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ÖZET 

Doktora Tezi 

Metropol Alanlarda Toplu TaĢımacılıkta ÇalıĢan Memnuniyetinin Kurumsal 

Performans Üzerine Etkilerinin AraĢtırılması: Ġzmir BüyükĢehir Örneği 

AyĢin Nalan YETMEN 

 

Dokuz Eylül Üniversitesi 

Sosyal Bilimler Enstitüsü 

Denizcilik ĠĢletmeleri Yönetimi Anabilim Dalı 

Denizcilik ĠĢletmeleri Yönetimi Programı 

 

ÇalıĢmanın amacı kurumsal performans ile çalıĢan memnuniyeti ve 

yolcu memnuniyeti arasındaki iliĢkilerin incelenmesidir. Bu nedenle çalıĢmada 

Ġzmir’de toplu taĢıma kuruluĢunun çalıĢan ve yolcularının memnuniyet ölçümü 

gerçekleĢtirilmiĢtir. Yolcular ve çalıĢanlar kamu ulaĢım sektörünün kurumsal 

performansını en iyi tanımlayabilen önemli elemanlarıdır. Bireysel 

seviyelerdeki ölçümler örgütsel performansta oldukça güçlüdür. Dolayısıyla, 

kurumsal performans üstüne yapılan çalıĢmalarda, bağlantılı olduğundan 

bireysel performans ölçülmektedir.  

Kurumun önemli yapı taĢlarından olan çalıĢanların memnuniyet ve 

performans kriterlerinden, kurumsal performansı etkileyen önemli özellikler 

tespit edilebilir. Motivasyon, yapılan iĢle özdeĢleĢme, kiĢisel geliĢim, kiĢisel 

önemsenme, çalıĢanlar arasındaki iliĢki, kurumiçi çevresel etkiler gibi 

çalıĢanların kurumsal performansını etkileyen faktörlerin en önemlileri olduğu 

tespit edilmiĢtir. ÇalıĢma sayesinde, çalıĢanların eğitim seviyesi arttıkça 

kiĢisel performanslarının da arttığı gözlenmiĢtir.  

Sürekli yapılan müĢteri araĢtırmaları veya düzenli aralıklarla 

tekrarlanan araĢtırmalar, memnuniyet yönlerinin izlenmesi ve değiĢikliklerin 

etkisini belirlemek/karĢılaĢtırmak için hizmet verenlere yardımcı olur. 
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Dolayısıyla, dıĢ faktörlerden yolcu memnuniyeti ölçümü ile kurumsal 

performans değerlendirilebilir.  

ÇalıĢan memnuniyetinin pek çok faktörü etkilemesi sebebiyle, 

kurumsal performansı da pozitif yönde ya da negatif yönde etkilediği 

görülmektedir. ÇalıĢan memnuniyeti kurumsal performansı, kurumsal 

performans yolcu memnuniyetini etkilemekte, dolayısıyla çalıĢan memnuniyeti 

yolcu memnuniyetini etkilemektedir. Yöneticilerin, yolcu memnuniyeti yanında 

gerçek kaynağı oluĢturan çalıĢan memnuniyetine de özen göstermesi, tek bir 

yöne değil kurumsal performansın oluĢmasını sağlayan her iki yöne de 

bakması gerekmektedir. 

Sonuç olarak, toplu taĢıma sektöründeki örgütsel performansı 

belirlemede çalıĢan memnuniyeti ile beraber müĢteri(yolcu) memnuniyetinin 

önemli bir rol oynadığı bu çalıĢma ile ortaya konmuĢtur. 

Anahtar Kelimeler: Performans, Kurumsal Performans, Toplu 

TaĢımacılık, ÇalıĢan Memnuniyeti, MüĢteri Memnuniyeti    
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ABSTRACT 

Doctoral Thesis 

Research for the Effects of Employee Satisfaction on the Organizational 

Performance of Public Transportation in Metropolitan Areas: Case Study for 

Ġzmir Municipality  

AyĢin Nalan YETMEN 

 

Dokuz Eylül University 

Graduate School of Social Sciences 

Department of Maritime Business Administration  

Maritime Business Administration Program 

 

The aim of this study is to search relationship between organizational 

performance and passenger satisfaction and employee satisfaction. 

Therefore, a survey to measure passenger and employee satisfaction was 

executed among the employees and passengers of public transportation 

organization in Ġzmir. The employees and customers can describe the 

organizational performance the best since they are the important components  

of public transportation. In organizational performance studies  individual 

performance is measured because of its close relevance.  

Important factors of organizational performance can be identified by 

means of the employee satisfaction and employee performance detection 

criteria. It has been found that the most important factors which affect 

corporate performance are identification of the business motivation, personal 

development, personal care, the relationship between employees, and the 

internal environmental impact. In addition, it is observed that as the education 

level increased the personal performance increased. 

Continuous surveying on customer or repeating research at regular 

intervals helps service providers to follow satisfaction trends and determine 
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the effect of changes. Evaluation of organizational performance by passenger 

satisfaction measurement which can be set through external factors.  

Since employee satisfaction affect may factors, it can be seen that 

the corporate performance is influenced in a positive or negative way. 

Employee satisfaction affects corporate performance, corporate performance 

affects passenger satisfaction, so employee satisfaction affects passenger 

satisfaction. Managers must not consider only look passenger satisfaction but 

employee satisfaction as well which is the true source of corporate 

performance, not only in one direction allowing for the creation of corporate 

performance in both directions. 

As a result, this study has revealed that in determining organizational 

performance in public transport sector employee satisfaction together with 

the customers’ (passengers) has played an important role. 

Key Words: Performance, Organizational Performance, Public Transport, 

Employee Satisfaction, Customer Satisfaction 
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GĠRĠġ 

 

Literatür incelendiğinde kurumsal performans ölçümüne giderek daha fazla 

önem verildiği görülmektedir. Kısıtlı kaynakların etkin ve verimli kullanımı yanında 

son zamanlarda baĢarılı kurumlarda görülen farklılıklar, araĢtırmacılar için bu 

konuda daha fazla inceleme yapma isteği uyandırmıĢtır. 

Özellikle insan kaynakları ile ilgili çalıĢmalar tüm çevreler tarafından 

önemsenerek, insan odaklı çalıĢmalar ilgi çekmiĢtir. Stok yapılma imkanı olmayan 

hizmet üreten iĢletmelerin de, sermayenin büyük bir kısmını oluĢturan insan 

unsuruna son zamanlarda  daha fazla önem verilmektedir. 

Hizmet üreten iĢletmelerle ilgili çalıĢmalarda, çalıĢanlar ve müĢterilerle 

yapılan araĢtırmalar daha çok performans üstüne yoğunlaĢmakta ve iĢletme 

performansının arttırılması yönünde çalıĢmalar görülmektedir. Kurumsal 

performansa etki eden faktörlerin belirlenmesi, en önemli özelliklerin belirlenmesi 

için çalıĢmalar da mevcuttur. 

Literatürde farklı özelliklerle ele alınan kurumsal performans ölçümleri 

olmasına rağmen, yapılan bu çalıĢma hem insan kaynakları açısından hem de 

müĢteriler açısından ele alınmıĢ ve Ģekillendirilmeye çalıĢılmıĢtır.  

Bu çalıĢmada, çalıĢan memnuniyeti ve yolcu memnuniyeti ile kurumsal 

performans arasındaki iliĢkilerin incelenmesi amaçlanmıĢ, bu sebeple çalıĢmanın 

birinci bölümünde performans ve kurumsal performansın ölçümü araĢtırılmıĢ ilgili 

kaynaklar taranmıĢtır. Özellikle performans ölçümünde önem verilen konular 

üstünde durulmuĢ ve performans ölçüm yöntemleri sistematik olarak 

gruplandırılmıĢtır. Ayrıca performans ölçümünün tarihsel süreç içinde geliĢimi 

üstünde de durulmuĢtur. 

ÇalıĢmanın ikinci bölümünde yerel yönetimlerde performans ölçümü ve 

geliĢimi üstüne literatür taraması yapılmıĢtır. Yerel yönetimlerde ve özellikle toplu 

ulaĢımda performans ölçümünde önceki çalıĢmalar taranmıĢ, ölçüm kriterleri 

belirlenmeye çalıĢılmıĢtır. 
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Üçüncü bölümde finansal performans ölçümünün ve finansal ölçütlerin 

5018 sayılı Kamu Mali Yönetimi ve Kontrol Kanunu’na rağmen kamu sektörü için 

uygun bir ölçüm yöntemi olmadığı düĢünüldüğünden, çalıĢanlar ve müĢteriler 

(yolcular) yönünden ölçümler üstünde çalıĢma ĢekillendirilmiĢtir. Ayrıca, bu bölümde 

çalıĢanlar ve yolcular bir örgütün performans anahtarları olarak nitelendirilmiĢtir. 

Dördüncü bölümde Genel Sistem Kuramı içinde çalıĢan memnuniyeti ve 

yolcu memnuniyeti ölçümlerinden kurumsal performans ölçülmeye çalıĢılmıĢtır. 

Literatür taraması sırasında Ģekillenmeye baĢlayan çalıĢmanın hipotezleri ile elde 

edilen verilerin daha net görülebilmesi için model oluĢturulmuĢtur. ÇalıĢma ĠZMĠR’de 

lastik tekerlekli toplu taĢıma iĢini yapan iĢletmenin çalıĢan ve yolcularının 

memnuniyet ölçümleri için anketten yararlanılmıĢtır. Ölçümlerde çalıĢanlar için 385 

kiĢilik ve yolcular için 471 kiĢilik örneklem seçilerek iki ayrı anket uygulanmıĢtır. Elde 

edilen veriler sayesinde çalıĢan memnuniyetinin pek çok faktörü etkilediği 

görülmüĢtür. ÇalıĢma modelinde yer alan hipotez test sonuçlarına göre çalıĢan 

memnuniyeti çalıĢan performansını etkilemekte olup, dolaylı olarak da yolcu 

memnuniyetini etkilemektedir. Ayrıca, gerek çalıĢan memnuniyeti ve gerekse yolcu 

memnuniyeti değerleri hipotez sonuçlarında birbirine yakın bulunmuĢtur. 

ÇalıĢmada ayrıca demografik veriler elde edilmeye çalıĢılmıĢ, faktör ve 

korelasyon analizleri yardımı ile lastik tekerlekli ulaĢımda kullanılan memnuniyet 

kriterlerinin birbirini etkileme dereceleri ölçülmeye çalıĢılmıĢtır. Gerek çalıĢanlar 

yönünden ve gerekse yolcular yönünden ölçümler gerçekleĢtirilmiĢ ve sonuçlar 

araĢtırmanın bulguları olarak sunulmuĢtur. 

Her ne kadar, literatürde kurumsal performans ölçümünde çok yaygın 

olarak kurumsal karne / dengeli baĢarım göstergesi ―Balanced Scorecard‖ 

uygulaması kullanılıyorsa da, özellikle Türkiye’de kamu hizmeti veren kurumlarda 

mali denetim ve performans değerlendirmelerinin yasal olarak Maliye Bakanlığı ve 

SayıĢtay kriter ve standartlarına göre yapılması BSC uygulaması yerine, yeni bir 

yaklaĢım olarak bu çalıĢmada ortaya konan modeli kuvvetlendirmektedir. 

Sonuç olarak, toplu taĢıma sektöründe örgütsel performansı belirlemek için 

çalıĢan memnuniyeti ile beraber yolcu memnuniyeti de önemlidir. Yapılan bu 

çalıĢmanın verileri sayesinde toplu taĢıma örgütlerinde performans ölçümünde yolcu 

ve çalıĢan memnuniyeti sonuçlarının birlikte değerlendirilmesi yararlı olacaktır. 
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1. PERFORMANS ve KURUMSAL PERFORMANS 

 

Kurumsal performans ölçümüne geçmeden performans ile ilgili tanımlamalar 

üstünde durularak performans ölçüm yöntemlerinin literatürde de belirtilen Ģekilleri 

anlatılacaktır. 

1.1. Performans ve Performans Ölçümü 

Performans, bir objenin öncelikleri belirlenmiĢ bir konuda belli bir süre içinde 

bir hedefe bağlı olarak sonuçlar üretme yeteneği olarak açıklanmaktadır. Amaçların 

gerçekleĢtirilmesi için gösterilen planlı tüm çabaların ve sonuçlarının nitel ya da nicel 

olarak değerlendirilmesidir (Erdil ve Kalkan, 2005; Akal, 2003).  

Performans ölçümü ise önceden belirlenmiĢ hedeflere ulaĢırken arzulanan 

ilerlemeyi ortaya çıkaran gösterge (International Transportation Committee, 2004) 

ürünlerin, hizmetlerin veya iĢlemlerin yerine getirilmesinde, görevlerin nasıl 

gerçekleĢtiğinin bir program dahilinde tarafsız olarak ölçülmesi yöntemidir 

(Donovan,1999; Erdil ve Kalkan, 2005).  

Amaç ve hedef programların bir araya geldiğinden emin olmak, neyin iyi 

çalıĢıp, çalıĢmadığını ve nedenini tanımlamak, ihtiyaç görülen kısımları 

programlamak, baĢarılı programlara ek yatırımlar ve programlarda karar verenlere 

bilgi sağlamak, özellikle proje için geliĢtirilmiĢ gelecek politikaları ile iliĢkili 

programlar oluĢturmak, sorunlar ve çevresel rehberlik bilgisi sağlamak, çeĢitli 

paydaĢlara programların değerini anlatmak için (National Center for Environmental 

Innovation, 2004) performans ölçümü yapılmaktadır. 

Ayrıca, ―Hizmet ne için var ve ona ulaĢmak için ne yapılıyor?‖ (Stratejik 

Amaçlar), ―Çıktıların geri dönüĢümünde etkinlik ve bir hizmet için mevcut kaynaklar 

nasıl kullanılıyor?‖ (Maliyet / Etkinlik), ―Stratejik amaçlara ulaĢmak için hizmet 

sıralaması nasıl iyi yönetilebilir?‖ (Hizmet Dağıtım Hâsılası), ―Hizmetleri 

kullananların deneyimini gösteren hizmet dağıtımının kalitesi nedir?‖ (Kalite), 

―Hizmetler için eriĢimin eĢit ve kolay olması nasıl sağlanır?‖ (Adaletli EriĢim) 

sorularına cevap vermek için performans ölçümü yapılır (Transportation Research 

Board Executive Committee, 2005). 

Ġktisatçılar ve mühendisler kesin olduğu için, yönetim ise verimlilik üstünde 

belirsizlik olduğundan ölçüm yapılmasını ister. Ölçümün pek çok Ģeyi 

kesinleĢtireceğine ve pek çok Ģeyi de anlamlı hale getireceğine inanırlar (Quinn, 

1978). Performans ölçümü için veri gereksinimi gerçekçi ve imkan dahilinde 
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olmalıdır. Performans ölçümleri, yöneticilere destekleyici çözümler yanında ortaya 

çıkan problemler için yeterli bilgi ve geri bildirim sağlar. Bu bilgiler geçmiĢ ve gelecek 

için kontrolün de ötesinde bir yardımcıdır. Ayrıca periyodik olarak yapılan 

performans ölçümü ekonomik olur. ĠĢlemlerin devamlılığını sağlayan bilgilerle geriye 

dönük bilgileri iliĢkilendirir. Ayrıca geniĢleme kapasitesi, yatırım kararları ve farklı 

modlar için yatırımlarla ilgili bilgi verir. Performans ölçümü, alternatif yönlerin 

etkilerinin daha iyi anlaĢılmasını sağlayabilir (Transportation Research Board 

Executive Committee, 2005). 

ĠĢletmelere sağlanan destek programların iĢletmenin süreç ve çıktıları 

üzerindeki etkilerinin belirlenmesinde ve yine iĢletmenin destek programlarından 

önceki ve sonraki durumlarını karĢılaĢtırmak amacıyla performans ölçümü 

yapılmalıdır (Erdil ve Kalkan, 2004). 

Kaliteyi sağlayan özelliklerden olan içsel iĢlemler ve diğer unsurların 

düzenlenmesi ile oluĢan ve kalite gibi algılanan kritik girdiler yüzünden performans 

ölçümü önemlidir (Glenn, 1998). 

Bazı performans ölçümleri kendine has bir çevrede; bakım, operasyon, 

kurgulama ve planlamada kullanılır. Bu tür ölçümler küçük faaliyetlerin programında 

gösterge oluĢturmak ve ilerleme kaydetmek içindir. Ayrıca karar alma aĢamalarında 

kritik öneme sahiptir (Meyer, 2000). Hemen hemen tüm vakalarda ve kullanılan 

performans ölçümlerinde karar verenler için önemli olan temel sonuç, sistem 

performansının fark edilmeyen taraflarını göstermesidir (Pickrell ve Neumann, 

2000). Performans ölçümü; çevresel, sosyal (paydaĢlar ve çalıĢanlar) ve ekonomik 

performans olarak 3 kategoride gerçekleĢtirilen ve finans, insan kaynakları yönetimi, 

bilgi teknolojileri yanında bütünleĢik hizmetleri de içine alan çalıĢmaları da kapsar 

(Environment Protection Authority, 2006). 

Farklı performans verileri, farklı hizmet taleplerinin kalitesini gösterir. Bununla 

birlikte en iyi performans sistemi beklentiler ile eĢleĢmeli ve ihtiyaçları karĢılama 

oranı mümkün olduğunca yüksek olmalıdır (Helsinger ve diğ., 2003). 

Performans ölçüm yöntemleri, mevcut yönetim prensiplerini çok iyi 

desteklemelidir. Performans ölçümünde, paydaĢların beklentileri ve ihtiyaçlarının 

buluĢturulması için kararlaĢtırılan yöntem eĢ zamanlı uygulanmalıdır (Transportation 

Research Board Executive Committee, 2005). Performans ölçümleri günümüz 

iĢletmeleri için değerli bilgiler sağlar ve kurumsal performans baĢlığı ile incelenir. 

 

 



6 
 

1.2. Kurumsal Performans Ölçümü ve GeliĢimi 

ĠĢletme performansı, belli bir dönem sonunda elde edilen çıktı/sonuca göre 

iĢletme amacının ya da görevinin yerine getirilme derecesi olarak tanımlanmaktadır 

(Akal, 2003). Performans ölçme, performansın nesnel kriterlere göre toplanan 

verilerle ve önceden kararlaĢtırılmıĢ bir metodolojiye göre ölçülmesi anlamına 

gelmekte (Kılınç ve Akkavuk, 2001), ölçme, karĢılaĢtırma ya da değerlendirme ile 

belirlenmektedir. ĠĢletme gibi karmaĢık bir yapı taĢıyan sistemlerde bu 

değerlendirme çok boyutlu olmalıdır. Performans çok geniĢ boyutludur ve pek çok 

performans boyutu ile ifade edilebilir (Akal, 2003). 

Performans ölçütleri, örgütün hayati iĢaretleridir (Kabadayı, 2002). Bir 

iĢletmenin gelecekteki yönünü belirlemek, doğru ve esnek bir ölçüm gerektirir. 

Çünkü nereden baĢlanacağını bilmemek, nereye gidileceğini bilmeyi de 

zorlaĢtırmaktadır (Ray, 1997). Kurumsal performans ölçümü, kurumların 

yöneticilerine sermayeleri (personel, bütçe, memnuniyet vb.) hakkında detaylı bilgi 

üretmek amacıyla yürütülür (Akal, 2003). 

Performansın en kolay ölçülebildiği sistemler, mekanik sistemlerdir. Bir 

otomobilin, bir makinenin performansı nispeten kolay ölçülebilir. Böylesi bir ölçüm 

söz konusu olduğunda izlenecek metodoloji de basittir. Öncelikle arzulanan 

performans durumu tanımlanır; daha sonra bu performansın hangi kriterlerle (hız, 

güvenlik, yakıt miktarı vb.) ölçüleceğine karar verilir; duruma göre kriterler 

ağırlıklandırılır ve ölçüm sonuçları somut istatistiki veriler olarak değerlendirilir. Buna 

karĢılık açık bir sosyal sistem olan iĢletmelerde performansın ölçümü oldukça 

zordur. Her ne kadar belirli bir kâr merkezinin performansı; kârlılık, pazar payı gibi 

ölçütlerle ve belirli bir iĢ sürecinin performansı da; hata oranı, zamanında teslim 

edilen birimlerin toplam birimlere oranı vb. ölçütlerle ölçülebilse de bu ölçülebilen 

performans göstergelerine her bireyin ne kadar katkıda bulunduğunun açıkça 

saptanması hemen hemen imkansız gibidir (Kılınç ve Akkavuk, 2001). 

Bir iĢletme,  belirli bir zaman sonucunda oluĢan çıktı veya çalıĢmaların 

neticesine göre amacının veya görevinin yerine getirilme derecesini performans ile 

değerlendirir. Bu sonuç iĢletmeyi oluĢturan unsurların bir bütün olarak ortaya 

koyduğu sonuçtur, bilimsel esaslara göre yapılacak sistematik bir ölçme ve 

değerlendirmeye dayanmalıdır (Akal, 2003). 

Uzmanlar genelde farklı bilim dallarında yapılan performans ölçümlerinin 

içerikleri hakkında anlaĢamamaktadır (Behn, 2002). Gerek iĢletme yöneticileri, 

gerekse akademisyenler günümüz rekabet koĢullarında yönetimin ihtiyaçlarını tam 
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olarak karĢılayabilen bir performans ölçüm sisteminin olmadığını fark etmiĢlerdir 

(Özbirecikli ve Ölçer, 2001). Çoğu yönetim verilen hizmeti gösteren küme tablolarına 

ve seçilen hedeflere eriĢirken çıkan sonuçlara büyük bir ilgi gösterir. Bu yüzden 

örgütün tüm performansını sağlayan, kullanılan ve kurgulanan ölçümlerin nasıl 

olduğu önemlidir (Wilcox ve Bugaj, 2004). 

Literatürde kurumsal performans ölçümüne duyulan ilgi gittikçe artmaktadır. 

Altyapıyı ve öncelikleri oluĢturan yöneticilerin, karar alma aĢamasında artan örgütsel 

etkinlik ve faaliyetlerine güvenlerinin artmasıyla beraber programlarda düzenleme ve 

iĢletme personeline odaklanması arzulanan etkilerdendir (Transportation Research 

Board Executive Committee, 2005). Kurumsal performans ölçümü yanında iĢ 

süreçlerinin gözden geçirilerek yeniden değerlendirilmesi 1900’lü yıllara kadar 

uzanmaktadır.  

Henry Ford (1908) ve Frederick Taylor’un (1911) üretim yönetiminde 

yarattıkları gerçek birer devrimdir. Taylor'un bilimsel yönetim programı, iĢlerin en 

kısa zamanda yapılabilecek en küçük parçalara bölünmesini ve Fordist sistem, 

ürünün standartlaĢtırılarak verimliliğin arttırılması üstüne kurulmuĢ iki farklı 

yaklaĢımdır (Gartman, 1998). Sonraları farklı yaklaĢımlarla (H. Fayol, 1916; M. 

Weber, 1864/1920; L. V. Bertalanfyy, 1920; H. Simon, 1940; E. Mayo, 1945; E. 

Deming, 1950; A. Maslow, 1954; J. Woodward, 1965; R.Schumpeter, 1973/1980; H. 

S. March, 1975; I. Schaumbur, R.W. Glavin, 1980; W. Ouschi, 1981; J. Champy, M. 

Hammer, 1990; M.J. Spendoli,1992; R. S. Kaplan & D. P. Norton, 1992) yönetim ve  

kurumsal performans üstüne yapılan çalıĢmalar devam etmiĢtir. 

Ġkinci Dünya SavaĢından sonra verimlilik  anlayıĢı önem kazanmaya 

baĢlamıĢ, önceleri iĢgücü, malzeme, enerji, sermaye ve sonraları ise bilgi 

verimliliğini arttırmayı hedefleyen bir anlayıĢ yerini almıĢtır. Üretim artıĢı, enflasyon, 

iĢsizlik ve kalkınma sorunlarının çözümünde verimlilik temel anlayıĢ olmuĢtur (Akal, 

2003). Tüm bu çalıĢmalar performans ölçümü ile değerlendirilmiĢtir. 

1970’lere gelindiğinde, ―Verimlilik‖ baĢlığı ile incelemeler devam etmiĢ, kiĢi 

baĢı üretilen miktar - girdi miktarı ile hizmet ve ürünlerin çıktı miktarı performans 

ölçümünde kullanılmıĢtır (Thayer, 1972). 

Sermaye odaklı projelerde sermaye geri ödemesinin geleneksel olması 

dünya çapında geliĢmeleri engellemiĢ, yöneticilerin gereksiz ve boĢ görevlere 

yoğunlaĢmasına sebep olmuĢ, performans ölçümünü zorlaĢtırmıĢtır. Verilerin 

maliyetli olması yüzünden detaylandırılmıĢ maliyet muhasebesi gerektirmesi ve 

niteliklerin fazlalığı üretime, makine ve iĢçilik etkinliği oranlarına odaklanmayı 
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gerektirmiĢtir. Çoğunlukla maliyet hesapları, finansal hesapların yardımcı defteri gibi 

algılanmıĢtır (Browne, Devlin, Rolstadas ve Andersen, 1992). 

