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Hizmet kalitesini arttirmak, giiniimiizde isletmeler icin her
zamankinden daha fazla nem arz etmektedir. Bununla beraber hizmet
sektortinde, hizmet kalitesine etki eden faktérler hizmetin tiiriine ve
yapisina gére degiskenlik gostermektedir. Kent ici toplu tasimacilik
sektortinde de durum diger hizmet sektorlerinden farkli degildir. EN
13816 Yolcu Tasimaciliginda Hizmet Kalitesi Yénetimi Standardi 2002
yilinda kent i¢i toplu tasima sektériinde bir kalite yaklasimi gelistirmek
amact ile olusturulmustur. Toplu tasimacilik hizmet Kkriterlerini
tanimlamak ve uygunluk noktasinda sertifika vermek amact ile
olusturulan NF 281 Yolcu Tasimaciligi Standardi 2003 yilindan itibaren
EN 13816 Standardini kilavuz kaynak olarak kullanir hale gelmistir. EN
13816 standardina gére, miisteri odakli ve hizmet saglayict odakli
olmak lizere iki cesit hizmet kalitesi Ol¢limii yapilmaktadir. Hizmet
saglayict odakll hizmet kalitesi él¢timii, performans dlgiimii adint alir.
Bu arastirmada, Kayseri Ulasim AS Hafif Rayli Sistem Isletmesi T1 hatti
icin, hizmet saglayici odakli hizmet kalitesi élctim modelinin tasarimi;
bir baska deyisle performans él¢tim modelinin tasarimi ele alinmistir.
Performans él¢ciim modelinin tasarimi ile hizmet taahhiitleri, hizmet
taahhiitleri élciim ve degerlendirme sistemi, hizmet diizeyi hesaplama
yéntemleri, hizmet taahhiitleri yénetim unsurlari gelistirilmistir. Bu
gelistirmeler NF 281 Standardinin gereklilikleri dikkate alinarak
yapilmistir.

Anahtar kelimeler: Kent i¢i toplu tasima, Hizmet kalitesi, EN 13816
performans 6l¢limii, NF 281 Standardi.

Abstract

Increasing the quality of service is more important than ever for
companies today. At the same time, the factors affecting service quality
in the service sector vary according to the type and structure of the
service. In the urban public transport sector, the situation is not
different from other service sectors. EN 13816 Standard of Service
Quality Management in Passenger Transport was constituted to
develop a quality approach in the urban public transport sector in 2002.
NF 281 Passenger Transportation Standard, which was created with the
aim of defining the criteria of public transport service and certificate at
the point of suitability, has been using EN 13816 as a guide resource
since 2003. According to the EN 13816 standard, two types of service
quality measurements are carried out: customer oriented and service
provider oriented. Service provider-oriented service quality
measurement is called as performance measurement. In this study, the
design of service provider-oriented service quality measurement model,
in other words the design of performance measurement model for the
T1 line of Kayseri Transportation Inc. Light Rail System was discussed.
With the design of performance measurement model, service
commitments, service commitments measurement and evaluation
system, service level computation methods, service commitments
management elements have been developed. These improvements have
been made taking into account the requirements of the NF 281
standard.

Keywords: Urban transportation, service quality, EN 13816
performance measurement, NF 281 Standard.

1 Giris

Bilgi ve teknoloji ¢agina gecisle birlikte sunulan hizmetin
kalitesi, kurumlarin gelecegini her zamankinden daha fazla
etkiler ve sekillendirir hale gelmistir. Diger tiim sektdrlerde
oldugu gibi kent i¢i toplu tasimacilik sektoriinde de durum
benzer niteliktedir. Avrupa Birligi EN 13816 Yolcu
Tasimaciliginda Hizmet Kalitesi Yonetimi Standardi, kent igi
toplu tasima sektoriinde kalite yaklagimi gelistirmek amaci ile
olusturulmustur [1].

EN 13816 standardinda miisteri odakli ve hizmet saglayici
odakli olmak iizere iki ¢esit hizmet kalitesi Ol¢iimii vardir.
Miisteri odakli hizmet kalitesi 6l¢iimi, arzulanan ve algilanan
hizmet kalitesi arasindaki farki él¢mektedir. Hizmet saglayici
odakli hizmet kalitesi Ol¢iimii, hedeflenen ve gerceklesen

*Yazisilan yazar/Corresponding author

hizmet kaliteleri arasindaki farki 6lgmektedir ve performans
6lciimii adin1 almaktadir.

EN 13816 standardinda kalite yaklasimi tariflenmis olmakla
beraber, hizmet Kkalitesi oOl¢climlerine ve hedef degerlere
standardin kullanicilarinin karar verebilecegi belirtilmistir. Bu
durum standarttaki 6l¢lim metotlarinin ve hedef degerlerin
tariflenmesi ihtiyacin1 ortaya ¢ikartmistir. NF 281 Yolcu
Tasimaciligl Standard, EN 13816 standardinin
yayinlanmasinin ~ ardindan, EN 13816 standardinin
gereklilikleri dikkate alinarak; toplu tasimacilik hizmet
kriterlerini tanimlamak ve uygunluk noktasinda sertifika
vermek amaci ile kullanilabilir hale getirilmistir [2].

Kayseri Ulasim AS$'nin 2025 vizyonunda “Kent-i¢i ulasim
sektoriinde teknoloji ve hizmet sunumunda Tirkiye’de akla
gelen ilk kurum olma” ifadesi vardir. Ortaya koyulan vizyon,
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sunulan hizmetin Tiirkiye’de akla gelen ilk kurum olma hedefini
destekleyecek nitelikte dl¢lilmesi ve iyilestirilmesi ihtiyacini
beraberinde getirmektedir. Bu durum Kayseri Ulasim AS’'nin
hizmet kalitesi 6l¢ciim yonteminin saglam temelli olmasi, bir
baska deyisle bilimsel temelli olmas1 gerektigi anlamina gelir.
Bu sebeple bu arastirmada, kent i¢i toplu tasima alaninda
bilimsel temelli olarak hazirlanan hizmet Kkalitesi
standartlarinin ~ gereklilikleri ~ dikkate  alinmistir.  Bu
arastirmaya, Kayseri Ulasim AS$’'nin miisteriye sunulan hizmet
kalitesini 6lgmek ve iyilestirmek arzusu sebebi ile ihtiyac
duyulmustur.

Bu arastirma EN 13816 Standardi ve NF 281 Standardi referans
alarak Kayseri Ulasim A$'nin T1 Hafif Rayli Sistem hattinda
yapilan hizmet saglayici odakli hizmet Kkalitesi o6lgimi
calismalarini, bir baska deyisle performans 6l¢iimii
calismalarini konu almaktadir.

NF 281 Yolcu Tasimaciligl Standardi, Association Francaise de
Normalisation =~ (AFNOR) tarafindan  gelistirilmis  ve
yayinlanmistir. Arastirmanin yapildig1 zamanda Avrupa Kalite
Yonetimi Vakfinin (EFQM) Fransa'daki resmi distribiitéri
AFNOR grubudur. Kayseri Ulasim AS EFQM Miikemmellik
Modelinin  esaslarini  benimseyen ve bu dogrultuda
calismalarda bulunan bir kurumdur. Bu y6nii ile hizmet kalitesi
performans Ol¢limiiniin NF 281 standardi dikkate alinarak
gelistirilmesi, EFQM Miikemmellik Modeli kapsaminda yapilan
calismalarla bu arastirmada elde edilen kazanimlarin
iliskilendirilebilmesine imkan tamimaktadir. Bu durum
arastirmanin NF 281 standardinin gereklilikleri dikkate
alinarak yapilmasinda belirleyici olmustur.

Arastirmanin EN 13816 ve NF 281 standartlarinin gereklilikleri
uyarinca  gelistirilmis  olmasi;; yapilacak g¢alismalarin
uluslararasi diizeyde gecerliliginin olmasi, saglam temelli
olmas1 ve diger kurumlarin yapmis oldugu calismalarla
kiyaslama yapmaya elverisli olmasi arzusunun bir sonucudur.

Arastirmanin amaci, Kayseri Ulasim AS Hafif Rayli Sistem
Isletmesi T1 hattinda miisteriye sunulan hizmetin, hizmet
kalitesi kalite kriterlerinin ve hizmet Kkalitesi bilesenlerinin
tanimlanmasini saglamaktir. Bu tanimlamayla Kayseri Ulasim
AS’'nin T1 Hafif Rayl Sistem hattinda hizmet saglayici odakl
hizmet Kkalitesi 6l¢iimii yapilabilecektir. Olgiimler hizmet
kalitesinin ~ diisik oldugu alanlarin tespit edilmesini
saglayacaktir. En nihayetinde tiim bu 6l¢iim sonuglar1 hizmet
saglayict odakli hizmet kalitesinin arttirilmasi amaci ile
kullanilabilir hale gelecektir.

