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Bu ¢aligma, Kayseri ilinde toplu tasimada kullanilan otobiis ve tramvay hizmetlerinin yolcular tarafindan
algilanan hizmet kalitesini degerlendirmek ve karsilagtirmak amaciyla gergeklestirilmistir. Cevrimigi olarak
uygulanan anket ¢aligmasi, demografik bilgiler ve hizmet kalitesi algisini 6lgen 20 maddeden olusmaktadir.
Verilerin analizi SPSS 22.0 programi kullanilarak gergeklestirilmis; bagimsiz grup t-testi, Levene testi ve tek
yonlit ANOVA yéntemleri uygulanmistir. Sonuglara gore, tramvay kullanicilari genel memnuniyet diizeyinde
otobiis kullanicilarina gére daha yiiksek puan vermistir. Tramvayda en yiiksek memnuniyet, zamaninda gelme
ve tcret ddeme kolayligi) alanlarinda gozlenirken, doluluk orani ve koltuk konforu gibi konularda
memnuniyet daha diisiiktiir. Otobiis kullanicilari genel memnuniyet agisindan daha disiik puanlar vermis;
ancak 6deme kolayligi ve alternatif hat bulma gibi alanlarda nispeten olumlu goriis bildirmistir. Koltuk
konforu ise en diisiik memnuniyet alan1 olmustur. Demografik degiskenlerden sadece medeni durum ve egitim
diizeyine gore anlamli fark bulunmustur. Genel olarak, tramvay hizmetleri daha yiiksek Kkalite algist
yaratmakta; ancak her iki sistemde de kapasite, siiriicii davranislart ve planlama alanlarinda iyilestirme
gereksinimi ortaya ¢ikmustir.
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This study was conducted to evaluate and compare the perceived service quality of bus and tram services used
in public transportation in the city of Kayseri. The online survey consisted of two parts: demographic
information and 20 items measuring perceptions of service quality. The data were analyzed using SPSS 22.0,
and independent samples t-test, Levene’s test, and one-way ANOVA methods were applied. According to the
results, tram users gave higher scores for overall satisfaction compared to bus users. The highest levels of
satisfaction with tram services were observed in areas such as punctuality and ease of fare payment, while
satisfaction was lower in terms of overcrowding and seat comfort. Bus users gave lower scores for overall
satisfaction; however, they expressed relatively positive opinions regarding fare payment and the availability
of alternative routes. Seat comfort was the area with the lowest satisfaction. Among the demographic
variables, only marital status and education level were found to have statistically significant effects. In general,
tram services created a higher perception of service quality; however, both systems revealed a need for
improvement in areas such as capacity, driver behavior, and planning.

. GIiRiS

Ulasim, ekonomik, c¢evresel ve toplumsal etkileriyle sehir yasaminin vazgegilmez bir unsurudur. Havayolu,

karayolu, denizyolu, demiryolu gibi farkli ulasim tiirlerinin kombine ve entegre bigimde faaliyet gdstermesi,
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gilinimiiz kentlerinin verimli ve siirdiiriilebilir ulagim sistemlerini olusturmasinda temel bir rol oynamaktadir [1].
Kent i¢i ulagim ise 6zellikle giinlik yasam kalitesini dogrudan etkileyen, zaman yonetimi, ¢evre sagligi ve

ekonomik tiretkenlikle iligkili bir alan olarak dne ¢ikmaktadir.

Tiirkiye’de son yillarda artan kentlesme, 6zel ara¢ kullanimindaki hizli artig ve sosyo-ekonomik hareketliligin
yogunlagmasi, sehir i¢i ulagim talebinde biiyiik bir artisa neden olmustur. Ancak mevcut ulagim altyapist bu talebi
kargilamakta yetersiz kalmakta, bunun sonucunda trafik yogunlugu, hava ve ses kirliligi, zaman kayb1 ve karbon
salinimi gibi dnemli sorunlar ortaya ¢ikmaktadir [2, 3]. Siirdiiriilebilir ulasim hedefleri dogrultusunda, ¢cevre dostu,

erisilebilir ve entegre toplu tagima sistemlerine duyulan ihtiyag giin gectik¢e artmaktadir.

Toplu tagima sistemlerinin kalite diizeyi ve yolcu memnuniyeti, ulagim politikalarinin bagarisini belirleyen en
onemli unsurlar arasinda yer almaktadir. Ozellikle otobiis ve tramvay gibi kentsel toplu tasima araglari, genis
kitlelere hizmet vermesi nedeniyle hizmet kalitesine iliskin algilarin siirekli 6l¢iilmesi ve degerlendirilmesi
gereken alanlardir. Otobiisler glizergah esnekligi ve diisiik yatirim maliyetiyle one ¢ikarken, tramvay sistemleri

yiiksek kapasite, zamaninda hareket etme ve gevreci 6zellikleriyle tercih edilmektedir [4, 5].

Kayseri ili, Tiirkiye’nin gelismis rayli sistem altyapisina sahip kentlerinden biridir. Tramvay ve otobiis
sistemlerinin birbirini tamamlayacak sekilde hizmet sundugu Kayseri'de, sehir i¢i ulasim Organize Sanayi Bolgesi
gibi yogun alanlara kadar uzanan genis bir ag iizerinden saglanmaktadir [6]. Bu sistemlerin hizmet kalitesine dair
kullanici algilarinin 6lgiilmesi, ulagim planlamasinin etkinligini artirma agisindan bilyiik 6nem tagimaktadir.

Literatiirde, kent i¢i toplu tagima hizmetlerinin degerlendirilmesine yonelik birgok ¢aligma yapilmistir.

Baysal ve Engin [7], Konya’daki rayli sistemler ilizerinden yapilan ¢aligmalarinda, yolcularin en bilyiik
beklentisinin hizmet kalitesinin yiiksek olmasi oldugunu belirtmislerdir. Bu ¢alisma, yolcu memnuniyetini artiran
faktorlerin basinda kaliteli hizmetin geldigini vurgulamaktadir. Aragtirma, anket yontemiyle veri toplama yoluna

giderek, yolcu memnuniyetine etki eden ¢esitli unsurlari (konfor, hiz, giivenlik) analiz etmistir.

Yasar [8], Kocaeli'de tramvay kullanan 235 yolcuya yonelik bir memnuniyet anketi uygulamais, verileri SPSS 22.0
ile analiz etmistir. Caligmada faktor analiziyle 6lgegin gegerlilik ve giivenilirligi test edilmis, t-testi ve ANOVA
ile demografik farkliliklar incelenmistir. Sonuglar, genel memnuniyetin yiiksek oldugunu, ancak koltuk konforu

ve arag i¢i bos alan gibi fiziksel faktorlerde memnuniyetin diisiik kaldigin1 géstermistir.

Yasar [9], Kocaeli'de gergeklestirdigi arastirmasinda, otobiis ve tramvay kullanan 548 yolcuya ulagim hizmetlerini
ve miisteri memnuniyetini degerlendirmek i¢in sorular yoneltmistir. Aragtirma sonuglari, istatistiksel analiz i¢in
bir yazilim programinda degerlendirilmis ve analizlerde yiizde, frekans, standart sapma, bagimsiz gruplar t-testi

ve faktor analizi gibi yontemler kullanilmistir. Veriler, besli Likert 6l¢egi iizerinden analiz edilmistir.