1980’li yıllarda ise farklı yaklaĢımlar gündeme gelmiĢ ve gerek yöneticiler 

gerekse akademisyenler değiĢik sınıflandırmalarla performans ölçüm çalıĢmalarına 

yön vermiĢlerdir. 

1.2.1. Kurumsal Performans Ölçme Yöntemleri  

 

Literatürde yapılan kurumsal performans ölçümü sınıflandırmaları; 

 Geleneksel ve Modern Ölçme Yöntemleri (Kabadayı, 2002) 

 Kalitatif ve Kantitatif Ölçme Yöntemleri (Friedman, 1997) 

 Ġçsel (çalıĢan memnuniyeti) (Özbirecikli ve Ölçer, 2001; Kaplan ve Norton, 2001; 

National Performance Review, 1997; Gore, 1997; Lee ve Sai On Ko, 2000; Akal, 

2003; Krauth ve Moonen, 2005) ve DıĢsal Ölçütler (müĢteri memnuniyeti) 

(Kaplan ve Norton, 2001; National Performance Review, 1997; Gore, 1997; Lee 

ve Sai On Ko, 2000; Akal, 2003; Krauth ve Moonen, 2005) 

 Girdi (stok devir hızı) ve Çıktı Ölçütleri (kalite, gelir, kâr) (Özbirecikli ve Ölçer, 

2001; Kaplan ve Norton, 2001; National Performance Review, 1997; Gore, 1997; 

Lee ve Sai On Ko, 2000; Akal, 2003; Krauth ve Moonen, 2005)  

 Finansal (Özbirecikli ve Ölçer, 2001; Kaplan ve Norton, 2001; National 

Performance Review, 1997; Gore, 1997; Lee ve Sai On Ko, 2000; Akal, 2003) ve 

Finansal Olmayan Ölçütler (Özbirecikli ve Ölçer, 2001; Kaplan ve Norton, 2001; 

National Performance Review, 1997; Gore, 1997; Lee ve Sai On Ko, 2000; Akal, 

2003; Krauth ve Moonen, 2005) olarak değiĢik yaklaĢımlarla ele alınmıĢtır. 

1.2.1.1.  Geleneksel ve Modern Performans Ölçme Yöntemleri 

 

Bu yaklaĢımda performans ölçümleme 1980 öncesi ve 1980 sonrası olarak 

iki evrede incelenmiĢtir. Ġlk evrede kâr, yatırımın geri dönüĢü ve verimlilik gibi 

finansal ölçütler ağır basarken, ikinci evrede ise yeni üretim teknolojileri ve 

felsefelerinin uygulanması ile değiĢen müĢteri ihtiyaçlarını karĢılama ön plana 

çıkmıĢtır. Bu ikinci evrede meydana gelen yenilik ve değiĢimler geleneksel 

performans ölçütlerinin sınırlarını aĢmıĢtır. Bu yüzden iĢletmeler baĢarılarını devam 

ettirmek ve artırmak için yeni ölçütler ortaya koyma zorunluluğu ile karĢı karĢıya 

kalmıĢlardır (Ghalayini ve diğ., 1997) Geleneksel ve Modern performans ölçütleri ve  

özellikleri Tablo-1’de yer almaktadır. 
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1.2.1.1.1.  Geleneksel Performans Ölçme Yöntemleri 

 

Performans ölçümünde geleneksel maliyetler, maliyet kalemleri ile 

hesaplanmıĢtır.Yönetimin faydalandığı muhasebe raporları üretim stratejisi ile 

doğrudan iliĢkilendirilememiĢ, üretim ve dağıtım çalıĢmaları ve fiyatlandırma 

kararları yanıltıcı ve ilgisiz olmuĢtur. Bu yüzden geleneksel performans ölçüm 

tekniğinde bazı problemler ortaya çıkmıĢtır. Geçen yıllarla birlikte maliyet kalemleri 

de  değiĢmiĢ, detaylı analizler önemini yitirmiĢ, doğrudan ve dolaylı maliyetler 

arasındaki fark (değiĢken ve sabit maliyetler) kullanılması için fazla kalıplaĢmıĢ, 

özellikle bozuk ürün maliyetleri genel giderler içinde yer almıĢtır (Browne, Devlin, 

Rolstadas ve Andersen, 1992). 

Geleneksel muhasebe raporları örgüt içinde bölümden bölüme farklılık 

göstermiĢ ve değiĢen ihtiyaçlara göre değiĢmiĢ, bu yüzden maliyet muhasebesi 

raporları genellikle çok geç alınmıĢtır. Sonuç olarak genellikle iĢlerine yardımcı 

olmadığından operasyon yöneticileri tarafından küçümsenerek izlenmiĢ ve bu 

raporları kullananlar negatif değiĢimlere sebep olmakla suçlanmıĢlardır (Browne, 

Devlin, Rolstadas ve Andersen, 1992). 

Geleneksel sonuç temelli yönetim sistemlerinde, performansın kanıtlarla 

desteklenmesi ve dönem dönem verilen raporlar baĢarı için kritik faktör olarak 

görülmüĢtür (Caiden, 1998). 

 

Tablo 1 Geleneksel ve Modern Performans Ölçütleri   

ÖZELLĠKLER 
GELENEKSEL          

PERFORMANS ÖLÇÜTLERĠ 
MODERN                 

PERFORMANS ÖLÇÜTLERĠ 

Sistem yapısı Muhasebe standartları ĠĢletme stratejisi 

Ölçüt tipleri Finansal Operasonel ve finansal 

Denetleme Orta ve tepe yöneticiler Tüm personel 

Sıklık Haftalık ve aylık Saatlik veya günlük 

Gerçekle olan bağ Dolaylı Basit, uygun ve doğrudan 

Atölyeye uyum KullanılmamıĢ KullanılmıĢ 

ġekil Sabit Esnek, değiĢken 

Yerel-genel uyumu Sabit, değiĢmeyen Dinamik, duruma bağlı 

Sabitlik Sabit, değiĢmeyen Dinamik, duruma bağlı 

Amaç Ġnceleme ĠyileĢtirme 

Yeni yaklaĢımları destekleme Uygulaması zor Uygulanabilir 

Sürekli iyileĢtirmedeki etki Engelleyici Destekleyici 

(Kabadayı, 2002) 
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Son zamanlardaki büyük değiĢiklikler ve teknolojinin de geliĢmesi ile üretim 

teknikleri geleneksel performans ölçüm sisteminin yerini almıĢ ama bu da uzun 

sürmemiĢtir (Browne, Devlin, Rolstadas ve Andersen, 1992). 

1.2.1.1.2.  Modern Performans Ölçme Yöntemleri 

 

Modern performans ölçümü yeni geliĢtirilmemiĢ sadece uyarlanmıĢtır ve 

uyarlanan performans ölçümü var olan sistemin yerine geçmiĢtir. Yeni sistemde 

farklı yöntemler geliĢtirilerek değiĢik ülke ve iĢletmeler tarafından performans 

ölçümleri yapılandırılmıĢtır. Performans ölçüm sistemlerinden biri SINTEF (Stiftelsen 

for Industriell og Teknisk Forskning) tarafından geliĢtirilen TOPP (Terminal Operated 

Production Program) sistemi Norveç’te, Norveç Teknoloji Enstitüsü tarafından 

kullanılmaktadır (Browne, Devlin, Rolstadas ve Andersen, 1992). 

 Etkililik – müĢteri memnuniyeti, 

 Etkinlik – kuruluĢun kaynaklarının ekonomik ve optimal kullanımı, 

 DeğiĢim yeteneği – değer değiĢimini stratejik olarak fark etme Ģeklinde üç farklı 

boyut üstünde odaklanmıĢtır. 

Modern performans ölçümünden bir diğeri AMBITE (Anvanced 

Manufacturing Business Implemantation Tool for Europe) performans ölçüm sistemi 

1996 yılında Bradley tarafından ortaya atılmıĢtır. GiriĢim için alınan stratejik 

kararların etkisini tayin etmek için orta düzey yöneticiler tarafından kullanılan geliĢim 

tekniğidir. Kritik baĢarı faktörleriyle yatırım planının oluĢturulması için bir araç sağlar. 

Performans ölçümleri yatırım stratejisi ile hem doğrudan iliĢkili hem de sürece 

yöneliktir (Browne, Devlin, Rolstadas ve Andersen, 1992). 

ENAPS (European Network for Advanced Performance Studies), Norveç, 

Ġrlanda, Almanya, Fransa ve Hollanda’nın yer aldığı beĢ farklı endüstriyel ortak 

tarafından desteklenen performans ölçüm sistemidir. Ürünlerin kullanım ömrünün 

sonu ile iliĢkili üretim yatırımlarında gelecek tahminlerini gösteren bir modeldir 

(Browne, Devlin, Rolstadas ve Andersen, 1992). 

1.2.1.2.  Kalitatif ve Kantitatif Performans Ölçme Yöntemleri 

 

Yapılan çalıĢmalarda, çevre ve örgütsel kültürde resmi olmayan faktörlerin 

kurallarla oluĢturulmuĢ faktörlerden daha önemli olduğu ortaya çıkmıĢtır. Analitik 

(çözümsel) yapılar, performans göstergelerinin seçimini gerekli kılar. Nitelik, kalite 

ve zamanlama en etkili ve basit göstergelerdir. Gözden geçirilen çalıĢmalar, 
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performans ölçüm sistemlerinin içeriğinin değiĢim felsefesine bağlı olduğunu ortaya 

koymuĢtur (Poate, 1997). 

TKY (Toplam Kalite Yönetimi) ile iliĢkili olarak iĢletme performansının iki 

boyutu  tanımlanmıĢtır (Kaynak, 2003). 

 Finansal ve pazar performans boyutları (Kantitatif); yatırımın geri dönüĢü, satıĢ 

artıĢı, kârlılık artıĢı, pazar payı ve pazar payındaki büyümeyi içermektedir 

(Kaynak, 2003). 

 Kalite performans boyutları ise (Kalitatif); ürün/hizmet kalitesi, verimlilik, ıskarta 

ve yeniden iĢleme maliyeti, bitmiĢ ürün/hizmetin müĢteriye ulaĢtırma zamanı ve 

satın alınan malzemelerin ulaĢtırma zamanı olarak sayılabilir (Kaynak, 2003). 

Kalite performansı, iç kalite performansı (ürün ve iĢlem hataları, maliyet, 

verimlilik, etkinlik, büyüme, eğitim, çalıĢanların memnuniyeti) ve dıĢ kalite 

performansı (müĢteri memnuniyeti, kârlılık, pazar payı ve satıĢlar) olmak üzere iki 

boyutta ölçülebildiği gibi iç ve dıĢ kalite performansları birlikte de ölçülebilir. 

Avustralya iĢletmelerinde en çok kullanılan ölçümler; müĢteri memnuniyeti, ürün 

performansı ve kalitesidir (Xuel ve diğ., 2003; Erdil, Alpkan ve Biber, 2004). 

1.2.1.3.  Ġçsel ve DıĢsal Performans Ölçme Yöntemleri 

1.2.1.3.1.  Ġçsel Performans Ölçme Yöntemleri 

 

1970-1980’li yıllarda birim seviyesinde performans ölçümü baĢlamıĢtır. 

AraĢtırmacılar bütün iĢletme birimlerinin performanslarını incelemeye yönelmiĢler, 

içsel süreçler ve ölçütler üstünde çalıĢmalar hızlanmıĢtır (Tunalv, 1992). 

Bazı araĢtırmacılar genel iĢletme performansı ile iliĢkili fonksiyonel veya 

birimsel performans için yapı geliĢtirmiĢlerdir (Globerson, 1985; Maskell,1991; 

Kaplan ve Norton, 1992). AraĢtırmalar genellikle, fabrika sistemleri ile iĢletme 

performansının iliĢkili olduğu ve onu nasıl etkilediği üzerinde yoğunlaĢmıĢtır. 

Zamanla, imalat sistem performansının bütün iĢletme performansı üzerinde etkili 

olduğu kanısına varılmıĢtır (Lockamy ve Spencer, 1998). 

1.2.1.3.2.  DıĢsal Performans Ölçme Yöntemleri 

 

Kalite ölçütü, paydaĢ beklentilerinin karĢılanıp karĢılanamadığını bize anlatan 

dıĢsal ölçütlerdendir. Kalite ölçütleri arasında güvenilir olma, doğruluk, saygı, 

yeterlilik, ihtiyaçları karĢılayabilme gibi ürün ya da hizmet ile ilgili ölçütler yer alır. 
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Ayrıca PaydaĢ Ģikayetleri ve düzeltme hataları gibi kalite eksikliği de ölçülebilir 

(Uludağ Üniversitesi Rektörlüğü GeliĢim Planlama Kurulu, 2002). 

Getiri ölçütleri, elde edilen fiili sonuçları ya da programın yararını ya da 

etkisini ölçer. Politika oluĢturanları ilgilendirirler; ancak yeterli bilgi vermeyebilirler, 

çünkü ölçüme elveriĢli olmayabilirler. Yalnız çıktı ölçütleriyle karıĢtırılmamalıdır, 

getiri ölçütleri programın etkin olup olmadığını belirler (Uludağ Üniversitesi 

Rektörlüğü GeliĢim Planlama Kurulu, 2002). 

1.2.1.4.  Girdi ve Çıktı Ölçütleri ile Performans Ölçme Yöntemleri 

 

1980’lerin ortasında, TZU (Tam Zamanında Üretim) felsefesinin ortaya 

çıkmasıyla, performans ölçüm araĢtırmaları imalat planlaması ve kontrol 

sistemlerine yönelmiĢtir. Daha sonra bu geliĢmeleri bilgisayar destekli imalat ve 

esnek üretim sistemlerindeki konularda performans ölçümlerinin araĢtırılması 

izlemiĢtir. Kalite, maliyet, zaman ve esnekliğin çeĢitli boyutlarını stratejik açıdan 

incelerken girdi-çıktı iliĢkisi üzerinde de durulmuĢtur (Tunalv, 1992). Girdi ve Çıktı 

ölçütleri ile hizmet performansının ölçümünde nicelik ve nitelik karĢılaĢtırması  

Tablo-2’de yapılmıĢtır. 

 

Tablo 2 Girdi ve Çıktı verilerinin Nitelik ve Nicelik KarĢılaĢtırması   

 NĠCELĠK NĠTELĠK 

GĠRDĠ Ne kadar hizmet sağlayabildik?  Ne kadar iyi hizmet sağlayabildik?  

ÇIKTI Ne kadar hizmet verebildik?  Hizmetlerimiz ne kadar iyi?  

 (Friedman-1997- ürünlerle ilgili tablo, hizmetler için uyarlandı.) 
 

Yöneticiler kendi program etkinliklerini zorluk yaĢamamak için, ilgili kiĢiler ise 

rekabet içinde olduklarından program hedeflerini gösteren değiĢkenleri belirlemek 

için girdi ve çıktılarla ölçüm yapılmasını isterler. (Berman ve Wang, 2000; Poister ve 

Streib, 1999). 

ĠĢgücü, materyaller, ekipman ve hedef kitle gibi faktörler girdileri oluĢturur. 

Hizmetin toplam maliyetini ölçmek ve kaynakların kompozisyonu, hizmetlere olan 

talebi belirlemek açısından önemlidirler (Uludağ Üniversitesi Rektörlüğü GeliĢim 

Planlama Kurulu, 2002). 
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Çıktı ölçütleri, herhangi bir program ya da faaliyetin düzeyini belirler. ĠĢ  

zamanları baĢka bir ifade ile hizmetlerin yerine getirilebilmesi için gerekli olan 

zamanın saptanmasına yardımcı olur. Programların neler ürettiğinin belirlenmesini 

sağlar. Ancak sınırlıdırlar, çünkü program hedeflerine ulaĢılıp ulaĢılamadığı 

konusunda ya da hizmetlerin etkinliği ve kalitesi hakkında bir bilgi ve programın 

baĢarısı hakkında kesin bir fikir vermez (Uludağ Üniversitesi Rektörlüğü GeliĢim 

Planlama Kurulu, 2002). 

Çıktı üzerine yoğunlaĢan performans yönetimi veya ölçüm değerleri, 

değiĢerek, çıktı veya faaliyetin kaliteli ve zamanında tamamlanması üstünde 

odaklanmıĢtır (Management Advisory Committee, 2001). Kalite, dağıtım, çevrim 

zamanı, talebe duyarlılık, müĢteri memnuniyeti ve savurganlığı en aza indirme 

sonuçları oluĢturur. (Demirkaya, 1993). 

Girdiler/Çıktılar; faaliyetler teknik beceriler, bireysel etkinlik, yaratıcılık, ekip 

çalıĢmaları, kaynakların elde edilebilirliği olarak beĢ farklı bölümde incelenebilir, 

ayrıca iç ve dıĢ olmak üzere gösterge matrisi oluĢturulabilir (Demirkaya, 1993). 

Yapılan hizmetler için gereken ve bu hizmetlerin sonucunda ortaya çıkacak 

ürünlerin değerlendirilmesinden oluĢan girdi – çıktı ve sonuç göstergeleri de, 

göstergelerin bir baĢka sınıflandırma yöntemi olarak görülmektedir. Girdi 

göstergeleri olarak, iĢletmelerde kullanılan kapasite oranları, dağıtıcı baĢına düĢen 

mektup sayısı, operatör baĢına düĢen abone sayısı veya bankada görevli memur 

baĢına düĢen müĢteri sayısı alınabilir. Çıktı göstergelerinde ise iĢçi baĢına çıkarılan 

kömür miktarı, ürün baĢına istihdam maliyeti ve üretilen ürün miktarı gibi birçok 

gösterge hem çalıĢanların hem de iĢletmelerin performansının ölçülmesinde 

kullanılabilir (Akın, 2006).  

Etkinlik  (ve verimlilik) ölçütleri ise çeĢitli oranlarla ifade edilirler. Çıktı/ girdi, 

zaman/ çıktı, maliyet/ girdi, maliyet / getiri oranları gibi ele alınmaktadır (Uludağ 

Üniversitesi Rektörlüğü GeliĢim Planlama Kurulu, 2002). Girdi ve çıktı ölçütleri ile ele 

alınan performans anlayıĢında, amaç karı maksimuma çıkarmaktır. ĠĢletmenin 

sürekliliğini sağlayan, uzun dönemli ve topluma katkı sağlamaya yönelik bir amaç 

söz konusudur (Akal, 2003). Etkileri ise strateji, vizyon, misyon, pazarlama, malî ve 

beĢerî hedefler üstünde görülür (Demirkaya, 1993). 

Bazı literatür sonuçları ise elde edilen hâsıla  ölçümüne odaklanarak çıktıları 

gözden kaçırmaktadır. Sonuçlar önemlidir fakat çıktılar ve sonuçlar arasında doğal 

bir bağlantı vardır, dolayısıyla çıktılar göz ardı edilmemelidir (Transportation 

Research Board Executive Committee, 2005). 
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1.2.1.5.  Finansal ve Finansal Olmayan Performans Ölçme Yöntemleri 

1.2.1.5.1.  Finansal Performans Ölçme Yöntemleri 

 

Finansal ölçütler girdileri çıktılara dönüĢtürme sürecinin etkinliğini ölçen 

sayısal değerlerdir. Ölçüt tipleri örgütten örgüte değiĢiklik gösterir ve sayıları 

artabilir. Performans ölçütleri iĢletmenin düzeyi hakkında gerekli bilgileri tespit 

etmede ve yöneticilere karar alma, planlama, kontrol ve amaçlara uygunluk 

konularında yardımcı olurken, iyileĢtirme gereken alanlar hakkında da bilgi verir 

(Kabadayı, 2002). 

Tarihi süreçte iĢletmeler finansal göstergeler üstünde odaklanmıĢlardır 

(Krauth ve Moonen, 2005; Akal, 2003). Geleneksel yöntemler ise genellikle maliyet 

ve muhasebe yönetimi üstünedir. Bu teknik 19. ve 20. yüzyıl baĢlarında üretim 

endüstrisinde geliĢerek 1930’larda performans ölçümünde Ģekilsel bir hâl almıĢtır 

(Browne, Devlin, Rolstadas ve Andersen, 1992). Performans ölçümünün 

profesyonel ve akademik yetersizlikler yüzünden güçlükle ilerlediği yönünde güçlü 

bir kanı vardır (Behn, 2002; Rivenbark, 2004). 

GerçekleĢen bütçe ile öngörülen bütçe arasındaki kıyaslama, ulaĢım vergileri 

ile karĢılanan maliyetler, yatırım taahhütleri, yeni finansal sermaye taahhütleri 

finansal performansı oluĢturmaktadır (International Transportation Committee, 

2004). 

Performans tahminlerine odaklanma 1960 ve 70’lerde artmıĢ fakat pek çok 

birimde sistematik ve etkin pratikler bir kural gibi yerleĢmiĢtir. 1980’lere doğru kamu 

yönetiminde reform dalgası özel sektörü de içine alan yönetim düĢüncesindeki 

yükseliĢle meĢgul olmuĢtur. Bu trendin özelliği etkili yönetim ve performans için 

birimlerin muhasebe ve hâsıla  değerlerini yönetmesi üstüne odaklanmıĢtır 

(Management Advisory Committee, 2001). 

GeçmiĢ literatürlerde finans ve muhasebe kayıtları, kurum performansının 

ölçümü ve raporlanması ile iliĢkilendirilmiĢtir (Burke, 2004; GFOA-Government 

Finance officers Association, 2002; Olson ve diğ., 1998). Muhasebe bazı yönlerden 

performans ölçümüne benzese de uzmanlarla çevrelenmiĢ alanı geniĢ ve sınırsızdır 

(Horngren ve diğ., 2002; Behn, 2002). Tahakkuk tanımıyla Ģekillenen çıktılar gerçek 

kaynak hesabı ile bağlantılıdır. Elde edilecek hâsıla da bütçe ve hesaplamaların 

performans bilgisini sağlaması amaçlanmıĢtır, ki böylece fayda-maliyet analizi 

yapılabilir (Measuring the Performance of Government Departments, 2001).  



15 
 

Bununla birlikte uzmanlara göre, muhasebede bir netlik vardır, problemlerin 

tipi ve sınırları iyi tanımlanmıĢtır. Muhasebe maliyetlerinde genel tema, ―Farklı 

amaçlar için farklı maliyetler‖, ―Farklı amaçlar için farklı performans ölçümleri‖ sanki 

kullanılan bir reçete olmuĢtur (Horngren ve diğ., 2002; Behn, 2002). 

1987 yılına gelindiğinde Art Schneiderman tarafından oluĢturulan ve 

1990’lardan sonra Kaplan ve Norton tarafından geliĢtirilen Balans Skorkartı veya 

diğer bir değiĢle Dengeli BaĢarım Göstergesi (Balanced Scorecard)  performans 

ölçme yönteminden daha çok strateji geliĢtirme aracı olarak kullanılmaktadır. Balans 

Skorkartı’nda müĢteri, iç iĢ süreçleri ve öğrenme-geliĢme boyutları üstünde 

durulurken (Saygılı, 2007) finansal boyuta oldukça fazla önem verilmektedir.  

Finansal ölçütler finansal olmayanlara göre özellikle ana iĢlemlerde uzun 

dönemde gerçek değerlere ulaĢıldığından alınan iyi bir performans göstergesidir. 

Finansal ölçümler sayesinde sağlanan iĢ performans raporları baskı unsuru olarak 

kullanılır (Banker, Konstans ve  Mashruwala, 2000). Buna rağmen finansal ölçümler 

temelde geçmiĢi ölçmeye yönelik olduğundan bir iĢletmenin hayati performans 

faktörleri arasındaki bağlantıyı tam olarak açıklayamaz (Akal, 2003). Bir çok 

iĢletmenin sadece kâr tabanlı performans ölçüm sistemlerini kullanması, kısa 

dönemli göstergelere bağlı kalınması yanında, eksik ve tek yanlı ölçüm ve 

performansı etkileyen faktörler arasında dengesizlik oluĢturduğu öne sürülerek 

eleĢtiri konusu olmuĢtur. Bu tür problemler özellikle, çıktıların soyut özelliğinden 

dolayı, performans ölçümü zor olan hizmet sektöründe daha belirgin bir Ģekilde 

hissedilmiĢtir (Özbirecikli ve Ölçer, 2001). 

