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ABSTRACT

The measurement and evaluation of perceived service quality has been a constantly debated topic in the literature. There have been
numerous papers dealing with how perceived service quality should be evaluated. On the other hand, limited number of measurable data
complicates the evaluation of perceived service quality. This study proposes Fuzzy ELECTRE | method to evaluate the perceived service
quality of the public transportation system. In first step of the study, a SERVQUAL based questionnaire has been designed to collect data
for measuring transportation service quality of the metro system in Ankara. In the second step, assessments of the participants have been
collected to rate alternatives and criteria. The collected data has been used for evaluating each alternative with respect to the performance
score with the Fuzzy ELECTRE | method. Fuzzy ELECTRE | provides a consistent evaluation among alternatives under limited and qualitative
information. In this study, we adapt Awasthi et al. (2011)’s SERVQUAL based questionnaire. The five lines in Ankara metro system has been
evaluated with Fuzzy ELECTRE I.

Keywords: Fuzzy ELECTRE I, public transportation, perceived service quality, multi-criteria decision making methods, SERVQUAL.
JEL Codes: M10, M30, M31

KAMU TASIMACILIGINDA ALGILANAN HiZMET KALITESiINiN BULANIK ELECTRE | YONTEMIYLE
DEGERLENDIRILMESi UZERINE BiR CALISMA

OzZET

Algilanan hizmet kalitesinin 6lgtilmesi ve degerlendirilmesi literatiirde sikga tartisilan 6nemli bir konudur. Algilanan hizmet kalitesinin nasil
Olgclilmesi gerektigini ilgilenen bir¢ok ¢alisma mevcuttur. Diger yandan, olgllebilir nitelikteki verilerin azligi algilanan hizmet kalitesinin
degerlendirilmesini guglestirir. Bu calisma, bir kamu tagimacilik sisteminin algilanan hizmet kalitesini degerlendirmek i¢in Bulanik ELECTRE |
yontemini 6nermektedir. Calismanin ilk asamasinda, Ankara ili metro sisteminin algilanan hizmet kalitesini 6lgen verileri toplamak igin
SERVQUAL y&ntemini temel alan bir anket olusturulmustur. ikinci asamada, katilimcilardan alternatifler ve hizmet kalite kriterleri ile ilgili
gorusleri toplanmistir. Toplanan veri, Bulanik ELECTRE | yontemiyle her bir alternatifin performans puanina gére degerlendirilmesi igin
kullanilmigtir. Bulanik ELECTRE | gerekli bilginin kisith ve nitel oldugu durumlarda alternatifler arasinda tutarh bir degerlendirme
yapilabilmesini saglamaktadir. Bu g¢alismada, Awasthi vd. (2011)'nin SERVQUAL temelli 6lgeginden faydalaniimistir. Bulanik ELECTRE |
yontemi ile Ankara metro sisteminde yer alan bes farkl hat degerlendirilmistir.

Anahtar Kelimeler: Bulanik Electre |, kamu tasimaciligi, algilanan hizmet kalitesi, ok kriterli karar verme yontemleri, SERVQUAL
JEL Kodlari: M10, M30, M31
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1. GiRiS

