleri esas alinarak

incelenmistir.

Bu kapsamda toplu tagima sistemi hizmet kalitesi, saatlik sefer sayisi, ¢alisma saatleri,

konfor, sikisiklik, tarifeye uyum, dakiklik gibi kriterler bazinda degerlendirilmistir.

TCRP 165 standarti esas alindiginda isletmeciiin bakis agisina da uygulama igerisinde

yer verilmistir.

Bu calisma, miisterilerin daha ¢ok 6grenciler oldugu, iiniversiteye gelen araglar bazinda
yapilmistir. Bu hatlar Kiitahya Belediyesi denetiminde olup 6zel olarak isletilen 6zel halk
otobiisii birligine baglhdir. Araglarin giizergah bilgileri ve calisma saatleri de sirasiyla

verilmistir.
Al Nolu Hat

Hat rotasi : Zafertepe-KYK-Fatih Sultan Mehmet Bul. Vazo kavsagi- Menderes Bulv.
Merkez Kampiis

Al nolu hat 7:00 — 23:20 saatleri arasinda hizmet verir. Haftanin 7 giinii calismaktadir.
7 Nolu Hat

Hat giizergahi: Eski otogar- Laleli Cami- Mithat Pasa Cad. Ahmet Derin Cad. Merkez

Kampiis

7 nolu hat 7:00- 23:30 saatleri arasinda hizmet verir. Hafta i¢i 12 dakikalik sefer

araliklar ile hizmet veren bu hat hafta sonlar1 15 dakikalik sefer araliklar: ile hizmet verir.
7A Nolu Hat

Hat giizergahi : Otogar-Atatiirk Bulv. —Menderes Cad.- Merkez Kampiis
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Caligma saatleri 7:00- 23:30 saatleri arasindadir. Hafta sonu da ¢alisma saatleri aynidir.

Hafta igi sefer araliklar1 12 dakika, hafta sonu ise 15 dakikadir.
7B Nolu Hat

Hat gilizergah1 : Can Cini Café-Sporkent- Kanal Boyu- Laleli- Vazo- Asim Giindiiz
Cad.-Evliya Celebi Hastanesi (Ana Bina )- Merkez Kampiis

Calisma saatleri 7:00- 21:00 arasindadir. Sefer araliklar1 30 dakika ve 1 saat gibi

degerler olarak giin igerisnde degisir. Hafta sonu ise hizmeti bulunmamaktadir.
17 Nolu Hat
Hat giizergah1 :TOKI- TOKI Kavsag1 -Cevre Yolu - Merkez Kampiis

Ik hareketi TOKI’den 08:00° de, Merkez Kampiis’ den 9:00°da son sefer ise TOKI *
den 18:00° de Merkez Kampiis’ den ise 23:00° de yapilmaktadir. Pazar giinii hizmet verilmez.
Cumartesi giinii ise karsilikli bir seyehat diizenlenmektedir. Bu sebeple bu hattin haftasonu

hizmet vermedigi kabul edilir. Sefer araliklar1 ise her iki yon i¢in de 2 saattir.

Sekil 5.1. Kiitahya 6zel halk otobiisleri.

5.1. ABD yontemlerine gore Kiitahya ili toplu tasimanmin degerlendirilmesi

Degerlendirme yapilan tiim kriterlerde uygulamadan elde edilen sonuglar TCRP 100 ve
TCRP 165 yontemlerindeki hizmet diizeylerine gore degerlendirilmistir. Cizelgelerde hizmet
diizeylerinde TCRP 100 harf notu kullanilmigtir. TCRP 165°te kategori siniflandirilmasi (ktg)

kullanilmugtir.

Saatlik sefer sayis1 kriterinin degerlendirilmesi Cizelge 5.1.’de gosterilmistir.
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Cizelge 5.1. Saatlik sefer sayisina gore karsilagtirma.

HAT NO SEFER SAYISI TCRP 100 TCRP 165

Al 14 A KTG 1
7 12 A KTG 1
TA 4 C KTG 3
7B D KTG 4
17 0,5 F KTG 7

Araclarin hizmet saati hesaplamasinda ilk olarak son kalkis saatinden ilk kalkis saati
cikartilmistir. Cikan sonug kesirli bir say1 ise bu say1 asagi tam sayiya yuvarlanir ve bu degere
1 eklenir. Bulunan deger hizmet saati olarak kullamlir. Kiitahya Ili uygulama ve

degerlendirmesi Cizelge 5.2.”de gosterilmistir.

Cizelge 5.2. Giinliik hizmet saatine gére karsilastirma.