Adalioglu [10], Corum’da 3.000 kent i¢i toplu tagsima kullanicisiyla yiiriittigii anket ¢alismasinda, yas, cinsiyet ve
arag¢ sahipligi gibi demografik faktorlerin yolcu memnuniyeti {izerindeki etkilerini incelemistir. Bulgular, yas
arttitkca memnuniyetin yiikseldigini ve erkeklerin kadmlara gore daha yiksek memnuniyet diizeyine sahip

oldugunu gdstermistir.

Duvarci [11], Ankara’da 600 toplu tasima kullanicisiyla gerceklestirdigi anket calismasinda, 6zel sektor
caliganlarinin 6grencilere kiyasla daha diisiik memnuniyet bildirdigini ve otobiis ile minibiis kullanicilarinin, rayl

sistem kullanicilarina gore daha diisitk memnuniyet diizeyine sahip oldugunu tespit etmistir. SPSS 22.0 ile analiz
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edilen veriler t-testi ve ANOVA ile degerlendirilmis; katilimcilarin %62°si genel olarak toplu tasimadan memnun

olduklarini belirtmistir.

Dursun [12], Istanbul’da 1017 metrobiis ve 2008 otobiis kullanicistyla yiiriittiigii anket calismasinda, rayl sistem
ve lastik tekerlekli toplu tasima sistemlerinin hizmet kalitesini karsilagtirmigtir. Yiiz yiize goriisme yontemiyle
toplanan veriler dogrultusunda, rayli sistemlerin Ozellikle hiz ve konfor agisindan daha yiiksek kullanic

memnuniyeti sagladigi belirlenmistir.

Ocaktan [13], Kayseri’de 507 kisiyle ger¢eklestirdigi anket ¢alismasinda, tramvay ve otobiis hizmetlerinin farkli
sekillerde degerlendirildigini ortaya koymustur. Tramvay seferleri daha yiiksek memnuniyet saglarken,
otobiislerde doluluk oran1 ve bilet fiyatlarina yonelik memnuniyetsizlikler tespit edilmistir. Calisma,

karsilastirmali analiz yontemiyle gerceklestirilmistir.

Tiim bu ¢aligmalar, toplu tasima hizmet kalitesi algisinin sehir, ulasim tiirii ve demografik yap1 gibi degiskenlere
bagl olarak farklilik gosterdigini gostermektedir. Ancak dzellikle Kayseri’de, otobiis ve tramvay sistemlerinin
kullanict odakli karsilagtirmali analizinin derinlemesine yapilmasina ihtiya¢ vardir. Bu calismada bu bosluk
doldurulmakta, yerel ulagima iligkin veri temelli politika 6nerileri sunulmaktadir. Bu ¢alismanin amaci, Kayseri
ilinde otobiis ve tramvay kullanan yolcularin hizmet kalitesi algilarin1 karsilagtirmali olarak analiz etmek ve bu
algimin demografik degiskenlerle iligkisini ortaya koymaktir. Elde edilen bulgularin, Kayseri’deki kent i¢i toplu
tagima hizmetlerinin giiglii ve zayif yonlerini ortaya koyarak yerel yonetimlere politika gelistirme siireglerinde

katk: saglamas1 beklenmektedir.

Il. MATERYAL VE METOT
2.1 Calisma alani

Kayseri, Tiirkiye’nin I¢ Anadolu Bélgesi’nde yer almakta olup (Sekil 1), rakimu 1.071 m ve yiizdl¢iimii 16.975
km?’dir. TUIK verilerine gére 2024 yili itibariyle Kayseri’nin niifusu 1.445.683’tiir. Ulke niifusu bakimindan en
kalabalik 15. ildir. Bu niifusun %50,13’tinii erkekler, %49,87’sini kadinlar olusturmaktadir. En kalabalik il¢esi
585.483 kisi ile Melikgazi gelmektedir. Sehirlerin sosyo-ekonomik gelismisliklerinin belirlendigi indekse gore ise
2017 yilinda 17. sirada bulunmaktadir [16].
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Sekil 1. Kayseri’nin ilgeleri ve komsu iller
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2.1.1 Kayseri’de otobiis ulagimi

Kayseri’de Ulasim A.S. ile birlikte 6zel halk otobiisleri il genelinde aylik ortalama 7,9 milyon vatandasa 631
otobiis ve 684 sofor ile kent i¢i ulagimda hizmet vermektedir. Bunlarin 245’1 belediyeye ait olup, 386 adeti ise 6zel
halk otobiisleridir. Kayseri genelinde toplam 8.308 durak ve 691 hat bulunmaktadir [17]. Kayseri’de otobis yolcu
sayisinin yillara gore degisimi Tablo 1’de verilmektedir.

Tablo 1. Kayseri’de yillara gére otobiis yolcu sayilart [17]
Yil 2020 2021 2022 2023
Yolcu sayis 48,7 milyon 57,1 milyon 98,6 milyon 96,9 milyon

Giiniimiizde ¢evreci bir yaklagim olarak Kayseri” de motorin ve benzinli otobiislerin yan sira elektrikli otobusler

ve dogalgazli otobiisler de yeni yeni kullanima baglamistir (Sekil 2).

Sekil 2. Kayseri’de otobiis arac1 6rnegi

2.1.2 Kayseri’de tramvay ulasimi

Tiirkiye’de sehirler arasinda 4. biiyiik tramvay agina sahiptir. Toplam 46 km uzunlugu ile tramvay hattinda 80
tramvay aract hizmet vermektedir. Tramvay kullanan yolcu sayisi 2018’den bu yana artarak 51 milyona

yaklagmustir (Tablo 2) [17]. 2020 ve 2021 yillarinda yolcu sayisinin azalmasinin sebebi Covid-19 pandemisidir.

Tablo 2. Kayseri’de yillara gore tramvay yolcu sayilar [17]
Yil 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Yolcu sayis1 37,19 milyon 41,2 milyon 23,5 milyon 27,34 milyon 45,2 milyon 50,6 milyon

Kayseri hafif rayli sistemi ayn1 zamanda Tiirkiye’de ilk defa yapilan yesil hat uygulamasi olmasi agisindan 6nem
tasimaktadir. Yesil hat uygulamasi ile birlikte ¢im, siis bitkisi ve agaclar Kayseri'ye oksijen kaynag: olmaktadir.

Kayseri’de tramvaylar, toplam 46 km uzunlugundaki ag tizerinde dort hatta hizmet vermektedir (Sekil 3).
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Sekil 3. Kayseri tramvay araci 6rmegi

2.2 Metot

Bu arastirma, 2024 yili mart ayinda Kayseri ilinde ikamet eden ve toplu tasima araci olarak hem otobiis hem de
tramvay kullanan yolcularin hizmet kalitesi algilarini 6lgmeye yonelik gerceklestirilmistir. Veriler gevrimici anket
yoluyla toplanmis ve toplam 531 katilimciya ulasilmistir. Anket iki boliimden olusmaktadir. ik bolimde
katilimcilarin yas, cinsiyet gibi demografik bilgilerini elde etmeye yonelik bes ¢oktan segmeli soru yer almakta;
ikinci boliimde ise International Bus Benchmarking Group (IBBG) tarafindan gelistirilen 20 soruluk otobis hizmet

kalitesi 6l¢egi kullanilmistir. Bu 6l¢ek, tramvay kullanicilari i¢in uyarlanarak tekrar uygulanmistir.