Algilanan hizmet kalitesinin Olgllmesi ve degerlendirilmesi literatiirde sikga tartisilan 6nemli bir konudur. Algilanan hizmet
kalitesinin nasil 6lgllmesi gerektigiyle ilgilenen birgok ¢alisma mevcuttur (Gronroos 1988; Lee vd. 2000; Brady ve Cronin
2001; Hu ve Jen 2006; Lai ve Chen 2011; de Ofia vd. 2013). Diger yandan, olgllebilir nitelikteki verilerin azlig1 algilanan
hizmet kalitesinin degerlendirilmesini glglestirir. Algilanan hizmet kalitesinin ¢ok kriterli karar verme yontemleri (CKKY) ile
degerlendirilmesi ise literatiirde gesitli galismalarda (Liou ve Tzeng 2007; Liou vd. 2011; Awasthi vd., 2011; Altuntas vd.
2012; Buylkdzkan ve Cifgi 2012; Liu vd. 2013; Ay Tirkmen ve Bildik, 2015) yer almaktadir. Bu galismalardan igerisinde Liou
ve Tzeng 2007; Awasthi vd., 2011; Liou vd. 2011; Ay Turkmen ve Bildik, 2015 kamu tasimaciligindaki algilanan hizmet
kalitesini belirlemeye odaklanmistir. Calismalar kamu tasimaciligini, otobisle yolcu tagimaciligi (Ay Tirkmen ve Bildik, 2015),
hava yolu tasimaciligi (Liou ve Tzeng 2007; Liou vd. 2011), metro ile tasimacilik (Awasthi vd., 2011) olarak farkli agilardan ele
almistir. Calismalarda cok kriterli karar verme ydntemlerinden bulanik VIKOR (Ay Tirkmen ve Bildik, 2015); bulanik TOPSIS
(Awasthi vd., 2011) kullanilmigtir.

Ote yandan, algilanan hizmet kalitesi kamu tasimaciliginda ¢ogunlukla SERVQUAL ile 8lgiilmistiir (Randheer vd., 2011;
Awasthi vd., 2011; Kogoglu 2012; Hemedoglu, 2012). SERVQUAL’In yanisira SERVPERF'den yararlanan galismalar (Yilmaz,
2012; Yaprakli ve Unalan, 2016) da bulunmaktadir. Awasthi vd. (2011) ise SERVQUAL ve bulanik TOPSiS’den yararlanak
melez bir yaklasgimda bulunmuslardir. Mevcut c¢alisma da, Ankara ili metro sisteminin algilanan hizmet kalitesini
degerlendirmek icin Bulanik ELECTRE | yontemini 6nermektedir.

2. VERi VE YONTEM

Karar verme, bir kararin alternatiflerini siralamada birgok kriteri ve alt kriteri icermekle birlikte en iyi alternatifin segilmesine
yardimci olur (Saaty,2008). Cok kriterli karar verme yontemleri, karar vericiler tarafindan cesitli kriterlere bagli olarak
alternatiflerin seg¢imi veya siralanmasinda kullanilmaktadir. Bulanik ELECTRE | bilginin kisith ve nitel oldugu durumlarda
alternatifler arasinda tutarli bir degerlendirme yapilabilmesini saglayan ok kriterli karar verme ydntemlerinin baginda
gelmektedir. Bulanik ELECTRE | yontemi, bulanik set teorisi ile ELECTRE I'in biraraya getirildigi ¢ok kriterli karar verme
yontemidir. Boylelikle, karar vericilerin 6znel yargilarindan kaynaklanan belirsizliklerle basa ¢ikmak icin dilsel degiskenler,
bulanik sayilara donustlrilerek ifade edilir. Bulanik ELECTRE |, kriterlerin agirliklari ve her bir kritere gére alternatiflerin
siralanmasi bulanik sayilar dikkate alinarak gergeklestirir. Bu galismada dilsel degiskenler, lGggensel bulanik sayilarla temsil
edilmektedir. SERVQUAL, algilanan kaliteyi yani tiiketicinin bir kurumun genel Gstiinligu hakkinda tiketicinin yargisini dlger.
Burada algilanan kalite bir tutum cesidi olarak tatminle iliskili fakat esdeger degildir, dahasi performans algilarina yonelik
beklentilerin kiyaslanmasindan meydana gelir (Parasuraman vd., 1988). Parasuraman vd. (1985)'ne gore hizmet kalitesi,
somut varliklar, gvenilirlik, cevaplanabilirlik, iletisim, inanirlik, glivenlik, yetkinlik, kibarlik, musteriyi anlama/bilme, erisim
boyutlarindan olusur. Parasuraman vd. (1988), SERVQUAL’in son halinde, musterilerin herhangi bir kuruma ait algilanan
hizmet kalitesini 6lcen 22 madde ve somut varliklar, guvenilirlik, cevaplanabilirlik, garanti, empati bicimindeki bes boyuttan
olusan bir 6lgek ortaya koymuslardir.