ĠĢletmelerde kalite, döngü zamanı, ulaĢtırma zamanı, dağıtım ve yeni ürün 

tanıtımı ne kadar sağlanırsa o kadar büyük pazar payına ulaĢılır. Önemli olan 

faaliyetler ve finansman arasındaki bağlantının kesin olarak nasıl kurulabileceğini 

anlamaktır (Malcolm Baldrige, 1987).
1
 

1.2.2.5.2.  Finansal Olmayan Performans Ölçme Yöntemleri 

 

Klasik ölçüm sistemlerinin dayandığı verimlilik, kârlılık, maliyet oranları artık  

günümüz performans yönetimi anlayıĢında yetersiz kalmaktadır. Bunun için daha 

                                                 
1 

Amerika BirleĢik Devletleri’nde kalitenin önemini vurgulamak, kalite bilincini arttırmak ve kalite 
konusunda baĢarılar elde etmiĢ Amerikan iĢletmelerini ödüllendirmek amacı ile 1987 yılında bir yasa ile 
oluĢturulmuĢtur. Ödül sadece belirli bir ürün ya da hizmet için verilmemektedir. Her yıl iki ödül 
verilmekte ödüller üç ana kategoride dağıtılmaktadır. Bunlar üretim, hizmet ve küçük iĢletme 
kategorileri olarak belirlenmiĢtir. Malcolm Baldrige Ödülü temel yedi kritere göre verilmektedir. Bu 

kriterler sırasıyla; Liderlik, Bilgi ve Analiz, Stratejik Planlama, Ġnsan Kaynakları GeliĢtirme ve Yönetimi, 
Süreç Yönetimi, Faaliyet Sonuçları, MüĢteri Odaklılığı ve MüĢteri Tatmini olarak sayılmaktadır. 
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yeni ve değiĢik kavramlar, ölçüm yöntemleri  ve göstergeler geliĢtirilmektedir ve 

geliĢtirilecektir (Akal, 2003). 

Kurumsal performansı, finansal ve finansal olmayan performans olarak ikiye 

ayrıldıktan sonra, finansal olmayan performans da çalıĢan memnuniyeti, müĢteri 

memnuniyeti ve ürün kalitesi olarak üçe ayrılmıĢtır. MüĢteri memnuniyeti pek çok 

iĢletme için gittikçe daha da çok önem verilen ve finansal olmayan ana bir unsurdur 

(Banker, Konstans ve  Mashruwala, 2000). 

Bugünün küresel rekabet Ģartları, finansal olmayan performans ölçütlerinin 

(zaman, esneklik, kalite, vb.) bir iĢletmenin performansının ölçülmesinde 

kullanılmasını gerekli kılmaktadır. Artık modern iĢletmelerde karar almak için sadece 

finansal performans ölçümleri yeterli olmamaktadır. Çünkü performans ölçümü 

iĢletmede alınan stratejik kararları etkilemektedir. Bugün bir çok iĢletme finansal ve 

finansal olmayan performans ölçümlerinin her ikisini de birlikte kullanmaktadır 

(Suwignjo, 2001; Erdil, Alpkan ve Biber, 2004). 

Son zamanlarda, finansal olmayan ölçütlerin (kalite, müĢteri memnuniyeti 

vb.) bütünleĢmesi bazı çalıĢmalarda popülerlik kazanmaya baĢlamıĢtır. Bazı 

yazarlar bütünleĢmenin pozitif etkilerinden söz ederken, iĢletmeler müĢteri 

memnuniyetinin fazlaca önemsenmesi yüzünden ödeme bağlantılarından sonra 

problemlerle karĢılaĢtıklarından bahsederler (Widmier, 2002). 

Bir iĢletmenin performansını görmek için sadece finansal göstergelere 

bakmak yeterli değildir. Finansal boyut, müĢteri boyutu, iĢletme içi süreçler boyutu, 

öğrenme ve geliĢme boyutu olarak dört ayrı boyutun incelenmesi gerekmektedir. 

Her boyutu ölçmek için farklı ölçütler belirlenebilir. MüĢteri boyutu için müĢteri 

tatmini, öğrenme ve geliĢme boyutu için çalıĢanların morali, çalıĢanlardan gelen 

önerilerin miktarı v.b ölçütler belirlenebilir (Kaplan ve Norton, 1992; 1999). 

1980’lerin ortasında BirleĢik Devletlerde, müĢteri memnuniyeti sonuçlarından 

hareketle çalıĢan ödemelerinin bir kısmında düzenleme yapılmıĢ ve yapılan planlar 

finansal olmayan ölçütler üstünde ĢekillenmiĢtir. Son alınan sonuçlarla da alınan 

kararların yerinde olduğu görülmüĢtür (Towers Perrin, 2006). 

Finansal olmayan performans ölçümleriyle; 

 MüĢteri memnuniyeti gibi finansal olmayan ölçümlerin örgütsel baĢarıyı nasıl 

etkilediği  

 Doğru ölçümleri içeren, uygulanmıĢ ve geliĢtirilmiĢ müĢteri araĢtırmalarını ve  

 Tüm çalıĢanları bilgilendiren bu tür ölçümlerin personel ödüllerini nasıl etkilediği 

anlaĢılır (Tuzovic ve Bruhn, 2005). 
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Finansal veya finansal olmayan çıktı ölçütleri tepe yönetime sürecin 

sonuçlarını verir ve bunlar kaynakların kontrolünde kullanılır (net kâr, pay baĢına 

getiri, müĢteri memnuniyeti, örgütsel etkinlik vb.) (Kabadayı, 2002). 

1.2.2. Kurumsal Performans Ölçütleri 

 

ÇeĢitli yazarlarca ele alınan kurumsal performans ölçütlerine yıllar bazında 

bakılacak olursa; üretkenlik, kalite, hizmet, yatırımın geri dönüĢü (Skinner, 1969); 

kalite seviyesi (hata yüzdesi), kalite maliyetleri (koruma maliyeti+değerleme 

maliyeti+hata maliyeti) (Campanelle ve Corcoran, 1983); çıktı   hacmi, birim baĢına 

maliyet, kalite, zamanında teslim, iĢ gücü  verimliliği, yeni ürün sunma yeteneği, 

ürün esnekliği, hacim esnekliği (Richardson, Taylor ve Gordon, 1985); maliyet-teslim 

süresi (Rosenfield, Shapiro ve Bohn, 1985); maliyet ve etkinlik, ürün 

kalitesi/güvenirlik, teslim süresi ve güvenirliği, yatırım, ürün esnekliği, hacim 

esnekliği (Skinner, 1985) üstünde durulmuĢtur. 

Uygunluk seviyesi (hatasız ürün oranı, maliyet=değerleme maliyeti+koruma 

maliyeti+hata maliyeti) (Fine, 1986); fiyat, kalite tutarlığı (uygunluk), yüksek 

üretkenlik, esneklik, hızlı hacim değiĢimi, hızlı teslimat, güvenilir teslimat, satıĢ 

sonrası hizmet, promosyon (Miller ve Roth, 1988); kalite, birim üretim maliyeti, 

envanter değiĢimi, geliĢme hızı, zamanında teslim, yığın büyüklüğü, genel maliyetler 

(Ferfows ve De Meyer, 1990); genel maliyetler, üretim maliyeti, teslim hızı, yeni ürün 

geliĢtirme hızı, stok hızı, kalite (Miller ve Kim, 1990); iĢlem süresini azaltma, iĢ gücü 

üretkenliği, girdi-çıktı kalitesi, üretim birim maliyeti, tahmin uygunluğu (Schonberger, 

1990); iĢletme süresi, teslimat güvenirliği, kalite, fiyat, tasarım esnekliği, hacim 

esnekliği (New, 1992) üstüne çalıĢmalarda mevcuttur. 

Maliyet, zaman (esneklik, hizmet, teslim, yenilikçilik), kalite (güvenirlik, 

uygunluk, dayanıklılık, hizmet verilebilirlik, esneklik) (Carbett ve Van Waasenhove, 

1993); teslim süresi, kalite tutarlığı/yeteneği, üretkenlik, satıĢ maliyeti (Flynn ve diğ., 

1996); imalat maliyetleri, kalite tutarlığı, iĢleme süresi, teslimat güvenirliği, yeni ürün 

sunum hızı ve oranı, ürün çeĢitliliği (Mapes, 1996); üretkenlik, müĢteri hizmeti (New 

ve Szwejczewski, 1996); müĢteri memnuniyeti (Friedman, 1997); etkinlik ve etkililik, 

fayda-maliyet ve geri dönen yatırımlar (Filippini, 1998; Kabadayı, 2002; Köseoğlu, 

2005); zaman çizelgeleri, kaynak kullanımı ve tamamlanan rapor sayıları ile iliĢkili 

çıktılar (Audits Report 28, 2000); müĢteri memnuniyeti, pazar payı, ret sayısı, yenilik 

ölçüsü (Cristiano, 2003, Erdil, Alpkan ve Biber, 2004); sermayenin muhafaza 

edilmesi, hareketlilik ve eriĢilebilirlik, operasyonlar ve bakım, emniyet 
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(Transportation Research Board Executive Committee, 2005); hizmeti ve ürünü 

kullananlara yönelik anket-saha araĢtırmaları, mevcut mevzuat çerçevesinde 

yapılan denetimler ve incelemeler, bağımsız kuruluĢlarca yapılan değerlendirmeler, 

istatistiksel göstergeler, özdeğerlendirme süreçleri, operasyonlarda etkinlik, müĢteri 

merkezli hizmet, üretimde etkinlik, güvenlik, personelin geliĢimini sağlamak, hesap 

verebilir yönetim (Sağlık Bakanlığı, 2006) gibi finansal kriterlerin de yer aldığı çeĢitli 

çalıĢmalar yapıldığı görülmektedir. 

Yüksek performans gösteren iĢletmelerin paydaĢları, iĢlemleri, kaynakları ve 

örgütün kendisi birer anahtar kuvvet olmaktadır (Kotler, 2003). Günümüzün yüksek 

performanslı örgütlerinde genel olarak kullanılan kriterler; verimlilik (Efficiency) 

(Akal, 2003) üstüne olmakla birlikte liderlik, sürekli öğrenme, sürekli geliĢim, müĢteri 

odaklılık, performans amaçlarının gerçekleĢtirilmesi, karĢılıklı etkileĢim, iĢin 

niteliğinin açık ve net olması, bireysel yeteneklerin değerlendirilmesi, yaratıcılığın  

takdiri (Krauth ve Moonen, 2005; Akal, 2003), çok kaynaktan geri bildirim, değiĢim 

ve esneklik (talebe göre  ve hızlı üretim-esnek üretim teknolojileri-pazara hızlı uyum) 

kurumsal performans ölçümü kriterleri olarak sayılmaktadır.  

Takım çalıĢması (iĢ tanımları ve iĢ kuralları ortadan kalkmakta, iĢler kendi 

kendini yöneten iĢ grupları-self directed teams- olarak yürütülmektedir), çevreye 

saygı, sosyal sorumluluk (Akal, 2003), etkinlik (Effectiveness) (Krauth ve Moonen, 

2005; Akal, 2003), etkililik (Krauth ve Moonen, 2005), esneklik (ve değiĢim) (Akal, 

2003) kriterleri de kullanılmaktadır.  

Ayrıca, kalite (Akal, 2003), çalıĢma yaĢamının kalitesi (Akal, 2003), kârlılık ve 

bütçeye uygunluk (Akal, 2003), müĢteri memnuniyeti (Akal, 2003; National 

Performance Review,1997; Özbirecikli ve Ölçer, 2001; Kaplan ve Norton, 2001; 

Gore, 1997; Krauth ve Moonen, 2005), içsel iĢletme süreçleri (National Performance 

Review,1997; Özbirecikli ve Ölçer, 2001; Kaplan ve Norton, 2001; Krauth ve 

Moonen, 2005; Gore, 1997), iĢin niteliğinin açık ve net olması (Akal, 2003), çalıĢan 

memnuniyeti (National Performance Review,1997; Gore, 1997), geliĢimi (Akal, 

2003; Krauth ve Moonen, 2005), topluluk ve hissedar/paydaĢların memnuniyeti 

(National Performance Review, 1997; Gore, 1997), finansal perspektif (Özbirecikli 

ve Ölçer 2001; Kaplan ve Norton, 2001; National Performance Review,1997; Gore, 

1997), sürekli öğrenme (Özbirecikli ve Ölçer 2001; Kaplan ve Norton, 2001; Akal, 

2003) ve büyüme (Özbirecikli ve Ölçer  2001), hedef ve sonuçlara odaklanma (Akal, 

2003), katılımcılık (katılımla performans hedeflerini belirleme) (Akal, 2003) kriterleri 

de araĢtırmalarda kullanılmaktadır.  
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Sonuç olarak, örgütsel performans yönetimi bir keĢiftir. Örgütlerin 

baĢarısızlığının sebeplerini  bulmak veya bağlı üretim çıktılarının ölçümü için 

bölgeler ve birimler arasında yeni bir yönteme ihtiyaç vardır (Management Advisory 

Committee, 2001). 

1.2.3. Kurumsal Performans Ölçümünün Faydaları 

 

Performans ölçümü, kurumlar için pek çok fayda sağlar. Bir faydası 

performans, hedefler ve program üstünde odaklanan ve aĢağıdan yukarıya doğru 

geliĢtirilen (Kabadayı, 2002) stratejik plana yapı oluĢturması, diğeri ise üst yönetime 

program performansı üstünde raporlama mekanizması yaratmasıdır (Gore, 1997). 

Performans ölçmek iyi bir yönetim faaliyeti için gereklidir. Ayrıca hizmetlerin 

kalitesini, çalıĢanların ve yöneticilerin amaç ve hedeflere ulaĢmada neyin önemli 

olduğuna odaklanmalarını ve karĢılaĢtırma olanaklarını arttırır. Bütçe incelemesi ve 

bütçenin sağlıklı bir Ģekilde iĢleyebilmesi açısından önemlidir. Kurumlara ―kamu 

kaynaklarının niçin harcandığı‖ sorusuna yanıt vermede yardımcı olur (Uludağ 

Üniversitesi Rektörlüğü GeliĢim Planlama Kurulu, 2002). 

Kurumlar performans ölçümü sayesinde; ana aktiviteleri, kaynak ve girdileri, 

ürün veya hizmetleri (çıktıları), müĢterileri, her  bir iĢ bölgesi için arzu edilen hâsılatı, 

kurum için kritik destek fonksiyonlarını (kaynak yönetimi) vb. daha iyi tanımlama ve 

tanıma kabiliyeti kazanır (U.S. Department of Energy office of Policy and Office of 

Human Resources Administration, 1996). Performans geliĢimi süresince 

karĢılaĢtırma standartları dolaylı olarak değiĢebilir, memnuniyet ise doğrudan 

etkilidir ve değiĢir (Johnson, Anderson ve Fornell, 1995; Tse ve Wilton, 1988). 

Kurumsal performans ölçümünün; ölçüm (teknik ölçüm sorunları), raporlama, 

kıyaslama, yönetim ve performans sistemi (Audits Report 28, 2000) olmak üzere 

beĢ ana alanı vardır. Departmanlar performans bilgisinin üretimi aĢamasında, 

performans ölçüm ve geliĢimi arasında ortaya çıkan performans planları ve 

pratiklerini kapsayan raporlardan yararlanırlar (Measuring the Performance of 

Government Departments, 2001). 

Kurumsal performans ölçümü ve hizmet çıktıları, gerçek performans 

raporunu oluĢturmak için kullanılır (Ammons, 1996; Coe, 2000). Örgütsel değerleri 

gösteren, liderlik davranıĢları ve çıktı dağılımı gibi her bir değiĢkeni hesaplamaya 

dahil eden bir performans yönetim sistemine ihtiyaç duyulmaktadır. Bu özel sektör 

ve kamu sektörü için bir sorundur. Herhangi bir performans yönetim yapısının temel 
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bileĢenleri olan örgütsel ve bireysel seviyelerdeki ölçümler iĢletmeye yetenek 

kazandırır (Management Advisory Committee, 2001). 

1.2.4. Performansı Etkileyen Faktörler 

1.2.4.1. Kurumsal Performansı Etkileyen Faktörler 

 

Kurumsal Performansı etkileyen faktörler: 

 Kurumsal Motivasyon; tarihçe, misyon, kültür, teĢvik ve ödüller,  

 Kurumsal Kapasite; liderlik, insan kaynakları (The International Development 

Research Centre, 2009), finans yönetimi (Hudson, Smart ve Bourne, 2001; Akın, 

2006), kurumsal faaliyetler, program yönetimi, altyapı (The International 

Development Research Centre, 2009),  kurumlar arası bağlantı ve  

 DıĢ Çevre Faktörleri; müĢteriler, yönetimsel (Farazmand, 2006; The International 

Development Research Centre, 2009) ve yasal faktörler (The International 

Development Research Centre, 2009), sosyo-kültürel faktörler (The International 

Development Research Centre, 2009; Farazmand, 2006), teknolojik faktörler 

(Akın, 2006; Farazmand, 2006; The International Development Research Centre, 

2009), paydaĢlar (Farazmand, 2006), ekonomik faktörler (Farazmand, 2006; The 

International Development Research Centre, 2009), politik faktörler (Farazmand, 

2006; The International Development Research Centre, 2009) olarak sayılabilir.  

KuruluĢların finansal tablolarından faydalanılarak yapılan ve kuruluĢun 

finansal yapısının önceki yıllara kıyasla geliĢimini belirlemeye yarayan ve kurumsal 

performansı etkileyen göstergelerine finansal performans göstergeleri adı 

verilmektedir. Yöneticiler, anahtar finansal performans belirleyicilerini seçerek 

kuruluĢun finansal performansının ölçülmesini bu belirleyiciler aracılığıyla 

sağlamaktadırlar. Anahtar finansal performans belirleyicileri Hâsılat, Vergi öncesi 

kâr, Aktiflerin getiri oranı, Cari oran, Sermayenin kârlılığı ve Alacak devir hızı gibi 

birçok orandan oluĢabilmektedir (Akın, 2006). 

Kullanılan mali tablolardan, kuruluĢun mal ve hizmet üretim maliyeti 

kompozisyonunun geliĢimi, dolaylı ve dolaysız iĢçi maliyetindeki zaman serisi, ileriye 

yönelik nakit akım projeksiyonları gibi birçok alanda bilgiler elde edilerek diğer 

iĢletmelerle kıyaslama imkânı sağlanmakta ve iĢletmenin sektör ortalamalarına göre 

hangi konumda olduğu tahmin edilebilmektedir (Crown Company Monitoring 

Advisory Unit, 2005). Dolayısıyla kurum ya da kuruluĢun finansal durumu 

performansını belirleyen önemli bir faktördür. 
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Finansal olmayan, ancak kuruluĢun performansını etkileyen unsurların da 

tespit edilerek performans ölçümüne konu edilmesi gerekmektedir. Zira performans 

ölçümünde sadece finansal göstergeler yeterli değildir. Operasyonel göstergeler ele 

alındığında kamu yararı, AR - GE faaliyetleri, toplumsal sorumluluk, gibi birçok 

subjektif (öznel) unsur devreye girmektedir. Bu sebeple, finansal olmayan 

performans göstergelerinin belirlenmesi finansal olanlara oranla zor olmaktadır. Her 

bir iĢletmede birbirinden farklı teknik göstergeler kullanılabildiği için iĢletmeleri aynı 

temelde kıyaslama imkânı da bulunmamaktadır (Akın, 2006). ÇalıĢmalarda yer alan 

teknik göstergeleri sayacak olursak; 

 Operasyon Göstergeleri, 

 Verimlilik Göstergeleri (bir ürünün birim maliyeti, personel baĢına düĢen Ģikâyet 

sayısı ve ürün transferi sırasında oluĢan birim yol maliyeti vb.) (Akın, 2006; Milli 

Prodüktivite Merkezi Verimlilik Terimleri Sözlüğü, 2008; Akın, 2006),  

 Tutumluluk Göstergeleri (kaliteden feragat etmeden maliyetin azaltılabilmesi, 

alınan hammaddelerde sağlanabilen tenzilat oranının yükseltilebilmesi, aynı ürün 

için daha düĢük maliyet imkânlarının araĢtırılması ve değerlendirilmesi vb.) (Akın, 

2006),  

 Etkinlik (Hedefe UlaĢma) Göstergeleri (kuruluĢların birbiri ile kıyaslanmasından 

çok, yıllar itibariyle gidiĢatına yönelik bilgi alma amacıyla kullanılması 

gerekmektedir.)  (Akın, 2006),  

 Kalite Ölçüm Göstergeleri (Kalitenin ölçülmesine yönelik olarak hatalı üretilen 

ürün yüzdesi gibi nicel, müĢteri memnuniyeti (Akın, 2006) gibi de nitel göstergeler 

(Akay, 2005; Sarıkaya ve AltunıĢık, 2004; Akın, 2006; Hudson ve Smart, Bourne, 

2001),  

 Yeniliklere – Açılımlara ĠliĢkin Göstergeler (üretim sürecinde ya da üretim 

yöntemlerinde yapılan yenilikler, mevcut ürünlerin yeni yararlarının bulunması 

gibi kullanım yenilikleri ve demografik, sosyal ve ekonomik değiĢimlerin etkilerinin 

kullanılarak yeni pazar yaratılabilmesi gibi unsurları ele alabilen göstergeler, 

yenilik göstergeleri vb.) (Akay, 2005),  

 ÇalıĢma YaĢamının Kalitesine ĠliĢkin Göstergeler (Örgüt çalıĢanlarının ücretleri, 

çalıĢtıkları ortamın fiziksel koĢulları, iĢletme kültürünün yaygınlaĢtırılması, kiĢisel 

becerilerin geliĢtirilmesi gibi) (Akay, 2005; Akın, 2006) olarak 7 ana baĢlık altında 

değerlendirmek mümkündür (Akın, 2006).  
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Her ne kadar finansal göstergeleri belirlemek finansal olmayanları 

belirlemeye oranla daha kolaysa da her iĢletme için farklı olabilmeleri anlamında da 

zordur. Göstergenin belirlenmesi sırasında kuruluĢun kendi özellikleri ve bulunduğu 

sektörün durumu ayrı ayrı ele alınarak değerlendirilmelidir. Özel sektörde amaç, 

iĢletmenin değerini en yüksek seviyeye getirmek olsa da kamuda, bu durumun daha 

farklı olabileceği koĢullar bulunabilmektedir. Dolayısıyla, hem özel sektörde hem de 

kamuda kullanılan standart performans göstergeleri bulunmamakla birlikte bazı 

oranlar ortaktır (Akın, 2006).  

BÜMKO (Bütçe ve Mali Kontrol) rehberi, göstergelerin basit ve kapsamlı 

olarak sınıflandırılabileceğini ifade ederek, faaliyet sayılarının kıyaslanmasından 

oluĢan ve detaylı bilgiler içermeyen göstergeleri basit, daha karmaĢık olan birim 

baĢına ölçüleri ise kapsamlı göstergeler olarak tanımlar (BÜMKO, 2004).  

1.2.4.2. Kamu Kurum ve KuruluĢlarını Etkileyen Faktörler 

 

Sermaye, doğal kaynaklar, araç gereç ve teknolojinin yanı sıra insan 

kaynakları girdisinin performansa etkisi bulunmakta, dolayısıyla kamu performans 

yönetiminin konusu olmaktadır. Ancak, bu üretim girdileri içinde ilk üç girdi için 

büyük ölçüde denetim ve sayısal girdi çıktı analizi yapabilmek mümkün iken, insan 

kaynakları girdisinin üretime katkısını ölçmek, her zaman istenilen düzeyde 

olamamaktadır (Bilgin, 2007).  

Üretime katılan unsurların tamamının performansı açısından bakıldığında 

ayrı, bunların içindeki farklı konumu nedeniyle insan kaynağının bireysel olarak 

kendisinin performansının yönetimi ayrı ve bu kaynakların çeĢitli amaçlarla 

oluĢturdukları takımlar olarak performans yönetimlerinin ayrı olması (Bilgin, 2007) 

sebebiyle kamu kurum ve kuruluĢlarını etkileyen faktörler beĢ noktada 

odaklanmaktadır (Aktan, 1997). 

 Kaynaklar (zaman, para, materyal, araç ve gereç, insan kaynakları) 

 ÇalıĢma ĠliĢkileri (grup çalıĢmalarına katılma, baĢkalarına yeni bilgi ve beceriler 

öğretme, tüketicilerin isteklerinin en iyi Ģekilde karĢılanmasına hizmet etme, 

liderlik üstlenme, anlaĢmazlıkları görüĢmeler yoluyla çözümleme eğiliminde olma, 

farklı cinsiyet ve özelliklere sahip olan kiĢilerle uyumlu çalıĢabilme) 

 Bilgi (bilgi elde etme ve değerlendirme, bilgiyi organize etme ve düzenleme, 

bilgiyi iĢleyebilme ve yorumlayabilme, bilgiyi bilgisayara dökebilme) 

 Sistemler (sistemleri anlayabilme, performans izleme ve düzeltebilme, sistemleri 

geliĢtirebilme ve dizayn edebilme) 
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 Teknoloji (teknolojiyi seçebilme, teknolojiyi yaptığı iĢe uygulayabilme, teknoloji ile 

ilgili problemleri izleyebilme ve çözebilme) 

1.2.4.3. Yerel Yönetim Kurumlarının Performansını Etkileyen Faktörler 

 

Mahalli idarelerin amaçlarının baĢarımını etkileyen, hem iç hem de dıĢ 

kaynaklı faktörler bulunmaktadır (AltıntaĢ, 2008).  