2 Hizmet Kkalitesi literatiiri

Literatiirde hizmet Kkalitesinin tanimlanmasina, tasarimina
yonelik calismalar bulunmaktadir. Bu c¢alismalarda hizmet,
kalite, hizmet kalitesi kavramlar tizerinde durulmustur. Kent
ici toplu tasimacilik sektoriinii konu olan ¢alismalarda kent ici
toplu tasimacilik sektdriinde hizmet kalitesi yaklasimina da
ayrica deginilmistir.

Bu boliimde hizmet, kalite, hizmet Kkalitesi, kent i¢ci toplu
tasimacilik sektoriinde hizmet kalitesi konularinda kisa bilgiler
verilmistir.

2.1 Hizmet kavrami

Hizmet, insanlarin birlikte yasamalarinin dogal bir sonucu
olarak gilinlik hayatin her asamasinda farkli bigimlerde
karsimiza ¢ikmaktadir. Bu noktadan bakildiginda hizmetler
glinlik hayatin isleyisindeki vazgecilmez unsurlardir [3].
Hizmet kavrami, “hi¢ deger” iken; tarim iiretiminden sanayi

iretimine, sanayi iiretiminden de bilgi ve teknoloji liretimine
geciste, “yliksek deger” kazanmistir [4]. Misteriler, kendilerine
sunulan hizmete tepkilerini iyi ya da koétii aninda verirler, oysa
bir iiriine verilen tepki gecikebilir. Miisterinin bir {iriin ya da
hizmeti bundan iki yil sonra nasil degerlendirecegi simdiden
kestirilemez. Miisterinin, bir {iriin i¢cin oldugu gibi hizmet i¢in
de diisiincesi degisebilir [5].

2.2 Kalite kavrami

Kaliteyle ilgili onemli kuruluslar tarafindan yapilan
tanimlamalar asagida belirtilmistir: Japon Sanayi Standartlari
Komitesi: “Mal ya da hizmeti maksimum kazanc¢h sekilde
meydana getiren ve miisteri taleplerine imkan veren bir
yontemdir” [6]. Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu: “Bir
hizmetin ya da lriiniin misterinin taleplerine ne kadar uygun
oldugunun odlgiitidiir” [7]. Amerikan Kalite Toplulugu “herkese
gore tanimi degisen siibjektif bir kavramdir” [8].

Kalite gurular1 tarafindan yapilan tanimlamalar ise su
sekildedir: Kalite, en genis anlamda gelistirilebilecek tiriin veya
hizmetlerin timiidir [9]. Kalite kosullara uygunluktur [10]. Bir
iriin veya hizmetin istek ve beklentileri karsilamaya dayali
ozellikleri veya karakteristiklerin toplamidir [11]. D. Garvin
kalite ile sekiz boyut tanimlamistir. Bunlar [12]:

- Performans: Uriinde bulunan birincil 6zellikler,

- Diger Unsurlar: Uriiniin cekiciligini saglayan ikincil
karakteristikler,

- Uygunluk: Spesifikasyonlara,
standartlara uygunluk,

- Giivenilirlik: Uriiniin kullanim émrii icerisinde ariza
yapmamasi ihtimali,

- Dayaniklilik: Uriiniin kullanilabilirligi,

- Hizmet Gériirliik: Uriiniin kendisinden beklenen islevi
yerine getirmesi,

- Estetik: Uriiniin albenisi,

- ltibar: Uriiniin ge¢mis performansi.

belgelere ve

2.3  Hizmet Kkalitesi kavram

Rekabetin yogun olarak yasandig1 ve miisteri bilincinin stirekli
arttigl hizmet  sektoriinde, isletmeler  varliklarim
stirdiirebilmek ve basarili olmak i¢in kaliteli hizmet sunmak
zorundadirlar [13]. Parasaruman ve dig. “Hizmet kalitesi
hizmeti yerine getirenin, miisterilerine sundugu hizmetlerde
sahip olmas1 gereken o6zelliklerdir [14]. Gronroos, hizmet
kalitesini, miisterinin “ne” aldigina odaklanan “teknik kalite” ve
“nasil” aldigina odaklanan “fonksiyonel kalite” olarak iki yonlii
ele almistir. Bu iki boyutun isletme imajin1 olusturdugunu;
imajin olumsuz olmasi durumunda isletmenin yeni miisterileri
etkileme sansinin ¢ok az oldugunu ifade etmistir [15]. Teknik
kalite hizmetin niteliksel taraflari ile agiklanmaktadir ve kolay
Olciilebilirdir. Markette sirada durma zamani ve hizmetin
gilivenilirligi teknik kaliteye 06rnek olarak verilebilir.
Fonksiyonel kalite ise teknik kalitenin miisterilere nasil
ulastirilldigy ile ilgilidir. Fonksiyonel kalitenin 6l¢iimii, teknik
kalitenin o6l¢limiine goére daha zordur. Bir kuaférde sag
kesiminin akabinde miisterinin sa¢ seklinden mutlu olup
olmamasi teknik Kkaliteyi, sa¢ kesimi esnasinda kuaforiin
davramislart ve mekdnin tertibi fonksiyonel kaliteyi
vermektedir [16].

2.4 Hizmet Kkalitesi 6l¢iim modelleri

Saglik, egitim, bankacilik, sigortacilik gibi hizmet alanlarinda
sunulan  hizmetin  Kkalitesi tiiketicilerin  algilariyla
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degerlendirilmektedir. Bu sebeple, hizmet kalitesinin
algilanmasina yonelik cesitli 6l¢cekler gelistirilmistir [17].

Kabul goren hizmet kalitesi 6l¢iim modelleri asagida siralanip
aciklanmistir:

i. Servqual hizmet Kkalitesi modeli: Parasuraman,
Zeithaml ve Berry (PZB) hizmet kalitesini dl¢gmek i¢in
SERVQUAL adi verilen ayrintili bir 6l¢me yontemi
gelistirmislerdir. SERVQUAL modeli tiiketiciler
tarafindan algilanan hizmet kalitesini 6l¢mek iizere
tasarlanmistir. Hizmet kalitesinin miisterilerin bakis
acisina gore belirlendigi yaklasimlardan Servqual
Modeli, saglk, turizm, egitim, ulasim vb. pek ¢ok
hizmet isletmesinin kullanmakta oldugu bir modeldir
[4]. PZB, hizmet kalitesini belirledikleri on boyutu bes
boyuta dislirerek bir hizmet Kkalitesi 0lcegi
gelistirmisler ve bu Olgege Servqual adini
vermislerdir. Bu bes boyut: somut 6zellikler, empati,
giiven, yeterlilik ve giivenirliliktir [18].

ii. Gronroos-teknik ve islevsel kalite modeli: Model
hizmet kalitesinin 6l¢limiine yo6nelik 1984 yilinda
Gronroos tarafindan olusturulmustur. Gronroos,
kaliteyi, teknik ve islevsel Kkalite olarak ikiye
ayirmaktadir. Hizmetin somut unsurlari, misteriye
"ne" sunuldugunu ve hizmet saglayicisi tarafindan
tliketicilere sunulan temel triin 6zellikleri teknik
kalite olarak aciklanir. Hizmetin "nasil" sunuldugu ise
islevsel kaliteyi aciklar ve soyut ézellikler tasir. imaj
boyutu ise hizmetlerin sunulmasi siirecinde isletme
ile miisteri arasinda yasanan etkilesimin bir
sonucudur [19].

iii. Servperf hizmet kalitesi modeli: Servperf Yontemi;
Servqual yontemine alternatif olarak Cronin ve Taylor
tarafindan gelistirilmistir. Davranis esasli 6l¢mede
elde edilen miisteri memnuniyetinin, miisterinin uzun
doénemli hizmet kalitesi davranisini gésteren daha iyi
bir gosterge oldugunu savunmuslar ve memnuniyeti
esas alan SERVPERF modelinin, miisterilerin algilari
ve beklentileri arasindaki farki temel olarak alan
hizmet kalitesini 6lcen SERVQUAL modeline gore
daha dogru olabilecegini savunmuslardir [20].

2.5 Kentici toplu tasimacilik sektériinde hizmet kalitesi

Toplu tasimacilikta hizmet kalitesi kavrami, kisaca toplu
tasimacilik veren sirket ya da kuruluslarin yolcularini en uygun
kosullarda istedikleri yere giivenli bir sekilde ulastirmasi
olarak tanimlanabilir [21]. Toplu tasimacilik sisteminde hizmet
kalitesinin en temel ii¢ 6zelligi; hiz, dakiklik ve diizenlilik olarak
siralanabilir [22].