Sekil 1: Ankara Metro Hatti Sistemleri
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Kaynak: http://www.ego.gov.tr/tr/sayfa/2113/rayli-sistem-hat-harita-ve-semalari
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Mevcut ¢alisma kamu tasimaciligindaki algilanan hizmet kalitesini belirlemek amaciyla SERVQUAL ve bulanik ELECTRE |
yontemlerini bir araya getiren yeni bir yontem 6nermektedir. Uygulamanin ilk agamasinda, Ankara ili metro sisteminin
algilanan hizmet kalitesini 6lgen verileri toplamak icin SERVQUAL ydntemini temel alan bir anket olusturulmustur. ikinci
asamada, katilimcilardan alternatifler ve hizmet kalitesi kriterleri ile ilgili gorUsleri toplanmistir. Toplanan veri, Bulanik
ELECTRE | yontemiyle her bir alternatifin performans puanina gore degerlendirilmesi igin kullaniimistir. Mevcut ¢alismada,
Awasthi vd. (2011)’'nin SERVQUAL temelli 6lgeginden faydalaniimistir. Bulanik ELECTRE | yontemi ile Ankara metro
sisteminde yer alan bes farkli hat degerlendirilmistir. S6z konusu hatlar; Ankaray (Asti-Dikimevi); Metro 1 (Batikent-Kizilay);
Metro 2 (Kizilay-Cayyolu); Metro 3 (Batikent-Torekent); Metro 4 (1. Kisim, Kegidren-AKM)’tir. Ankara metro hatti sistemleri
Sekil 1’de gorilmektedir. Ankara’daki metro sistemlerinin ozelliklerine bakildiginda, Ankaray 8,527 km uzunlukta ve 11
istasyona; M1 14,661 km uzunlukta ve 12 istasyona; M2 16,590 km uzunlukta ve 11 istasyona; M3 15,360 km uzunlukta ve
11 istasyona; M4 9,223 km uzunlukta ve 9 istasyona sahiptir. Ankara’daki metro sistemleri yillik 131.414 sefer ile toplamda
yaklasik 100 milyon yolcu tasima kapasitesine erismektedir.

4. BULGULAR VE TARTISMA

Mevcut galismada sunulan sonuglar kamu tasimaciligindaki algilanan hizmet kalitesinin belirlenmesi siirecinde onemli
etkilere sahiptir. ilk olarak, hizmet cesitliligi, hizmetlerin sagladig faydalar, hizmetlerin makul ticretler karsiligi sunulmasi gibi
bircok faktor, algilanan hizmet kalitesini dogrudan etkilemektedir. Kisilerin 6znel yargilarini igeren algilanan hizmet
kalitesinin belirlenmesi siirecinin dogru bir sekilde degerlendirilmesi olduk¢a zordur. Bu sebeple, karar vericilerin 6zenel
yargilarini degerlendirmek amaciyla kullanilan geleneksel yontemler yerine, bulanik sayilarla ifade etmek isabetli sonuglar
dogurmaktadir. ikinci olarak, sosyal fayda saglayan kamu tasimaciliginda algilanan hizmet Kkalitesi gbz 6niinde
bulundurularak alternatifler arasinda en iyisinin belirlenmesidir. Yilda milyonlarca yolcuya hizmet sunan kamu
tagimaciliginin algilanan hizmet kalitesinin belirlenmesi sonucunda daha iyi hizmet kalitesine ulasmak amaciyla iyilestirmeler
yapilabilir. Bu ¢alisma, Ankara ilinin metro sisteminde yer alan metro hatlarini degerlendirerek yolcularin kisisel yargilarina
gore algilanan hizmet kalitesi en iyi hatti belirlemek amacindadir.