HAT NO HIZMET SAATI TCRP 100 TCRP 165

Al 16 C KTG 2
7 16 C KTG 2
7A 16 C KTG 2
7B 14 C KTG 3
17 10 E KTG 4

Hizmet veren otobiislerin ruhsat bilgileri de géz Oniine alinarak yolcu kapasitesi,
kalabalik kriterleri {izerine dlciimler yapilmustir. Olgiimleri degerlendirilmesi Cizelge 5.3.’te

gosterilmistir.
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Cizelge 5.3. Ayaktaki yolculara ayrilan alana gore karsilastirma.

HAT Ruhsat Bilgileri Olgiim Bilgileri Doluluk | TCRP | TCRP
NUMARASI Oram 100 165
Oturan | Ayakta | Toplam | Oturan | Ayakta | Toplam

Al 21 29 50 21 18 39 1,85 F KTG 6
7 21 29 50 19 27 46 2,42 F KTG 6
7A 21 29 50 21 28 49 2,33 F KTG 6
7B 21 29 50 21 27 48 2,28 F KTG 6
17 21 29 50 21 5 26 1,24 D KTG 6

Standart sapma hesaplamalar1 sefer araligi 10 dakika veya daha az olan hatlar i¢in
uygulanmistir. Burada amag tarifeye uyumu ve giivenirligi Ol¢mektir. Kullanilan ydntem
soyledir; ilk olarak standart sapma hesaplamasi yapilacak hatlarin sefer araligi kayit altina

alinmis ve varyasyon sayis1 agagidaki formiille hesaplanmistir

Sefer Araliklart Sapmalarin Standart Sapmast
Cn=L L : (5.1)

Ana Sefer Araliklari

Cwn=Sefer Araliklar1 Varyasyon Katsayisi

Bulunan degere yontemde karsilik gelen standart sapma degerleri hesaplanmistir. Yine
ayni ¢izelgede yararlanilarak araglarin hizmet diizeyi belirlenmistir. Cizelge 5.4.’te standart

sapma kriteri 6zetlenmistir.

Cizelge 5.4. Tarife tizerindeki zaman ile uygulamadaki zaman (fark) standart sapma.

Tarife iizerindeki Zaman ile Uygulamadaki Zaman (Fark) Standart Sapma

Servis Cwh Standart Sapma Yorum

Seviyesi (%)

A 0.00- 1% Tam vaktinde gelen
0.21

B 0.22- 10% Hizmet saatinden ¢ok az sapiyor
0.30

C 0.31- 20% Hizmet saatinden ¢ok fazla sapiyor
0.39

D 0.40- 33% Diizensiz araliklar
0.52

E 0.53- 50% Cok diizensiz araliklar
0.74

F *0.75 >50% Araglarin pek ¢ogu basili tarifeden bagimsiz

calisiyor
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Asagidaki Cizelge 5.5.’te Kiitahya’da yapilan hizmet diizeyi 6l¢iimiiniin TCRP 100 ve

TCRP 165’ e gore degerlendirilmesi yapilmustir.

Cizelge 5.5. Tarife lizerindeki zaman ile uygulamadaki zaman arasindaki fark (standart sapma).

HAT NO Cvh STANDART TCRP TCRP
SAPMA 100 165

Al 0.61 <50% E KTG 5

7 0.49 <33% D KTG 4

Hatlarla ilgili bilgi verilirken hatlarin ¢alisma saatleri ve haftada ka¢ giin ¢aligtiklari ile

ilgili bilgiler verilmistir. TCRP 165°te haftalik calisma giinleri ve giinliik ¢calisma saatleri i¢in

ayr1 ayrt degerlendirme yapilmis ve buna uygun kategori belirlenmistir. Cizelge 5.6.’da

gosterilmistir.

Cizelge 5.6. TCRP 165 haftalik- giinliik ¢aligma siirelerine gore degerlendirme.

HAT NO HIZMET GUNU TCRP 165 HIZMET SAATI TCRP 165
Al 7 KTG 1 16 KTG 1
7 5 KTG 3 15 KTG 2
7A 7 KTG 1 15 KTG 2
7B 5 KTG 3 14 KTG 2
17 5 KTG 3 10 KTG 3

TCRP 100’de haftalik caligma giinleri ve giinliik ¢alisma saatleri bir araya getirilerek

uygun bir hizmet diizeyi belirlenmistir. Cizelge 5.7.’de gosterilmistir.
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Cizelge 5.7. TCRP 100 haftalik- giinliik ¢calisma siirelerine gore degerlendirme.

HAT NO HIZMET GUNU HIZMET SAATI TCRP 100
Al 7 16 C
7 5 15

7A 7 15 C
7B 5 14 C
17 5 10 C

Kullanicilarin toplu tagimayi tercih edip- etmeme sebeplerinden biri de yolculuk
siirelerinin uzunlugudur. Ozellikle uzun mesafelerde otomobile oranla otobiis yolculuk siireleri
iki katina kadar ¢ikmaktadir. Bu 6l¢timlerde ilk olarak otobiis ile seyahat siireleri ortalama
degerleri belirlenmistir. Giizergah boyunca duraklar arasi siire farklari 6l¢iilmiistiir. 5 6lgiimiin
aritmetik ortalamasi almarak degerlendirme yapilmistir. Internet aracihifi ile de otomobil

yolculuk siireleri yaklagik olarak saptanmgtir.