2.5.1 Avrupa Birligi EN13816 toplu tasimacilikta hizmet
kalitesi standardi

EN 13816 hizmet kalitesi Standardi, Avrupa Birligi tilkelerinde
toplu tasimacilik sirketlerinin hizmetlerini miisterilerine
sunarken sahip olmalar1 gereken hizmet kalitesi standartlarini
icermektedir. Standart 2001 yilinda European Committee for
Standardization (CEN) tarafindan onaylanmistir. EN 13816
Toplu Tasimacilikta Hizmet Kalitesi Standardi olarak anilan bu
standart, toplu tasimacilik kurumlarinda hizmet kalitesinin
tarifi, hedeflerin belirlenmesi ve o6l¢iim sistemlerinin
tanimlanmasini icermektedir [23]. Toplu ulasimin genel
kalitesi, pek ¢ok kriteri kapsamaktadir. Kriterler, saglanan

hizmet hakkinda miisteri goriisiinii temsil etmektedir ve
standartta bu kriterler 8 kategoriye boliinmiistiir [1].

2.5.2 Avrupa Birligi EN 15140 toplu yolcu tasimaciligi-
temel gereksinimleri ve sunulan hizmet kalitesini
dlcen sistemler icin 6neriler standardi

Bu standart 2006 yilinda CEN tarafindan onaylanmistir. Bu
standardin kapsami EN 13816 ¢ercevesinde uygulanacak olan
toplu yolcu tasimaciligl hizmet kalitesini 6lcen sistemler igin
temel gereklilikler ve tavsiyeler sunmasidir [24].

2.5.3 NF 281 yolcu tasimacilig: standardi

NF 281 Yolcu Tasimaciligl Standardi; toplu tasimacilik hizmet
kriterlerini tanimlamak ve uygunluk noktasinda sertifika
vermek amact ile olusturulmustur [2]. Standardin
yayinlanmasinin ardindan NF 281 Yolcu Tasimacilig1 Standardj,
21.03.2003 yilinda revize edilmistir. Bu tarihten itibaren NF
281 Standardi toplu tagimacilik hizmet kriterlerini tanimlarken
EN 13816 standardini kilavuz kaynak olarak kullanir hale
gelmistir.

2.5.4 Kent ici toplu tasimada hizmet kalitesini 6l¢meye
yonelik yapilan arastirmalar

Kent ici tasima hizmet kalitesini konu olan cesitli bilimsel
calismalar vardir. Kent i¢i toplu tasimada hizmet kalitesini
konu alan c¢alismalarin bazilar1 ve ¢alismalarda kullanilan
yontemler asagidaki sekilde agiklanmistir. Cat1 (2003), yolcu
algilamalarini Servperf yontemini kullanarak 6l¢meye yonelik
c¢alismada bulunmustur [25]. Hemedoglu (2010), yolcularin
algilar1 ile beklentileri arasindaki farklar1 Servqual 6lgegini
kullanarak incelemistir [22]. Firuzan ve dig. (2012), yolcularin
memnuniyet algis1 ol¢limiinii Bulanik Servqual Metodunu
kullanarak arastirmislardir [26]. Barut (2012), Tiirkiye’'de kent
ici toplu tasima sistemlerinde hizmet diizeyinin belirlenmesi
icin bir yontem gelistirmis ve Antalya ilinde uygulamistir [27].
Barabino ve Deiana (2013), Cagliari sehrinde otobis
kullanicilar1 i¢in  memnuniyet arastirmasi yapmislardir.
Arastirmalarinda Servqual metodunu ve ¢oklu dogrusal
regresyon modelini kullanmislardir [28]. Binay (2015), EN
13816 Standardi referans alinarak olusturulan modelle hizmet
kalitesinin 6l¢iilmesine doéniik arastirma yapmustir [29].
Binay’'in yapmis oldugu arastirma, miisteri odakli ve hizmet
saglayict odakli hizmet Kkalitesi o6l¢limlii ¢alismalarini
kapsamaktadir. Bu arastirma ise, hizmet saglayici odakli hizmet
kalitesi calismalar1 ile sinirhdir. Binay'in yapmis oldugu
arastirmada EN 13816 Standardi referans alinmisken, bu
arastirmada EN 13816 Standardina ek olarak NF 281 standardi
da referans alinmistir. Kaynarca (2017), kent i¢i toplu tasimada
hizmet kalitesi o6l¢lim modeli ve uygulamasi iizerinde
calismistir [30]. Glner (2017), sehir i¢ci otobiis hatlarinin
hizmet kalitesinin 6l¢iilmesine yonelik AHP ve TOPSIS
tekniklerine dayali iki asamali bir yaklasim 6nermistir [31].
Simsek (2018), Servqual Metodunu kullanarak hizmet
kalitesinin 6l¢iilmesine doniik ¢alisma yapmistir [32]. Gokasar
ve dig. (2018), IETT 6rnegi iizerinde kent ici otobiis
memnuniyet anketi verileri ve faktdér analizinden yararlanarak
otobiislerin hizmet kalitesini modellemislerdir [33]. Bereznya
ve Konecny (2019), ulasim aliskanliklarinin arastirilmasina
dayanarak otobiis tasimaciligina olan talebin analizini ele
almislardir [34].
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3 Yontem

EN13816 Standardi, hizmet kalitesini hizmet kalitesi
dongiisiiyle  agiklamaktadir. Hizmet Kkalitesi dongiisii
Sekil 1‘deki gibidir.

| Kullame Agisindan Hizmet Saglayics Agisindan

Arzul N Hedeflenen

7| Hizmet Kalitesi Hizmet Kalitesi [~

[
Memnuniyet l’e_rfurrn.'ms
Olgiimii Olgimii
r
N Algilanan Gergeklesen
"| Hizmet Kalitesi | Hizmet Kalitesi [~

Sekil 1. EN 13816 hizmet kalitesi dongiisii.
Figure 1. EN13816 service quality cycle.

Hizmet kalitesi dongiisiine gore hizmet kalitesi dort yonden ele
alinabilir. Bu yonler arzulanan (beklenen) hizmet kalitesi,
hedeflenen hizmet kalitesi, gerceklesen (sunulan) hizmet
kalitesi ve algilanan hizmet kalitesidir. Arzulanan (beklenen)
hizmet kalitesi: miisteri tarafindan acikca ya da dolayh olarak
talep edilen Kkalite seviyesidir. Hedeflenen hizmet kalitesi:
hizmet saglayicinin miisterilere tedarik etmeyi hedefledigi
kalite seviyesidir. Gergeklesen (sunulan) hizmet kalitesi:
giinliik bazda elde edilen kalite seviyesidir. Algilanan hizmet
kalitesi: miisteri tarafindan algilanan kalite seviyesidir [1].
Toplu ulasimin genel kalitesi, pek ¢ok kriteri kapsamaktadir.
EN 13816 Standardinda hizmet kalitesi kriterleri sekiz
kategoriye (uygunluk, erisilebilirlik, bilgilendirme, siire,
misteri iliskileri, konfor, giivenlik, cevresel etki) ayrilmistir [1].
EN 13816 standardinda hizmet kalite dongiisli, hizmet
kalitesinin yoOnleri ve hizmet kalitesi kriterleri géz 6niinde
bulundurularak  hizmet  kalitesi ~ 6lgiim  yOntemleri
belirlenmistir. Standarda goére miisteri odakli ve hizmet
saglayic1 odakli olmak tizere iki ¢esit hizmet kalitesi 6l¢iimi
vardir [23]. Hizmet saglayic1 odakl hizmet kalitesi dlglimii
hedeflenen ve gerceklesen hizmet kaliteleri arasindaki farki
6lcmekte ve performans 6lgiimi adin1 almaktadir. Performans
olctimleri gizli miisteri arastirmasi (GMA) ve direkt performans
élcimii  (DPO) ile yapilmaktadir. Direkt performans
Olciimlerinde hizmetin performansi, siirekli operasyon
kayitlar1 ya da temsil edici bir temelde alinan 6rnek gézlemler
kullanarak tespit edilmektedir. Gizli miisteri arastirmalarinda
hizmetin performansi, amaca yonelik 6zel olarak secilmis ve
egitimli gizli miisterilerin belirli bir hizmet veya iiriiniin sunum
slirecini deneyimleyip 6lgmesi ve deneyimlerini detayli ve
yansiz olarak raporlamalari ile tespit edilmektedir.