Verilerin analizi SPSS 22.0 ile gergeklestirilmistir. Istatistiksel analizlerde %90 giiven diizeyi esas almmustir.
Olgek maddelerinin normal dagilima uygunlugunu degerlendirmek amaciyla carpiklik ve basiklik degerleri

incelenmis, bu degerlerin -3 ile +3 araliginda olmasi yeterli goriilmiistiir.

Verilerin giivenirligini test etmek icin Cronbach Alfa yontemi kullanilmigtir. Otobiis hizmet kalitesi 6l¢egi igin
yapilan analiz sonucunda 6lgek maddeleri toplam varyansin %75,999 unu aciklayan iki faktor altinda toplanmis
ve i¢ tutarlilifl yiiksek ¢ikmistir. Tramvay Olgegi icin yapilan faktdr analizi sonucunda ise maddeler, toplam
varyansin %380,056’sin1 agiklayan iki faktor altinda toplanmus, bu 6l¢egin de gegerli ve giivenilir oldugu
anlasilmistir. Faktor analizinin gecerliligini saglamak i¢in KMO testi ve Bartlett testi uygulanmistir. Elde edilen

veriler Tablo 3’te gosterilmektedir.

Tablo 3. Faktor uygunlugu icin KMO katsayilart

Otobis Tramvay Kriter Degerlendirme
Cronbach alfa. a 0,978 0,982 0-1 Yuksek derecede giivenilir
KMO Kkatsayisi 0,965 0,967 0-1 Orneklem biiyiikliigii faktor analizi icin oldukca uygun
Barlett kiresellik testi. p 0,000 0,000 <0,05 Degiskenler arasinda yiiksek korelasyonlar vardir

Anket sorular1 5°li Likert 6l¢eginde hazirlanmistir. Her cevabin puanlamasi; en kotii durum icin "kesinlikle

katilmiyorum" 1 puan, en iyi durum i¢in "kesinlikle katiliyorum" 5 puan olacak sekilde yapilmistir. Ortalamalar
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(%) belirlenirken her cevabin puani ile o cevabi veren kisi sayisi ¢arpilmig, elde edilen degerler toplanarak soru

sayisina bolinmiistiir. Dagilim araligi Es. 1 ile hesaplanmustir.

DA = Xmaks=Xmin 1)

n

Bu esitlikte DA; dagilim araligini, Xmaks; degiskenlerin alabilecegi en biiyiik degeri, Xmin; degiskenlerin alabilecegi
en kiiclik degeri, n; derece sayisini ifade etmektedir. Bu aralik 4 puan genisligindedir. 5 esit b6lmeye ayrilarak

degerlendirme araliklari olugturulmugtur (Tablo 4) [18].

Tablo 4. Ol¢ek dagilim araliklar

DA Degerlendirme
1-1,79 Cok diisiik
1,80-2,59 Diisiik
2,60-3,39 Orta
3,40-4,19 Yiksek
4,20-5 Cok yiiksek

Olgegin alt boyutlarinin demografik degiskenlere gore farkhilik gdsterip gdstermedigini tespit etmek amaciyla
bagimsiz gruplar bagimsiz grup t-testi, Levene testi ve tek yonlii varyans analizi (ANOVA) uygulanmistir.
Arastirmada iki grup arasindaki farklari incelemek igin t testi, t testinde varyanslarin esit olup olmadigini

belirlemek igin Levene testi kullanilmistir. ikiden fazla gruplar karsilastirmak igin ANOVA uygulanmustir.

Orneklem biiyiikliigiiniin belirlenmesinde, 2024 yili basinda adrese dayal niifus kayit sistemi verilerine gore
Kayseri niifusu 1.445.683 olarak alinmistir. Hedef kitledeki birey sayisinin 10.000’den biiyiik olmasi nedeniyle
orneklem biiyiikligi Es. 2’ye gore hesaplanmistir:

_ t%xpxq
=—0

)

Bu esitlikte p=0,5; q=0,5; %90 giivenilirlik i¢in d=0,1; t=2,2758 olarak belirlenmistir. Buna gore orneklem
biiyiikliigii en az 130 kisi olarak hesaplanmistir. Ancak arastirmanin giivenilirligini artirmak amaciyla 531 kisiden

veri toplanmustir.

Bu ¢aligmada veri toplama araci olarak ¢evrimici anket kullanilmis olmasi, 6rneklem yapisinda belirli sinirliliklar
yaratabilmektedir. Ozellikle internet erisimi olan, teknolojiye daha yatkin ve egitim diizeyi yiiksek bireylerin
ankete katilma olasiligi daha yiiksek oldugundan, bu durum 6rnekleme yanhiligina yol acabilir. Katilimeilarin
onemli bir kismimin lisans mezunu olmasi da bu olasilig1 desteklemektedir. Bu nedenle, ¢alismanin bulgular

degerlendirilirken 6rneklemin genel niifusu tam olarak temsil etmeyebilecegi gdz oniinde bulundurulmalidir.
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I11. BULGULAR VE TARTISMA

Olgek giivenilirligi, anket sorularina verilen yanitlarin tutarliligini ve giivenilirligini dlgen bir siirectir. Giivenilir
bir Olgek, tekrar eden olglimlerde benzer sonuglar elde edilmesini saglar. Yani, dl¢egin giivenilirligi, farkli
zamanlarda ya da farkli kisilerle yapilan Ol¢iimlerde benzer bulgular elde edilip edilmedigiyle anlasilir.
Giivenilirlik, genellikle Cronbach Alfa yontemi ile 6l¢iiliir. Bu katsayi, 0 ile 1 arasinda bir deger alir ve 0,60 ile
0,80 arasinda oldukca giivenilir, 0,80’in {izerinde ise yiiksek giivenilirlik anlamina gelir. Alfa katsayist ne kadar
yiiksekse, 6lgegin i¢ tutarlilig1 o kadar giicliidiir. Ayrica, ¢cok diisiik bir alfa katsayisi, 6l¢egin birden fazla kavram
Ol¢tligiinii veya bazi sorularin yanitlarini yeterince net bir sekilde 6lgmedigini gosterebilir [19]. Guvenilirlik

degerlendirmesinde Tablo 5’e gére yorumlama yapilmagtir.

Tablo 5. Giivenlik degerlendirmesi [20]

Alfa katsayisi (o) degeri Giivenilirlik degerlendirmesi
0,00<a<0,40 Giivenilir degil
0,40 <a.<0,60 Diisiik glivenilirlikte
0,60 <0.<0,80 Oldukga guvenilir
0,80 <0 <1,00 Yiiksek derecede giivenilir

Faktor analizinin gegerliligini saglamak igin, verilerin uygun olup olmadiginin kontrol edilmesi gerekir. Bu,
Ozellikle Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testi ve Bartlett Kiiresellik testi gibi araglarla yapilir. KMO testi, 6rneklem
yeterliligini dlger. Bu 6lgiitiin 0,5-1 arasinda olmasi gerekir. 1’e yaklastik¢a uygunlugu artar, 0,5’in altinda ise
faktor analizi yapilmasi onerilmez. Bartlett testi, varyanslarin homojenliginin test edilmesinde en yaygin olarak

kullanilan testlerden biri olup, 0,05°ten diisiik bir p (anlamlilik) degeri istenir.