Degerlendirmede TCRP 100 igin iki tasitin seyahat siireleri farki ortalamasi, TCRP 165
icin ise oranlar1 ortalamasi g6z Oniinde tutulmustur. Yapilan degerlendirme Cizelge 5.8.” de

gosterilmistir.




Cizelge 5.8. T. tasima ile otomobil arasindaki siirenin farki ve oranina bagli karsilastirma.
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Yolculuk Varyasyonlari

Otobiisle
Gecen
Siire
(dakika)

Otomobille
Gecen
Siire

( dakika)

Otobiis-
Otomobil
Siire
Fark

TCRP
100

Otobiis-
Otomobil
Siiresi
Oram

TCRP
165

Hat
No

Baslangig
Noktasi

Bitis
Noktasi

Al

Zafertepe

DPU
Evliya
Celebi
Yerleskesi
Giizel
Sanatlar
Fak.

28,6

18,6

10

1,55

KTG

Eski
Otogar

DPU
Evliya
Celebi
Yerleskesi
Giizel
Sanatlar
Fak.

16,6

12,2

44

1,34

KTG

TA

Otogar

DPU
Evliya
Celebi
Yerleskesi
Giizel
Sanatlar
Fak.

21,6

5,6

16

1,51

KTG

7B

Can Cafe

DPU
Evliya
Celebi
Yerleskesi
Giizel
Sanatlar
Fak.

27,8

14,6

13,2

1,83

KTG

17

TOKI

DPU
Evliya
Celebi
Yerleskesi
Giizel
Sanatlar
Fak.

20,5

11

9,5

1,92

KTG
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5.2. Miisteri Anket Sonu¢larimin Degerlendirilmesi

5.2.1. Demografik anket sonuglar: ve ortalamalari

Anket yapilan toplulugu tamimak, tanimlamak amaciyla demografik bilgilerine ankette

yer verilir. Bu alanda yas cinsiyet egitim medeni durumu gelir gibi bilgiler yer almaktadir.

Sekil 5.1°de ankete katilanlarin yas gruplart dagilimi gésterilmistir. Ankete katilan 407
kisiden 335’1 18-24 yas araliginda, 72 kisi ise 25-40 yas araligina dahildir.

= 18-24
= 25-40

Sekil 5.2. Yas gruplarina gore dagilim.

Sekil 5.2’de ankete katilan bireylerin cinsiyet dagilimi gosterilmistir. 407 kisiden,
220’si erkek geri kalan 187 kisi kadinidir.

B Erkek

m Kadin

Sekil 5.3. Cinsiyetlere gore dagilim grafigi.
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Sekil 5.3’de ankete katilan 407 kisinin egitim durumlar1 aktarilmistir. 394 kisiyi

gosteren % 97’lik kesim lisans 6grenci, 13 kisiyi gdsteren % 3’liik kisim ise yiiksek lisans

Ogrencisi olan kisileri gdstermektedir.

3%

H Lisans

mY. Lisans

Sekil 5.4. Egitim durumuna gore dagilim grafigi.

Cizelge 5.9.’a gore ankete katilan kisilerin aylik toplam gelirleri 6zetlenmistir.

Cizelge 5.9. Aylik toplam harcama miktarina gore dagilim.

Aylik Toplam Harcama Kisi Sayis1 Yiizde
<1000 224 55
1000-1500 144 35
1500-2000 32

2000-3000

>3000 2 0

Sekil 5.4’te meslek dagilimlar1 gosterilmistir. 407 kisiden 405°i 6grenci, 2 kisi ise

devlet ¢aliganidir.
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0%

m Ogrenci

M Calisan

Sekil 5.5. Kisilerin meslek dagilima.

Sekil 5.5’te kisilerin 6zel arag kullanim imkan1 gosterilmistir. %88’lik kisim yani 360
kisinin 6zel arag¢ kullanma imkani yoktur. Geriye kalan 47 kisinin 6zel ara¢ kullanma imkani

vardir.

m Ozel arag yok

m Ozel arac var

Sekil 5.6. Ozel ara¢ kullanim imkanu.

5.2.2. Avrupa standardina gore Kiitahya toplu tasima sisteminin degerlendirilmesi

Miisterilere yapilan anketle misterilerin algisi ve talepleri ol¢tilmiistiir. Hizmeti sunan
ilgili taraf miisteri memnuniyeti icin miisteri taleplerini dikkate almalidir. Genel olarak
misteriler, kaliteli bir hizmet, giivenirlik ve konfor, fiyatlandirma kriterlerinde beklenti

icindedir.
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Miisterilerin toplu tasima araglart ile ilgili goriislerini tespit edebilmek i¢in yolculara
memnuniyet anketleri yapilmigtir. Toplu tasima kriterlerini puanlamalari istenmistir. Puanlama

sirastyla soyledir; (3) Cok iyi , (2) iyi, (1) kotii, (0) ¢cok kotii , (F) fikrim yok.