EN 15140 standardinda, EN 13816 standardi gercgevesinde
toplu tasimada hizmet kalitesini 6l¢en sistemler i¢in 6neriler ve
temel gereklilikler yer almaktadir. EN 15140 standardina gore
Olciilen her bir kalite kriteri i¢in, "uygunlukta" / "uygun
olmayan” olanin kesin bir tanimi olacaktir. Olciilen, tespit
edilen kalite “uygun” veya “uygun degil” olarak kaydedilmelidir
[24].EN 15140 standardina gore 6l¢lim sistemi tasariminda yer
alan konular asagidaki gibidir;

- Miisteriye bakis agisinin belirlenmesi: miisteri bakis
acisinin nasil degerlendirildiginin agiklanmasi,

- Yonetim bakis acisinin belirlenmesi: operasyonel
siirecle tutarlihgin nasil saglandiginin agiklanmasi,

- "Uygunluk” / "uygunsuzluk" tanimi: miimkinse tablo
olarak agiklanmasi,

- Hizmetten yararlanan miisterilerin orani: gostergenin
nasil hesaplandiginin veya tahmin edildiginin
aciklanmasi,

- Hizmet standardi ve basari diizeyi: konunun kisaca
aciklanmasidir [24].

EN 13816 standardinda kalite yaklasimi tariflenmis EN 15140
standardinda 6l¢lim  sistemi icin temel gereklilikler
tanimlanmistir. Bununla beraber EN 13816 standardinda,
hizmet kalitesi dlglimlerine ve hedef degerlere standardin
kullanicilarinin karar verebilecegi belirtilmistir. Bu durum
standarttaki hizmet Kkriterlerinin bu Kriterlerin 6lgiim
metotlarinin ve hedef degerlerin tekrar tariflenebilecegi
gercegini ortaya ¢ikartmistir.

EN 13816 Standardinin yayinlanmasinin ardindan NF 281
Yolcu Tasimaciligt Standardi;, EN 13816 standardinin
gereklilikleri dikkate alinarak toplu tasimacilik hizmet
kriterlerini tanimlamak ve uygunluk noktasinda sertifika
vermek amaci ile kullanilabilir hale getirilmistir. NF 281
standardini uygulayan kurumun; NF EN 13816 (versiyon
09/2002) ve NF EN 15140 (versiyon 07/2006) standartlari
gerekliliklerine, NF 281 sertifikasyon kurallarinin 2.
bélimiinde belirtilen o6zelliklere ve taahhiitlere ve yasal
diizenlemelere uymasi beklenir [2]. Bu kisitlar1 icerecek
performans 6l¢iim modelinin kurulmasi gerekmektedir. NF 281
standardinda hizmet taahhiitlerinin uygulanmasi i¢cin gereken
sartlar EN 13816 standardinin gereklilikleri saglar sekilde
tanimlanmistir. Bu sartlar EN 13816 standardinda yer alan 8
kalite Kriterini karsilamaktadir.

NF 281 standardi yolcu tasimaciligl hizmeti taahhiitlerini dért
bélime ayrilmistir. Bu bdliimler; zorunlu kriterler, 6zel
kriterler, tamamlayici kriterler, ilerleme eksenleridir. Zorunlu
kriterler kapsaminda tanimlanan ana servis taahhiitleri; bilgi,
duizenlilik/dakiklik, temizlik ve ekipmanin durumu, sahtecilige
karsi miicadele, miisteriye dikkat (acenta-miisteri iliskisi)
olmak iizere bes temaya ayrilmistir. Ozel kriterler, basvuru
sahibine 06zgili "hizmet Kkalitesini artiric’" Kkriterlerdir.
Tamamlayic1 kriterler, test niteligindeki taahhiitlerdir. Test
isleminden sonra uygunsa “6zel kriter” haline déniisiir. Uygun
degilse taahhiitlerden kaldirilabilir. flerleme eksenleri stratejik
eksenli kriterlerdir. Bu kriterlerin bir kismi NF 281
standardinin ortaya ¢ikarilmasi esnasinda standart tarafindan
tanimlanmistir. Bir kisminin da hizmet saglayici tarafindan
tanimlanmasi gerekir. Tanimlanan tiim kriterler isletici, idare
ve yolcu temsilcilerinden olusan {glii komitenin onayina
sunulur. Farkl taahhiit tiirlerinin yonetim unsurlarinin nasil
belirlenecegi Tablo 1'de agiklanmistir. Standardi uygulamak
isteyen kurum Tablo 1’de tanimlandig: sekilde tiim zorunlu
kriterleri, en az iki 6zel kriteri ve en az bir tamamlayici kriteri
iceren hizmet taahhiitlerini derlemeli, hazirlamali ve
uygulamalidir [2]. Standartta tanimlanmis olan zorunlu
kriterler ve her kriterin kabul edilmezlik esigi Tablo 2’deki
gibidir. Standartta her zorunlu kriter icin hizmet referansi
tanimlanmis durumdadir.

Bu arastirmada NF 281 standardinin 20/10/2016 tarihinde
yayinlanan 4. revizyonu referans alinarak Kayseri Ulasim
AS'nin T1 Hafif Rayli Sistem hatt1 hizmet kalitesi performans
Olcim yontemi tamimlanmistir. Bu tanimlamanin akis
diyagrami Sekil 2‘deki gibidir. Calismanin tarihleri dikkate
alindiginda arastirmanin NF 281 standardinin en giincel
versiyonu ile yapildig1 goriilmektedir. Arastirmada yapilan
calismalar performans 6l¢iimii calismalari ile sinirhdir.
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Kayseri Ulasim AS Hafif Rayl Sistem Isletmesi T1 Hatti Hizmet .
Kalitesi Performans Ol¢iim Modeli dért asamada tasarlanmustir.
Bu asamalar asagidaki gibi siralanmistir.

Kayseri Ulasim AS Rayli Sistem Isletmesi Hizmet
Taahhiitleri Ol¢iim ve Degerlendirme Sisteminin
Tanimlanmasi

e Kayseri Ulasim AS Rayli Sistem Isletmesi Hizmet

e Kayseri Ulasim AS Rayh Sistem Isletmesi Hizmet
Taahhiitlerinin Belirlenmesi

Diizeyi Hesaplama Yontemlerinin Tasarlanmasi
e Kayseri Ulasim AS Rayli Sistem Isletmesi Hizmet
Taahhiitleri Yonetim Unsurlarinin Belirlenmesi.

Tablo 1. Farkl taahhiit tiirlerinin yénetim unsurlari [2].

Table 1. Management elements of different types of commitments [2].

NF 281 Referans Hizmeti Gereksinim Seviyesi Kabul Edilemezlik Kabul Edilemez Durum
Bolimleri Esigi
Zorunlu Kriterler  Standartta Tanimlanmistir =~ Hizmet Saglayici Tarafindan Standartta Hizmet Saglayici
Belirlenen ve Uglii Komite Tanimlanmistir Tarafindan
Tarafindan Onaylanan Tanimlanmis
Hedef Seviye.
Ozel Kriterler Hizmet Saglayici Hizmet Saglayici Tarafindan Uygulanabilir Degil Hizmet Saglayici
Tarafindan Tanimlanmig Belirlenen ve Uglii Komite Tarafindan
ve Uclii Komite Tarafindan Tarafindan Onaylanan Tanimlanmis
Onaylanmig Hedef Seviye.
Tamamlayici Hizmet Saglayici Kriterin uygunlugunu Uygulanabilir Degil Hizmet Saglayici
Kriterler Tarafindan Tanimlanmig dogrulamak i¢in hizmet Tarafindan
ve Uclii’ ye sunulmustur. saglayici tarafindan Tanimlanmis
tanimlanan ve Uclii Komite'
ye sunulan hedef
flerleme Uygulanabilir Degil Uygulanabilir Degil Uygulanabilir Degil Uygulanabilir Degil
Eksenleri
Tablo 2. NF281 Standardi zorunlu kriterlerin kabul edilmezlik esigi.
Table 2. The inadmissibility threshold of NF281 Standard mandatory criteria.
KRITER /TEMA KABUL EDILMEZLIK ESiGi

Tasima hizmeti / Bilgilendirme
Sahadaki bilgiler / Bilgilendirme
Aractaki bilgiler (Bilgilendirme)
Onceden belirlenmis aksakhik durumlarinda bilgilendirme (Bilgilendirme)
Diizenlilik, dakiklik / Diizenlilik, dakiklik
Altyap1 / Temizlik ve ekipmanin durumu
Araglarin durumu ve temizligi / Temizlik ve ekipmanin durumu
Ekipmanlarin kullanilabilirligi / Temizlik ve ekipmanin durumu)
Bilet kontrolii / Sahtecilige karsi miicadele