3.1 Katilimcilarin demografik karakteristikleri

531 anket katilimcisinin cinsiyet dzelliklerine bakildiginda, kadinlar (n=309) erkeklere (n=222) gore daha fazla
temsil edilmistir (Sekil 4.a). Anket katilimeilarinin yas gruplar: dengeli bir dagilim gosterirken, en yliksek oran
%26 (n=138) ile 31-40 yas araligina aittir (Sekil 4.b). Katilimecilarm biiyik ¢ogunlugunu bekar bireyler
olusturmaktadir (n=363) (Sekil 4.c).

@) Cinsiyetiniz nedir? (b) Yasimiz nedir? © Medeni durumunuz nedir?

%25.2
%31.60
%58.2 %68.40
%25.2
= 30 yas ve alt1 = 31-40 yas aras1
Kadin = Erkek 41-50 yas arast 50 yas ve tizeri Bekar Evli

Sekil 4. Anket katilimcilarinin; (a) cinsiyet dagilimi (b) yas gruplarina gére dagilimi (¢) medeni duruma gore dagilimi

Egitim durumu acisindan katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugu lisans mezunlarindan (n=321) olusurken, onu sirastyla

lise (n=121) ve 6n lisans mezunlar1 (n=33) izlemektedir (Sekil 5.a). Egitim seviyeleri incelendiginde yapilan anket
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calismasinin egitim seviyesi yiiksek kisiler iizerinde yapildigini ve dolayisiyla egitim seviyesi yiiksek kisilerin
otobiis ve tramvay kullandigin1 gostermektedir. Gelir diizeyi ise katilimcilar arasinda oldukga dengeli dagilmis
olup, en biiyuk grubu %26,7 (n=142) ile 2000 TL'den az gelir seviyesi olusturmaktadir (Sekil 5.b). Genel olarak,
calisma sonuglar1 kadinlar, lisans mezunlar: ve bekar bireylerin agirlikli oldugu bir katilimer kitlesinden elde

edilmis, yas ve gelir gruplarindaki dengeli dagilim ise analizlerde demografik ¢esitliligi saglamistir.

Egitim durumunuz nedir? Aylik geliriniz nedir?
(@ (b)
%2.4
%24.1
08 ‘ %24.3
e %24.9
= {lkokul ~=Lise = On lisans Lisans Doktora = 2000 TL’den az = 2000-5000 - 5001-7000 7000 TL’den fazla

Sekil 5. Anket katilimcilarinin; (a) egitim durumlari dagilimi (b) aylik gelir dagilumlar

3.2 Toplu tasima kullanimu ile ilgili genel bulgular

Sekil 6’daki toplu tagima araglarini kullanim sikligina iliskin verilere gore, katilimcilarin yartya yakini, toplu
tagima araglarini her giin kullanmaktadir ve bu, toplu tagimanin giinliik ulasimda en ¢ok tercih edilen ulagim araci
oldugunu gostermektedir. Sonuglar, toplu tasimanin 6zellikle giinliik ihtiyaglarda yogun olarak tercih edildigini,

ancak daha seyrek kullanim gdsteren bir grubun da mevcut oldugunu ortaya koymaktadir.

Toplu tasima araclarim kullanim sikhiginiz nedir?

=

%10.9

%12.6

= Ayda 1’denaz = Aydaen az 1 defa Haftada en az 1 defa Haftadaenaz 3defa = Her giin

Sekil 6. Katilimcilarmn toplu tagima araglarini kullanim sikligi

Sekil 7’de katilimcilarin toplu tagima araglarini kullanma amaglarma iligkin veriler incelendiginde, en yaygin
yolculuk amacinmn ig veya okul yolculuklari i¢in oldugu, en diisiik kullanim amacinin ise aligveris yolculugu igin
oldugu goriilmektedir. Sonuglar, toplu tasimanin ¢ogunlukla is ve egitim amaglt kullanildigini, ancak eglence ve

diger ihtiyaclar i¢in de dnemli bir rol oynadigimi gostermektedir.
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Toplu tasima kullanim amacimz nedir?

= [s/okul yolculugu = Alsveris yolculugu = Hobi/sosyallesme yolculugu = Doktor/hastane yolculugu = Diger

Sekil 7. Katilimcilarin toplu tagima kullanim amaci

3.3 Otobis hizmet kalitesi ile ilgili bulgular

Anket katilimcilarina otobiis hizmet kalitesi ile ilgili sorulan sorular ile yanitlarin kisi sayisina (n) ve yiizdeye (%)
bagli dagilimlar1 Tablo 6’da verilmektedir. Ayrica her soru igin ortalama (X) ve standart sapmalar (SS) da

gosterilmektedir. Degerlendirmeler Tablo 4’te verilen 5°li Likert 6lgek dagilim araliklarina gére yapilmustir.

Tablo 6. Otobiis hizmet kalite 6l¢egindeki ifadelere katihm diizeyi

Kesinlikle Katilmiyorum Kararsizim Katiliyorum Kesinlikle

Olgek Sorulari katilmiyorum katiliyorum X SS
n % n % n % n % n %
1 Otoblsler ge”e”"a';i?e"”"e” zamanda g5 435 75 136 164 30.9 178 335 47 89 311 1158
2 Otobiis saatleri yeterli sikliktadir 142 267 125 235 144 271 86 162 34 64 252 1.223
3 Otobiis hatlarina kolay ulasabilirim 74 139 80 151 133 25 150 282 94 17.7 321 1.288
4 Otobiise binip inmek benim igin kolaydir 108 203 92 17.3 107 202 134 252 90 169 3.01 1386
5 Otobiisiin i¢inde hareket etmek kolaydir 181 34.1 117 22 136 256 71 134 26 49 233 1211
6 Uecret 6deme sekli kolaydir 62 158 33 84 83 212 183 48 165 6.6 3.68 1.201
7 Otobs Semm&{fykkm‘r“da bilgialmak 2745 gy 151 151 284 130 245 93 175 315 1287
g  Otobiisiin gelis vakti igin zamaminda 61 115 78 147 140 264 149 281 103 194 329 1257
bilgi alabilirim
g FEferbirsorunolursakolaycaalternatif o5 479 50 94 58 109 67 126 261 492 366 1573
bir hat bulabilirim
1o Otoblis beni ulasacagum yere makulbir o) 135 76 143 161 303 170 32 63 119 318 1.169
zaman igerisinde ulastiryor
11 Calisanlar temiz giyimlidir 53 10 65 122 143 269 180 339 90 169 3.36 1.189
12 Calisanlar yardimseverdir 109 20.5 92 173 187 352 103 194 40 75 276 1.198
13 Cahsanlar sikayet ve problemleri 108 203 96 181 194 365 89 168 44 83 275 1196
¢Ozmede yardimci olurlar
14 Koltklarrahattir ve yeterince bosalan ooy 449 131 247 94 177 44 83 28 53 206 1193
mevcuttur
15 Soforleraraclan iyi kullamrverahatbir 1,5 567 431 247 142 267 80 151 36 68 25 1223
yolculuk yapilir
16 Otobiisler temizdir 110 207 121 228 159 299 102 192 39 7.3 2.7 1.205
Otobiislerin i¢i oldukea iyi aydinlatilmis.
17 havalandirilmis ve uygun bir 169 318 131 247 132 249 59 111 40 75 238 1245
sicakliktadir
18 Otobdsler benim icgin guvenlidir 94 17.7 96 181 190 358 106 20 45 85 283 1.184
1g ~Otoblislergevre kirliligini azaltmada 75 109 g5 1208 142 267 162 305 84 158 321 1261
faydalidir