Miisterilerin memnuniyet dagilim grafikleri asagida grafiklerle gosterilmistir:

an

(3) Cokiyi (2)fyi (1)Kéti (0) Cok kétii (F) Fikrim yok

Sekil 5.7. T. tagima sisteminde duraklara erisim mesafesinden memnuniyet grafigi.

4

F
0%

(3) Cok iyi (2) fyi (1) Kétii (0) Cok kotii (F) Fikrim yok

Sekil 5.8. T. tagima sisteminin bilet temin etme kolayligi memnuniyet grafigi.



(3) Cok iyi (2) Iyi (1) Kotii (0) Cok kétii (F) Fikrim yok

Sekil 5.9. Engelli yolcularin T. tagsima araglarindan memnuniyet grafigi.

(3) Cokiyi (2)Iyi (1)Kétii (0) Cok kotii (F) Fikrim yok

Sekil 5.10. T. tasima araglarindaki bilgilendirme konusunda memnuniyet grafigi.
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(3) Cok iyi (2) Iyi (1) Kétii (0) Cok kotii (F) Fikrim yok

Sekil 5.11. T. tagima duraklarindaki bilgilendirme konusunda memnuniyet grafigi.

=
2% __

\

(3) Cok iyi (2)Iyi (1) Kétii (0) Cok kétii (F) Fikrim yok

Sekil 5.12. T. tagima ulagim siiresi konusunda memnuniyet grafigi.
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=
1%

S,

(3) Cokiyi (2)Iyi (1)Kéti (0)Cok kotii (F) Fikrim yok

Sekil 5.13. T. tasima sistemi sefer araliklar1 konusunda memnuniyet grafigi.

\

(3) Cok iyi (2) lyi (1) Kotu (0) Cok kétii (F) Fikrim yok

Sekil 5.14. T. tasima sistemi ulagim ticreti konusunda memnuniyet grafigi.
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A

(3) Cokiyi (2)fyi (1)Kétii (0) Cok kétii (F) Fikrim yok

Sekil 5.15. T. tasima arag ve duraklarindaki sug giivenligi konusunda memnuniyet grafigi.

=
2% __

A\

(3) Cokiyi (2)fyi (1) Kétii (0) Cok kotii (F) Fikrim yok

Sekil 5.16. T. tagima araglarindaki oturma olanagindan memnuniyet grafigi.

Miisterilere yapilan anket sorulart kriterler esas almarak gruplandirilmis ve

degerlendirmeler yiizdelik sonuglar olarak Cizelge 5.10’da sunulmustur.



Cizelge 5.10. Miisteri memnuniyet anket sonuglari.
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Miisteri Memnuniyet
Anketi Tablosu

Cok
iyi

Tyi

Kotii

Cok
kotii

F
Fikrim
yok

1.Kriter
Saglanabilirlik

1.Toplu Tasima Sistemi duraklarina erisim mesafenizden
memnuniyetiniz nedir?

%29

%47

%16

%7

%1

3. Sizce engelli yolcularin bu araglari ve duraklari
kullanabilme kolayhgi nedir?

%3

%11

%35

%46

%5

7. Toplu Tasima Sisteminin galigma saatleri agisindan
yeterliligi hakkinda memnuniyetiniz (Sabah baglama saati-
Aksam bitig saati)

%9

%36

%32

%22

%2

8. Toplu Tasima Sisteminin sefer araliklarmdan memnun
musunuz?

%6

%41

%32

%20

%1

2. Kriter
Erisebilirlik

2.Toplu tagima Sisteminin kullanim kolaylig: (bilet temin etme
kolaylig1) sizce nasil?

%22

%47

%16

%7

%0

3. Kriter
Bilgilendirme

4. Araglarda harita ve hareket saatlerini asarak bilgilendirme
nasil ?

%4

%9

%26

%57

%5

5. Duraklarda harita ve hareket saatlerini asarak bilgilendirme
nasil ?

%3

%9

%28

%54

%6

4, Kriter
Siire

6. Toplu Tagimma Sisteminin ulagim siiresi konusunda
memnuniyetiniz nedir?

%6

%36

%34

%21

%2

9. Toplu Tagima tam zamaninda geliyor mu ?

%3

%32

%41

%20

%4

5. Kriter
Miist. Hizmetleri

10. Toplu Tagima Sistemi ulagim ticreti konusunda ne
diistiniiyorsunuz?

%4

%17

%29

%45

%4

15. Toplu tagima ile ilgili bir problem i¢in ¢agr1 merkezini hi¢
aradmiz mi1? Aradinizsa memnuniyetiniz nedir?

%1

%5

%9

%17

%68

6. Kriter

12. Toplu Tagima araglarinin oturma olanagindan memnuniyet
diizeyiniz nedir ?

%6

%16

%32

%44

%2

13. Toplu Tasima araglarmdaki ergonomik kosullar(isitilma,
havalandirma, aydinlatma, temizlik...)ile ilgili memnuniyetiniz
diizeyiniz nedir?