1.2.4.3.1. Faaliyet Yürütenlerin Yetersizliği 

 

Performans yönetiminde her bir faaliyete, faaliyet yönetiminde tecrübeli, etkin 

ve konusunda uzman bir kiĢinin liderlik yapması gerekmektedir. Faaliyet için kaynak 

ve ortam bulunsa dahi yetersiz bir kiĢinin faaliyet yöneticisi olması, faaliyetin 

etkinliğini azaltacaktır. Faaliyeti uygulamak için atanacak yöneticinin belirlenmesinde 

liyakat ön planda tutulmalı ve subjektif (öznel) tercihlerden kaçınılmalıdır (AltıntaĢ, 

2008). 

1.2.4.3.2. Faaliyetin Yeterince Sahiplenilmemesi  

 

Ġdare yöneticisinin faaliyeti sahiplenmesi ve çalıĢanların bu faaliyeti 

benimsemelerini sağlaması gereklidir. Faaliyetler sahiplenmiyorsa, baĢarısızlıla 

sonuçlanır. Faaliyet yönetiminde katılımcı bir yaklaĢımın benimsenmesi de, 

baĢarının çok önemli bir unsurudur. ÇalıĢanlar yaptıkları iĢi benimser ve 

sahiplenirse, iĢi daha hevesli bir Ģekilde yerine getirecek, iĢin maliyet-etkin bir 

Ģekilde ve en yüksek kalitede gerçekleĢtirilmesi önemli ölçüde güvence altına 

alınacaktır (AltıntaĢ, 2008). 

1.2.4.3.3. Yasal Düzenlemeler ve Resmi Prosedürler 

 

Kurumun faaliyet çerçevesini belirleyen yasal düzenlemeler ve bunların 

kaynağı yönetsel düzenlemeler, kurum içi prosedürler vb. faktörler de faaliyet 

yönetimini etkilemektedir. Mahalli idareler özerkliği sebebiyle diğer kamu 

kurumlarına göre daha esnek kararlar alıp uygulayabilir. Ancak yine de gerek resmi 

iĢlemlerden ve gerekse üst makamlarının onayı gereken durumlardan dolayı özel 

sektör kadar esnek ve hızlı olamamaktadır. Resmi yazıĢmalar, onay süreçleri, 

kurumlar arası koordinasyon yetersizliği gibi durumlar da bazen iĢlerin süratli 
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yürütülmesini engellemektedir (AltıntaĢ, 2008; Farazmand, 2006; The International 

Development Research Centre, 2009). 

1.2.4.3.4. YetiĢmiĢ Uzman Eleman Eksikliği 

 

Belediyelerin genel problemlerinden birisi de, konusunda yetiĢmiĢ ve 

uzmanlaĢmıĢ personelin bulunamayıĢı, bulunsa da özel sektörün cazibesi nedeniyle 

personelin elde tutulamayıĢıdır. Personel politikasındaki en büyük eksikliklerden biri, 

personelin yetiĢtirilmesi için gereken planlamanın çoğu zaman yapılamaması, 

kariyer planlamasının da çoğu zaman mümkün olmamasıdır. Hem yeterli sayıda 

olmayan uzamnlardan faydalanmak için hem de bir faaliyeti gerçekleĢtirmek için 

baĢka birimlerden çalıĢanlar bir araya getirebilir (AltıntaĢ, 2008). 

1.2.4.3.5. ĠĢ Süresinin Uzaması 

 

Beklenmeyen koĢulların ortaya çıkması (ihale sürecinde gecikmeler, 

iĢletmelerin tedarik süreçlerinin uzaması, diğer faaliyetlere öncelik tanınması vb.) ile 

faaliyetin istenen zamandan daha sonra bitirilmesine sebep olabilmektedir (AltıntaĢ, 

2008). 

1.2.4.3.6. Yargısal Riskler 

 

Ġdarelerin çokça muhatap olmak durumunda kaldıkları yargı sürecinin 

iĢletilmesinden kaynaklanan hususlardan oluĢmaktadır. Yargısal risklerden biri, ilgili 

faaliyetin yargı kararıyla durdurulmasıdır. BelirlenmiĢ olan stratejik hedeflere 

ulaĢılamayacak, yani performans yönetiminin ana unsuru olan stratejik hedefler 

gecikerek beklenen zamanda gerçekleĢemeyecektir (AltıntaĢ, 2008; Farazmand, 

2006). 

1.2.4.3.7. Kurumlar Arası Koordinasyonsuzluk ve Siyasi Nedenler 

 

Kurumlar arasındaki koordinasyon bozukluğu ve görüĢ ayrılıkları idarelerin 

faaliyet performanslarını etkileyebilmektedir. GörüĢ ayrılığının sebebi tamamen 

teknik açıdan farklı değerlendirmeler olabileceği gibi, siyasi açıdan farklı bakıĢ 

açısına sahip olunması da olabilmektedir (AltıntaĢ, 2008). 
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1.2.4.3.8. Sivil Toplum KuruluĢları 

 

Ġdarelerin kararını alıp uygulamaya koyacağı iĢ veya iĢlemlerin değiĢik sivil 

toplum örgütleri tarafından engellenmesidir. EleĢtirmek ve denetlemek, sivil 

toplumun ana görevlerinden birisidir. Bu açıdan, sivil toplum kuruluĢları kamu 

yöneticilerinin gereksiz ve baĢına buyruk gördükleri iĢ ve iĢlemlerini, dava açma 

yoluyla veya basın bildirisi yahut da eylem Ģeklinde harekete geçerek etkilemektedir 

(AltıntaĢ, 2008). 

1.2.4.3.9. Ekonomik Nedenler 

 

Ekonomideki konjonktürel dalgalanmalar da faaliyet yönetimini 

etkileyebilmektedir. Enflasyondaki artmalar, borçlanma durumundaki artıĢ, 

gelirlerdeki azalma gibi etmenler faaliyet yönetiminin maliyetini ve kaynağını 

etkileyebilir, ki daha az maliyetle yapılması veya yaptırılması planlanan bir faaliyet 

enflasyondaki artıĢ dolayısıyla öngörülen maliyetin üzerinde gerçekleĢebilir. 

Performans yönetiminin kamu kaynak kullanımındaki artıĢ nedeniyle bir gereklilik 

olduğu göz önüne alındığında, enflasyondaki artıĢ veya gelirlerdeki azalmalar gibi 

faktörler, önceden belirlenmiĢ stratejik hedefler ve bu hedeflere ulaĢmak amacıyla 

tahsis edilmiĢ kaynaklar arasındaki dengenin bozulmasına neden olabilmektedir 

(AltıntaĢ, 2008; Farazmand, 2006; The International Development Research Centre, 

2009). 

1.2.4.3.10. Yasal Nedenler 

 

Kanuni düzenlemeler de önemli bir faktördür. Yasaların belirlediği çerçeve 

içinde hareket etmek de faaliyet yönetiminin performansını etkileyen bir husustur. 

Kamu kesimi, özel kesim gibi rahat hareket edip kararlar alamamakla birlikte, aldığı 

kararlarda belli usul ve kurallara uymak zorundadır (AltıntaĢ, 2008; Farazmand, 

2006; The International Development Research Centre, 2009). 

1.2.4.3.11. Olağanüstü Durumlar 

 

Bazen bir mahalli idare teĢkilatının iĢini gerçekleĢtirmesini olağanüstü bir 

durum engelleyebilmektedir. Ġdarelerin stratejik amaç ve hedefleri doğrultusunda 

geleceğe yönelik vizyonlarını gerçekleĢtirmesine engel teĢkil ederek, belirlenen 

hedeflerle gerçekleĢen hedefler arasındaki farkın açılmasına neden olmakta ve 
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performans yönetiminden beklenen sonucun alınmasını güçleĢtirmektedir. 

Performans sonuçlarına iliĢkin hedefleri sürekli ölçmekle yükümlü yönetim, 

performansı arttırmak amacıyla oluĢturduğu performans ölçütlerini, yine anılan bu 

riskler dolayısıyla, etkili bir Ģekilde kullanamayacak ve hizmet verimliliği ile bütçe 

arasındaki dengeyi kuramayacaktır. Bazı riskler nedeniyle, ilgili mahalli idare 

teĢkilatının gerçekleĢtirmek istediği hizmet kesintiye uğrayacağından, performans 

göstergeleri olumlu bir sonuç ortaya koyamayacak, bu yüzden kapasiteyi arttırmak 

ve performansı sürekli geliĢtirmek zorlu bir süreç olarak ortaya çıkacaktır (AltıntaĢ, 

2008). 

5018 sayılı Kamu Mali Yönetimi ve Kontrol Kanunu ve ikincil mevzuatı ile 

yasal altyapısı hazırlanmıĢ olmasına rağmen, uygulamada mahalli idarelerin bu 

mevzuatı tam olarak özümsememesi, kurumların bütün aĢamalarını bu yasal 

düzenlemelere tam olarak adapte etmesi zaman alacaktır. Bu sebeple, performans 

yönetiminin süreçlerinden ölçme ve değerlendirmeden meydana gelen kontrol 

aĢaması idareler için önemli bir süreçtir (AltıntaĢ, 2008). 
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2.  PERFORMANS ÖLÇÜMÜ ve GELĠġĠMĠ 

2. 1. Yerel Yönetimlerde Performans Ölçümü ve GeliĢimi 

Performans ölçümüne, kontrol edilen örgütlere ve yönetime son yıllarda daha 

fazla odaklanılmaktadır. Pek çok çalıĢma özel sektör üstünde durmaktadır. Bununla 

birlikte, son zamanlarda kamu sektörü iĢletmelerinde de performans ölçümüne 

geçilmeye baĢlanmıĢtır (Wilcox ve Bugaj, 2004). 

Kamu sektöründe yöneticiler, yapılan iĢlemlerin görülmesine ve beklenen 

sonuçların gerçekleĢmesine yardımcı olacağından performans ölçümü ile oluĢan 

verileri öğrenmeye ihtiyaç duyarlar. Performans verileri kullanımlarındaki net 

beklentilerin azlığı pek çok zorluğu da beraberinde getirir Sağlanan verilerin yeterli 

olmayıĢı yöneticileri kamu kaynaklarının dağıtım kararlarında zorlamaktadır ve bu 

istenmeyen bir sonuçtur (Newcomer ve Downy, 1997; Wholey ve Newcomer, 1997). 

Performans ölçümleri yerel yönetimlerin bir parçasıdır, hizmet dağıtımında 

performans denetimleri ve hedefleri oluĢturmaya bunun yanı sıra iyi bir performans 

bilgisi politika oluĢturmaya da yardımcı olur. Kaynak maliyet etkinliği, program 

etkinliği ve performans, raporlamada etkin bir yönetim aracıdır (Measuring the 

Performance of Government Departments, 2001). Yerel yönetimler vergilerle 

toplumun ihtiyaçlarını karĢıladıklarından halka karĢı sorumluluk taĢırlar ve bu 

yüzden performans göstermek, (Wilcox ve Bugaj, 2004) dolayısıyla performans 

ölçmek zorundadırlar.  

Performans yönetimi ve ölçümü, gelecekte ortaya çıkacak faaliyetlerin 

izlenmesine yardım eder ve yapılan planlar için geriye dönük ölçümlerde fayda 

sağlar. Yerel yönetimler için faaliyetlerini ölçme yeteneği hayati önem taĢır. GeçmiĢ 

yıllarda, pek çok ülkede yerel yönetimlerde kamu sektörü iĢletmeleri için performans 

yönetim ve ölçümü kullanılmıĢtır (Management Inasia - Pacific Local Government, 

2001).  

Örgüt veya departmanlar önemsenmek için, pek çok yerel yönetim otoritesi 

ise kendi örgütsel ihtiyaçlarını karĢılamak için performans ölçümüne geçmektedir. 

Temel strateji, çıktıları maksimize ve boĢa giden kaynakları minimize etmek için 

sipariĢlerde performans geliĢtirmek ve ölçmektir. Performans ölçümü, toplam kalite 

yönetimi, faaliyet temelli maliyetlendirme ve faaliyet temelli yönetim vb. gibi pratikleri 

kullanan pek çok yönetimin kalbi gibidir (Management Inasia - Pacific Local 

Government, 2001). 
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Yerel yönetimlerin performans ölçümü ile ilgili ilk basılı yayını 1938 yılında 

―Measuring Municipal Activities: A Survey of Suggested Criteria , Reporting Forms 

for Appraising Administration‖ baĢlıkla baĢlamıĢtır (Williams, 2004). Yönetimsel ve 

yasamaya iliĢkin problemler iki kısımda incelenmiĢ, yerel yönetimlerin performansını 

etkileyen olgular ve performansın rolü ortaya konmuĢtur (Ridley ve Herbert, 1938; 

Williams, 2004). Bunlar;  

 Problemler için birden fazla ölçüm gerekliliği, 

 Performans ölçümünün bütüne uygulanması yüzünden faydasının azalması, 

 Hedeflerin belirlenmesinin yasa çıkaranlar için gerekli olması, 

 Ġstikrarlı kayıt sisteminin gerekliliği, 

 Etkinliğin sadece parasal değerlerle ölçülemeyeceği, 

 Amaç ve hedeflerin her birinin açıkça tanımlanması ve organize edilmesi, 

 Etkinlikle ilgili bölümlerde daha açık ifadelere yer verilmesi, 

 Kontrol dıĢında yönetimsel koĢulların tanımlanması, 

 Yasa ile ilgili sınırları aĢmamak kaydıyla fon ayrılması, 

 Halk, yasama ve yöneticilerin ihtiyacı olan farklı bilgileri buluĢturabilmesi, 

 BaĢlangıçta, görünürde olan problemlerin çözümlenmesi vb. olarak açıklanmıĢtır. 

Yerel yönetimler, yeni uygulanmaya baĢlanan performans ölçümünde ve 

hizmet dağıtımında gittikçe artan ve baskı yaratan yaptırımlarla karĢı karĢıya 

kalmıĢlardır. Yönetimler ―Ġnsana daha yakın olmak‖ felsefesinden hareketle 

vatandaĢlar için farklı bölgelerde yapılan ve yaĢam kalitesini arttıran projeler üzerine 

yoğunlaĢmaktadır. Hâsılanın dağılımında büyük bir kapasiteye sahip yerel 

yönetimler büyük bir örgüt çevresi gibi algılanmaktadır. Yerel yönetimin talepler 

karĢısında hedefleri gerçekleĢtirmesi aynı zamanda ölçümün baĢarısına da bağlıdır 

(Çoğu Ģeyde baĢarısız olsa da ölçümde baĢarılıdır.) (Management Inasia - Pacific 

Local Government, 2001). 

Performans ölçümüyle ilgili son araĢtırmalar (Kelly ve Rivenbark, 2003; 

Melkers ve Willoughby, 2004), özellikle 1990’lardan sonra performans bütçelerin 

yapıldığı ve uygulandığı yerel yönetimler üzerinedir (Melkers ve Willoughby, 2004). 

Uygulanan performans ölçümü ve tanımlarda netlik olmaması yüzünden yapılan 

araĢtırmalar tartıĢma yaratmıĢtır (Howard ve D’souza, 2004). 

Yönetimsel amaçların performansı ölçülürken, performans kriterlerinin her bir 

bölüm için ayrı ayrı tanımlanması gerekmektedir (Behn, 2003). Yerel yönetimlerde 

halk katılımı ile Ģekillenen sosyal durum analizi gereklidir ve bu yüzden kurumlar 

tarafından kullanılan yöntemler kritik öneme sahiptir (Padgette, 2006). 
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Kamu kurumlarında performans ölçümünde dikkat edilmesi gereken 

özellikler;  

 Hükümetin amaçlarının net olması; özkaynak kazanımında baĢarı,  

 Planlara yardımcı olan yönergelerde açıklığın sağlanması,  

 Personele verilen mesajlarda ve iletiĢimde açıklık, 

 Hizmet dağıtımı ile ilgili sorunlar üstüne odaklanma,  

 Raporlama ve izlemede baĢarının sağlanması, 

 Problemleri ve mali sorumlulukları karıĢtırmamak (House of Commons Public 

Administration Select  Committee, 2003) olarak sayılabilir. 

Performans, modernize edilmiĢ yönetimler için mihenk taĢıdır. Planlama, risk 

yönetimi, performans yönetimi ve sorumlulukların düzenlenmesi kamu sektörü 

performansına destek sağlayan araçlardır. Devam eden geliĢmeler ve nitelikli bilgiler 

yönetimde yer alan kiĢi ve grupları baskı altına alır. Toplum, bu sayede yenilik, 

giriĢim ve uygulamalara yardımcı olur (Measuring the Performance of Government 

Departments, 2001). 

Yönetim ve yöneticilerin bakıĢ açısından performans ölçümünün; 

 Yöneticilere yapılan programlar için geri bildirim sağlamak, 

 Hesaplama ihtiyacını karĢılamak, 

 Denetleme ihtiyaçlarına, program kurallarına ve danıĢmanlara yardımcı olmak, 

 Program geliĢimi için girdi sağlamak, 

 Yerel yönetimin sahip olduğu gücün tanınmasına yardımcı olmak, 

 Etkinlik ve etkililik için yardımcı olmak, 

 Halkın güvenini kazanmak ve toplumsal baskı yaratmak gibi faydaları vardır. 

Performans ölçümü hizmetlerde etkinlik-etkililiğin ölçülmesi ve bu bilgilerden 

hizmet dağıtımında faydalanmak için kullanılır. Ölçümler doğru olarak raporlanır ve 

sonuçlar bakıĢ açısı oluĢturursa sorumluluk yerine getirilmiĢ olur (Management 

Inasia-Pacific Local Government, 2001). 

Performans yönetimindeki bazı çalıĢmalar verimlilik, maliyet azaltma ve 

müĢteri memnuniyeti üzerine kurulmuĢtur. Yeni yerel yönetimler ise performans ve 

idari çatıĢmalar üstünde odaklanmaktadır. Bu sayede üst yönetim desteği, 

performans standartlarının uygulanması ve göstergeleri, performans yönetim 

sisteminin yerleĢmesi, personelin motivasyonu ve bakıĢ açısı, eğitimi, performans 

bütçe ve toplum katkısı gibi faktörlere dikkat çekilmiĢtir. Yerel yönetimlerde 

performans müĢteri memnuniyetini garantileyen, verimliliği geliĢtirebilecek ve çevreyi 

de içine alacak Ģekilde olmalıdır (Balogun, 2003). 
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Sonuç esaslı performans yönetimin baĢarılı olması, stratejik yapının veya 

oluĢturulması var olan politikayla bağlantılı performans ölçümünün iyi 

yapılandırılmasına bağlıdır. Kamu sektöründe genellikle yönetilen girdi-çıktı ve 

sonuç üstünde odaklanan bir performans yönetim kültürü olmasına rağmen, 

girdilerin ölçümünde bir yönetim kültürü bulunmamaktadır (Implementing Results-

Based Management: Lessons From The Literature, 2006). Eğer kurgulanan program 

etkinse ve sonuçlara ulaĢılmıĢsa, performans ölçümünün kullanımı ve program 

geliĢimi gerçekleĢmiĢ demektir (National Center For Environmental Innovation, 

2004). 

2.1.1. Yerel Yönetimlerde Hizmet Memnuniyeti 

 

Bir üretim iĢletmesinde somut çıktılar olmasına rağmen, bir hizmet 

iĢletmesinde soyut çıktılar mevcuttur ve müĢteri odaklı çalıĢmaya daha çok önem 

verilir. Hizmet iĢletmelerinde daha fazla çalıĢan ve daha az ekipman kullanımı 

görülmektedir. Hizmet operasyonlarında girdiler (çalıĢan, ekipman, materyal, 

sermaye), yönetim (iĢlem, girdinin çıktıya dönüĢtürülmesi) ve çıktı (bitmiĢ ürün ve 

hizmetler) mevcuttur (Barlow, 2005). 

Hizmetlerdeki memnuniyet farklılığı, hizmet kalitesi ve dağıtım seviyesindeki 

gerçek farklılıktan kaynaklanabilir (De Hoog, Lowery ve Lyons, 1990). ĠĢletmelerin 

müĢterilerine sunmuĢ oldukları mamul ve hizmet, onlarla kurmuĢ oldukları iliĢkiler 

müĢteriler tarafından değerlendirilmektedir. Bu değerlendirmelerin sonuçları; 

iĢletmelerin rakiplerinden farklı olarak, hedef müĢterilerinin gözünde nasıl cazip 

kılındığını, onlarla olan iliĢkilerin nasıl geliĢtirildiğini ve korunduğunu ortaya koyar. 

Bununla birlikte iĢletmelerin müĢteri değerlendirmeleri, müĢterileri ile içsel süreçler 

arasında bağlantı kuran çıktıların iyileĢtirilmesini sağlar (Amaratunga, Baldry ve 

Sarshar, 2000). 

Hizmetin kalitesini belirlemek için performans temelli ölçümler kullanılır 

(Brady, Cronin ve Brand, 2002; Cronin ve Taylor, 1994; Lai, 2004). Bazı 

araĢtırmacılar müĢteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi arasında doğrusal olmayan 

fakat bağlantıyı gösteren kanıtlar bulmaktadır (Mittal, Ross ve Baldasare, 1998). 

MüĢteri memnuniyetindeki artıĢ hizmet kalitesinin yükselmesine, tersi hizmet 

kalitesindeki düĢüĢ müĢteri memnuniyetinde azalmaya sebep olur. Memnuniyet 

seviyesi ile hizmet kalitesi arasında doğrusal bir bağlantı vardır (Roth ve Jackson, 

1995; Voss, Roth, Rosenzweig, Blackmon ve Chase, 2004; Gardial, Clemons, 
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Woodruff, Schumann, ve Burns, 1994; Westbrook ve Reilly, 1983; Woodruff, 

Cadotte ve Jenkins, 1983; Christopher  ve diğ., 2004). 

Hizmet kalitesi ile ilgili önemli ve ayrıntılı bir yapı hemen hemen tüm hizmet 

iĢletmelerinde görülür (Chase, 1978). MüĢterinin yeri ve memnuniyeti önemlidir. 

Memnuniyet ve bağlılık bir iĢletmenin strateji ve kalite sağlama çabalarında kaynak 

dağılımında kritik bir girdidir. Bir strateji basamağında yapılanlar yetersiz ise herkes 

için mantıksal bir bölge oluĢturulması hem iĢletme için hem de müĢteri için önemlidir 

(Martilla ve James, 1977). 

Yerel yönetimlerin performans ölçümünde hizmetler;  

 Yerel yönetimler tarafından sağlanan hizmetlerin kalitesini arttırmak, 

 VatandaĢların arzuladıkları hizmet ile yerel yönetimlerin ihtiyaçlarını karĢılama 

kapasitesi arasındaki farkı belirlemek, 

 Etkinlik ve etkililiği arttırmak, 

 MüĢteriye odaklanmayı sağlamak, 

 Ġç ve dıĢ kaynakların eĢit olarak dağılımını sağlamak , 

 Hükümetten gelen engellemelere rağmen yerel yönetimlerin gücünü korumak için 

önemlidir (Barzelay ve Armajani, 1992). 

Hizmet ve müĢteri memnuniyeti üzerine yapılan çalıĢmalarda görüldüğü 

üzere müĢteri memnuniyeti sonuçlarından bir tedarikçinin hizmet kalitesi 

yorumlanabilir  (Cronin ve Taylor, 1994; Parasuraman, Berry, Zeithaml, 1994; Yi, 

1990). 

Hizmet kalitesinin ölçümü için sorumluluk, güvenirlik, somutluk, empati ve 

güvence önemli faktörler olarak belirlenmiĢtir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 

1988). Hizmetlerle ilgili müĢteri memnuniyeti ve ölçümü üstündeki çalıĢmalar 

geliĢmiĢ (Gotleib, Grewal ve Brown, 1994; Mori Social Research Institute, 2002; 

Oliver, 1977; Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985, 1988; Rust ve Oliver, 1994, 

1997) ve müĢteri memnuniyeti ile algılanan değer arasındaki iliĢki pek çok literatüre 

konu olmuĢtur (Zeithaml, 1988). Beklentiler ve algılanan kalite, hizmet memnuniyeti 

ölçümünden önce tanımlanmıĢ ve ayrılmıĢtır (Johnson ve Fornell, 1991; Anderson 

ve Sullivan, 1993). MüĢteri algılaması ve beklentisi arasındaki fark hizmet kalitesini 

belirler (Berry ve Parasuraman, 1997). DüĢük algılanan performans, müĢterinin 

yüksek karĢılaĢtırma (Tse ve Wilton, 1988) ve memnuniyet standartları ile iliĢkilidir 

(Gardial, Clemons, Woodruff, Schumann, ve Burns, 1994; Oliver ve Burke, 1999; 

Tse ve Wilton, 1988; Westbrook ve Reilly, 1983; Woodruff, Cadotte ve Jenkins, 
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1983). DüĢük fiyat, üründe istenilen kalite ve istediğini alabilme algılamayı etkileyen 

unsurlardır (Zeithaml, 1988). 