20 Sehirdeki otobiis hizmetleri ile alakali

genel memnuniyet durumunuz nedir? 68 12.8 98 185 211 397 117 22 37 7 292 1.092

Tablo 5 incelendiginde, ortalama goriislerin kararsizlik ve tizerinde oldugu goriilmektedir. Yolcular, genel olarak

otobiis ulasimimdan sorumlu personellerin tutum ve davranislarindan memnuniyetsizlik duymaktadirlar. Bunun
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yaninda otobiisiin fiziki yetersizliklerinin olduguna yo6nelik bir algt da mevcuttur. Bu durum, otobuslerin fiziksel
kapasite ve tasarim agisindan kullanici ihtiyaglarina yeterince yanit veremedigini gostermektedir. Yasar [9] da
benzer sekilde, koltuk konforu ve ara¢ igi bos alan gibi unsurlarin tramvay kullanicilart arasinda da diisiik
memnuniyet yarattigini vurgulamistir. Her iki tasima sisteminde de kapasite planlamasi ve ergonomik tasarimin

gbzden gecirilmesi gerektigi soylenebilir.

Sehir i¢i ulasim hizmetlerinin erisilebilirlik ve kullanim kolaylig1 konusunda ise nispeten olumlu yonde bir kanaat
oldugu goriilmektedir Yolcularin yaklasik yarist (%49,2) en ¢ok, alternatif hat bulabilme konusunda memnuniyet
duymaktadirlar. Otobiislerin daha yaygin ve esnek giizergah ag1 sunmasi, bu yiikksek memnuniyetin nedeni olabilir.
Ocaktan [13] da Kayseri 6zelinde otobiis aginin kapsayiciligina dikkat ¢ekmis, ancak bu esnekligin kalite algisini

her zaman artirmadigini vurgulamistir.

Yolcular, sehirdeki otobiis hizmetlerinden duyduklart memnuniyet ile alakali olarak en fazla kararsiz olduklar1
goriisiinii bildirmis olup (%39,7), ortalama 2,92 ile genel olarak memnuniyetin orta seviyede oldugunu
goriilmektedir. Otobiis hizmetleri hakkinda katilimcilar olumlu gdriisler bildirmis olsa da 6zellikle calisanlar ve

cevre iizerindeki etkiler konusunda iyilestirme gerekliligi 6ne ¢ikmaktadir.
3.4 Tramvay hizmet kalitesi ile ilgili bulgular

Anket katilimcilarina tramvay hizmet kalitesi ile ilgili sorulan sorular ile yanitlarin kisi sayisina (n) ve yiizdeye
(%) bagl dagilimlar1 Tablo 7°de verilmektedir. Ayrica her soru igin ortalama degerler (X) ve standart sapmalar

(SS) da gosterilmektedir. Degerlendirmeler Tablo 4’teki 5°1i Likert 6lgek dagilim araliklarina gére yapilmustir.

Tablo 7. Tramvay hizmet kalite 6lgegindeki ifadelere katilim diizeyi

Kesinlikle Katilmiyorum Kararsizim Katiliyorum Kesinlikle

Olgek Sorular katilmiyorum katilyorum X SS
n % n % n % n % n %
1 Tram"ay'arge”e"ggleirbe"”"e” zamanda 50 g4 41 77 82 154 208 392 166 313 381 1.149
2 Tramvay saatleri yeterli sikliktadir 60 11.3 92 17.3 119 224 170 32 90 169 3.26 1.248
3 Tramvay hatlarma kolay ulasilabilirim 51 9.6 74 139 123 232 169 318 114 215 342 1.237
4 Tramvayab'l’l'(fla';gfkbe“'m"?'” 50 94 51 96 109 205 170 32 151 284 36 1252
5 Tramvaym i¢inde hareket etmek kolaydir 58 10.9 77 145 135 254 166 313 95 179 331 1.232
6 Ucret 5deme sekli kolaydir 38 72 35 66 70 132 193 363 195 36.7 3.89 1.182
7 Tramvay servisleri hakkinda bilgi almak 47 7 43 81 135 254 187 352 129 243 362 1.142
kolaydir

g  Tramvaym gelis vakti i¢in zamaninda 33 62 42 79 103 194 203 382 150 282 374 1.135

bilgi alabilirim

Egerbir sorun olursa kolayca altematif bir 69 13 101 19 149 281 126 237 86 162 311 1259
hat bulabilirim

19 Tramvay beni ulasacagim yere makulbir 4o g 79 134 13§ 256 166 313 110 207 341 1212
zaman igerisinde ulastiriyor

11 Calisanlar temiz giyimlidir 27 51 31 58 82 154 195 367 196 369 395 Li02

12 Calisanlar yardimseverdir 41 7.7 46 87 179 337 147 277 118 222 348 1.155

13 Cahsanlar 5*;3:?;:;52?35;;‘16“ gozmede 49 g5 53 10 176 331 152 286 101 19 338 1.172

14 [Koltuklarrahattir ve yeterince bogalan g 451 g5 181 154 29 122 23 79 149 305 1.269

©

mevcuttur

15 Sof6rler araglart iyi kullanir ve rahat bir 42 79 50 94 95 179 208 392 136 256 3.65 1.185
yolculuk yapilir

16 Tramvaylar temizdir 44 8.3 49 9.2 135 254 177 333 126 23.7 355 1.186

Tramvaylann igi oldukga iyi aydinlatilmuis, g0 55 75 436 108 203 173 326 124 234 345 1265

1 havalandirilmis ve uygun bir sicakliktadir

18 Tramvaylar benim icin glvenlidir 38 7.2 47 89 111 209 18 35 149 281 3.68 1.178

19 Tramvaylar gevre kirliligini azaltmada 31 58 31 58 75 141 163 307 231 435 4 1157
faydalhdir

Sehirdeki tramvay hizmetleri ile alakali
20 genel memnuniyet durumunuz nedir? 33 6.2 42 79 114 215 223 42 119 224 366 1.097
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Otobiis ve tramvay hizmetleri igin yapilan Levene testleri sonucunda p-degerleri 0,05’ten biiyiik oldugundan hem
otobiis hem de tramvay hizmetleri agisindan cinsiyet degiskenine bagli anlamli bir fark bulunmamaktadir. Bu
durum, cinsiyetin otobiis veya tramvay hizmetlerine yonelik algiy1 belirleyen 6nemli bir faktdr olmadigini

gOstermektedir.

3.5 Medeni durum degiskenine gore Levene testi bulgular

Tablo 8, otobiis ve tramvay hizmetlerine yonelik degerlendirmelerin medeni duruma gore farklilik gosterip
gostermedigini inceleyen Levene homojenlik testi sonuglarimi gostermektedir. Her iki testte de p-degerleri 0,05°ten
kiigiik oldugundan, medeni duruma gore otobiis ve tramvay hizmetlerine iligkin degerlendirmelerde istatistiksel
olarak anlamli farkliliklar bulunmaktadir. Bu sonug, medeni durumun bireylerin toplu tasima hizmetlerini algilama

ve degerlendirme bigimlerinde etkili bir faktor olabilecegini gdstermektedir.