Miisteriyle temas eden personellerin fark edilebilirligi / Miisteriye
gosterilen ilgi (gorevli-yolcu etkilesimi)

Karsilama ve Tutum / Miisteriye gosterilen ilgi (gorevli-yolcu etkilesimi)
Bekleme Siiresi / Miisteriye gosterilen ilgi (gorevli-yolcu etkilesimi)

Satis Gorevlisi ile Bilet Temini / Miisteriye gosterilen ilgi (gorevli-yolcu
etkilesimi)

Bilgi Talebi / Miisteriye gosterilen ilgi (gorevli-yolcu etkilesimi)

Siiriis Konforu / Miisteriye gosterilen ilgi (gorevli-yolcu etkilesimi)

Yolcularin %80 "i hizmet referansindan faydalanir.
Yolcularin %70 "i hizmet referansindan faydalanur.
Yolcularin %70 "i hizmet referansindan faydalanir.
Yolcularin %70 "i hizmet referansindan faydalanur.
Yolcularin %75 "i hizmet referansindan faydalanir.
Yolcularin %70 "i hizmet referansindan faydalanir.
Yolcularin %70 "i hizmet referansindan faydalanir.
Yolcularin %70 "i hizmet referansindan faydalanir.
Yolcularin %0,5 i kontrol edilir.

Yolcularin %75 "i hizmet referansindan faydalanir.

Yolcularin %75 "i hizmet referansindan faydalanir.
Yolcularin %75 "i hizmet referansindan faydalanir.

Yolcularin %80'i hizmet referansindan faydalanir.

Yolcularin %75 "i hizmet referansindan faydalanir.

Yolcularin %75 "i hizmet referansindan faydalanir.
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EN 13816 Standard:
Gereklilikleri

v

Kayseri Ulasim A5,
EN 15140 Standards T1 Hafif Rayh Sistem
Gereklilikleri Hatti (Hattin Yapis,

* Ozellikleri.)

NF 281 Standard:
Gereklilikleri

¥ v

Kayseri Ulasim A.S. Hafif Rayh Sistem lsletmesi
T1 Hatti Hizmet Kalitesi Performans Olgiim
Madeli Tasarim Asamalar:
. Hizmet Taahhiitlerinin Belirlenmesi
«  (lgiim wve Degerlendirme Sisteminin
Tanmmmlanmasi

*  Hizmet Diizeyi Hesaplama
Yontemlerinin Tasarlanmas
. Hizmet Taahhiitleri Yanetim

Unsurlarimin Belirlenmesi

Sekil 2. Yontemin akis diyagramu.
Figure 2. Flow chart of the method.

4 Bulgular

Bu arastirmada Kayseri Ulasim AS$’'nin T1 hafif rayli sistem hatt1
hizmet kalitesi performans o6l¢lim yontemi dort asamada
tanimlanmistir. Bu yontemler ve yéntem sonunda elde edilen
bulgular teker teker tariflenmistir.

4.1 Kayseri Ulasim AS rayh sistem isletmesi hizmet
taahhiitlerinin belirlenmesi

Kayseri Ulasim AS Rayli Sistem Isletmesi T1 hatt1 icin NF 281
standard: geregi tiim zorunlu kriterleri, iki 6zel kriteri ve bir
tamamlayici Kriteri iceren hizmet taahhiitlerini tanimlanmstir.
Hizmet taahhiitleri T1 hattinin hizmet sunum sartlari, kisitlari
ve NF 281 standardin gereklilikleri dikkate alinarak
belirlenmistir. “Kacak gecislerle miicadele”, “makinistin fark
edilebilirligi” konular1 6zel kriterler, “Makinistin tutum ve
davranislar’” konusu tamamlayici kriter olarak ele alinmistir.
Ozel kriterler ve tamamlayicl kriter, miisteri memnuniyeti
anketlerindeki acik uglu sorular ve sikayet kayitlar1 dikkate
alinarak belirlenmistir. Fazla talep edilme ya da fazla sikayette
bulunulmasi durumu degerlendirmede belirleyici olmugtur.
Olusturulan hizmet taahhiidii kriterleri Tablo 3’teki gibidir.
Zorunlu kriterlerin taahhiit numaras1 “Z” harfi ile 6zel ve
tamamlayic1 kriterlerin taahhiit numarasi “S” harfi ile
baslayacak sekilde Tablo 3’te yer almaktadir.

4.2 Kayseri Ulasim AS rayh sistem isletmesi hizmet
taahhiitleri o6l¢iim ve degerlendirme sisteminin
tanimlanmasi

Kayseri Ulasim AS Rayli Sistem Isletmesi hizmet taahhiitlerinin
Olciim ve degerlendirilme sekli Tablo 1’deki farkhi taahhiit
kriterlerinin yonetim unsurlarin dikkate alarak belirlenmistir.
Hizmet taahhiit kriterinin dl¢iim ve degerlendirme sistemi;
kabul edilmezlik esigi (KEE), gerekli hizmet diizeyi (GHD),

6lctim yontemi (OY) bilgilerini icerecek sekilde tanimlanmustir.
KEE degerleri, Tablo 2 ’de yer alan NF 281 standardi zorunlu
kriterlerinin kabul edilmezlik esigi degerleridir. GHD, Tablo
1‘de agiklanan farkli taahhiit tiirlerinin yonetim sekilleri geregi,
Kayseri Ulasim AS tarafindan belirlenmis ve tglii komite
tarafindan onaylanmistir. Tablo 4’tin KEE ve GHD
stitunlarindaki degerler yolcularin ilgili hizmet referansindan
faydalanma alt sinirin1 géstermektedir.

4.3 Kayseri Ulasim AS rayh sistem isletmesi hizmet
diizeyi hesaplama yontemlerinin tasarlanmasi

Bu boéliimde yer alan hizmet diizeyi hesaplama yontemleri EN
13816, EN 15140 ve NF 281 Standartlarinin gereklikleri
dikkate alinarak tasarlanmistir.

Arastirmanin bu bolimde yer alan hizmet diizeyi hesaplama
yontemlerinin tasariminda EN 15140 standardinin Ek A
boélimiinde yer alan 6rnekler dikkate alinmistir. Bu érnekler,
standardin temel sartlarina ve tavsiyelerine uygun olarak
6lclim sistemleri gosterilmek tizere yer almaktadir [24].

EN 13816 ve NF 281 standartlarina gore hizmet diizeyi GMA ve
DPO olacak sekilde iki yéntemle 6lgiiliir, hesaplanir. Bu
boliimde yapilan tasarim ¢alismalarina girdi saglamak iizere
GMA denetim senaryolari ve GMA denetim planlari
olusturulmustur. Bu planlar1 olustururken arastirmaya konu
olan hattin niteligi ve NF 281 standardinin gereklilikleri dikkate
alinmistir. Her hizmet taahhiidii icin miisteri bakis agisi
belirlenmistir. Belirlenen miisteri bakis agilari GMA
senaryolarinin temelini olusturmustur. GMA planlar;; hafta
ici/hafta sonu, saat dilimi, istasyon adi bilgileri ile denetim
saylilarini icermektedir. Her hizmet taahhtdii kriteri i¢in tiim
hat haftada en az bir kez gizli miisteriler tarafindan
denetlenecek sekilde GMA planlari olusturulmustur.

Gizli misteri arastirmasi ile hizmet kalitesi kriterleri basari
diizeyi hesaplanmasi iki asamadan olusmaktadir. Bu asamalar,
agirliksiz hizmet kalitesi basar1 puani (ASBP) hesabi asamasi ve
agirhikll  hizmet kalitesi basar1 puami (ALBP) hesab:
asamalaridir. Agirliksiz basari puani hesaplanirken iki yontem
belirlenmistir. Bu yontemler; mutlak basar1 yontemi (MBY) ve
puanlandirma yontemidir (PY). Mutlak basar1 yonteminde tiim
hizmet referansi sartlarinin uygun olmasi durumunda hizmet
kalitesi kriteri “basarili” olarak degerlendirilir. Kriterin hizmet
diizeyi “100” puan olur. Herhangi bir hizmet referansi sartinin
uygun olmamasi durumunda hizmet kalitesi kriteri “basarisiz”
olarak degerlendirilir. Kriterin hizmet diizeyi “0” puan olur.
Puanlandirma yoénteminde tiim hizmet referansi sartlari
toplamda 100 puan olacak sekilde belirlenir. Bu yéntemde
herhangi bir hizmet referansi sarti “basarisiz” olarak
degerlendirildiginde hizmet kalitesi kriterinin “basarisiz”
oldugu anlamina gelmez.