Pek çok araĢtırmacı müĢterinin algılaması ile gerçek performans üstünde 

durmuĢtur. MüĢteri beklentileri (Gardial, Clemons, Woodruff, Schumann, ve Burns, 

1994; Westbrook ve Reilly, 1983; Woodruff, Cadotte ve Jenkins, 1983) algılanan 

performans, gerçek performans ile pozitif iliĢkili ve anlamlıdır (Page ve Spreng, 

2002). MüĢteri değerlendirmesinde, gerçek performansın önemli etkileri vardır, hatta 

performans da beklentileri etkiler (Rust, Zahorik ve Keiningham, 1999). Beklentilerin 

karĢılanması ile vatandaĢ memnuniyeti oluĢur ve aralarında yakın iliĢki vardır. Farklı 

hizmetlerde beklentiler karĢılanabiliyorsa etkileri sonuçlarda da görülür (Van Ryzin, 

2004). 

MüĢteri memnuniyeti ölçümü, hizmetin müĢteri tarafından hem algılanan 

hemde beklenen metrik ölçümünü içerir.  Belli bir bölgeye verilen sabit hizmetin, 

tüketicinin gerçek ihtiyacına göre ağırlıklandırılması ve gerçek dağıtımın 

oluĢturulması arzu edilen bir uygulamadır (Stradling, Anable ve Carreno, 2005). 

Hizmetlerin geniĢlemesi, hizmet kalitesinin önemini gittikçe arttırarak farklı ülkeleri 

farklı Ģekilde etkiler (Chase, 1978).  

Hizmet kalitesi müĢteri beklentisinin üstündeyse prestij kazanımı ile beraber 

memnuniyet oluĢur. Tersi durumda hizmet kalitesi beklentinin altındaysa müĢteri 

memnun olmaz (Kimball ve Patterson, 1997; Roch ve Theodore, 2006). Minimum 

seviye ve ideal durum arasında tolerans bölgesi vardır. Bu yüzden müĢteri 

memnuniyeti ve hizmet kalitesinin ölçümü karmaĢıktır. Operasyon yönetim 

literatüründe hizmet kalitesi, müĢterinin istekleriyle tedarikçinin yeteneğinin 

buluĢması olarak tanımlanır. Tedarikçi yönünden, verilen ve alınanlar tanımlanan 

performans standartları yani tedarikçi beklentileri ile buluĢuyorsa yüksek hizmet 

kalitesinden bahsedilebilir. Sağlanan hizmet kalitesi, hizmet faaliyet stratejisi ve 

toplam kalite yönetiminde sağlanan tanımlamalar ile hizmet kalitesi oluĢturulur (Roth 

ve Jackson, 1995; Roth ve Van der Welde, 1991). 

MüĢteriler, hizmeti kendi beklentileri ve ideal standartlar arasında kabul 

ederler (Cadotte, Woodruff ve Jenkins, 1987; Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 

1985; 1988). MüĢteri düzenlemelerden sonra gerçek performansın pozitif etkileri 

yüzünden performans düzeyinin yüksek olduğuna inanır (Page ve Spreng, 2002). 

DavranıĢ sebepleri yanında geliĢim ve sonuçlar üstünde duran çok boyutlu beklenti 

modelleri oldukça zordur.  Bu modellerde dinamik değiĢkenler kullanılır (Bagozzi, 

1992; Fishbein ve Ajzen, 1975; Gustafsson ve Johnson, 1997; Johnson, 2001). 
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Performans Yönetiminin sınırları politikalar, düzenlemeler ve birimler arası 

anlaĢmalar ile çevrelenmiĢ, sistemin izlenmesi ve geliĢimi, yolcu bilgilendirme, 

iĢlemlerin kontrolü, iĢlemsel geliĢim ve sistem geniĢlemesi yönünde ĢekillendirilmiĢtir 

(Wolf, 2001; Meyer, 2001). 

Özellikle son dönemde yerel yönetim hizmetlerinde yapılan müĢteri 

memnuniyeti çalıĢmaları akademisyenlerin dikkatini çekmektedir. Verilen 

hizmetlerde vatandaĢın memnuniyet seviyesinin ölçülmesi sayesinde yerel 

yönetimlerin performansı anlaĢılmakta ve sonucunda müĢteri merkezli hizmet 

reformları gerçekleĢtirilmektedir (Van Slyke ve Roch, 2004). Ancak performans 

yönetiminde fikirlerin çoğu halka hitap etmemektedir (Osborne ve Gaebler, 1992). 

VatandaĢ hizmet sağlayanların performansının daha iyi olduğunu 

düĢünüyorsa, hizmetin kalitesinden memnun olacaktır. Hizmet dağıtımı kararlarında, 

yönetimin değerleri ile vatandaĢın değerleri birbirine uymuyorsa vatandaĢın fikirleri 

önemsenmemiĢ olur (Lynn, Heinrich ve Hill, 2000). VatandaĢ, yönetimin performansı 

için negatif  cevaplar veriyorsa  yönetime güvenmiyordur veya zayıf olan 

performansın geliĢimi için inancını yitirmiĢtir (Huseby, 2000; Van de Walle ve 

Bouckaert, 2003). 

VatandaĢ katılımı ile belediye yönetimi tarafından Ģehir içi hizmetlerin 

performansı üstüne yapılan memnuniyet ölçümündeki son çalıĢmalarda bölgesel 

çeĢitlilikler ve etnik farklılıklar bulunmuĢtur (Brown ve Coulter 1983; De Hoog, 

Lowery ve Lyons 1990; Lineberry,1977; McGuire Research Services, 2000; 2001). 

Yerel yönetim yöneticileri, performans programının objektif ölçümü ile 

vatandaĢ tarafından algılanan hizmet kalitesi arasındaki farklılıkların raporlanması 

ile durumu değerlendirir (Link ve Oldendick, 2000). 

Hizmet kalitesi, müĢteri memnuniyetinde gerçek seviyeyi gösteren 

performans ölçümü sayesinde sürdürülür (Pollitt, 1993). MüĢteri, doğru hizmeti ister 

ve her bir hizmet için ayrı ücretlendirme yapılmasını arzu eder (Kotler, 2003). Bu 

yüzden müĢteri odaklı verilen hizmetler gelecekte artarak hayati öneme sahip 

olacaktır (Pascal, 2002). 

2.1.2. Yerel Yönetimlerde Kurumsal Performans Ölçümü Uygulamaları 

 

Kurumsal performans ölçümü ile ilgili ilk yazılı yayınlar 1938 yılında baĢlasa 

da (Williams, 2004) ilk uygulama 1949 yılında Hoover Komisyonunun tavsiyesi 

üzerine BirleĢik Devletler Hükümetinde performans yönetim sistemi kurularak 

gerçekleĢmiĢtir. Komisyonun tavsiyesi ve yöneticilerin onayı ile periyodik olarak 
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gerçekleĢen dereceleme artıĢları sonucunda, çalıĢan performansında artıĢ olmuĢtur. 

1950’lilerin performans hareketi ile yönetime bağlı her bir büronun kendisinin 

geliĢtirdiği performans tahminleri yanında üç farklı alanda; memnuniyet, 

memnuniyetsizlik ve ödenmemiĢ borçların  özetleri istenmiĢtir. Bu hareketteki amaç, 

en iyi ve en kötü çalıĢanları belirlemek ve yönetici-çalıĢan iliĢkisini düzeltmektir 

(Performance Management Program Design Handbook, 1994). 

BirleĢik Devletlerde, yönetim tarafından Ģekillendirilen bütçelerde kongrenin 

oynadığı önemli rol sebebiyle performans-hedef belirlenmesi ve bütçeleme daha 

kolay olmaktadır. Hükümet, performans ve sonuçlarını Genel Muhasebe Bürosu ve 

Kongre tarafından performans raporlarının incelenmesi sayesinde elde etmektedir 

(Measuring the Performance of Government Departments, 2001). 

Hollanda’da karar alma koordinasyonu için yönetim bütünleĢmesi ile yeni 

yöntemler ve yapılar üstüne odaklanmaya 1980’lerde baĢlanmıĢtır. Etkinlik ve 

etkililik göstergeleri performans ve sonuçları uygun hale getirilerek bilgi sistemine 

yerleĢtirilmektedir (Measuring the Performance of Government Departments, 2001). 

Danimarka’da pek çok kamu hizmeti, merkezi olmayan yönetim yapısına 

sahip yerel yönetimler tarafından verilmektedir. Kamu yönetim reformunu 

desteklemek için kurulan ve tavsiye veren Rehberlik Hizmeti haricinde gerçejkleĢen 

perfomans ölçümleri yerel yönetimler tarafından yapılmaktadır. Fakat bütçe 

iĢlemlerinin bir parçası gibi gösterilen ve 1983’de baĢlayan performans ölçümünü 

içeren  modernizasyon programının bir kısmı merkezi olarak yönetilir. Kamu sektörü 

kurumları, bölgeler arasında karĢılaĢtırma yaparak müĢteri memnuniyeti araĢtırması 

ve nihai hesaplamaları da içeren performans sonuçlarını yıllık raporlarla açıklar 

(Poate, 1997; Measuring the Performance of Government Departments, 2001). 

1994 yılında Kanada’da kamu sektöründe reform yapılarak performans 

yönetim programları maliyet-etkinlik ve etkililik üzerine yapılandırılmıĢ, 1999 yılı 

Nisan ayında da program uygulanmaya baĢlanmıĢtır (Measuring the Performance of 

Government Departments, 2001). 

Finlandiya ve Danimarka’da kamu sektörünün hizmetlerdeki payı özel 

sektörden büyüktür. En büyük kamu sektörü reformları 1987 ve 1997 arasında 

performans sistemi ve sonuç odaklı bütçelemeyi içeren finansal yönetimdeki 

değiĢimlerle tanıtılmıĢtır. 1995’den itibaren devam eden performans yönetimi ve 

hedeflere ulaĢılması için çıktılar belirlenmiĢtir (Measuring the Performance of 

Government Departments, 2001). 
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Avustralya’da federal hükümet 1988’de geliĢim programı ve performans 

ölçümü ile ilgili çalıĢmalara baĢlamıĢtır. Tüm politika alanlarında geliĢim programları 

ve sonucunda bütçe hesaplamalarının kontrolleri yürürlüğe girmiĢtir. Ölçümler, 

sonuçlar üzerine yoğunlaĢmaktadır  (Poate, 1997; Measuring the Performance of 

Government Departments, 2001). 

Yeni Zelanda’da kamu sektörü reformu mali konular, sağlık, ekonomi ve tüm 

faaliyetleri içine alan özel ve kamu ortak alanlarından elde edilen  çıktılar üstünde 

odaklanmaktadır. Yeni yaklaĢımda sermaye kapasitesi ve performans analizi ile 

birimsel performans yönetimi yer değiĢtirerek, stratejik amaçlara uygun kaynaklar ön 

plana çıkarılmaktadır. Hesaplamalar performans uyumunu yakalayamadığından 

problemlerin artıĢına sebep olmuĢtur (Poate, 1997; Measuring the Performance of 

Government Departments, 2001). 

Ġsveç merkezi yönetimi, bakanlık ve büyük departmanlardan oluĢmaktadır. 

Departmanların personel, yatırımlar ve bilgi teknolojileri üstündeki kontrolleri çok 

fazladır. Kamu hizmetlerinde performans ölçümü esneklik ve daha iyi kalite 

geliĢtirilmesi için denetlenmektedir (Measuring the Performance of Government 

Departments, 2001). 

Asya-Pasifik bölgesindeki yerel yönetimlerde daha etkin bir sistemin 

kurulmasına çalıĢılmıĢtır. Temelde en önemli soru yerel yönetimlerde performans 

yönetim sistemine neden ihtiyaç duyulduğudur. Performans, kamu sektörünün tüm 

alanlarında ve neredeyse tüm ülkede ölçülebilen bütçe üstünde Ģekillenmektedir 

(Management Inasia-Pacific Local Government, 2001).  

Ġngiltere kamu hizmetlerinin performans ölçümünde sonuç odaklı yapıları 

kullanmaktadır (Poate, 1997). 

2000-2001 döneminde Ġngiltere, Kanada, Kuzey Afrika, Kore, Tayland, Fiji, 

Vietnam, Endonezya, Malezya, Çin, Samoa, Doğu Timor, Etiyopya, Hindistan, 

Danimarka ve Papua Yeni Gine’de performans denetimlerinde;  

 MüĢteri memnuniyetinin ölçümü, 

 Tasarlanan zaman çizelgelerinin uygulanması, 

 Öngörülen bütçenin gerçekleĢmesi, 

 MüĢteri bağlılığı, 

 Personel araĢtırma sonuçları, 

 Performans yönetim sonuçları, 

 Hizmet veren gruplar üzerine araĢtırma (Tedarikçiler), 

 Bakım maliyetleri, 
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 Kalite denetimi, 

 Kaynak kullanımı (Audits Report 28, 2000) ölçümleri kullanılmıĢtır. 

 

Türkiye’de ise 2003 yılı sonunda çıkarılan 5018 sayılı Kamu Mali Yönetimi ve 

Kontrol Kanunu ile  kamu kurumları için performans yönetimi gündeme gelmiĢ ve bu 

stratejik planlama yönetmeliği ve performans bütçe sistemine geçiĢ için temel 

oluĢturmuĢtur. Ġlgili kanunun 9. maddesine göre : 

 “Kamu idareleri; kalkınma planları, programlar, ilgili mevzuat ve 

benimsedikleri temel ilkeler çerçevesinde geleceğe ilişkin misyon ve vizyonlarını 

oluşturmak,  stratejik amaçlar ve ölçülebilir hedefler saptamak, performanslarını 

önceden belirlenmiş olan göstergeler doğrultusunda ölçmek ve bu sürecin izleme ve 

değerlendirmesini yapmak amacıyla katılımcı yöntemlerle stratejik plan hazırlarlar.  

Kamu idareleri, kamu hizmetlerinin istenilen düzeyde ve kalitede 

sunulabilmesi için bütçeleri ile program ve proje bazında kaynak tahsislerini; stratejik 

planlarına, yıllık amaç ve hedefleri ile performans göstergelerine dayandırmak 

zorundadırlar.  

Stratejik plan hazırlamakla yükümlü olacak kamu idarelerinin ve stratejik 

planlama sürecine ilişkin takvimin tespitine, stratejik planların kalkınma planı ve 

programlarla ilişkilendirilmesine yönelik usul ve esasların belirlenmesine Devlet 

Planlama Teşkilatı Müsteşarlığı yetkilidir.  

Kamu idareleri bütçelerini, stratejik planlarında yer alan misyon, vizyon, 

stratejik amaç ve hedeflerle uyumlu ve performans esasına dayalı olarak hazırlar. 

Kamu idarelerinin bütçelerinin stratejik planlarda belirlenen performans 

göstergelerine uygunluğu ve idarelerin bu çerçevede yürütecekleri faaliyetler ile 

performans esaslı bütçelemeye ilişkin diğer hususları belirlemeye Maliye Bakanlığı 

yetkilidir.  

Maliye Bakanlığı, Devlet Planlama Teşkilatı Müsteşarlığı ve ilgili kamu idaresi 

tarafından birlikte tespit edilecek olan performans göstergeleri, kuruluşların 

bütçelerinde yer alır. Performans denetimleri bu göstergeler çerçevesinde 

gerçekleştirilir.” denilmektedir. Stratejik Planlama Yönetmeliği bu maddeye göre 

oluĢturulmuĢ, performans ve bütçe programları ile de desteklenmeye çalıĢılmıĢtır. 

Ölçüm kriterleri, proje ve bütçe üstünde yoğunlaĢmıĢtır.  

Performans ölçümü gerçekleĢtirilen çeĢitli ülkelerde, finansal göstergeler ve 

hizmet kalitesinin tüketici tarafından belirleyici ölçümleri vb. üzerinde performans 

ölçütlerinin farklılığı ulusal kültürlerdeki farklılıklardan kaynaklanmaktadır (Poate, 
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1997). Ölçümde, tüm resmi görmek için finansal ve finansal olmayan ölçümlerin her 

birinin araĢtırma gerekliliğinden bahsedilse de kamu kurumlarında kâr etme amacı 

ön planda yer almamakta, topluma etkin ve etkili hizmet vermenin yanında kamu 

kaynaklarının verimli kullanımı amaçlanmaktadır. 

2.1.3. Kamu Sektörü ve Özel Sektör Performansı Farklılıkları 

 

Hizmet kalitesi ile müĢteri memnuniyetini etkileyen pek çok farklı değiĢken 

vardır. MüĢteriler değerini ödediği hizmetin kamu ekonomisinde israf edilmesini 

istemez ve bunun için yönetimi zorlar. Bunu yapmak için dini veya ahlaki prensipleri 

devreye sokar. Bazen bu hizmetleri alternatif olarak özel sektörden satın alır (Kelly,  

2003). Yerel yönetimler ise üzerine düĢen güvenlik ve kamu iĢlerini farklı 

toplulukların ihtiyaçlarını gidermek için daha ekonomik olduğundan özel sektörden 

yararlanırlar (Management Inasia-Pacific Local Government, 2001). Monopol 

yaratılmıĢ bir hizmet sektöründe veya üründe ise seçim hakkı yoktur (Kelly,  2003). 

Kamu sektörü tarafından verilen hizmetler; talepler, hükümet amaçları 

doğrultusunda ve gittikçe artan özel sektör katılımı ile verilir (Kettunen, 2000). 

Özel sektörde baĢarılı performans ölçümünün ana prensibi kazançtır 

(National Performance Review, 1997). Özel sektörde minimize edilen maliyetler, 

geliĢimin sürekliliği ve kullanıcılara sunulan yüksek değerdeki hizmetler yüzünden 

müĢteri bağlılığı oluĢur. Bununla birlikte özel finans avantajları da vardır. Özel 

sektörün kazanç amacı, negatif etkilere hazırlıklı olmaktan kaynaklanır (tıkanıklık, 

çevresel belirsizlikler vb.) ve sipariĢ aĢamasında maliyetlerde kısıntı yapılır (Pascal, 

2002). Monopolist fiyatlandırmanın cazibesi yüzünden hükümetler için hayati öneme 

sahip altyapı, proje, program ve hizmet alanlarına özel sektörün ilgisi artmaktadır. 

Bu da kamu hizmetlerinde azalan yönetim maliyetleri ile birlikte daha az yönetim 

kontrolünü ortaya çıkarmaktadır (Pascal, 2002). 

Kamu sektöründe ise, dünya üzerinde kabul gören ana prensip baĢarıdır. 

Kamu kurumlarında; performans programlarının hedefe ulaĢması, arzu edilen 

sonuçların elde edilmesi ve ulaĢılan hedeflerle hükme varılır. BaĢarı halk, müĢteriler, 

tedarikçiler, satıcılar, hükümet kanadı, yasa çıkaranlar, düzenleyiciler, paydaĢlar gibi 

değiĢik grupların bakıĢ açısından gözlemlenir. Bu yüzden kamu kurumlarında 

performans ölçümü oldukça önemlidir. Çoğunlukla ölçümler stratejilerle sıkı sıkıya 

bağlıdır. Birim yöneticileri ile orta kademe yöneticiler arasında iĢbirliğini gerektirir 

(National Performance Review, 1997). 
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Özel sektör uluslararası pazarlara girebilmek için rekabetçi olmak zorunda 

olduğundan tedarik zincirinde optimizasyona ulaĢmayı amaçlar. Kamu sektörü ise, 

sosyal amaçlar ve sürdürülebilirliği, ticari alanda liberalleĢme ve ekonominin 

küreselleĢmesini arttırmak için etkin politikalarla sorumluluğunu yerine getirmeyi 

amaçlar (Pascal, 2002). 

Özel sektör örgütlerinde iĢ memnuniyetinin mekanizması veya iĢlemleri 

hakkında pek çok Ģey bilinmesine rağmen kamu sektöründeki iĢ çevresi ve 

çalıĢanların iĢ özelliği ve bunları etkileyen yapılar daha az bilinmektedir (Wright ve 

Davis,  2003). 

Kamu çalıĢanlarının iĢlerinde özel sektör çalıĢanlarına göre daha az 

memnun olduğu söylense de tersi durumda söz konusu olabilmektedir.  (Steel ve 

Warner, 1990; Bennett  ve Robson, 2005). Bu konuyu tam anlamıyla genellemek 

çok zordur. Kültürel, yasal ve bireysel özellikler birey memnuniyetini etkilemektedir. 

Örgütsel amaç çatıĢması, örgütsel amaç özelliği ve iĢlemsel kısıtlar yanında 

iĢ özelliği, rutinler, geri bildirim ve insan kaynakları geliĢimi olarak dört iĢ özelliği 

kamu çalıĢanlarını etkiler. Bu değiĢkenler kamu ve özel sektör çalıĢanları için 

sadece ayırt edici önemli bir özellik değil aynı zamanda iĢ memnuniyeti ile ilgili 

konularda tüm sektörler için geçerli olabilmektedir. Kamu sektöründe iĢ çevresinin 

her bir bileĢeninin, çalıĢan memnuniyetinden daha önemli görülmesi yüzünden iĢ 

özelliği daha ön plandadır (Wright ve Davis, 2003). AĢırı yapısal olan kamu 

kurumlarında çalıĢanlar büyük fırsatlara ulaĢmak için fedakarlık göstermek veya 

çalıĢanlarla rekabet etmek durumundadırlar. Bu çatıĢma amaç ve yapı arasında bir 

tutarsızlık ortaya çıkarmaktadır (Wright ve Davis,  2003). 

Gerçekte kamu ve özel sektör çalıĢanları karĢılaĢtırıldığında deneysel 

kanıtlar, yönetim gücünün ve kullanılan gücün farklı değerlerde olduğunu 

göstermiĢtir (Wright ve Davis,  2003). 

Kurumlar, eğitim programları vasıtasıyla çalıĢan niteliğinin geliĢip 

geliĢmediğini müĢterilerden alınan geri bildirimlerle öğrenirler. Bu tür eğitimler 

çalıĢanların iĢ memnuniyeti seviyesinde de etkili olur. Kamu sektörü kurumları iĢlem 

ve politikaların ötesinde çalıĢanların gerçekte ne istediği üstünde ve özellikle 

performans beklentileri üstünde gerçekçi düzenlemeler yaparsa çalıĢan 

memnuniyeti sağlanabilir (Steel ve Warner, 1990). 

Kamu sektörü, hizmet kurumlarında artarak devam eden iĢ memnuniyeti 

araĢtırmaları özel sektörde de görülmektedir. Sadece çalıĢan iliĢkileri için değil aynı 

zamanda kaliteli hizmet sağlamak için de iĢ memnuniyeti çalıĢmaları yapılmaktadır. 
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ÇalıĢan memnuniyeti çalıĢmalarından çıkan sonuçlardan anlaĢılmıĢtır ki sonuçlar 

çalıĢanlara bağımlıdır (Horton, 2006). 

2.1.4. Yerel Yönetimlerde Performans Ölçümü Problemleri 

 

Yerel yönetimlerin çalıĢma alanlarında pek çok mücbir sebep ve karmaĢık 

problem vardır (Balk, 1978). Performans kavramının açıklık kazanması için; etkinlik, 

etkililik, tasarruf, program geliĢimi, iĢ ölçümü, çalıĢan teĢvikleri, yönetim etkililiği, 

girdi-çıktı analizleri, iĢ standartları ve politik/sosyal çevrenin tanımlanması gerekir 

(Burkhead ve Patrick, 1978). 

Henüz performans ölçümü müesseseleĢememiĢ, yerel yönetimler bile pek 

çok girdi ve çıktı verisini genel bir formülün ötesine taĢıyamamıĢtır (Glaser, 1994). 

Ayrıca performans bütçe terminolojisi üzerinde de karıĢıklık vardır (Rivenbark, 

2004). Kamu sektöründe yüksek performanslı iĢ sisteminin oluĢturulması önemli ve 

araĢtırma sınırlarının geliĢtirilmesi zordur (Steijn, 2004). Yerel yönetim yöneticileri 

performansı ölçebilselerde yapılan program ve verilen hizmetlerde değiĢim çok azdır 

(Julnes ve Holzer, 2001). 

Yerel yönetim performansının niteliksel Ģekilde ölçülebilen pek çok yönü 

vardır. Bu ölçümler insanları etkileyen maliyet ve zaman gibi zor hesaplanan 

verilerin üstüne odaklanır. Sonuçlar bazen çok kolay ölçülebilir fakat toplum bakıĢ 

açısına göre yerel otoritenin performansının doğru ölçülmesinde baĢarısızlıklar 

olabilir. Maliyet gibi kantitatif ölçümler üstünde sıkça durulmasına rağmen, ölçümler 

toplumun gerçek dileklerini veya yerel koĢulları tanımlamada baĢarısız olabilir 

(Management Inasia-Pacific Local Government, 2001). Verimlilik ölçümü oldukça 

zordur, çünkü somut ürünler yerine hizmet üretilir. Bu yüzden hizmet kalitesi önemli 

bir etken olur fakat çıktının bileĢimleri ve ölçümü zordur (Newland, 1972). 