Tablo 8. Otobiis ve tramvay hizmetinin medeni duruma Levene testi sonuglari

Kategori t df F p
Otobis hizmeti 1.242 464.048 0.025 0.212
Tramvay hizmeti 1.212 468.422 0.021 0.224

3.6 Egitim durumu degiskenine gore ANOVA bulgular:

Katilimcilarin otobiis ve tramvay hizmeti ile ilgili memnuniyetlerinin egitim durumlar1 gruplar1 arasinda fark
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla tek yonlii varyans analizi (ANOVA) yapilmustir. Tablo 9, otobis ve
tramvay hizmetlerine yonelik degerlendirmelerin egitim durumuna goére farklilik gosterip gdstermedigini

inceleyen ANOVA testi sonuglarimi igermektedir.

Tablo 9. Otobiis ve tramvay hizmetinin egitim durumuna gore ANOVA testi

Kategori Kareler toplamm Kareler ortalamasi F p
Grup arast 7,229 1,807
Otobds hizmeti Grup ici 305,565 0,581 3,111 0,015
Toplam 312,794
Grup arasi 6,376 1,594
Tramvay hizmeti Grup ici 443,02 0,842 1,893 0,11
Toplam 449,396

Otobiis hizmeti i¢in elde edilen sonuglara gére memnuniyet durumunun katilimeilarin egitim durumlarina gore
anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla uygulanan tek yonlii varyans analizi (ANOVA)
sonucunda, F degeri 3,111; p-degeri 0,015 olarak belirlenmistir. P-degeri 0,05’ten kiiciik oldugundan, egitim
durumuna gore otobiis hizmeti algisinda istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmaktadir. Tukey testi yapilarak
bu farkin lise ve lisans mezunlar1 arasinda oldugu belirlenmistir, yani lise ve lisans mezunlar1 otobiis hizmetini
farkli algilamaktadir. Tramvay hizmeti i¢in ise F degeri 1,893 ve p-degeri 0,11 olup, p-degeri 0,05’ten biiyilk
oldugundan, tramvay hizmetine yonelik degerlendirmelerde egitim durumuna gore istatistiksel olarak anlamli bir
fark bulunmamaktadir. Sonug¢ olarak, egitim diizeyi otobiis hizmetine yonelik algida, 6zellikle lise ve lisans

mezunlart arasinda farklilik yaratirken, tramvay hizmeti igin belirgin bir etkiye sahip degildir.
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3.7 Yas degiskenine gére ANOVA bulgular

Tablo 10, otobiis ve tramvay hizmetlerine yonelik degerlendirmelerin yag durumuna gore farklilik gdsterip
gostermedigini inceleyen ANOVA testi sonuglarint igcermektedir. Otobiis hizmeti i¢in elde edilen F degeri 0,872
ve p degeri 0,455 olup, p degeri 0,05 ten biiylik oldugu i¢in yas gruplari arasinda otobiis hizmetine yonelik anlamli
bir fark bulunmamaktadir. Benzer sekilde, tramvay hizmeti i¢in F degeri 1,260 ve p-degeri 0,288 olarak
hesaplanmig olup, p-degerinin 0,05’ten bilyiik olmasi nedeniyle yas gruplarina gore tramvay hizmetine yonelik
algida istatistiksel olarak anlamli bir fark olmadig1 goriilmektedir. Sonug olarak, yas degiskeni hem otobiis hem

de tramvay hizmetleri agisindan bireylerin degerlendirmelerinde belirleyici bir faktér olmamaistir.

Tablo 10. Otobiis ve tramvay hizmetinin yas durumuna gére ANOVA testi

Kategori Kareler toplamm Kareler ortalamasi F p
Grup arasi 1,545 0,515
Otobs hizmeti Grup ici 311,249 0,529 0,872 0,455
Toplam 312,794
Grup arasi 3,200 1,067
Tramvay hizmeti Grup ici 446,197 0,847 1,260 0,288
Toplam 449,396

3.8 Gelir durumu degiskenine gére ANOVA bulgulart

Tablo 11, otobiis ve tramvay hizmetlerine yonelik degerlendirmelerin gelir durumuna goére farklilik gosterip
gostermedigini inceleyen ANOVA testi sonuglarini igermektedir. Otobiis hizmeti i¢in F degeri 2,51 ve p degeri
0,058 olarak hesaplanmis olup, p-degeri 0,05’ten biraz bilylik oldugu i¢in istatistiksel olarak anlamli bir fark
bulunmamaktadir, ancak siirda bir etki oldugu sdylenebilir. Tramvay hizmeti i¢in F degeri 1,911 ve p degeri
0,127 olup, p-degerinin 0,05’ten biiyiik olmasi nedeniyle gelir gruplari arasinda tramvay hizmetine yonelik algida
istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmamaktadir. Sonug olarak, gelir durumuna gore otobiis hizmetine yonelik
degerlendirmelerde hafif bir farklilik goriilse de bu fark istatistiksel anlamlilik esiginin biraz lizerindedir; tramvay

hizmeti agisindan ise belirgin bir farklilik gézlenmemistir.

Tablo 11. Otobis ve tramvay hizmetinin gelir durumuna gére ANOVA testi

Kategori Kareler toplanm Kareler ortalamasi F p
Grup arast 4,407 1,469
Otobdus hizmeti Grup ici 308,387 0,585 2,51 0,058
Toplam 312,794
Grup arasi 4,835 1,612
Tramvay hizmeti Grup ici 444,561 0,844 1,911 0,127
Toplam 449,396

3.9 Kullanmim siklig1 degiskenine gore ANOVA bulgular

Tablo 12, otobiis ve tramvay hizmetlerine yonelik degerlendirmelerin kullanim sikligina gore farklilik gosterip
gostermedigini inceleyen ANOVA testi sonuglarini igcermektedir. Otobiis hizmeti i¢in elde edilen F degeri 1,521
ve p degeri 0,195 olup, p-degeri 0,05’ten biiyiik oldugu i¢in kullanim sikligina gore istatistiksel olarak anlamli bir
fark bulunmamaktadir. Benzer sekilde, tramvay hizmeti i¢in F degeri 1,86 ve p-degeri 0,116 olup, p-degerinin
0,05’ten biiyiik olmasi nedeniyle tramvay hizmetinin kullanim siklig1 agisindan istatistiksel olarak anlamli bir fark
gostermedigi sonucuna ulagilmigtir. Bu bulgular, bireylerin otobiis ve tramvay hizmetlerini kullanim sikliklarinin,

hizmete yonelik genel algilarinda belirleyici bir faktor olmadigini gostermektedir.
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Tablo 12. Otobiis ve tramvay hizmetini kullanim sikligina gore ANOVA testi

Kategori Kareler toplamm Kareler ortalamasi F p
Grup arasi 3,576 0,9
Otobus hizmeti Grup ici 309,218 0,6 1,521 0,195
Toplam 312,794
Grup arasi 6,269 1,6
Tramvay hizmeti Grup ici 443,128 0,8 1,86 0,116
Toplam 449,396

3.10 Kullanim amact degigkenine gore ANOVA bulgular

Tablo 13, otobiis ve tramvay hizmetlerinin kullanim amacina gore farklilik gésterip gostermedigini inceleyen
ANOVA testi sonuglarini icermektedir. Otobiis hizmeti i¢in F degeri 1,059 ve p-degeri 0,376 olup, p degeri
0,05’ten biiyiik oldugundan, kullanim amacina gore otobiis hizmetine yonelik anlamli bir fark bulunmamaktadir.
Tramvay hizmeti i¢in F degeri 1,352 ve p-degeri 0,249 olarak hesaplanmig olup, bu degerin de 0,05’ten blyuk
olmasi nedeniyle, tramvay hizmetinin kullanim amacina gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gostermedigi
goriilmektedir. Sonug olarak, bireylerin otobiis ve tramvay hizmetlerini farkli amagclarla kullanmasi, bu hizmetlere

yonelik genel algilarinda belirgin bir farklilik yaratmamaktadir.