"Basarisiz” olarak degerlendirilen hizmet referansi sartinin
puani Kkriterin hizmet diizeyi puanindan diisiiliir. Kriterin
hizmet diizeyi puam “basarili” olarak degerlendirilen hizmet
referansi sartlarinin toplamina esittir.

NF 281 standardi geregi hizmet diizeyi hesaplanirken, sunulan
hizmetten etkilenen miisteri sayisini en iyi yansitacak sekilde
hesaplama ydntemi (HY) olusturulmalidir. Bu durum agirliksiz
basar1 puanlar1 Dbelirlenen hizmet taahhiidii kriterinin
hizmetten yararlanan miisteri sayis1 dikkate alinarak
agirhiginin belirlenmesi durumunu ortaya ¢ikartir.
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Tablo 3. Kayseri Ulasim AS hizmet taahhiidii kriterleri.

Table 3. Kayseri Transportation Inc. service commitment criteria.

NF 281 Kriteri Taahhiit No Kayseri Ulasim AS Hizmet Taahhiit Kriteri
Tasima Hizmeti Z.01 Bilet Satis Noktasindaki Bilgilendirme
Sahadaki Bilgilendirmeler 2.02 Istasyonlarda Bilgilendirmeler
Aractaki Bilgilendirmeler Z.03 Aractaki Bilgilendirmeler
Onceden Belirlenmis Aksaklik Durumlarinda Bilgilendirme 7.04 Trafik Aksamalarinda (Planh) Bilgilendirme
Diizenlilik ve Dakiklik Z.05 Diizenlilik ve Dakiklik
Altyapilari Z.06 [stasyonlarin Temizligi ve Diizeni
Araglarin Durumu ve Temizligi 7.07 Araglarda Temizlik ve Diizen
7.08 Bilet Makineleri
Z.09 Turnikeler
7.10 Yiiriiyen Merdiven ve Asansorler
Ekipmanlarin Kullanilabilirligi . .
Z.11 Arag I¢i Ekranlar ve Aracg I¢i Anons Sistemleri
712 Istasyonlardaki Dinamik Bilgilendirme Ekranlari
Z.13 Arag Varis Yonii Gostergeleri
Bilet Kontrolii .14 Bilet Kontrolii
Z.15 Giivenlik Gorevlisi
Miisteriyle Temas Eden Personellerin Fark Edilebilirligi
Z.16 Gise Gorevlisi
Miisteri {le Temas Halindeki Personelin Tutum ve Davranislari 7.17 Giivenlik Gorevlisi
7.18 Gise Gorevlisi
Z.19 Cagr1 Merkezi Gorevlisi
Bekleme Siiresi 7.20 Web Sitesi
Z.21 Cagr1 Merkezi
Giseden/Acenteden (Bayiden) Bilet Satis1 7.22 Giseden/Acenteden (Bayiden) Bilet Satis1
Bilgi Talebi 7.23 Giivenlik Gorevlisi
7.24 Cagr1 Merkezi
7.25 Gise
Siirtis Konforu 7.26 Stirtis Konforu
OZEL KRITER ST1 Kagak Gegislerle Miicadele
OZEL KRITER ST2 Makinistin Fark Edilebilirligi
TAMAMLAYICI KRITER ST3 Makinistin Tutum ve Davranislari

Agirlikli hizmet kalitesi basar1 puani hesaplanirken istasyon
bazli yolcu yogunluk oranlarindan (YYO) yararlanilir. Yolcu
yogunluk oranlari her istasyonun yolcu sayisinin toplam yolcu
sayisina boliinmesi ile bulunmustur. Yolcu yogunluk oranlari
gizli miisteri denetimlerinin planlanmasi ve istasyon bazh
hizmet kalitesi agirhk  puanlarinin  belirlenmesinde
kullanilmistir. Hizmet taahhiidii kriterinin agirhkh hizmet
kalitesi basar1 puany, istasyonlarin yolcu yogunluk oranlart ile

kriterin hizmet diizeyi basar1 puanlarinin ¢arpilmasi ile elde
edilen degerlerin toplamina esittir.

ALBP = Z(YYO)x(ASBP) (1)

i=1

Olciim yéntemi DPO olarak belirlenmis olan Z.05, Z.20, Z.21
numarall taahhiit kriterlerinin hizmet diizeyi 6l¢timi stirekli
operasyon kayitlar1 kullanilarak hesaplanabilecek sekilde
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tanimlanmistir. Z.04 No.lu taahhiit kriterinin hizmet diizeyi
Ol¢limii 6rnek gozlemler kullanilarak hesaplanabilecek sekilde
belirlenmistir. Hangi taahhiit kriterinin hangi yodntemle
Olgiilecegi ve hesaplanacagi Tablo 4’teki gibi belirlenmistir.

Tablo 4. Hizmet taahhiidii kriterlerinin KEE, GHD, OY, HY.
Table 4. KEE, GHD, OY, HY of service commitment criteria.

TAAHHUT No KEE GHD (04 HY
7.01 %80 %85 GMA PY
7.02 %70 %75 GMA PY
7.03 %70 %75 GMA PY
7.04 %70 %75 DPO
7.05 %75 %80 DPO
7.06 %70 %75 GMA PY
7.07 %70 %75 GMA MBY
7.08 %70 %75 GMA MBY
7.09 %70 %75 GMA MBY
7.10 %70 %75 GMA MBY
711 %70 %75 GMA MBY
712 %70 %75 GMA MBY
713 %70 %75 GMA MBY
7.14
7.15 %75 %80 GMA PY
7.16 %75 %80 GMA PY
.17 %75 %80 GMA PY
7.18 %75 %80 GMA PY
7.19 %75 %80 GMA MBY
7.20 %75 %80 DPO
7.21 %75 %80 DPO
7.22 %80 %85 GMA MBY
7.23 %75 %80 GMA MBY
7.24 %75 %80 GMA MBY
7.25 %75 %80 GMA MBY
7.26 %75 %80 GMA MBY
ST1 %80 GMA MBY
ST2 %80 GMA MBY
ST3 %80 GMA MBY

Kayseri Ulasim AS’de biletlerin %100' i kontrol edilmektedir.
Bu nedenle Z.14 kriteri hizmet taahhiitlerine dahil
edilmemigtir.

Kabul edilemez durum ortaya ¢iktifinda ilgili hizmet taahhtidi
kriteri “olumsuz” olarak degerlendirilir. Kriterin 6l¢iim seklinin
degismesi bu durumu degistirmez. Herhangi bir kabul edilemez
durumun tespiti ya da raporlanmasi durumunda, hizmet
referans1 sartlarina bakilmaksizin hizmet kalitesi kriteri

“basarisiz” olarak degerlendirilir. Kriterin hizmet diizeyi “0”
puan olur.

4.4 Kayseri Ulasim AS hizmet taahhiitleri ydnetim
unsurlar

Kayseri Ulasim AS’de belirlenmis olan hizmet taahhiitlerinin
yonetim unsurlari zorunlu kriterler, 6zel kriterler, tamamlayici
kriterler icin NF 281 standardinin gerekliliklerini saglayacak
sekilde tanimlanmistir.

Bu arastirmada ilerleme eksenleri i¢in tanimlamada
bulunulmamistir.

Tanimlarda her kriter NF 281 standardinin gereklilikleri
dikkate alinarak; hizmet referans, gerekli hizmet diizeyi, kabul
edilmezlik egisi, kabul edilmez durumlar, hizmet diizeyi
hesaplama sekli; yonetim unsurlarini icerecek ve agiklayacak
sekilde diizenlenmistir. Hizmet kalitesi yonetim unsurlarinin
asagidaki gibi belirlenmistir.

- Hizmet referansi: NF 281 standardinin gereklilikleri ve
arastirmaya konu olan toplu tasima modiliinin
(hafif rayll sistem hatlar1) kisitlar1 dikkate alinarak
belirlenen, hizmetin saglamasi gerektigi sartlardir.

- Gerekli hizmet diizeyi: “hizmet referans1” ile belirlenmis
olan hizmet sartlarinin “uygun” olarak kabul edilecegi
hizmet diizeyidir. Kisaca gerekli hizmet diizeyi, her kriter
icin hedeflenen hizmet kalitesi seviyesidir.

- Kabul edilmezlik esigi: “hizmet referansi” ile ortaya
konulan hizmet sartlarinin “NF 281" standard: ile
belirlenmis olan en diisiik kabul edilebilir hizmet kalitesi
seviyesidir. Kisaca kabul edilmezlik esigi her kriter i¢in
“asgari sevideki” hizmet Kkalitesi seviyesidir. Bu hizmet
kalitesi diizeyi ortaya ¢iktiginda diizenleyici faaliyetler
baslatilir.