%4

%24

%37

%33

%2

7. Kriter
Giivenlik

11. Toplu Tagima arag¢ ve Duraklarinda asayis (sug) gilivenligi
konusunda goriisiiniiz?

%7

%28

%24

%24

%18

8. Kriter
Cevre

14. Toplu Tagima Sisteminin kentsel hava kirliligine etkisini
nasil goriiyorsunuz ?

%10

%21

%35

%14

%20
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5.3. TS-EN 13816 Metodu Gizli Miisteri Denetimi Sonu¢larinin Degerlendirilmesi

Miisterilere yapilan anketlerin disinda bir de uzman denetciler tarafindan GMD
Olgimleri yapilmistir. GMD o6lgiimleri Avrupa standartlart esas alinarak toplu tagima hizmet
kalitesinin uzman bir kisi tarafindan degerlendirilmesine dayanir. Misterilere nazaran daha
uzun siirede daha detayli bir dlglim yapilir. Degerlendirmelerde dogru sonuglar elde edebilmek
i¢in uzman goriislerine de ihtiya¢ duyulmustur. Asagidaki Cizelge 5.11.’de GMD 6l¢timlerinden

elde edilen sonuglar 6zetlenmistir.

Cizelge 5.11. Gizli miisteri denetim sonuglari.

Kriter HAT NUMARALARI

Al 7 A 7B 17

Uyum Uyum Uyum Uyum Uyum Uyum Uyum Uyum Uyum Uyum
i¢inde i¢inde igcinde i¢inde iginde iginde iginde iginde i¢inde iginde
degil degil degil degil degil

1. Bilgilendirme
(Duraklarda ve
aracta)

1.1 Dijital X X X X X
Bilgilendirme

1.2 Levha ile X X X X X
Bilgilendirme

1.3 Duraga Gelen X X X X X
Ara¢ Numaralarinin
Bilgilendirilmesi

1.4 Harita X X X X X
(glizergahlar) ile
Bilgilendirme

1.5 Arag Igi X X X X X
Bilgilendirme

2.Konfor

2.1 Ortam X X X X X
(havalandirma,
klima, aydinlatma )

2.2 Giiriilti X X X

X
2.3 Sicaklik X X X X X
2.4 Temizlik X X X X

2.5 Engelliler i¢in X X X X X
uygun mu

3. Miisteri
Hizmetleri

3.1 Siiriiciiniin X X X X X
ciddiyeti

3.2 Cam temizligi X X X X X

3.3 Tletisim X X X X X
merkezinin
performansi

3.4 Personel X X X X X
mevcudiyeti ve
nezaketi

3.5 Odeme yontemi X X
secenekleri

X
X
X

4. Uygunluk

4.1 Teknik ariza X X

4.2 Dakiklik X X

4.3 Giivenlik X X

XXX X
X|X| X[ X
X|X| X[ X

4.4 Cevre X X




61

5.4. TS-EN 15140 Metodu Gizli Miisteri Denetimi Sonu¢larinin Degerlendirilmesi

TS-EN 15140 standardi esas alindiginda araglar uzman denetci tarafindan temizlik

kriterine gore degerlendirilmistir. Her boliimdeki kalite dlgiitleri Sl¢im yapilan aragta detaylica

incelenmistir.

Cizelge 5.12. TS EN 15140 GMD sonuglari.