Yerel yönetime bağlı kurumlar performans ölçümünde, toplumdan 

kaynaklanan ĢaĢırtıcı ve farklı sorunlarla karĢı karĢıya gelir. Tarihsel süreç boyunca, 

yerel yönetimin rolü ne olursa olsun toplum, yönetimin üstlendiği rol ile nasıl etkin ve 

etkili geliĢim sağlanacağı arasındaki ayırımı yapamamıĢtır (Padgette, 2006), bu da 

yerel yönetimler için üstesinden gelinmesi gereken bir problem olarak ortaya 

çıkmaktadır. Kaynakların azlığı, yeni yönetim teknikleri, gerçekçi olmayan ölçüm 

araçları, çeliĢkili ve farklı amaçlar yüzünden yönetimlerin performans ölçümünden 

Ģikayet etmeyen yoktur (Management Inasia-Pacific Local Government, 2001). 

Yerel yönetimlerden performans sorumluluğu değil aynı zamanda seçilen 

hedef, amaç, ölçüm ve projelere katılım istenmektedir. OluĢturulan performans çıktı 
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standartları yerel yönetimin rolünü de belirginleĢtirir (Padgette, 2006), performans 

ölçümlerinin toplanması ve raporlanması sayesinde de sonuca varılır (Berman ve 

Wang, 2000; Poister ve Streib, 1999). 

Kamu yönetiminin tüm bölümlerinde performans ölçümüne ve raporlamaya 

daha fazla odaklanıldığından ölçüm ve performans geliĢimi zayıftır. Kamu 

yönetimindeki bu tür performans yaklaĢımları, özel sektör verimlilik değerlerinin 

uygulanmamasından kaynaklanmaktadır. Performans temelli reformlar, özellikle 

iĢlemlerden ziyade çıktılara odaklanılması yüzünden sınırlıdır (Barzelay ve Armajani,  

1992). Yerel yönetim tarafından üretilen toplam değer, ölçüm tekniklerinin ve faaliyet 

alanlarının da ötesinde son ölçümler üstüne odaklanır (Burkhead ve Patrick, 1978). 

Hizmetlerle ilgili önemli kararlar, çoğunlukla etkinliğin en düĢük olduğu zamanlarda 

ve çeĢitlilik amaçladığında alınır (Barzelay ve Armajani,  1992). Geleneksel kamu 

sektörü değerlendirmelerinde performans ölçümü ve ölçümün yapıya uygunluğu 

tartıĢılır. Uygun olan ve performansı kapsayan performans göstergelerinin doğru 

raporlanması için birimler cesaretlendirilir. Birim baĢarısının doğru bir Ģekilde ortaya 

çıkması için tüm göstergelerin hesaplamaya dahil edilmesi gerekir (Measuring the 

Performance of Government Departments, 2001).  

Performans ölçümünde genelde yaĢanan problemler; 

 Çıktının tanımlanamaması, 

 Çıktının ölçümü, 

 Hizmet kalitesinin ölçümünün zor olması, 

 OluĢturulan planlarda kullanılan ölçümlerde ters yönde ölçümlerin olmaması, 

 Çok kriterli ölçüm setlerinin oluĢturulamaması, 

 Açıklayıcı faktörleri içermemesi, 

 Personel ve sosyal faydalar gibi tüm maliyetleri içermesi, 

 ĠĢçi, makina benzeri farklı faktörleri kapsayan girdilerle değiĢ-tokuĢ dengesinin 

hesaplanamaması, 

 Kararların anlaĢılması için değiĢik kararlara değiĢik ölçüm kriterlerinin 

geliĢtirilememesi, 

 Farklı Ģehirlerde elde edilen anlamlı verilerin karĢılaĢtırılamaması, 

 Aynı zamanda iki farklı faaliyette yer alan kiĢi maliyetinin ayrıĢtırılamaması 

(Newland, 1972) Ģeklinde sayılmaktadır. 
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2.2. Toplu UlaĢım ĠĢletmelerinde Kurumsal Performans 

ĠĢletmelerde, amaç ve sonuçlar (hedefler) arasında kontrol edilen iĢlemler 

sayesinde performans ölçümü yapılır ve toplanan bilgilerle uygun kararlar alınmaya 

çalıĢılır. UlaĢım iĢletmelerinde sistem yatırımları, yol özelliği durumunun izlenmesi 

ve bir departman tarafından verilen hizmetin kalitesinin ölçümü gibi etkilere ve 

tahminlere yardımcı olması için yıllardan beri performans ölçümünden 

faydalanılmaktadır. Performans ölçümleri ulaĢım iĢletmeleri için çok kullanıĢlı ve 

değerli bilgiler sağlar (Transportation Research Board Executive Committee, 2005). 

UlaĢım performans göstergeleri bir iĢlemin sonu değildir fakat sonraki analiz ve 

çalıĢmalar için tanımlanan alanlardaki farklılıkları göstermenin baĢlangıcıdır 

(Isoraite, 2005). 

Performans ölçümü, alınan yatırım kararları veya önemli kaynakları 

iliĢkilendiren sistem performansının göstergesidir. UlaĢımla ilgili literatürlerde 

performans ölçümü uygulamalarının alanı tartıĢılır (Meyer, 2000). UlaĢım sisteminde 

yapılan kısıtlamaların öneminin veya ekonomik faaliyetlerin desteklenmesi için 

performans ölçümü gereklidir (Wolf, 2001). 

Pek çok performans ölçümü, farklı ulaĢım sistemlerinin hedef ve amaçlarına 

cevap verecek Ģekilde kullanılmıĢ ve geliĢtirilmiĢtir. Geleneksel hizmet-etkinlik 

göstergeleri (operasyonlarda mil veya saat baĢına düĢen araç geliri) ve maliyet-

etkinlik göstergeleri (operasyonlarda mil baĢına düĢen yolcu veya yolculuk 

gecikmesi) bazen toplumun sorunları ve müĢterinin istekleri ile iliĢkili değildir. 

AraĢtırmalar, toplumun sorunları ve müĢteri uyarılarına duyarlı performans ölçüm 

programı hazırlanırken aynı zamanda ulaĢım sistemlerini de kullanabilen bir 

geliĢime ihtiyaç duyar, aynı zamanda özel bir yapının veya genel bir durumun 

sağlanmasına ihtiyaç duyulur. Birimin hedef ve amaçlarının temelinde; yorumlanan, 

ölçülen ve tanımlanan birim performansının bütün boyutlarıyla analiz edilme ihtiyacı 

ortaya çıkar. UlaĢım iĢletmelerinde 3 ana sebepten dolayı performans ölçümü yapılır 

(National Center for Environmental Innovation, 2004). 

 Birimlerin performans ölçümlerini kullanarak iĢlemlerini kontrol etmesi, 

 Kullanılan performans ölçümlerinin birim için faydalı sonuçları ortaya çıkarması 

ve 

 Birim dıĢındakilerin iĢlerin nasıl gittiğini öğrenme ihtiyacı duyması olarak 

sayılabilir. 

UlaĢım sisteminin performansı günlük hayatımızın temellerini etkiler. Bu etki 

Amerika’da 132 milyon (Meyer, 2000), Ġzmir’de 1 milyon kiĢinin (ABSġM, 2009) ev 
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ve iĢ arasında gidiĢ-geliĢlerini gösteren günlük yolculukları olarak hesaplanmıĢtır. 

Araba, otobüs, raylı sistem veya ulaĢımın diğer türleriyle güne baĢlayanlar 

yaĢadıkları deneyimler sayesinde ulaĢım sisteminin daha iyi olması için gerekli olan 

kriterler üzerinde çalıĢmıĢ olurlar. Bu kısa yolculuklar sırasında ―Bir yere daha çabuk 

nasıl varılır ?‖ sorusuyla yüz yüze gelirler. Bu yüzden 21. yüzyılda ulaĢım 

sistemlerinin ekonomik ve baĢarılı olması için yolcular en iyi elemanlardır (Stuart, 

Mednick ve Bockman, 2000; Dalton, 2000; Meyer, 2000; Larson, 2000). Bununla 

birlikte ulaĢım sisteminin haftanın yedi günü, günün yirmidört saati hizmet vermesi 

de performans için önemli bir unsur olmaktadır (Meyer, 2000). 

UlaĢım politikası ana unsur olarak hizmet alan müĢteriler üzerinde 

odaklanmıĢtır. MüĢteri odaklı raporlar, kitaplar, çalıĢmalar ve araĢtırmalar hizmetin 

nasıl daha iyi verileceğini araĢtırırlar. MüĢteri odaklı bu tür uygulamalar, sistemin 

performans ölçümünde önemlidir (Hall ve Wakefield, 2001).  

Anahtar görevi görecek performans ölçümleri, yolcunun bakıĢ açısını 

gösterdiğinden karar ve planlarda önemlidir, dolayısıyla ―UlaĢım sisteminde yer alan 

yolcular ne ister ?‖ sorusunun bilinmesini zorunlu kılmaktadır (Meyer, 2000). 

Toplu taĢıma sektöründe yolcu memnuniyet ölçümleri değerlidir. Bu tür 

bilgiler, araĢtırmalar sayesinde elde edilir. AraĢtırmalar, ulaĢım kurumu tarafından 

yapıldığı için verilen hizmetin halk tarafından nasıl algılandığını ve ne tür 

düzenlemeler yapılması gerektiği yönetimi bilgilendirdiğinden oldukça faydalıdır 

(Meyer, 2000; Larson, 2000). Elde edilen bilgiler hedeflenen yatırım programlarında 

karar alırken kullanılabilir (Larson, 2000). 

UlaĢım hizmetlerinde verilerden faydalanarak kurumsal performansın 

arttırılması ikinci planda yer alırken birinci planda yolcuların gerçek zamanlı 

seyahatlerinin gerçekleĢtirilmesi vardır (Meyer, 2001). 

Hizmetin nitelikleri olan soyutluk, heterojenlik ve bölünmezlik kavramları, 

nesnel ve açık üretim özelliklerini kapsayan tek tip kalite nadiren olabilir, çünkü 

soyutluk, tüketicilere verilen hizmetlerin algılamaları ve geliĢen hizmet kalitesini 

gösterdiğinden anlaĢılması zordur (Zeithhaml, 1981). 

Yolcu araĢtırmaları; ürün ve hizmetleri, değiĢen kaynakları ve önem sırasını 

belirlemek açısından yardımcı olur. Yolcunun özellikle değer verdiği inanıĢlar 

belirlenir fakat bunlar sınırlıdır ve vizyon yerine geçmez (Ekern, 2000).  

Yıllardan beri talep modellerinde, sebep-sonuç değiĢkenlerinin 

kararlaĢtırılması için çalıĢmalar yapılır. Toplanan veriler, alınan performans ölçümleri 
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ve ulaĢım sisteminin performans ölçümleri sayesinde müĢteri memnuniyeti özellikleri 

tanımlanabilir (Hall ve Wakefield, 2001). 

Pek çok ulaĢım iĢletmesi, müĢteri memnuniyeti ve pazar büyüklüğü 

araĢtırmalarını sürekli yapmaktadır. Özellikle ulaĢım iĢletmeleri müĢterilerini 

elektronik veri tabanında tutarak verileri güncellemektedirler. Bazı ölçüm sistemleri, 

web-tabanlı araĢtırma metodu ve telefon görüĢmesi ile gerçekleĢtirilir. UlaĢım 

iĢletmeleri ―müĢteri araĢtırma sonuçlarını‖ özellikle yönetim kademesinde çalıĢanlar 

için iĢletme içinde bilgisayar ağında veya iĢletme çapında eĢ zamanlı olarak web-

tabanlı elektronik ortamda göstermektedir. Kritik problemler, ulaĢım iĢletmesi 

personeli tarafından anında çözülmesi için elektronik ortamdan ayrılır. UlaĢım 

sektöründe yapılan pazar araĢtırmaları ile müĢterinin bakıĢ açısından verilen 

hizmetin değerlendirilmesi sağlanır (Transit Performance-Measurement System 

Report88, 1988).  

2.2.1. Toplu UlaĢım ve Performans Ölçümünün GeliĢimi 

 

1944’e kadar pek çok Ģehirde toplu taĢımayla ilgili araĢtırmalar 

baĢlamamıĢtır. Federal-Aid Highway Act tarafından yapılacak yeni projeler 

yüzünden Ģehir içi ulaĢım bilgilerinin az olduğu ve o zamana kadar kapsamlı ve 

karĢılaĢtırmalı bir araĢtırma metodu geliĢtirilmemiĢ olduğu fark edilmiĢtir. UlaĢımla 

ilgili çalıĢma olmasına rağmen ancak 1950’lerde seyahat talep ve tahminleri üstünde 

Ģekillenmeye baĢlamıĢ, Detroit Metropolitan Area Traffic Study ile birlikte fayda – 

maliyet analizleri gündeme gelmiĢtir. 1960’lı yıllarda kullanıcılar ve sistemi 

kullanmayanlar sistemin içine dahil edilerek toplu taĢıma araĢtırmaları ile ilgili Altın 

Çağ baĢlamıĢtır (Weiner, 1992). 

Dünya üzerinde pek çok iĢletmede yol ve ulaĢım sistemleri uygulamaları ve 

özellikle son yirmi yıldır performans ölçümü ile ilgili çalıĢmalar bilimin önderliğinde 

artmıĢ (Transportation Association of Canada, 2006),  performans ölçümü için 

oluĢturulan planlama ve yönetimde deneyim sahibi olunmuĢtur.  Lakin, kurumdan 

kuruma farklılık gösteren çeĢitli geliĢim yolları ve pratiklerini oluĢturan genel 

elemanlar henüz bir noktada birleĢememiĢtir (Summary of the Second National 

Conference, 2001). 

 Genelde üzerinde yoğunlaĢılan ana konular performans ölçümünün neden 

önemli olduğu, nasıl baĢlanacağı ve ne Ģekilde ölçüleceğidir. Performans 

ölçümünde nihai amaç, yolcular için ulaĢım hizmetinin sağlanmasıdır. Ġki önemli 

nokta, yolcular ve hizmetler vardır. OECD’nin yayınladığı performans ölçüm 
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kriterleri, kamu yönetiminden beklentileri açıklar. Baskın amaç minimum maliyetle 

maksimum hizmet verilmesidir. Kamu yönetimi, bir yandan hizmet bölümlerindeki 

maliyetleri azaltarak ve bir yandan da yolculardan geri bildirim alarak beklentileri 

yerine getirir (Transportation Association of Canada, 2006). 

Yeni trend gittikçe artan Ģeffaflık ve sorumluluktur. Son yıllarda planlama, 

kurumsal gözetim ve karar alma vb. nitelikler A.B.D. ulaĢımının önemli bir 

karakteristiği olmuĢtur. Üstünde durulan konu, tek taraflı olarak yapılan performans 

ölçümünün kurumsal verimlilik veya ulaĢım sistemi performansına gösterge olup 

olamayacağıdır. Bu göstergeler, görevliler, yasa çıkaranlar ve halk vb. indikatörler 

sayesinde ulaĢım sistemi performansı için çalıĢmaların devamlılığını sağlar 

(International Transportation Committee, 2004). 

Performans temelli yönetim, vatandaĢlara karĢı açık ve Ģeffaf olan 

demokratik toplumlarda bir ihtiyaçtır. Merkezi ve rekabetçi olmayan risklerin 

alınması, bilimsel araçlar ve veri devamlılığı gibi unsurlar yerel yönetim 

kurumlarında istenen etkiyi gösterir. Performans temelli yönetim ve büyüme 

göstergeleri kamu sektöründe uygulanmaya baĢlanmadan önce özel sektörde 

yapılandırılmıĢtır. UlaĢım sektöründe tam zamanlı performans ölçümü kapasite 

kullanım ve iĢlem etkinliği hissedarlar (ve halk) tarafından düzenli olarak takip 

edilmekte, bazı ölçümler kural ve düzenlemelerle oluĢmaktadır (Padgette, 2006). 

Bir ulaĢım kurumunun baĢarısı, mesleki performans ölçümleriyle yapılan 

programların, bireysel hedeflerle desteklenmesi sayesinde Ģekillenir. Bazı 

organizasyonlarda performans ölçüm programları yolcular ve hissedarlar (ve halk) 

üstüne kurulur. Bazı organizasyonlarda ise doğrudan etkisi olan operasyonlar veya 

karar alma iĢlemleri ile sağlanır (Padgette, 2006; Meyer, 2000). Hedeflere ulaĢmak 

ve performans ölçüm programlarının baĢarılı olması için üst yönetim (lider), alt 

yönetim (lider), performans ölçüm kültürü ve çalıĢan sorumluluğu, ölçüm ve faaliyet 

bağlantısı, sorumluluğun paylaĢılması (merkezi olmayan sorumluluk), performansın 

ölçümüyle dönem dönem verilen raporlar birer anahtar kuvvet olarak belirlenmiĢtir 

(Padgette, 2006). 

Bazı araĢtırmalar iĢletme içi iĢlemler ve tedarik zincirinde yer alan iĢletmeler 

arası performans ölçümünde optimizasyon (mükemmele eriĢmek) üstüne 

odaklanmıĢtır. Dağıtım planlarındaki doluluk oranları, mil baĢına boĢ yükleme ve 

geri dönenler, saat baĢına ekipman kullanım oranı, araç bakım maliyeti vb. 

göstergelerle etkinlik ve zayıflık ölçümü için kullanılmaktadır. MüĢteri karĢılama 

zamanı, müĢteriye duyarlı dağıtım performansı, çıkıĢ - yükleme iĢlemi için 
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zamanlamadaki hız veya sorumluluk sayısal ölçüm kriterleridir. Kalite ve bilgi 

konusunda dağıtım performansı değiĢebilir. Mümkün performans göstergeleri;  

kusursuz ulaĢım hizmeti, müĢteri ihtiyaçlarına göre esnek dağıtım sistemleri, müĢteri 

hizmet ve memnuniyetinin ölçümü, müĢteri sorgulama zamanı ve hizmetten sonraki 

iĢlemlerin esnekliğidir (Krauth ve Moonen, 2005). En iyi ölçümler genelde kaliteli 

yaĢam için belirlenen hedefler, hareketlilik ve emniyet üstünde odaklanmıĢtır 

(Padgette, 2006). 

UlaĢım sisteminde baĢarı, sistem yönetimi ve faaliyetler üstüne odaklanır. 

UlaĢım sistemiyle kısa zamanda insan akıĢı nasıl sağlanabilir ? Uzun dönemde 

yönetim ve faaliyetlerde mümkün olan en iyi performans için strateji ne olmalıdır ? 

Strateji sadece var olan yeteneklerin geliĢtirilmesi için değil aynı zamanda gözetim, 

denetim, trafik kazalarını önleme, trafik ıĢıklarının ve değiĢik taĢıma modlarının 

koordinasyonunun sağlanması gibi kullanıcı bilgilerini de içermelidir (Meyer, 2000). 

UlaĢım hizmetlerinin nasıl algılandığıyla ilgili yolcu odaklı performans 

ölçümlerine ise ilgi büyümektedir. Algılanan performans ölçümlerinden elde edilen 

veriler, halk ve yolcularla yapılan araĢtırmalar, web üzerinden yapılan araĢtırmalar, 

311 belediye hizmeti telefonları, 511 yolculuk bilgi hizmetleri, gazete haberleri ve 

medya yazıları hasattan sonra baĢak toplamak gibi anlaĢılabilir (Padgette, 2006). 

Hedef ve amaçlar gerçekçi olmalıdır. Performans ölçümü amaçlar ile 

bağlantılı olmalıdır, bir iĢletmenin hedefleri (iĢletme neyi baĢarmayı arzular) ve 

performans ölçümleri bu amaçlara ulaĢmak için  nasıl baĢarı sağlanacağını gösterir. 

Açık olmalıdır, programı izleyenler önemli bir rol oynarlar ki daha iyi sonucun nasıl 

alınacağına dair bilgileri ilgili ölçümlerin rapor ve sonuçlarıyla anlayabilir. Güvenilir 

ve inandırıcı olmalıdır, ölçümlerde kullanılan verinin kalitesi üstünde doğrudan etkili 

performans ölçümü sonuçları ve ölçümleri tarafsız olarak seçilmiĢ ve raporlanmıĢ 

olmalıdır. Performans ölçümleri geçmiĢ, Ģimdiki ve gelecek performansının 

saptanmasına yardımcı olmalı ve konu ile ilgili noktalarda geniĢ bir dizin 

göstermelidir. Ölçümlerin sayısı ve ölçümlerin çeĢitliliği hizmet kalitesinin 

anahtarıdır, fakat anlaĢılması güçleĢen lüzumsuz verilerden kaçınarak ölçüm sayısı 

dengelenmelidir. Detayların seviyesi önemlidir, ölçümler gerektiğinden daha 

karmaĢık olmamalı fakat ihtiyaç duyulanlar sağlandığında belirlenen kısımlar için 

yeterince detaylandırılmıĢ olmalıdır. Esnek olmalıdır, sistem gerekli tarihsel 

ölçümlerle bağlantı kurabilmeli, fakat iĢletme amaçlarının geliĢimi gibi zamanla 

değiĢime izin vermelidir.  (Nakanishi ve List, 2000). 
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Performans ölçümü hakkındaki yayınların bazıları ulaĢım sektöründe Etkin 

Performans Ölçümünü ön plana çıkarır (Nakanishi ve List, 2000). Kamuya ait toplu 

taĢıma sisteminde emniyet, güvenirlik ve ulaĢılabilirliğin sağlanması sırasında 

oluĢan çıktıların bir araya gelmesi ile etkinlik sağlanır (Meyer, 2000). 

Ölçümlerde niceliksel (sayısal), göstergeler veya bilanço yönlü kullanımlar da 

görülmektedir. Kriterler, karar veren yöneticiler için önemli göstergelerdir (Poorman, 

1997). ÇalıĢmalarda paydaĢ memnuniyeti, stratejiler, iĢlemler ve yetenekler katkı 

sağlamıĢtır (Neely, Adams ve Marr, 2000). Sistem güvenirliği ve ortalama seyahat 

süresi operasyonel bölümlerde önemli sorunlar olarak görülmüĢtür (Meyer, 2000). 

AraĢtırmalarda, yolcuların seyahatleri sırasında memnuniyet düzeylerini etkileyen 

trafik akıĢının önemli bir eleman olduğu bulunmuĢtur (Meyer, 2000; Larson, 2000). 

 

UlaĢım ĠĢletmeleri yönünden bakıldığında genelde; 

 Finansal performans ve sonuçlar (çıktılar) (Meyer, 2000) 

 Girdiler (finans, çalıĢan, amaçlar, ihtiyaçlar, geliĢim sonuçları) (Pascal, 2001) 

 Kurumsal çıktılar, dağıtım ve yönetim iĢlemleri (Meyer, 2000) 

 Bakım, izin ve lisanslar, yollar (Pascal, 2001) 

 Plan ve hedeflere ulaĢma (Meyer, 2000) 

 ĠĢlemler (tanımlanan ihtiyaçlar, stratejik planlar, yıllık programlar, tedarik, geliĢim) 

(Pascal, 2001) 

 Yolcu ve hissedarlardan alınan geri bildirimler (Meyer, 2000; Pascal, 2001) 

 Kullanıcıyı etkileyen kondisyon (sürüĢ hızı, hava kirliliği, konfor) (Pascal, 2001; 

Kittelson, 1999; Nakanishi ve List, 2000; Eccles, 1998; Furth, 2000; Jenks, 2003) 

 Nihai çıktılar ve masrafların açıklanması (Meyer, 2000) 

 Kaza sayıları, Kirlenen su miktarı, Ġstihdam (Pascal, 2001) 

 Program ve hizmet arzında periyodik iyileĢtirmeler (Meyer, 2000) 

 Personel davranıĢları, çalıĢma ve algılamaları (Management Advisory 

Committee, 2001) 

 ĠĢ zaman çizelgeleri, kalite, personel ve geribildirimler (Management Advisory 

Committee, 2001) 

 Ġç paydaĢlarla ilgili girdiler (Management Advisory Committee, 2001) gibi 

performans ölçüm kriterleri üstüne odaklanılmıĢtır. 
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2.2.2. Toplu UlaĢımda Performans Ölçümü Kriterleri  

 

Toplu ulaĢımla ilgili çalıĢmalarda araĢtırmacılar tarafından kullanılan 

performans ölçüm kriterleri kendi arasında gruplandırılarak maddeler haline 

getirilmiĢ ve aĢağıda sıralanmıĢtır. 