- Kabul edilmez durumlar: hizmet kalitesi kriterlerinin
degerlendirilmesi asamasinda o6zellikle goz oOniinde
bulundurulan durumlardir. Kabul edilemez durum veya
durumlar ortaya ¢iktiginda ilgili kriter i¢in hizmet kalitesi
“gerekli hizmet Kkalitesi seviyesinde degil“ seklinde
degerlendirilir. Kabul edilmez durum ortaya ¢iktiginda;
olumsuz durumun yok edilmesi ve tekrarlanmasinin
onlenmesi icin diizenleyici faaliyet baslatilir.

- Hizmet dlzeyi hesaplama sekli, hizmet Kkalitesi
kriterlerinin hesaplama yoénteminin tanimlandig1 ve
hizmet referansinda belirlenmis olan sartlarin bu
hesaplama ydnteminde ele alinma sekli ile ilgili bilgilerin
verildigi bolimdiir.

Her hizmet kalitesi kriterinin hesaplama yontemi EN 15140

Standardinin gereklilikleri dikkate alinarak tanimlanmistir.

Hizmet kalitesi yonetim unsurlar1 her hizmet taahhtidi kriteri
icin ayr1 ayr1 belirlenir. Bu arastirmada “Istasyonlarda
Bilgilendirmeler” hizmet taahhiidii kriteri icin belirlenen
hizmet taahhiidii y6netim unsurlarina yer verilmistir. Bu
unsurlar asagidaki gibidir.

- Hizmet referansi: Yolcu tramvay istasyonlarinda giincel
ve okunakli sekilde asgari olarak asagidaki bilgileri
almahdir:

e  Rayli sistem ag haritasi, ¢cevre haritasi,
e  Tramvay hatlarinin numaralari,

e  Giincel sefer tarifeleri,

e Istasyon isminin yazili oldugu tabela,

e  Varis noktasi ve aracin yoni,
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Ucret tarifesi,

Yolculuk ve emniyet kurallari,

Cagr1 merkezi numarasi,

Tramvay hatlarini gésteren gilizergah haritasi,
Rayli Sistem hatlar1 aktarma noktalar1.

Gerekli hizmet diizeyi: Yolcularin %75t hizmet
referansindan faydalanir.

Kabul edilmezlik esigi: Yolcularin %70'i hizmet
referansindan faydalanir.

Kabul edilmez durumlar: kabul edilmez durumlar
asagidaki gibi belirlenmistir.

. Tramvay istasyonlarinda yolculara 3 giinii
askin siireyle "giincel sefer tarifesi” ile ilgili
bilginin sunulamamasi.

. Ucret tarifesinin giincel olmamas.

. Bilgilerin olmamasi, yanlis olmasi veya
okunamamasindan dolay1 yolcunun yanls
yere yonlenmesi.

Hizmet diizeyi hesaplama sekli: Hizmet diizeyi GMA
ile hesaplanir. Puanlama yontemi ile hesaplama
yapilir. Hizmet referanslar1 dikkate alinarak gizli
miisteri sorular1 ve puanlari Tablo 5'teki gibi
belirlenmistir.

Tablo 5. GMA sorular1 ve puanlart.

Table 5. GMA questions and scores.

GMA Sorular Puan

Istasyonda rahatsiz edici bir koku yoktu.

Giivenlik mobosunun dis yiizeyi temiz ve

Giivenlik mobosunun i¢i temiz ve diizenliydi.

Istasyon giris bélgesi
Giris boliimiinde grafiti yoktu.
Cop kutular1 bostu.
Yerler temizdi.
Aydinlatma yeterliydi.

Camlar temiz ve diizgiindii.

g o U1 & O O

Reklam panolari temizdi.

Istasyon ici

Platformda grafiti yoktu.

Turnikeler temizdi.

A o U1 O

diizglindii.

Cop kutular1 bostu.
Camlar temiz ve diizgiindii.
Yerler temizdi.

Aydinlatma yeterliydi.

S OO OO o0 o O

Banklar diizgiin ve temizdi.

Reklam panolar1 temizdi 6
Merdivenler temizdi 1
istasyonda girisinde olaganiistii kirlilik s6z KED
konusuydu.
Bir tesisatin diismesi veya bu tesisatin iyi bakim KED

gormemesinden dolay1 herhangi bir yolcunun
yaralanmasi veya giysilerinin zarar gérmesi
durumunun yasanmasl.

Hizmet diizeyi hesaplamalari 4.3 bolimiinde tariflenen sekilde
yapilir. Tim istasyonlarda denetim yapilir ve istasyon bazh
agirhiksiz hizmet kalitesi basar1 puanlar1 hesaplanir. Sonrasinda
istasyonlardaki yolcu yogunlugu dikkate alinarak hizmet
kalitesi kriteri icin agirlikli hizmet kalitesi basar1 puam
hesaplanir. Agirlikli hizmet kalitesi basar1 puani istasyon bazl
yolcu yogunluk oranlari ile agirliksiz hizmet kalitesi basari
puanlarinin carpilmasi ile elde edilen degerlerin toplamina
esittir.

5 Sonuglar

Bu arastirmada, Kayseri Ulasim AS Hafif Rayli Sistem Isletmesi
T1  hattinda misteriye sunulan hizmetin;  hizmet
taahhiitlerinin, hizmet taahhitleri 6l¢iim ve degerlendirme
sisteminin, hizmet diizeyi hesaplama yontemlerinin, hizmet
taahhiitleri yonetim unsurlarinin tanimlanmasi ele alinmistir.

Arastirmada elde edilen sonuglar asagida siralanmistir.

Hizmet Kkalitesine etki eden hizmet taahhiitleri yonetim
unsurlari belirlenmis ve 6l¢iilebilir hale getirilmistir. Boylelikle
toplu tasima sistemi, belirlenen unsurlar dikkate alinarak
yonetilebilir duruma gelmistir.

“Bilgi”, NF 281 standardinin beg temasindan biridir. Standart ve
calisma yapilan hattin karakteristigi dikkate alinarak hizmet
kalitesine etki eden bilgiler ve bu bilgilerin toplu tasima
sisteminde hangi alanlarda/boélgelerde bulunmasi gerektigi
belirlenmistir. Bu durum, kurumsal bir bilgilendirme dili
olusturulmasini  saglamistir. Sunulan bilgilerin  hizmet
kalitesine etkileri dl¢iilebilir hale gelmistir.

“Dlizenlilik/dakiklik”, NF 281 standardinin bes temasindan
biridir. Standart ve ¢alisma yapilan hattin karakteristigi dikkate
alinarak diizenlilik/dakiklik agisindan hizmet sartlar
belirlenmistir. lyilestirilme yapilacak bélgeler ve saat dilimleri
analiz edilebilir hale gelmistir.

“Temizlik ve ekipmanin durumu”, NF 281 standardinin bes
temasindan biridir. Standart ve ¢alisma yapilan hattin
karakteristigi dikkate alinarak hizmet Kkalitesinin, temizlik
acisindan sartlar1 belirlenmistir. Boylece temizlik kavrami
olctilebilir hale gelmistir. Yine standart ve calisma yapilan
hattin karakteristigi dikkate alinarak hizmet Kkalitesinin,
ekipmanlarin kullanilabilirligi agisindan sartlar1 belirlenmistir.
Bu durum hizmet kalitesine etki eden ekipmanlarin
belirlenmesine imkan saglamistir. Boylelikle bakim planlama
slireci ekipmanlarin hizmet kalitesine etkisi dikkate alinarak
isletilebilir hale getirilmistir. Bu sayede, bakim yapilacak
ekipmanlarin hizmet kalitesini etkileme dereceleri tanimlanip,
kaynak planlamasinda hizmet kalitesi géz Onilinde
bulundurulabilecektir.

“Miisteriye dikkat”, NF 281 standardinin bes temasindan
biridir. Standart ve ¢alisma yapilan hattin karakteristigi dikkate
alinarak hizmet kalitesine etki eden personeller belirlenmistir.
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Personellerin ~ saglamasi  beklenen  hizmet  sartlari
netlestirilmistir. Boylelikle personellere verilecek egitimlerin
hizmet taahhtitleri dikkate alinarak planlanmasi, dogru kisiye
dogru egitimin verilebilmesi, egitim etkinliginin 6l¢iilebilmesi
saglanabilmistir. ~ Personel  performans  parametreleri
belirlenirken hizmet kalitesi sartlarinin dikkate alinmasina
imkan saglanmistir. Hizmet kalitesine etki eden personellerin
gorliniirligiiniin/fark  edilebilirliginin nasil  saglanacagi
tanimlanmistir. ~ Personel  kiyafetleri  goriiniirliikk/fark
edilebilirlik hizmet sartlar1 dikkate alinarak belirlemistir.