Tablo 13. Otobiis ve tramvay hizmetini kullanim amacina gore ANOVA testi

Kategori Kareler toplamm Kareler ortalamasi F p
Grup arasi 2,499 0,6
Otobus hizmeti Grup ici 310,295 0,6 1,059 0,376
Toplam 312,794
Grup arasi 4575 1,1
Tramvay hizmeti Grup ici 444,822 0,8 1,352 0,249
Toplam 449,396

3.11 Otobus ve tramvay hizmet memnuniyetlerinin t-zesti ile karsilastirilmast

Katilimcilarin otobilis ve tramvay i¢in hizmet memnuniyet degerlendirmeleri arasindaki fark t-testi ile
aragtirilmistir. Elde edilen sonuglar Tablo 14’te gosterilmektedir. Tablodan elde edilen verilere gore katilimcilarin
tramvay ve otobiis hizmetlerine yonelik memnuniyetleri, 20 farkli hizmet unsuru tizerinden analiz edilmis ve her
kriterde tramvayin otobiise kiyasla daha olumlu degerlendirildigi belirlenmistir. Otobiis ve tramvay igin,
caliganlarin temiz giyimli olmasi, {icret 6deme seklinin kolayligi, soférlerin iyi ara¢ kullanmasi ve yolculuk
rahatlig1 ile ¢evre kirliligini azaltmadaki faydalar1 konularindaki memnuniyet seviyeleri i¢in p-degeri (anlamlilik
diizeyi) 0,05’ten biiyiik olmasi nedeniyle yolcularin genel memnuniyet ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir fark olmadigi belirlenmistir. Kalan diger tiim kriterlerde anlamlilik diizeyinin 0,05’ten kiigiik olmasi
nedeniyle yolcularin genel memnuniyet ortalamalar: arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark mevcut oldugu

ve tramvay ile ilgili genel memnuniyet algisinin daha yiiksek oldugu belirlenmistir.

Tramvay sistemlerinin temizlik, bilgilendirme, i¢ mekan aydinlatmasi ve genel giivenlik gibi hizmet unsurlarinda
daha yiiksek puan almasi, sistemin teknolojik altyapisi ve diizenli bakim-denetim siiregleriyle iligkilendirilebilir.
Dursun [12] da Istanbul’da yaptig1 calismada, rayli sistemlerin bu tiir teknik kriterlerde metrobiis ve otobiis

sistemlerine gore daha basarili oldugunu ortaya koymustur.
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Tablo 14. Otobiis ve tramvay hizmetleri kargilastirmasi

s &8 & s 3 iis
= = - o $U
Genellikle belirtilen zamanda gelir 3,81 1,149 3,11 1,158 -9,562 0,000
Yeterli sikliktadir 3,26 1,248 2,52 1,223 -16 0,000
Kolay ulasilabilir 3,42 1,237 321 1,288 -11,355 0,000
Binip inmek benim igin kolaydir 3,6 1,252 3,01 1,386 -8,783 0,000
Iginde hareket etmek kolaydir 3,31 1,232 2,33 1,211 -5,08 0,004
Ucret 6deme sekli kolaydir 3,89 1,182 3,68 1,291 -3,514 0,106
Hakkinda bilgi almak kolaydir 3,62 1,142 3,15 1,287 -8,783 0,000
Gelis vakti i¢in zamaninda bilgi alabilirim 3,74 1,135 3,29 1,257 -3,586 0,057
Eger bir sorun olursa kolayca alternatif bir hat bulabilirim 3,11 1,259 3,66 1,573 -9,562 0,000
Beni ulasacagim yere makul bir zaman igerisinde ulagtirtyor 3,41 1,212 3,18 1,169 -8,783 0,000
Caliganlar temiz giyimlidir 3,95 1,102 3,36 1,189 -3,514 0,106
Calisanlar yardimseverdir 3,48 1,155 2,76 1,198 -5,08 0,004
Calisanlar sikayet ve problemleri ¢6zmede yardimer olurlar 3,38 1,172 2,75 1,196 -11,355 0,000
Koltuklar rahattir ve yeterince bos alan mevcuttur 3,05 1,269 2,06 1,193 -8,783 0,000
Soforler araglari iyi kullanir ve rahat bir yolculuk yapilir 3,65 1,185 2.5 1,223 -3,514 0,106
Temizdir 3,55 1,186 2,7 1,205 -5,08 0,004
Ici oldukga iyi aydinlatilmis, havalandiriimis ve uygun bir sicakliktadir 3,45 1,265 2,38 1,245 -11,355 0,000
Benim igin glvenlidir 3,68 1,178 2,83 1,184 -8,783 0,000
Cevre kirliligini azaltmada faydalidir 4 1,157 3,21 1,261 -3,514 0,106
Sehirdeki hizmetleri ile alakali genel memnuniyet durumunuz nedir? 3,66 1,097 2,92 1,092 -5,08 0,004

Tramvay kullanicilarinin genel memnuniyet diizeyinin otobiis kullanicilarina kiyasla daha yiliksek olmasi, sistemin
sundugu modern altyapi, zamaninda hizmet ve ¢evreci dzelliklerle iligkili gériinmektedir. Bu bulgu, Konya’da
yapilan benzer bir ¢aligmada da rayli sistem kullanicilarinin zamaninda ulasim ve giivenlik gibi hizmet unsurlarina

daha ylksek puan verdiklerini gosteren Baysal ve Engin [7] ile paralellik gdstermektedir.

IV. SONUC VE ONERILER

Bu c¢alisma, Kayseri sehrinde toplu tasimada kullanilan otobiis ve tramvay hizmetlerinin kalite algisin1 yolcularin
goziinden degerlendirmek ve karsilastirmak amaciyla gergeklestirilmistir. Cevrimici anket ¢alismasi iki kisimdan
olusmakta olup ilk kisimda katilimcilarin demografik tanimlayici 6zelliklerinin bulundugu sorular bulunmaktadir.
Ikinci kistmda ise otobiis ve tramvay kullanan yolculara yéneltilen toplam 20 sorudan olusmus olan anket sorulari
bulunmaktadir. Bu sorular yolcu memnuniyeti ve hizmet kalitesi {izerine odaklanmistir. Arastirma, 2024 yilinin

mart aymda 531 yolcunun katilimiyla yapilmistir. Asagidaki sonuglar elde edilmistir.

e Katilimcilarin yaklasik %58’1 kadinlardan ve %42’si erkeklerden olusmakta olup, katiimcilarin yaridan
fazlasi (yaklasik %60°1) lisans mezunu ve yaridan fazlasi bekardir (%68,4). Katilimcilarin toplu tagima
kullanim sikligina bakildiginda %49,2’si her giin toplu tasimay1 kullanan kesim olup, kullanim amacina
bakildiginda %65,3’1i is ve okula ulagim amaciyla yapildig1 goriilmektedir. Elde edilen sonuglar, toplu tasima
hizmetlerinde iyilestirilebilecek alanlarin belirlenmesine katki saglanmig ve Kayseri'deki otobis ve tramvay

hizmetlerinin farkli yonlerden 6n plana ¢iktigini ortaya koymaktadir.