2.2.2.1. MüĢteri (Yolcu) 

 

Toplu ulaĢımda yolcu ile ilgili çalıĢmalarda kullanılan kriterler; 

 

 MüĢteri memnuniyeti (Tüm ulaĢım modları oranları, ulaĢım sistemindeki personel 

ve araçtaki personel güvenliği, halkın kabul ettiği performans) (Meyer, 2001; 

Management Inasia-Pacific Local Government, 2001; Nakanishi ve List, 2000; 

Eccles, 1998; Furth, 2000; Jenks, 2003; Small, Noland, Chu ve Lewis, 1999; 

Public Transportation Authority of Western Australia, 2004; International 

Transportation Committee, 2004; Halvorson, Hatata, Tischer ve Kolakowski, 

2000; Poorman, 1997; Wolf, 2001) 

 MüĢteri bağlılığı (Kittelson, 1999; National Center for Environmental Innovation, 

2004) 

 Çıktıların kalitesi (müĢterilere nasıl daha iyi verildiği ve müĢteri memnuniyeti 

artıĢı) (International Transportation Committee, 2004) 

 Kullanıcı maliyeti (Yolculara) (Wolf, 2001; Small, Noland, Chu ve Lewis, 1999; 

Poorman, 1997) 

 Hane halkı maliyetleri (Poorman, 1997; Halvorson, Hatata, Tischer ve 

Kolakowski, 2000) 

 Memnuniyet göstergeleri (Halvorson, Hatata, Tischer ve Kolakowski, 2000; 

Summary of the Second National Conference, 2001) 

 EĢitlik (Management Inasia-Pacific Local Government, 2001) 

 Sağlanan hizmetin yerinin ve zamanının uygun olması (National Center for 

Environmental Innovation, 2004) 

 Yeterli kapasiteye ulaĢılabilmesi (National Center for Environmental Innovation, 

2004) 

 Arzu edilen zamanda yolculukların sağlanması (National Center for 

Environmental Innovation, 2004) Ģeklindedir. 
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2.2.2.2. Esneklik  

 

Toplu ulaĢımda esneklik kriteri altında toplanan diğer kriterleri sayacak 

olursak; 

 

 Esneklik (Wolf, 2001) 

 TaĢıma kapasitesi (Transportation Research Board Executive Committee, 2005) 

 Sistem kapasitesi (Wolf, 2001) 

 Arabalardan diğer ulaĢım modlarına yönelen kiĢilerin yüzdeleri (Wolf, 2001) 

 Tıkanma süresince uygun alternatif koridor (hat) sayısı (Wolf, 2001) 

 Kaynak gereksinimi (Wolf, 2001; Kittelson, 1999; Nakanishi ve List, 2000; Eccles, 

1998; Furth, 2000; Jenks, 2003) 

 Tepkililik (Management Inasia-Pacific Local Government, 2001) 

 Dağılım (Bölgesel veya modlara göre) (Poorman, 1997) 

 Modlar arasında aktarma yeteneği ile ortalama seyahat zamanı (Transportation 

Association of Canada, 2006) 

 Zamanlama çizelgelerinde değiĢim (Kittelson, 1999; Nakanishi ve List, 2000; 

Eccles, 1998; Furth, 2000; Jenks, 2003; Halvorson, Hatata, Tischer ve 

Kolakowski, 2000) 

 Hizmet saatleri (Kittelson, 1999; Nakanishi ve List, 2000; Eccles, 1998; Furth, 

2000; Jenks, 2003) 

 Gelir getiren saatler (Kittelson, 1999; Nakanishi ve List, 2000; Eccles, 1998; 

Furth, 2000; Jenks, 2003) 

 Ana arterlerde aktarma yeteneği ile ortalama seyahat zamanı (Transportation 

Association of Canada, 2006) 

 Aktarma yeteneği ile çıkan ortalama seyahat süresi (Transportation Association 

of Canada, 2006) Ģeklindedir. 

2.2.2.3. EriĢebilirlik  

 

EriĢebilirlik kriteri altında sınıflandırılan benzer kriterler aĢağıda yer 

almaktadır. 

 

 EriĢebilirlik (UlaĢım hizmetlerine kolayca eriĢebilme) (Wolf, 2001; Transportation 

Research Board Executive Committee, 2005; Transportation Association of 
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Canada, 2006; National Center for Environmental Innovation, 2004; Halvorson, 

Hatata, Tischer ve Kolakowski, 2000) 

 Arabalı ve arabasız kiĢilerin yolculuk yüzdeleri (Wolf, 2001) 

 Arabasını yalnız kullanmayan kiĢilerin yolculuk yüzdeleri (Wolf, 2001) 

 Alternatif modlarda taĢınan yolcu sayısı yada yüzdeleri (Wolf, 2001) 

 Güzergâh uygunluğu (Pascal, 2001) 

 Paranın satın alma değeri (Management Inasia-Pacific Local Government, 2001; 

Halvorson, Hatata, Tischer ve Kolakowski, 2000) 

 Mod seçiminin uygunluğu (Transportation Research Board Executive Committee, 

2005) 

 Bölgeler arası seyahat süresi (Larson, 2000) 

 YerleĢim bölgesine göre ortalama araç (Halvorson, Hatata, Tischer ve 

Kolakowski, 2000) 

 Daha hızlı ulaĢım hizmeti veren ulaĢım modlarının zirve ve normal saatleri 

(Larson, 2000) 

 Modlar arası bağlantı yeteneği (Larson, 2000; Halvorson, Hatata, Tischer ve 

Kolakowski, 2000) 

 Mesken yakınlığı (Larson, 2000) 

 Sürücü personele iĢ verme yakınlığı (Larson, 2000) 

 Park yeteneği için yakınlık (Larson, 2000) 

 Saat baĢına otobüs sıklığı (Larson, 2000) 

 Dakika baĢına hizmet verilen kiĢi (Larson, 2000) 

2.2.2.4. Süreçler  

 

Toplu ulaĢımda süreçleri oluĢturan ve süreçleri etkileyen kriterleri bir grup 

altında toplarsak;  

 

 Tam zamanlı performans (Nakanishi ve List, 2000; Kittelson, 1999; Eccles, 1998; 

Furth, 2000; Jenks, 2003; International Transportation Committee, 2004) 

 Yolcu odaklı karar alma yapısı (Meyer, 2001) 

 Vakalara cevap verme süresi (Transportation Association of Canada, 2006), 

MüĢteri isteklerini cevaplama zamanı (Kittelson, 1999; Nakanishi ve List, 2000; 

Eccles, 1998; Furth, 2000; Jenks, 2003) 
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 Kayıp seferler (Kittelson, 1999; Nakanishi ve List, 2000; Eccles, 1998; Furth, 

2000; Jenks, 2003) 

 Sefer aksama Ģikayet yüzdesi (Kittelson, 1999; Nakanishi ve List, 2000; Eccles, 

1998; Furth, 2000; Jenks, 2003) 

 Yolda kalan araç sayısı (Kittelson, 1999; Nakanishi ve List, 2000; Eccles, 1998; 

Furth, 2000; Jenks, 2003) 

 Yolculuk zamanı veya hızı (yolcular için kayıp zamandır, ne kadar sürdüğü ve 

nasıl algılandığı kalitenin belirlenmesi için önemlidir.) (Small, Noland, Chu ve 

Lewis,1999; Larson, 2000; Meyer, 2001; Poorman, 1997; Pascal, 2001; Kittelson, 

1999; Nakanishi ve List, 2000; Eccles, 1998; Furth, 2000; Jenks, 2003) 

 Etkin hareket mekanizması (UlaĢım hizmeti frekansı ve yakınlığı, ulaĢım 

araçlarının eriĢebilirliği, ana merkezler arasında zirve saatlerinde ve hafta 

sonlarında seyahat süresi, mod paylaĢımı ve yolcu hareketliliği) (International 

Transportation Committee, 2004) 

 Kullanıcılara verilen hizmetlerin alternatif dağıtım stratejileri ile geliĢtirilmesi 

(Transportation Research Board Executive Committee, 2005) 

 Yol ağı performansı (Ağ içinde gerçekleĢen iĢlem durumu) (International 

Transportation Committee, 2004) 

 Proje yönetimi (Proje performansının zamanlaması, maliyeti, kalitesi, dağıtımı) 

(International Transportation Committee, 2004) 

 Transit sistem performansı (Hizmet verilen yolcu sayısına göre hizmet etkinliği, 

zirve saatlerde hizmet etkinliği, hizmet eriĢebilirliği) (International Transportation 

Committee, 2004) 

 Hesaplanan ve gerçekleĢen sefer oranları (International Transportation 

Committee, 2004; Kittelson, 1999; Nakanishi ve List, 2000; Eccles, 1998; Furth, 

2000; Jenks, 2003) 

 Etkililik2 (Management Inasia-Pacific Local Government, 2001; International 

Transportation Committee, 2004) 

 Trafik akıĢı veya manevra kabiliyeti (Araç önünde ve arkasında seyreden araçla 

olan mesafe ya da Ģerit değiĢtirme önem arz eden bir unsurdur.) (Small, Noland, 

Chu ve Lewis,1999) 

 Etkinlik (çıktı miktarının girdi miktarına oranı) (National Center for Environmental 

Innovation, 2004; Management Inasia-Pacific Local Government, 2001) 

                                                 
2 Etkililik: Etkililik kavramı ulaĢılacak çıktı hedefi, yeni bir performans standardının baĢarılması ve ya bütün kısıtlamalar kaldırıldığında olanaklı olan 

ideal potansiyeli içermektedir. 
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 Sonuç (tasarlanmıĢ amaçlarla program aktivitelerinin karĢılaĢtırılması) 

(International Transportation Committee, 2004) 

 Faaliyetler (tüm hizmet ve ürünlerin üretiminde gösterilen çalıĢma performansı-

verilen eğitim miktarı, sağlanan teknik yardım, uzmanların idaresi) (National 

Center for Environmental Innovation, 2004) 

 Sistem hızı (Kittelson, 1999; Nakanishi ve List, 2000; Eccles, 1998; Furth, 2000; 

Jenks, 2003) 

 Hız değiĢimi (Halvorson, Hatata, Tischer ve Kolakowski, 2000) 

 Araç mili (Halvorson, Hatata, Tischer ve Kolakowski, 2000) 

 Verimlilik (Kittelson, 1999; Nakanishi ve List, 2000; Eccles, 1998; Furth, 2000; 

Jenks,2003) 

 Hizmet getirisi (Management Inasia-Pacific Local Government, 2001) 

 TaĢıma hizmetinin kalitesi (Transportation Research Board Executive Committee, 

2005; Management Inasia-Pacific Local Government, 2001) Ģeklinde sayabiliriz. 

2.2.2.5. Güvenirlik  

 

Literatürde güvenirliğe iliĢkin kriterler aĢağıdaki gibidir.  

 

 Güvenirlik (Lai, 2004) 

 Hizmet güvenirliği (Public Transportation Authority of Western Australia, 2004) 

 Dağıtım güvenirliği (Kittelson, 1999; Nakanishi ve List, 2000; Eccles, 1998; Furth, 

2000; Jenks, 2003; Lai, 2004) 

 Seyahat zamanı güvenirliği (Poorman, 1997) 

 Sistem güvenirliği (Meyer, 2001; Small, Noland, Chu ve Lewis, 1999) 

2.2.2.6. Maliyet 

 

Maliyetleri doğrudan veya dolaylı olarak etkileyen kriterler gruplandırılacak 

olursa; 

 

  Kayıp zamanların ekonomik maliyeti (Transportation Association of Canada, 

2006) 

 Km baĢına maliyet (Transportation Association of Canada, 2006) 

 Finansal güç (Diğer vergi oranlarına göre ulaĢım vergi oranı, borç oranı, rezerv 

oranı) (International Transportation Committee, 2004) 
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 Kritik olay raporlarının sayısı ve sonuçları (Kittelson, 1999; Nakanishi ve List, 

2000; Eccles, 1998; Furth, 2000; Jenks, 2003) 

 Kaza ve taĢımaların maliyeti (Wolf, 2001) 

 Kazaların ekonomik maliyeti (Transportation Association of Canada, 2006) 

 Hizmet maliyeti (Kittelson, 1999; Nakanishi ve List, 2000; Eccles, 1998; Furth, 

2000; Jenks, 2003) 

 Mil baĢına ortalama maliyet (Transportation Research Board Executive 

Committee, 2005) 

 Akaryakıt harcama miktarı (Transportation Research Board Executive 

Committee, 2005) 

 Yolculuk maliyeti (Transportation Research Board Executive Committee, 2005) 

 Seyahat maliyeti (Meyer, 2001) 

 Ekonomik Maliyet (Wolf, 2001; Kittelson, 1999; Nakanishi ve List, 2000; Eccles, 

1998; Furth, 2000; Jenks, 2003; Pascal, 2001) 

 Maliyet etkinliği (Kittelson, 1999; Nakanishi ve List, 2000; Eccles, 1998; Furth, 

2000; Jenks, 2003; Transportation Research Board Executive Committee, 2005) 

 Maliyet etkililiği (Kittelson, 1999; Nakanishi ve List, 2000; Eccles, 1998; Furth, 

2000; Jenks, 2003) 

 Teknik bakım ve tamirlerle sermayenin korunması (Muhafaza), (Transportation 

Research Board Executive Committee, 2005) 

 Bakım ve Ġmalat, bir iĢletmenin bakım programının etkinliğini geliĢtirme (National 

Center for Environmental Innovation, 2004) 

 UlaĢım sermayesi, bakım, operasyon ve kullanım için birim/gün (Wolf, 2001) 

 Arızalar (Pascal, 2001) 

 Fayda/maliyet oranı (Poorman, 1997; Halvorson, Hatata, Tischer ve Kolakowski, 

2000) 

 Girdiler (örgüt tarafından tüketilen kaynaklar-sermaye, materyal, ekipman, 

tedarikler), (National Center for Environmental Innovation, 2004) 

 Akaryakıt kullanımı (Transportation Association of Canada, 2006) 

 Kondisyon (Performans) (Transportation Research Board Executive Committee, 

2005) olarak sıralamak mümkündür. 
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2.2.2.7. Hareketlilik  

 

Toplu ulaĢımda hareketlilik kriteri altında, 

 

  Hareketlilik (Kittelson, 1999; Nakanishi ve List, 2000; Eccles, 1998; Furth, 2000; 

Jenks, 2003; National Center for Environmental Innovation, 2004; Halvorson, 

Hatata, Tischer ve Kolakowski, 2000) 

 Sonuçlar (program amaçlarının çıktılarla tamamlanması) (National Center for 

Environmental Innovation, 2004) 

 Zaman kaybı ve maliyet yaratan seferlerde tıkanıklığın giderilmesi (Wolf, 2001) 

 Hız (Wolf, 2001) 

 Kapasite (Toplum ve sürücü/araç taĢınmasında ulaĢımın kolay sağlanma 

yeteneği), (National Center for Environmental Innovation, 2004) 

 UlaĢım sisteminde ara arterlerden ana arterlere ortalama dağılım (Meyer, 2001) 

 Çıktılar (program faaliyetlerinin direkt sonuçlarını sağlayan ürün ve hizmetler-

bitmiĢ ürünlerden Ģikayet oranı) (National Center for Environmental Innovation, 

2004) 

 TaĢıma hizmeti (çıktı) kaynaklarının etkinliği için kullanılan veriler (International 

Transportation Committee, 2004) 

 Seyahat süresi (Wolf, 2001) 

 Seyahat eden kiĢi baĢına araç mili (Larson, 2000) 

 Zirve saatlerde, her bir hatta giden araç sayısı (Larson, 2000) 

 KiĢi baĢına seyahat hızı ortalaması (Larson, 2000) 

 Araç baĢına ortalama yolcu sayısı (Larson, 2000) 

 Kapıdan kapıya dağıtım süresi (Larson, 2000) 

 Zamanında ulaĢım performansı (Halvorson, Hatata, Tischer ve Kolakowski, 2000) 

 Yolculuk bilgisinin bulunabilirliği (Small, Noland, Chu ve Lewis,1999) 

 Ortalama seyahat mesafesi (Transportation Association of Canada, 2006) 

 Hatlar veya yetenekler sayesinde modlar arasında dağılım (Transportation 

Association of Canada, 2006) 

 .. metreden daha az olan yatay veya dikey hat sayıları (Transportation 

Association of Canada, 2006) 

 Merkez-son durak seyahat süresi (Transportation Association of Canada, 2006) 

 Uygun seyahat süresi (Small, Noland, Chu ve Lewis, 1999; Halvorson, Hatata, 

Tischer ve Kolakowski, 2000) 
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 Ortalama dağıtım (Small, Noland, Chu ve Lewis, 1999) 

 Tüm modların yolcu dağılımı (Transportation Association of Canada, 2006) 

 Operasyonel Etkinlik (Transportation Association of Canada, 2006) 

 Merkez-aktarma seyahat süresi (Transportation Association of Canada, 2006) 

 Toplam seyahat süresi (Transportation Association of Canada, 2006) 

 Toplam aktarma süresi (Transportation Association of Canada, 2006) 

 Aktarma yeteneği ile bağlantılı ortalama seyahat süresi (Transportation 

Association of Canada, 2006) 

 Hacim/kapasite oranı (Otobüs hacmi/Yolcu kapasitesi), (Transportation 

Association of Canada, 2006) 

 Tüm modların dağılımı (Transportation Association of Canada, 2006) 

 Araç baĢına ortalama oturma kapasitesi (Transportation Association of Canada, 

2006) 

 Yolda kalan araç sayıları (Kittelson, 1999; Nakanishi ve List, 2000; Eccless, 

1998; Furth, 2000; Jenks, 2003) 

 Hat sayısı (Halvorson, Hatata, Tischer ve Kolakowski, 2000) 

 Hat kapasitesi (Halvorson, Hatata, Tischer ve Kolakowski, 2000) 

 Ortalama hız (Halvorson, Hatata, Tischer ve Kolakowski, 2000) 

 Yıl bazında yolcu dağılımı (Transportation Association of Canada, 2006) yer 

almaktadır. 

2.2.2.8. Girdiler ve ÇalıĢanlar  

 

Literatür taraması sırasında çalıĢanlar ve diğer girdilerle ilgili kriterler bir 

araya getirilerek ve farklı bir grup altına toplanarak aĢağıda sıralanmıĢtır. 

 

 Personel memnuniyeti (Management Inasia-Pacific Local Government, 2001) 

 Enerji (Wolf, 2001) 

 Fiziksel kondisyon (Small, Noland, Chu ve Lewis, 1999) 

 ÇalıĢan memnuniyeti oranı (International Transportation Committee, 2004) 

 ÇalıĢan verimliliği (Kittelson, 1999; Nakanishi ve List ve List, 2000; Eccless, 

1998; Furth, 2000; Jenks, 2003) 

 Ortak örgüt iklimi (International Transportation Committee, 2004) 

 Örgüt içi iletiĢimin oranı (International Transportation Committee, 2004) 
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 Seyahat eden kiĢi sayısı (Larson, 2000; Kittelson, 1999; Nakanishi ve List, 2000;  

Eccles, 1998; Furth, 2000; Jenks, 2003) 

 Hizmet bölümleri (Transportation Association of Canada, 2006) 

 Bölümler arası hizmet veya seviye (Transportation Association of Canada, 2006) 

 Performans kültürü (Vizyon-misyon ve değerlerin benimsenmesi, performans 

ölçümünün benimsenmesi, personelle birlikte yıllık Ģikayet oranlarının gözden 

geçirilmesi, yıllık plana göre ortak performansın oluĢturulması), (International 

Transportation Committee, 2004). 

 Bilgi ve beceriler (Profesyonel geliĢim planları ile çalıĢan personel oranı, örgütsel 

kaynak kapasitesine göre geçerli ve gelecekteki stratejik amaçlar) (International 

Transportation Committee, 2004) 

2.2.2.9. Alan Kullanımı  

 
Alan kullanımı kapsamına giren ve toplu ulaĢımda kullanılan ölçütler aĢağıda 

sıralanmıĢlardır.  

 

 Alan Kullanımı(Wolf, 2001) 

 Açık alanların sayısal değeri (Wolf, 2001) 

 ĠĢ ve ikametgah yerlerinin tedirgin edici değiĢikliği (Wolf, 2001) 

 Alan kullanımı- ulaĢım uyumluluk göstergeleri (Wolf, 2001) 

 Hizmet bölge dağılımı (Larson, 2000) 

 Güzergah uygunluğu (Wolf, 2001) 

 Demografik göstergeler (Wolf, 2001) 

 Hizmet kapsamı (Kittelson, 1999; Nakanishi ve List, 2000; Eccles, 1998; Furth, 

2000; Jenks, 2003) 

 Altyapının fiziksel durumu (Meyer, 2001) 

 Kaldırımların kalite düzeyleri (Larson, 2000) 

 Köprü ve yapı oranları (Larson, 2000) 

 Köprü fonksiyon oranları (Larson, 2000) 

2.2.2.10. Tıkanıklık  

 

Toplu ulaĢımda trafik tıkanıklığına iliĢkin kriterler literatürde;  

 

 Tıkanıklık (Wolf, 2001; Poorman, 1997) 
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 Modlar tarafından tekrarlanan, dağıtımın aĢırı olduğu saatler (Wolf, 2001) 

 Gecikme süresi (Poorman, 1997; Halvorson, Hatata, Tischer ve Kolakowski, 

2000) 

 Tıkanıklık yüzünden kayıp zamanlar (Transportation Association of Canada, 

2006) 

 Kayıp seferler (Kittelson, 1999; Nakanishi ve List, 2000; Eccless, 1998; Furth, 

2000; Jenks, 2003) 

 Tıkanıklık yaĢanan bölümler (Transportation Association of Canada, 2006) 

Ģeklinde yer almaktadır. 

2.2.2.11. Çevre  

 

Çevre ile ilgili kullanılan ve çalıĢmalarda yer alan kriterler aĢağıda sayılmıĢtır. 

 

 Çevre (Wolf, 2001; Kittelson, 1999; Nakanishi ve List, 2000; Eccles, 1998; Furth, 

2000; Jenks, 2003; Halvorson, Hatata, Tischer ve Kolakowski, 2000) 

 Günlük emisyon ölçümleri (Wolf, 2001) 

 Ortaya çıkan kirlilik miktarı veya araç emisyonu (Transportation Association of 

Canada, 2006) 

 Çevre ve Kaynak Koruması (Transportation Association of Canada, 2006) 

 Tehlikeli atıkları içeren kazaların sayıları (Transportation Association of Canada, 

2006) 

 Çevrenin korunması ve ilgili politika ve programlar (Pascal, 2001; Transportation 

Research Board Executive Committee, 2005) 

 Hava kalitesi (Transportation Research Board Executive Committee, 2005; Wolf, 

2001), Hava kalitesinin elde edilen değeri (Wolf, 2001) 

 Yerüstü suları (Transportation Research Board Executive Committee, 2005) 

 Canlı türleri (Transportation Research Board Executive Committee, 2005) 

 Ses ve gürültü (Transportation Research Board Executive Committee, 2005; 

Wolf, 2001) 

 Doğal yapı (Transportation Research Board Executive Committee, 2005) 

 Doğal yapıya zarar vermeyen materyaller ve maddelerin kullanımı 

(Transportation Research Board Executive Committee, 2005) 

 Duyarlı bölgelerdeki etkiler (Wolf, 2001) 

 Sistemin Korunması (Transportation Association of Canada, 2006) 
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 Sistem içinde yer alan yol ve köprülerin standart kondisyonu (saat baĢına araç 

geçiĢ sayısı) (Transportation Association of Canada, 2006) 

 Etkiler (stratejik amaçlara ulaĢma derecesi)-güvenli ve temiz sular (National 

Center for Environmental Innovation, 2004) 

 Çevresel yönetim (Emisyon azalmasına katkı) (International Transportation 

Committee, 2004) 

2.2.2.12. Sosyal Etkiler  

 

Toplu ulaĢımla ilgili çalıĢmalarda kullanılan ve sosyal etkiler sınıflandırması 

altında toplanabilecek kriterler aĢağıda yer almaktadır. 