Parca Deger | Agirhk | Al 7 A 7B 17
Konu: Koku 100
Organik kokular(kusmuk, idrar, ter, digkr) 33
Titiin Kokusu 19
Goz yasartici gaz Kokusu 20 (100-18)*0,2
Petrol Kokusu 10
Bogucu ve kiiflii hava 18 18 18 18
100*0,2
Sonug 0,2 =20 =16,4 =20 =16,4 | =164
Konu: Dis Temizlik 100
Kirli dis cephe, reklam panelleri, yan ¢izgiler 13
Tipa yakinindaki mazot izleri 37
Pencere dislarinin kirliligi 19 19 19 19
Mazot kokusu ya da isi 31
Sonug 0,1 =10 =8,1 =8,1 =8,1 =10
Konu: I¢ Temizlik 100
Cop var mu 15 15 15 15
Kusmuk var m1 18
Yagli, kaygan ya da yapigkan zemin 17
Sofor giivenlik camu kirli, yagh ya da buzlanmis 4
Pencere igleri kirli ve yagli fakat ¢izik degil
I¢ paneller berbat olmus ,yaz1 yazilmis, yirtiimis 9 9 9
Kirli trabzanlar
Sof6r mahalli kirli ya da tozlu 5
Koltuklar kirli
11 11 11 11
4 4 4
17 17 17 17 17 17
Sonug 0,4 =332 =17,6 =19,2 | =21,2 | =332
Konu: Dis goriiniis 100
Dis cephe zarar gormiis ya da farlar kullanim dis1 26
Kirik kapilar ya da birlesim yerleri 37
Kap1 agma komutu kullanim dig1 37 37 37
Sonug 0,1 =10 =6,3 =10 =6,3 =10
Konu: icten goriiniis 100
Inisli ¢tkish zemin, rahatsizlik veren merdivenler 32
Trabzan ya da parmakliklar kirik, sayica eksik 13
ya da kullanim dis1
Antre hasar gormiis yada iflas etmis 16
Kapilarin agilmasi zor 16
Yolcu koltuklar yirtik, yakilmig ya da hasar gérmiis 16 16 16 16
Pencerelerin igleri ya da koruma camlarn ¢izik 7
Sonug 0,2 =10 =16,8 =16,8 | =16,8 | =20
Toplam Puan 83,2 65,2 74,1 68,8 89,6
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Cizelge 5.12.’de otobiislerin temizlik kriterine gore degerlendirilmesi yapilirken 100
puan lizerinden eksik olan temizlik oSlciitleri puanlarn cikartilir. Geriye kalan sonu¢ agirlik
ortalamasi ile ¢arpilarak kalite dlgiitii hesaplanir. En sonunda her kalite 6l¢iitiinden elde edilen
puanlar toplanarak araglarin toplam puani elde edilir. Toplam puan 80 puanin altinda ise 6l¢iim
yapilan ara¢ temizlik acisindan standarda uygun degildir, 80 puana esit ve lizeri ise temizlik

agisindan standarda uygundur.
Ornek olarak 7 numarali hat i¢ temizlik kriterindeki puant ;
100-(15+9+11+4+17)=44

44*(0.4=17.6 olarak hesaplanmistir.
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6. SONUC VE DEGERLENDIiRME

Bu calismada, toplu tasimanin ulasim aglart icerisindeki konumu incelenmistir.
Incelemede Kiitahya Dumlupmar Universitesi Evliya Celebi Yerleskesine Gelen araglar baz
alinmistir. Araglardaki hizmet kalitesi standartlar dogrultusunda degerlendirilmistir. Buradaki
amag toplu tasimadaki hizmet kalitesini Ol¢erek yolculuk standartlari ile karsilastirmak ve
Amerika ve Avrupa standartlarina gore sunulan hizmetin seviyesini belirlemektir. Miisteri ve
uzman goriisleriyle toplu tasimada yapilmasi istenen iyilestirmeleri tespit etmektir. Olgiimler
sirastyla. TCRP 100, TCRP 165, TS EN 13816 ve TS EN 15140 standartlarina gore

degerlendirilmigtir.

Yapilan dl¢iimlerde, TCRP 100°e gore degerlendirildiginde diisiik seviyelerde goriilen
kriterler, otobiis kapasitesi, ayakta kalma kriteri ve otobiis-otomobil seyahat siireleri arasindaki
fark kriteridir. Her 2 kriterde de elde edilen sonuglar diisiik seviyededir. Olgiimlere gore

otobiisler kiiciik olup, kalabalik olmakta bu da konforsuz yolculuga yol agmaktadir.

Bir diger kriter otobiis giizergahlarinin uzun olmasi, seyahatte otomobile oranla ¢ok
fazla zaman harcanmasidir. Bu da miisterileri toplu tasimadan caydirmakta, baska ulasim
araglarma yonlendirmektedir. Kent i¢i otobiislerin yolculuklar1 daha kisa zamanda yapmasini

saglamak miisterileri memnun edebilir.

TCRP 165’ e gore yapilan degerlendirmede yine otobiis kapasitesi, ayakta kalma kriteri
ve otobiis-otomobil seyahat siireleri arasindaki fark kriteri en diisiik kategori siniflarina dahil
olmustur. Kaliteli hizmet igin bu kriterlerde diizenleme yapilmalidir. Miisteriler genel olarak
otobiislerde uzun siire seyahat etmekten ve otobiislerin kalabalik olmasindan rahatsizdir.

Talepleri konforlu ve kisa siireli yolculuklardir.