897



J. Innovative Eng. Nat. Sci., c. 5, s. 2, $5.884-900, 2025. Kayseri’de otobis ve tramvay hizmet kalitesi

e Tramvay kullanan yolcular, genel memnuniyet durumunun 6lgiilmek istendigi 6nermeye (20. soru) 3,66
ortalama ile genel anlamda hizmet kalitesinin yilksek oldugunu belirtmis; 6zellikle 3,81 ortalama ile
tramvayin belirtilen zamanda gelmesi 6nermesine ve 3,89 ortalamayla ticret ddeme kolayligi 6nermesine
yiksek ortalamalar ile memnun olduklari goriilmistiir. Bununla birlikte, 3,05 ortalama ile tramvay
sistemlerinin doluluk oraninin yiiksek olmast ve koltuk konforunun yetersizligi memnuniyet seviyesinin

diisiik oldugu dnermeler olmustur.

e Otobiis kullanan yolcular, genel memnuniyet durumunun &lgiilmek istendigi 6nermeye 2,92 ortalama ile
tramvaya gore daha diisiik memnuniyet belirtmislerdir. Ucret ddeme seklinin kolayli§1 énermesine 3,68
ortalama ve sorun olmast halinden kolayca alternatif hat bulabilecegim onermesine 3,66 ortalama ile
yolcularin memnun yiiksek derecede memnun kaldiklar1 6nermelerdir. Ancak koltuklar rahattir ve yeterince
bos alan mevcuttur dnermesine 2,06 ortalama ile ¢ok diisiik derecede memnuniyetlerini belirtmiglerdir. Bu
bulgular, sehir i¢i ulasim hizmetlerinin sehir niifusunun artan taleplerini karsilayabilmesi i¢in gesitli

iyilestirme ve diizenlemelere ihtiyacin1 gdstermektedir.

o t-testleri ve ANOVA test sonuglarina gore ankete katilim saglayan bireylerde cinsiyet, yas, kullanim sikligi
ve kullanim amacina gore anlamli farklar bulunmamaktadir. Yalnizca medeni duruma ve egitim durumuna
gbre otobiis ve tramvay hizmetlerine iliskin degerlendirmelerde istatistiksel olarak anlamli farkliliklar

bulunmaktadir.

e Tramvay hizmetleri genel anlamda daha yiiksek hizmet kalitesi algisina sahip olup, otobiis hizmetlerine gore
yolcular tarafindan daha fazla tercih edilmektedir. Bu durum, tramvay sistemlerinin modern altyapisi ve daha

cevreci bir ulasim alternatifi sunmasiyla iligkili olabilir.

e Tramvay kullanan yolcular doluluk oranmin yiiksek olmasi ve koltuk konforunun yetersiz olmasindan
rahatsizlik duymaktadir. Bu bulgu, toplu tagima hizmetlerinin kapasite planlamasinda yetersiz kaldigini

gOstermektedir.

¢ Otobiis sisteminde, siiriicii davraniglar1 ve sefer siklig1 gibi konularda gelistirilmeye ihtiyag duyulmakta, bu
durum yolcu memnuniyetini olumsuz yonde etkilemektedir. Bununla birlikte, otobiisler yaygin ag yapisi

sayesinde sehir igindeki erisim kolayligin1 artirmaktadir.

e Hem otobiis hem de tramvay sistemlerinin sehir i¢i ulasimda daha verimli hale gelmesi i¢in, c¢aligan

davranislari, planlama ve kapasite yonetimi gibi alanlarda iyilestirilme gerekliligi s6z konusudur.
Bu baglamda, daha somut uygulama 6nerileri asagidaki sekilde gelistirilebilir:

* Tramvaylardaki yogunluk sorunlarina karsi, 6zellikle pik saatlerde vagon sayisinin artirilmasi ve sefer

araliklarinin siklastirilmas: gerekmektedir.

* Otobiis soforleri i¢in siiriis giivenligi, iletisim ve stres yonetimi odakli hizmet i¢i egitim programlar

diizenlenmelidir.

* Otobiis filosu, konfor standartlarin1 yiikseltecek bigimde yenilenmeli ve arag¢ i¢i ergonomik tasarimlar

gelistirilmelidir.

898



Kayseri’de otobdis ve tramvay hizmet kalitesi J. Innovative Eng. Nat. Sci., ¢. 5, s. 2, 55.884-900, 2025.

* Sefer saatleri, glizergah yogunlugu ve arag doluluk oranlar1 gibi veriler dijital panolar ve mobil uygulamalar

iizerinden anlik olarak paylagilmalidir.

» Hem tramvay hem otobds sistemine yonelik diizenli yolcu memnuniyeti anketleri ve ¢evrimigi geri bildirim

sistemleri olusturulmalidir.
Memnuniyetsizliklere ¢6ziim olabilecek Oneriler asagidaki gibi siralamak miimkiindjir:

o Doluluk sorunlarina yonelik ¢6ziim dnerileri: Tramvay sistemlerinde yolcu kapasitesinin artirilmasi amaciyla

vagon sayisinin artirtlmasi ve sefer sikliginin yiiksek tutulmasi gerekmektedir.

¢ Otobiis hizmet kalitesinin artirilmasi: Otobiis soforleri i¢in hizmet i¢i egitim programlari diizenlenerek siirticii
davraniglarinin iyilestirilmesi saglanabilir. Ayrica, otobiis filosunun modernizasyonu ve daha sik seferler

diizenlenmesi, hizmet kalitesine olumlu katki saglayacaktir.

e Yolcu memnuniyetine odaklanan anketler: Periyodik olarak yolcu memnuniyet anketleri diizenlenerek

yolcularin geri bildirimleri alinmali ve bu geri bildirimlere dayali iyilestirme ¢aligmalar1 gergeklestirilmelidir.

e inceleme ve karsilastirma calismalari: Sehir i¢i ulasimda cesitli toplu tasima sistemlerinin avantaj ve
dezavantajlarin1 ortaya koyan detayli analizler yapilmalidir. Bu analizler, sehir planlamacilar1 ve yerel

yonetimlere gelecekteki yatirim kararlarinda yol gdsterebilir.

fleri caligma onerisi olarak; anketlerin tamamin internet iizerinden uygulandig i¢in katilimcilarin izni alinmast

durumunda “yiiz yiize goriisme teknigi” ile anketler doldurulabilir. Ankette bazi tanimlayici 6zellikler digerlerine
gore daha ustiin olabilirler. Ornegin ankete katilim saglayan kadin bireylerin erkeklerden daha fazla olmasi veya
lisans mezunu olanlarin lise mezunu olanlardan fazla olmasi gibi. Bu sebepten dolay: olabildigince tanimlayict
demografik 6zellikleri birbirine yakin olan gruplara anket uygulanmasi daha nesnel olacaktir. Hem otobiis hem de
tramvay icin uygulanan anket sorular1 her iki gruptan biri icin uygun olmayabilir. Ornegin; calisanlar temiz
giyimlidir 6nermesini tramvay siiriiciisii icin uygulanmasi yerinde olmayabilir. Cilinkii genellikle tramvay strlcusu

bir kabin i¢inde araci siirdiigii icin gdriilmesi zor bir durumdur.
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