Tablo 1: Onerilen Yontemin Sonuglari

C(i, j) indeks Cli,j)=C D(i, j) indeks D(i,j)2D pSq Sonug
C(A,B), D(A,B) 4,153 - 8,884 % -
C(A,C), D(A,C) 1,370 - 14 - -
C(A,D), D(A,D) 5,555 v 11,952 - -
C(A,E), D(A,E) 4,005 - 14 - -
C(B,A), D(B,A) 7,180 v 14 - -
C(B,C), D(B,C) 1,795 - 14 - -
C(8,D), D(B,D) 6,073 v 14 - -
C(B,E), D(B,E) 1,795 - 14 - -
C(C,A), D(C,A) 6,013 v 3,113 v v C A’ya gore tercih edilir.
C(C,B), D(C,B) 7,658 v 3,288 4 v C B'ye gore tercih edilir.
C(C,D), D(C,D) 8,236 v 7,335 v v C D’ye gore tercih edilir.
C(C,E), D(C,E) 10,150 v 14 - -
C(D,A), D(D,A) 5,412 v 13,637 - -
C(D,B), D(D,B) 3,802 - 6,647 v -
C(D,C), D(D,C) 2,634 - 14 - -
c(D,E), D(D,E) 3,547 - 14 - -
C(E,A), D(E,A) 6,957 v 10,520 v v E A’ya gore tercih edilir.
C(E,B), D(E,B) 9,496 v 9,813 4 v E B'ye gore tercih edilir.
C(E,C), D(E,C) 3,443 - 11,056 v -

Tablo 1, Ankara metro sistemlerinin algilanan hizmet kalitesini belirlemek icin 6nerilen ¢ok kriterli karar verme ydnteminin
sonuglarini géstermektedir. Sonuglara gore, Ankara metro sistemini olusturan 5 hat igerisinde musteriler agisindan algilanan
hizmet kalitesi en yiiksek olan hat “M3 (Batikent-Térekent)” olarak belirlenmistir. Bu sonucun baslica sebeplerinden biri, M3
hattinin yakin zamanda (2014) hizmete girmesi ve modern tren ve ekipmanlara sahip olmasi gosterilebilir. Ayrica Ankara’nin
gelismeye agik bir yerlesim bélgesine gitmesi ve istasyonlarin merkezi ve ulasilabilir konumlarda yer almasi bir diger sebep
olarak gosterilebilir.

5. SONUC

Algilanan hizmet kalitesinin belirlenmesi siireci karar vericilerin 6znel yargilarini icermektedir. Geleneksel yéntemlerle 6znel
yargilari iceren nitel verilerin dogru bir sekilde degerlendirilmesi olduk¢a zordur. Bu sebeple, belirsizlik iceren nitel ya da
dilsel degiskenlerin degerlendirilmesi igin bulanik sayi kiimelerinden faydalanilir. Bulanik say1 kiimeleri dilsel degiskenleri
klasik yontemlerden farkli olarak belli bir Gyelik yapisina sahip sayi kiimeleri yardimiyla ifade edilmesini saglar. Bu ¢alismada

DOI:10.17261/Pressacademia.2017.406 220 PressAcademia Procedia



Global Business Research Congress (GBRC - 2017), Vol.3, p.218-221 Belbag, Belbag

kamu tasimaciligindaki algilanan hizmet kalitesinin belirlenmesi igin SERVQUAL ile fuzzy ELECTRE | yontemlerinin bir araya
getirildigi bir yontem dnerilmistir. Onerilen yéntem Ankara ilindeki metro sistemini olusturan 5 farkli hattin algilanan hizmet
kalitesi agisindan tercih sirasini belirlemektedir. Sonuglar Ankara metro sisteminde algilanan hizmet kalitesini belirleyen
kriterler agisindan M3 hattinin ilk sirada oldugunu géstermektedir. ileriki calismalarda bulanik TOPSIS, bulanik VIKOR gibi
farkl gok kriterli karar verme yontemleri ile ayni uygulama yapilabilir.
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