TS EN 13816 standardin i¢inde hem miisteri merkezli anketler yapilmis, hem de denetgi

Ol¢timleri yapilmustir. Her ikisi de ayr1 ayri incelenecek olursa;

Miisteri memnuniyeti konusunda kullanicilara anketler yapilmis, onlarin goriisleri
alimmistir. Cikan sonuglara gore saglanabilirlik kriterinde miisterilerin % 46’s1 toplu tagimanin
engelli yolcular i¢in uygun olmadigini diisiinmektedir. Engelli vatandaglar kimsenin yardimi
olmadan, kendi cabalariyla toplu tasimayi kullanamamaktadir. Bu konuda tasarim agisindan
diizenleme yapilmalidir. ikinci olarak bilgilendirme kriterinde miisterilerin % 57’si araglarda, %

54> U duraklarda hareket saatleri ve hatlarla ilgili bilgilendirmenin yeterli olmadigini



64

diistinmektedir. Bu durumun ¢ok koti bir diizeyde oldugunu anketler gostermektedir.
Miisterilerin % 45’ i otobiislerde oturma olanagimin olmamasimdan, % 44’ i de otobiis
icretlerinden sikayetcidir. Miisterilerin talepleri diisitk hizmet diizeyinde gordiikleri kriterin

iyilestirilmesi yoniindedir.

Miisteri anketleri diginda 6l¢lim konusunda egitim almig uzman bir denetci tarafindan
da toplu tasima hizmet kalitesi incelenmistir. Gizli miisteri denetgisi tarafindan yapilan
Ol¢iimlerde araglarin bilgilendirme, temizlik, engelli kullanicilara uygunluk agisindan yolculuk

standartlarina uygun olmadigi, miisterilere diisiik diizeyde hizmet sunuldugu tespit edilmistir.

TS EN 15140 standardina gore de araglar temizlik agisinda degerlendirmeye alinmistr.
Al ve 17 numarali hatlar temizlik kriterinden 80 {izeri puan aldiklar1 icin standarda
uygundurlar. Diger hat numaralar1 80 puanin altinda olduklari i¢in olmasi gereken temizlik

standardina uygun degillerdir.

Toplu tasimanin gelistirilmesi, insanlarin toplu tasimaya ¢ekilebilmesi igin
miisterilerin ve uzmanlarm goriisleri dikkate alinmalidir. Eksik goriilen noktalarda diizenlemeler
yapilmalidir. Miisteri talepleri Onemsenmelidir. Belli araliklarla bu g¢alismada Ozetlenen

yontemlerle memnuniyet anketleri ve gozlemler yapilmalidir.

Standartlara uygunluk yakalandigi zaman ortaya nitelikli ve otomobile oranla tistlinliigii
olan bir toplu tasima hizmeti ortaya g¢ikacaktir. Bu noktada da toplu tasima cazip, tercih edilir
bir konuma gelecektir. Bu sayede otomobilden kaynakli trafik sorunlarinin azalmasi miimkiin

olabilecektir.
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EKLER

Ek-1: Miisteri Memnuniyeti Anket Sorulari

. DEMOGRAFIK BILGILER

A. Yaginiz ()<18 ()18-24 () 25-40 () 40-60 ()>60
B. Cinsiyetiniz ( )Erkek ( ) Kadmn

C. Egitiminiz ( )ilkogretim ( )On Lisans () Lisans ( )Yiik. Lisans ( )Dr.

D. Aylik Toplam Harcamamz ( )<1000 ( )1000-1500 ( ) 1500-2000
( )2000-3000 ( )>3000
E. Mesleginiz ( )Ogrenci ( ) Devlet calisam () Ozel sektér Calisan1 () is artyor
( )Emekli () Ev hanimi ()Diger ..ooveeiiiiii
F. Bugiinkii yolculuk icin 6zel arac-otomobil kullanma imkaniniz var miyd: ?

() Yok () Vardi

ASAGIDAKI DEGERLENDIRMELERI BU ACIKLAMALARDAKI
NUMARALANDIRMAYA GORE YAPINIZ...!

NOT: 1. TOPLU TASIMA SiSTEMLERINDEN MENNUNIYET KRITERLERi: Bu
boliimdeki ifadelere cevap verirken hicbir soruyu atlamayiniz, her soru i¢in verilmis secenekten
birini isaretleyiniz. Secenekler soyledir.

(3) Cokiyi (2)Iyi (1) Kétii (0) Cok kétii (F) Fikrim yok
( ) Sizce bu soru topu tasima tercihlerinizde 6nemli midir?

2.ANKETOR SORDUGU HER SORUNUN SON SUTUNUNDA, eger o soru Kisinin toplu
tasima tercihlerinde onemli ise (X) isareti koymalidir. Anketér bu siitunun biitiin
sorularda isaretlenmesine ya da hicbirinde isaretlenmemesine miisaade etmemelidir.
Kisinin toplu tasima tercihlerini en ¢ok etkileyen sorulara (X) isareti konmahdir.




Il. ANKET SORULARI

Bu soru

toplu tasima
tercihlerinizde
onemli midir?

1.Toplu Tasima Sistemi duraklarina erisim
mesafenizden memnuniyetiniz nedir?