NF 281 standardinda taseronluk, kurumun yolcu toplu tasima
hizmetine dahil olan faaliyetlerini gerceklestirmesi igin
disaridan bir yiiklenici firmadan hizmet alinmasi seklinde
tanimlamistir. Standart ve ¢alisma yapilan hattin karakteristigi
dikkate alinarak tedarikgilerin hizmet kalitesi acisinda 6nem
diizeyleri belirlenebilir hale gelmistir. Bu durum tedarikei
degerlendirmesi konularinda, tedarik¢inin hizmet kalitesine
etkisinin dikkate alinabilmesine imkan saglamistir. “Bilgi”,
temas1 geregi hizmet kalitesine etki eden tedarikgilerin
kullanacag1 bilgilendirme araglar1 belirlenmistir. Hizmet
kalitesinin hangi yonleri ile satin alma siireglerinde yer alacag:
ortaya koyulmustur. Taseronluk hizmeti alinan bilet satis
bayileriyle olan iliskiler —hizmet kalitesi ag¢isindan
degerlendirilebilir ve 6l¢iilebilir hale gelmistir.

Bu calismada 6nerilen yaklasimlar, Kayseri Ulasim AS’nin diger
hatlarinda da kullanilabilecektir. Boylelikle ayni metotla tiim
hatlarin hizmet Kkalitesinin 6l¢iilmesini saglanabilecektir. Bu
durum biitiinsel bir bakis agisi ile iyilestirmeye acik alanlarin
tespit edilebilmesini saglayacaktir. Calisma ile ortaya cikan
faydanin yayilimi saglanip, etkisi arttirilabilecektir.

Tanimlanan modele uygun olarak yapilan ilk ¢ aylhk
performans ol¢iimleri sonuglarina gore; hizmet kalitesi diizeyi
kabul edilmezlik esiginin altinda olan “istasyonlarda
Bilgilendirmeler” hizmet taahhiidii = kriterinde %51,
“Istasyonlardaki Dinamik Bilgilendirme Ekranlar1” hizmet
taahhiidii  kriterinde %88, “Bilet Satis Noktasindaki
Bilgilendirme” hizmet taahhiidii kriterinde %32, oraninda
hizmet Kkalitesi artis1 yasanmustir. Bu artislarla ii¢ hizmet
taahhiidii kriteri de gerekli hizmet kalitesi diizeyini karsilar
hale gelmistir.

Hizmet Kkalitesinin arttirilmasi ile hizmete talebin artmasi
beklenir. Bu durum toplu tasimayr kullanan Kkisi sayisini
artmasini ve dolayisiyla gelirlerin artmasimi saglayacaktir.
Boylelikle calisma ile kurumun finansal siirdiiriilebilirligine
olumlu yoénde katki saglanacaktir. Bakim maliyetlerinde ve
isletme maliyetlerinde diisiis olusacaktir.

NF 281 Standardinin 4. Revizyonuyla, daha énce her ulasim
modu icin ayr1 ayr1 ele alinan hizmet kalitesi kriterleri ve
hizmet referanslar1 birlestirilmistir. Bu arastirma, NF 281
standardinin 4. revizyonunu dikkate alinarak hizmet
taahhiitlerinin, hizmet taahhiitleri 6l¢iim ve degerlendirme
sisteminin, hizmet diizeyi hesaplama yontemlerinin, hizmet
taahhiitleri yonetim unsurlarinin ele alindig1 yazarlarin
arastirmasina gore yurt icerisindeki ilk bilimsel ¢alisma olma
ozelligindedir. Bu hali ile arastirmanin; kent i¢i ulasim
sektoriinde faaliyet gosteren, performans 6l¢liim sistemi kurma
plani olan kurumlar icin kilavuz niteliginde olacagl
diistiniilmektedir. Ayrica arastirma kent i¢i ulasim sektoriinde
performans 6l¢ciim sistemini konu alacak bilimsel ¢alismalara
da destek olabilecek niteliktedir.

6 Conclusions

In this research, the definition of service commitments, service
commitments measurement and evaluation system, service
level computation methods, service commitments management
elements of the service offered to the customer in T1 Line of
Kayseri Transportation Inc. Light Rail System is discussed.

The results obtained in the research are listed below.

Management commitments that affect service quality have
been determined and made measurable. Thus, the public
transportation system has become manageable by taking into
consideration the determined elements.

"Information"” is one of the five subjects of the NF 281 standard.
By considering the characteristics of the standard and T1 line,
information affecting service quality and in which areas /
regions this information should be found in the public
transportation system are determined. This has led to the
establishment of an institutional information language. The
effects of the information provided on the service quality have
become measurable.

“Regularity /punctuality” is one of the five subjects of the NF
281 standard. The conditions of service are determined in
terms of regularity / punctuality, by taking into account the
characteristics of the standard and T1 line. Regions that can be
improved and time zones become analyzable.

“Cleanliness and equipment condition” is one of the five
subjects of the NF 281 standard. The conditions of service
quality in terms of cleaning are determined by considering the
characteristics of the standard and T1 line. Thus, the concept of
cleaning has become measurable. Also, the conditions of service
quality in terms of the usability of the equipment are
determined by taking into consideration the characteristics of
the standard and T1 line. This situation has enabled the
determination of the equipment affecting the service quality.
Thus, the maintenance planning process has been made
operable by considering the impact of the equipment on the
service quality. In this way, the degree to affect the service
quality of the equipment to be maintained can be defined and
service quality can be considered in resource planning.

“Attention to the customer” is one of the five subjects of the NF
281 standard. Personnel affecting service quality have been
determined by considering the characteristics of the standard
and T1 line. The terms of service expected to be provided by the
personnel have been clarified. In this way, the trainings to be
given to the personnel are planned by considering the service
commitments, the right training is given to the right personnel
and measurement of training efficiency are ensured. When
determining the personnel performance parameters, it is
enabled to take into consideration the quality of service. Also,
how the visibility / recognizability of the personnel affecting
the service quality will be provided is defined. The clothing of
the staff has been determined by considering the visibility /
recognizability of service conditions.

In NF 281 standard, subcontracting is defined as getting service
from an external contractor company in order to carry out the
activities included in the passenger public transportation
service of the institution. Considering the characteristics of the
T1 line and standard, the importance levels of the suppliers in
terms of service quality have been determined. This allowed
the customer to consider the impact of the supplier on service
quality in matters of assessment. The Information tools to be
used by suppliers that affect service quality as per the

746



Pamukkale Univ Muh Bilim Derg, 26(4), 737-748, 2020
G. Uven;‘, S. Kulluk

“information” theme have been determined. It has been revealed
which aspects of service quality will take place in purchasing
processes. Relationships with ticket sales dealers offering
subcontracting services have become evaluable and
measurable in terms of service quality.

Approaches proposed in this study can be used in other lines of
Kayseri Transportation Inc. Thus, the service quality of all lines
can be measured with the same method. This will enable to
identify areas open to improvement with a holistic perspective.
The benefit of the study will be spread and its effect can be
increased.

According to the results of the first quarter performance
measurements made in accordance with the model defined; the
service quality level increased in three service commitment
criteria, the service quality level of which was below the
unacceptability threshold. 51% increase in service quality was
experienced in the “Information at Stations” service
commitment criterion. 88% increase in service quality was
experienced in the “Dynamic Information Screens Information
at Stations” service commitment criterion. 32% increase in
service quality was experienced in the “Ticket Point of Sale”
service commitment criterion. With these increases, all three
service commitment criteria meet the required level of service
quality.

It is expected that the demand for the service will increase with
increasing service quality. This will increase the number of
people using public transportation and thus increase in
revenues. Thus, the study will contribute positively to the
financial sustainability of the institution. There will be a
decrease in maintenance costs and operating costs.

With the 4th Revision of NF 281 Standard, the service quality
criteria and service references, which were previously handled
separately for each mode of transportation, were combined.
This research is the first scientific study in the country
according to the research of the authors, in which service
commitments, service commitments measurement and
evaluation system, service level calculation methods, service
commitment management elements are taken into
consideration, taking into account the 4th revision of NF 281
standard. With this state of the research; it is considered to be
a guide for the institutions operating in the public
transportation sector and having a plan to establish a
performance measurement system. In addition, the research
can support scientific studies on the performance
measurement system in the urban transportation sector.
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