2.Toplu tasima Sisteminin kullanim kolayhg (bilet
temin etme kolayhg) sizce nasil?

3. Sizce engelli yolcularin bu araclar ve duraklan
kullanabilme kolayhg: nedir?

4. Araclarda harita ve hareket saatlerini asarak
bilgilendirme nasil ?

5. Duraklarda harita ve hareket saatlerini asarak
bilgilendirme nasil ?

6. Toplu Tasima Sisteminin ulasim siiresi konusunda
memnuniyetiniz nedir?

7. Toplu Tasima Sisteminin ¢calisma saatleri acisindan
yeterliligi hakkinda memnuniyetiniz (Sabah baslama
saati- Aksam bitis saati)

8. Toplu Tasima Sisteminin sefer araliklarindan
memnun musunuz?

9. Toplu Tasima tam zamammnda geliyor mu?

T

10. Toplu Tasima Sistemi ulasim iicreti konusunda ne
diisiiniiyorsunuz?

11. Toplu Tasima arac¢ ve Duraklarinda asayis (suc¢)
giivenligi konusunda goriisiiniiz?

12. Toplu Tasima araclarinin oturma olanagindan
memnuniyet diizeyiniz nedir?

13. Toplu Tasima araclarindaki ergonomik
kosullar(isitilma, havalandirma, aydinlatma,
temizlik...)ile ilgili memnuniyetiniz diizeyiniz nedir?

14. Toplu Tasima Sisteminin kentsel hava kirliligine
etkisini nasil goriiyorsunuz?

15. Toplu tasima ile ilgili bir problem icin ¢cagr
merkezini hi¢ aradimz m1? Aradinizsa memnuniyetiniz
nedir? Aramadiysamz fikrim yok isaretlenecek.




Ek-2: TS EN 13816 Gizli Miisteri Anketi

Kriter

Uyum icinde

Uyum icinde
degil

1. Bilgilendirme
(Duraklarda ve aracta)

1.1 Dijital Bilgilendirme

1.2 Levha Ile Bilgilendirme

1.3 Duraga Gelen
Ara¢ Numaralarinin
Bilgilendirilmesi

1.4 Harita (giizergahlar) ile Bilgilendirme

1.5 Arag I¢i Bilgilendirme

2.Konfor

2.1 Ortam (havalandirma, klima, aydinlatma )

2.2 Giriilti

2.3 Sicaklik

2.4 Temizlik

2.5 Engelliler i¢in uygun mu

3. Miisteri Hizmetleri

3.1 Siiriiciiniin ciddiyeti

3.2 Cam temizligi

3.3 Iletisim merkezinin performansi

3.4 Personel mevcudiyeti ve nezaketi

3.5 Odeme yontemi secenekleri

4. Uygunluk

4.1 Teknik ariza

4.2 Dakiklik

4.3 Giivenlik

4.4 Cevre




Ek-3: TS EN 15140 Gizli Miisteri Anketi

Parca Deger | Agirhik | Ornek
Konu: Koku 100

Organik kokular(kusmuk, idrar, ter, diski) 33

Tiitiin Kokusu 19

G0z yasartict gaz Kokusu 20

Petrol Kokusu 10

Bogucu ve kiiflii hava 18

Sonug 0,2
Konu: Dis Temizlik 100

Kirli dis cephe, reklam panelleri, yan ¢izgiler 13

Tipa yakinindaki mazot izleri 37

Pencere diglarimin kirliligi 19

Mazot kokusu ya da isi 31

Sonuc¢ 0,1
Konu: i¢ Temizlik 100

Cop var m1 15

Kusmuk var m1 18

Yagli, kaygan ya da yapiskan zemin 17

Sofor giivenlik camu kirli, yagh ya da buzlanmis 4

Pencere icleri kirli ve yagli fakat ¢izik degil 9

I¢ paneller berbat olmus ,yaz1 yazilmis, yirtilmis 5

Kirli trabzanlar 11

Sofér mahalli kirli ya da tozlu 4

Koltuklar kirli 17

Sonug¢ 0,4
Konu: D1 goriiniis 100

D1s cephe zarar gérmiis ya da farlar kullanim dis1 26

Kirik kapilar ya da birlesim yerleri 37

Kapi1 agma komutu kullanim dist 37

Sonug¢ 0,1
Konu: I¢ten goriiniis 100

Inisli ¢ikish zemin, rahatsizlik veren merdivenler 32

Trabzan ya da parmakliklar kirik, sayica eksik 13

ya da kullanim dis1

Antre hasar gdrmiis yada iflas etmis 16

Kapilarin agilmasi zor 16

Yolcu koltuklart yirtik, yakilmis ya da hasar gormiis 16
Pencerelerin icleri ya da koruma camlari ¢izik 7

Sonug 0,2

Toplam Puan
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