 

 Sosyal Etkiler (Transportation Research Board Executive Committee, 2005) ve 

Ekonomik GeliĢim (Transportation Research Board Executive Committee, 2005; 

Transportation Association of Canada, 2006) 

 ĠĢletme ve sürücü/araç vb. tümünün toplum ve bireyler üstünde ulaĢım etkilerinin 

ölçümü (National Center for Environmental Innovation, 2004) 

 Yönetimsel ölçümler (Etkililik, etkinlik ve kullanımı da içeren iĢlevsel açıdan 

ulaĢım performansının geliĢimi), (National Center for Environmental Innovation, 

2004) 

 Yolcu, grup ve kullanıcılar (Wolf, 2001) 

 Yaratılan veya desteklenen doğrudan iĢler (Transportation Association of 

Canada, 2006) 

 Ekonomik GeliĢim (UlaĢım, doğrudan ve dolaylı etkileri ile ekonomide önemli bir 

yere sahiptir. Doğrudan etkisi; taĢıma maliyetleri ile kullanıcıyı ve çalıĢanları 

etkilerken, Dolaylı etkisi; genel ekonomiyi, trafiği, üreticiyi, çalıĢanı, bölgeyi ve 

çalıĢan yüzdesini etkiler.) (Transportation Research Board Executive Committee, 

2005; Wolf, 2001; Halvorson, Hatata, Tischer ve Kolakowski, 2000) 

 Toplu taĢıma kullanımının nüfusa oranı (Public Transportation Authority of 

Western Australia, 2004) 

 Sağlıklı ulaĢım (Kittelson, 1999; Nakanishi ve List, 2000; Eccles, 1998; Furth, 

2000; Jenks, 2003) 

 YaĢam Kalitesi (Transportation Association of Canada, 2006) 

 Personel ekonomisi etkileri (Kittelson, 1999; Nakanishi ve List, 2000; Eccles, 

1998; Furth, 2000; Jenks, 2003) 
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 Toplum ekonomisi etkileri (Kittelson, 1999; Nakanishi ve List, 2000; Eccles, 1998; 

Furth, 2000; Jenks, 2003) 

 Sosyal hizmet iĢletmeleri ve insan için ulaĢım hizmetinin sağlanması (Kittelson, 

1999; Nakanishi ve List, 2000; Eccles, 1998; Furth, 2000; Jenks,2003) 

 Bölge insanlarının çevre, ekonomi ve sosyal refahı için destekler (Management 

Inasia-Pacific Local Government, 2001) 

2.2.2.13. Güvenlik  

 

Yolcu tarafından bakılarak hazırlanan çalıĢmalarda kullanılan güvenlik 

kriterlerini; 

 

 Güvenlik (Bir suçun kurbanlarından biri olma olasılığı) ve Emniyet (UlaĢım 

araçlarını kullanılırken bir kazanın oluĢması) (Larson, 2000; Kittelson, 1999; 

Nakanishi ve List, 2000; Eccles, 1998; Furth, 2000; Jenks, 2003; National Center 

for Environmental Innovation, 2004; Wolf, 2001; Transportation Research Board 

Executive Committee, 2005; Pascal, 2001; Small, Noland, Chu ve Lewis, 1999; 

Meyer, 2001; Halvorson, Hatata, Tischer ve Kolakowski, 2000) 

 Güvenlik (Yolcu sefer yüzdelerinde güvenlikle ilgili olayların sayısı) (International 

Transportation Committee, 2004) 

 Yolcu tarafından algılanan sistem güvenliği (Transportation Association of 

Canada, 2006) 

 Yolcu – sürücü ve diğer personel tarafından verilen zararlar (Transportation 

Research Board Executive Committee, 2005) 

 Seyahat edenler, araçlar, sistem alt yapısında oluĢan çeĢitli tehlikeler (deprem, 

terör, buzlanma vb.) (Wolf, 2001) 

 Emniyet (KiĢi emniyeti ve ortaya çıkan risk) (Small, Noland, Chu ve Lewis, 1999) 

 Yolcu tarafından algılanan emniyet (Public Transportation Authority of Western 

Australia, 2004) 

 Kayıt altına alınan emniyet olaylarının oranı (Public Transportation Authority of 

Western Australia, 2004) 

 Yıllara göre kaza sayısı (Transportation Association of Canada, 2006) 

 Kaza oranları (Poorman, 1997; Kittelson, 1999; Nakanishi ve List, 2000; Eccles, 

1998; Furth, 2000; Jenks, 2003; Halvorson, Hatata, Tischer ve Kolakowski, 2000) 

 Seyahat baĢına kaza sayısı (Transportation Association of Canada, 2006) 
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 Araç/ km. baĢına kazalar (Transportation Association of Canada, 2006) 

 GerçekleĢen seyahat/mil baĢına kaza sayıları (Transportation Association of 

Canada, 2006) 

 Araç baĢına yaralamalı veya ölümlü kazalar (Transportation Association of 

Canada, 2006) 

 Araç/mil baĢına yaralamalı veya ölümlü kazalar (Transportation Association of 

Canada, 2006) 

 Kaza veya çarpıĢma sonucu oluĢan araç hasarları ve altyapı zararları 

(Transportation Research Board Executive Committee, 2005) 

 Acil hizmetler için ortalama cevap süresi (Transportation Association of Canada, 

2006) 

 Sermaye üzerinden hesaplama (kaza sayısı) (Transportation Association of 

Canada, 2006) 

 Kazaların maliyeti (Transportation Research Board Executive Committee, 2005) 

 Kullanıcının girdiği riskler (Pascal, 2001) Ģeklinde saymak mümkündür. 

 

Yerel yönetimlerde toplu taĢıma ile ilgili kurum ve iĢletmeler yönünden 

bakıldığında, değiĢik performans ölçüm kriterleri kullanılmıĢtır. Bunlar;  

Koruma (Ontario, Maryland, Transportation Research Board Executive 

Committee), Maliyet etkinliği ve kontrol (Ontario), Mod bütünleĢmesi (Ontario), 

Sistem performansı (Maryland), Büyümenin desteklenmesi (Maryland), Hareketlilik 

(San Fransisco, OECD, Ulusal AraĢtırma Konseyi, Arizona DOT, Transportation 

Research Board Executive Committee), Emniyet (San Fransisco, Montana, OECD, 

Ulusal AraĢtırma Konseyi, Arizona DOT, Transportation Research Board Executive 

Committee), Ekonomik canlılık (San Fransisco, Ulusal AraĢtırma Konseyi), Yaya 

(Montana), Köprü (Montana), Tıkanıklık (Montana, Transportation Research Board 

Executive Committee), Çevre (OECD), Özsermaye (OECD), Ticaret (Ulusal 

AraĢtırma Konseyi), Ġnsan ve çevre sağlığı (Ulusal AraĢtırma Konseyi), Yollar (Yeni 

Zellanda), Yapılar (Yeni Zellanda), Ekipmanlar (Yeni Zellanda), EriĢim (Arizona 

DOT), Yönetim (Arizona DOT), Hizmet kalitesi (Kanada), Etkinlik 3 4 (Kanada), 

                                                 
3 

Etkinlik: Fiili girdi kullanımının, belli tekniklerle saptanmıĢ standartlarla karĢılaĢtırılması yoluyla 

bulunan bir göstergedir ve girdilerin ne derece iyi kullanıldığının ölçüsünün verir. Sonuçlarla ilgilidir. 
4 

Etkililik, Verimlilik, Etkinlik: iktisadi olarak, etkililiğin daha çok planlara ulaĢmanın, verimliliğin belli 

bir çıktının en az maliyetle üretilmesinin, etkinliğin ise bir girdi-çıktı mekanizması aracılığı ile iĢleri doğru 
yapabilme kabiliyetinin; dolaylı olaraksa bir ekonominin rekabet edebilme gücünün bir ölçüsü olduğu  
üzerinde durulmuĢtur. 
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Verimlilik 5 (Kanada), Sektörel etkinlik (Kanada), Endüstriyel etkinlik (Kanada), 

Seyahat süresi (Hareketlilik Ġzleme Komitesi), Seyahat oranı (Hareketlilik Ġzleme 

Komitesi), Aktarma ölçümü (Hareketlilik Ġzleme Komitesi), ĠĢlemler (Transportation 

Research Board Executive Committee), Proje dağılımı  (Transportation Research 

Board Executive Committee, 2004), Malcolm Baldrige Business Model, Gerçeklerle 

yönetim (Pennsylvania, 1994), Kurumsal Performans Ġndeksi, ĠĢlem ölçümü (Ohio, 

1994), Kalite ve iĢ performans bölümlemesi, 100 değiĢik performans ölçümü (New 

Mexico,1990), P3 Yatırım Analizi, Montana kaldırım ve köprü tıkanıklıkları (Montana, 

1990), Kalite Yönetim Prensipleri, Ana arterlerde ölçüm pratikleri (Minnesota, 1990), 

Sistem Ölçümleri, Organizasyon içi performans ölçümü (California, 2004; Padgette, 

2006; Summary of the Second National Conference, 2001), Kaldırım ve köprüleri 

koruma, Sorumluluk ölçümü (Denetimi) (Florida, 1980), Cooper River Projesi, Bütçe 

ve zamanlama (South Carolina), Teknik kriterler ve ihtiyaç temelli öncelikler 

(Mississippi, Vision 21), Tam zamanlı dağıtım, Plan, program ve proje (Arizona, 

2004), Bej Sayfa, 100 proje (Washington State; Padgette, 2006) olarak sayılabilir. 

UlaĢımda performans ölçüm kriterleri; kendi moduyla, baĢka bir modla ve 

ideal değerlerle karĢılaĢtırarak (National Center for Environmental Innovation, 2004) 

kullanılmalıdır. Böylece farklı bölgelerde bulunan benzer bölümler arasındaki 

karĢılaĢtırmalar sayesinde performans ölçümünde ortaya çıkan sorunlar daha kesin 

bir Ģekilde belirlenmiĢ olur. Performans yönetim sisteminde bölgesel özellikler, 

bireysel ve müĢterek planlar arasındaki bağlantıyı sağlar (Management Advisory 

Committee, 2001). Birimler müĢterilerine daha iyi hizmet sağlamaya yardımcı olacak 

ölçümleri bir araya getiren performansı, yapılan faaliyetleri ve bölgelere göre 

etkilerini öğrenmeye ihtiyaç duymaktadırlar (National Center for Environmental 

Innovation, 2004). 

Son zamanlarda ulaĢım yatırımları devam ederken, kazanılacak faydaları 

tahmin etme ve yetersiz performans göstergeleri üstüne çeĢitli çalıĢmalar 

yapılmaktadır. Proje ilerlemeleri düzenli olarak üst yönetime, halka ve yasa 

çıkaranlara raporlanır (Summary of the Second National Conference, 2001). MüĢteri 

memnuniyeti ve çıktı etkinliğinin önemli olmasından dolayı performansın çok sayıda 

fayda ve gelir raporu; çıktı etkinliği için çok sayıda eğitim  raporu; hizmet çıktısı için 

çok sayıda planlama raporu vb. oluĢturmak gerekir (Boyne, Brewer ve Walker, 

2006). 

                                                 
5 Verimlilik: Çıktı/girdi. Kaynakların ürüne dönüĢebilirlik düzeyini gösterir. Kaynaklardan daha çok 

çıktı elde edilmesidir. Maliyetle orantılıdır.
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Birimler tarafından kullanılan ölçümler sağlanan hizmetle birim ve toplum 

amaçlarını buluĢturmak, izlenip izlenmediğini belirlemek ve mümkün olduğu kadar 

etkili hizmet sağlamaya yardımcı olmak için oluĢturulur. Rehber kitaplar ulaĢım 

performans ölçümlerini sürücü ve/veya araç, birim, toplum ve müĢteri olarak farklı 

bakıĢ açıları ile tanımlar (National Center for Environmental Innovation, 2004). 

Yerel yönetimlerde toplu taĢıma kurumlarına bakıldığında performans 

ölçümü için dıĢ geliĢtiricilere ihtiyaç duyulduğu görülmektedir. Bunlar genelde ulaĢım 

komisyonları, vali ve yasamayı üstlenenlerdir (Padgette, 2006). Politikaları 

oluĢturanlar, müĢteri ve paydaĢlara karĢı sorumludurlar. MüĢteriler, politikacılar, halk 

ve diğer paydaĢlar arasında ulaĢım sistemi sayesinde kurulan sürekli bir iletiĢim 

vardır (Transportation Research Board Executive Committee, 2005). Kamu 

sektöründe lojistik sistemlerin performansı, oluĢturulan politikaların etkinliğini ve 

performansı izleme kabiliyetini attırır (Pascal, 2002). 

UlaĢım sisteminin operasyonel özellikleri veya yapılan mühendislik 

çalıĢmalarıyla, geleneksel performans ölçümü teknik yönden geliĢmeye devam 

edecektir. Bu gün, ulaĢım sistemlerinin yöneticileri ulaĢım problemleri için önerilen 

projelerin maliyet etkinliğini ve projelerin tahmin edilen etkilerini dengede tutan en iyi 

çözüm önerilerini, kaynakların yoğun olan eğilimini ve artan güçlükleri 

tanımlamalıdır.  Performans ve teknik durumun ölçümüne hala ihtiyaç vardır 

(Transportation Research Board Executive Committee, 2005).  

Kamu yönetiminin yolcular üzerinde daha fazla araĢtırma yapması 

gerekmektedir (Transportation Association of Canada, 2006). 
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3. TOPLU ULAġIMIN PERFORMANS ANAHTARLARI 

 

Her iĢletme örgütsel bir sistemdir. Her örgüt belli bir amaç ve görev için 

kurulur (Dinçer, 2006). Örgütsel yapıyı oluĢturan iĢletmeler bağımsız birer sisteme 

sahiptir, iç yapısı ve dıĢ çevrenin etkisinde belli bir amaç doğrultusunda çalıĢır ve 

üretir. Ġç çevre; çalıĢanlar, makina ve malzemeler, bina ve donanım, teknoloji, bilgi 

ve yönetimden oluĢur (Stephen, 1990; Dinçer, 2006; Akal, 2003). DıĢ çevre ise 

doğal çevre, sosyal, ekonomik, idari yapı (Akal, 2003; Stephen, 1990) ve 

müĢterilerden oluĢur. Toplu ulaĢım örgütlerinde (iĢletmelerinde) çalıĢanlar iç çevre 

ve yolcular dıĢ çevrenin en önemli elemanları olmakla birlikte aynı zamanda 

performansı belirleyen unsurlardır. Toplu ulaĢım örgütlerinde (iĢletmelerinde) 

yolcular ve çalıĢanlar performans anahtarlarıdır. 

3.1. Personel (Ġç MüĢteri) Memnuniyetinin Ölçümü ve GeliĢimi 

BaĢarılı örgütlerin ortak özellikleri, insan kaynağına bakıĢlarındaki farklılıkla 

iliĢkilidir. Bu tür örgütlerin, öncelikle üzerinde durdukları Ģey, teknoloji, ürün ya da 

ekonomik kaygılar değil, insan nitelikleridir (Özdemir, 2002). ÇalıĢanlar, yönetimin 

ve yapılan iĢlerin bir parçası olmaktadır (Wagner, 1971; 1994). 

Ġnsan-makine iliĢkileri sistemin en önemli öğesini oluĢturur. Sadece üretimin 

teknolojik sonuçlarını düĢünmek yeterli değildir. Bireyin psikolojisi de önemlidir 

(Eren, 1991). 

Her örgüt, birbiriyle karĢılıklı etkileĢim içinde olan birey ve gruplardan oluĢan 

bir psikososyal alt sisteme sahiptir. Örgütler birey davranıĢları, güdüleme, statü ve 

rol iliĢkisi, grup dinamikleri ve etki sistemlerinden oluĢmaktadır. Örgütler çalıĢanların 

duyguları, değerleri, davranıĢları, beklenti ve özlemlerinden de etkilenmektedir 

(Eren, 1991). 

Ġnsan örgütün kurucusu, yöneticisi ve aynı zamanda çalıĢanıdır. Modern 

sistem yaklaĢımında birey, örgütün çekirdeği olarak değerlendirilir. Örgütlerde 

bireylerin ve kurumun beklentilerinin bir bütün olarak ele alınıp karĢılanması 

gerektiği düĢünülür. Kurumsal amaçlarla bireysel beklentileri bir bütün olarak ele 

alıp, bunların bir dengesine ulaĢmak kurum ve birey boyutlarını dengelemek gerekir. 

Toplumsal denge, dinamik bir dengeyi anlatmaktadır. Sürekli değiĢime ve yeniliğe 

açık olmalıdır (Eren, 1991). 

Örgüt, üyelerinin amaçlarını gerçekleĢtirmesi gerekir. Belli bir sonucun 

alınması, belli koĢullara bağlıdır. Bu yaklaĢım disiplinler arası bir yaklaĢım 
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içerdiğinden ekoloji, ekonomi, yönetim, psikoloji vb. bir arada birlikte çalıĢmalıdır 

(Eren, 1991). 

Birey doğal yapısı gereği üst düzeyde statü (Örgütte sorumluluk taĢıyan bir 

yeri, makamı, pozisyonu) elde etmek ve baĢkalarının rollerini (Bir yeri iĢgal edenin 

göstermesi gereken davranıĢı) oynamak ister. Yöneticinin, bunlara olanak tanıması, 

bunun içinde çalıĢanlara yetki ve sorumluluk vererek kendilerini gösterme fırsatını 

tanıması gerekir. Sistemin içinde bir önemi, bir yeri, bir fonksiyonu olduğunu, bir iĢe 

yaradığını sürekli hissettirmek olumlu sonuçlar doğurur (Eren, 1991). 

Temelde DavranıĢçı YaklaĢımların bir uzantısı olan ve yönetimde sorunların 

çözümünde çağdaĢ davranıĢ bilimlerinin kuram ve kavramlarından yararlanarak 

geliĢtirilen ÇağdaĢ YaklaĢımların (Türkel, 1983) örgüt içi insan iliĢkilerine yön 

verecek genel bir bakıĢ ortaya koyduğu, çalıĢanların motivasyonunda parasal 

ödüllerin yanında onların doyum sağlayabileceği ruhsal ve toplumsal niteliklerin de 

önemli olduğu, çok gevĢek ve çok katı örgütlerin aynı oranda çalıĢanlar üzerinde 

olumsuz etki yapacağı da kabul edilmektedir (Eren, 1991). 

ÇalıĢan memnuniyeti ve ölçümü oldukça kompleks ve örgüt performansını 

etkileyen bir konudur. ÇalıĢan memnuniyeti endüstriyel-örgütsel psikoloji, sosyal 

psikoloji, örgütsel davranıĢ, personel ve insan kaynakları yönetimi konuları için iyi bir 

araĢtırma alanı olmuĢtur (Gruneberg, 1979; Cranny, Smith ve Stone, 1992). 

Örgütün genel durumuna bakıldığında, bireysel seviyelerdeki ölçümler, 

örgütsel performansta oldukça güçlü hissedilir. Dolayısıyla örgütlerde performans 

üstüne yapılan çalıĢmalarda, bağlantılı olduğu için örgütsel performans ölçülür 

(Management Advisory Committee, 2001). 

Geleceğin örgütü olmak için yeni rekabetçi anlayıĢta egemen olan görüĢ 

"iĢletmenin rekabet yeteneğini artırmak ve geleceğe uyum için uygun ürün-teknoloji-

örgüt-insan gücünü" seçmek ve sağlamaktır. Bu anlayıĢ  diğer anlayıĢlara ek olarak 

rakipler, gelecek, imaj, insan, kamusal sorumluluk gibi konularda düĢünme ve karar 

alma gereğini de ön plana çıkarmıĢtır. Bu anlayıĢ değiĢiklikleri, performans 

anlayıĢını da değiĢtirmiĢ ve performansın değerlendirilmesinde çok değiĢik ve çeĢitli 

boyutlar ortaya çıkmıĢtır (Akal, 2003). 

Birinin iĢi veya iĢ deneyiminden çıkarılan sonuç değerli ve heyecan verici 

olarak görülmektedir (Locke, 1976). Memnuniyetin ölçülmesi çalıĢanın iĢinden ne 

istediği ve iĢinden ne aldığı arasındaki ahengin ölçülmesi sayesinde iĢ çevresi ve 

çalıĢanlar arasındaki etkileĢimle bulunur. ÇalıĢan memnuniyeti organizasyonel 

verimlilik için önemli çıkarımlar sağlar. Gönüllü çalıĢanlar organizasyonu etkileyen 
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yaratıcılık, beceri ve gösterdikleri çaba sayesinde iĢyerlerine yarar sağlar. 

Çoğunlukla memnuniyetin sağlandığı, motivasyon sayesinde iĢe katılım ve iĢte 

kalma, örgüte uyum ve çok çalıĢma davranıĢları görülür. Bu ana hatlar her bir 

çalıĢan tarafından farklı ve bireysel olarak hissedilir ve özellikle iĢ performansıyla da 

ortaya çıkar (Arvey, Abraham, Bouchard ve Segal, 1989). 

ĠĢ ve çalıĢan memnuniyeti üstüne pek çok makale (Locke, 1976) ve tez 

yazılmıĢ, pek çok bireyin vaktinin önemli bir bölümünün geçtiği iĢ ve çalıĢan 

memnuniyeti geniĢ Ģekilde incelenmiĢtir (Cranny, Smith ve Stone, 1992). 

Memnuniyet araĢtırmaları performans ölçümü için organizasyonlara yardımcı 

olmuĢtur (Gruneberg, 1979). 

Ġlk anlamlı çalıĢmalar yığın üretimi üstünde Henry Ford tarafından 

geliĢtirilmiĢ, parça üretimin geleneksel Fordist modeli çalıĢanlardan sistematik olarak 

toplanan bilgilerle çalıĢanları bölümlendiren Taylorist modelde ĢekillenmiĢtir. Daha 

sonraları ise Post-Fordist modelle iĢyerlerinde yüksek performans sağlama 

araĢtırmaları imalat sektöründe yerini alırken iĢ memnuniyeti, çalıĢan performansı, 

motivasyon, örgüt kültürü, örgütsel bağlılık, ödüller, iĢyeri takımları, çatıĢma 

alanlarında yapılan çalıĢmaların ana konuları olmuĢtur.  

1950’lerden itibaren iĢ veya çalıĢan memnuniyetinin doğasını belirlemek ve 

model geliĢtirmek için deneysel çalıĢmalar hızlanmıĢtır (Herzberg, Mausner ve 

Synderman, 1959; Ssesanga ve Garrett, 2005). 

ÇalıĢan memnuniyeti üstünde Ģekillenen teorilerden biri iki kategori altında 

incelenmektedir. 1) Ġçerik modeline göre iĢ memnuniyeti veya memnuniyetsizliği 

faktörleri bulunmaktadır. 2) ĠĢlem modeline göre ise iĢ memnuniyetinin değiĢkenleri 

arasında hareketli bir yapı bulunmaktadır. ĠĢ memnuniyeti, bireysel beklentiler ve 

değerler olduğu kadar iĢ özelliği ve ihtiyaçlarla da açıklanabilir (Staples ve Higgins, 

1998). Burada, fiziksel ve psikolojik olarak çalıĢanın istediğine önem veren  ve 

çalıĢanın arzuladığı standartlarda ihtiyaçları betimleyen değerler söz konusudur. 

Ġnsanlar değerlerine göre değiĢiklik gösteren aynı temel ihtiyaçlara sahiptir (Locke, 

1976).  

Değerler, kiĢinin duygusal reaksiyonlarını ve gerçek seçimlerini kararlaĢtırır. 

Bu yüzden değerler teoriyi tamamlar ki önceliklidir ve GerçekleĢtirme Teorisi olarak 

geçer (Gruneberg, 1979). GerçekleĢtirme teorisinde iki model üstünde durulmuĢtur 

(Vroom, 1964; Gruneberg, 1979). 1) Eksiltme modelinde (gerçekleĢtirme teorisi), 

bireysel ihtiyaçlarla iĢin getirdikleri arasında tutarsız bir Ģekilde negatif iliĢki 

mevcuttur. Bu teori özel ihtiyaçların önemini yok sayar. 2) Çoğaltma modelinde 
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(gerçekleĢtirme teorisi) ise, bireyler tarafından ihtiyaçların önem dereceleri 

sıralanarak iĢten algılanan ihtiyaçların gerçekleĢtirilmesi sağlanır. Pratik faydası 

yoktur. Bireysel reaksiyonlar, farklılık ve tutarsızlık arasında çift değer yargısı 

gösterir (Locke, 1976). 

Ayrıca bireysel performansı etkileyen 4 modelden söz edilmektedir. 1) 

BiliĢsel (Cognitive) modelde, çalıĢanlar ne kadar çok bilgilendirilirse performansları o 

oranda artar; 2) Etkin (Affective) modelde, çalıĢanların psikolojik ihtiyaçları ne kadar 

karĢılanırsa memnuniyet o oranda artar ve sonucunda bireysel performans artar; 3) 

Güven (Contingency) modelinde, statünün kiĢilerin memnuniyetini ve verimliliğini 

etkilediği, Affective ve Cognitive modellerinin bileĢimi olan 4) 

Yetkilendirme (Empowerment) modelinde ise güçlü beklentilerin karĢılanması 

sayesinde motivasyon ve memnuniyetin arttığı bilimsel verilerle kanıtlanmıĢtır (Miller 

ve Monge, 1986-asıl kaynak: Vidal, 2007). 

1999 yılında, çalıĢan yönetimi ve geliĢim stratejisinin kalitesinin 

tanımlanmasında çalıĢan standartlarının oluĢturulması ve yatırım yapılması için 

birimler yetkilendirilmiĢ, yönetici ve çalıĢan arasında pozitif yönde etkisi görülen 

sistem ile yüksek memnuniyet seviyesi yakalanmıĢtır (Management Advisory 

Committee, 2001). 

2001  yılında yapılan TPAIPDS (Towers Perrin Annual Incentive Plan Design 

Survey) sayesinde toplanan bilgilerle kâr payı dağıtımı BirleĢik Devlet orijinli tüm 

iĢletmelerde uygulanmıĢ, uygulama ile çalıĢanlara performansları ile bağlantılı kâr 

payı verilerek performans arttırılmıĢtır (Towers Perrin, 2006). 

Memnun bir çalıĢan, müĢteriye daha iyi hizmet verebilmek için motive 

olmuĢtur (Banker, Konstans ve  Mashruwala, 2000). ÇalıĢanın iĢinden memnun 

olması örgütün performansını iyi yönde etkiler (Ostroff, 1992). 

ĠĢ memnuniyeti üstüne yapılan çalıĢmalardan birinde; iĢ memnuniyeti 

beklentileri ve gerçekleĢenler arasındaki farkın gözlendiği, çalıĢan ne ister ve çevre 

ne teklif eder yönünde çalıĢmalar da bulunmaktadır (Locke, 1969; Lofquist ve 

Dawis, 1969; Porter, 1961; Schaffer, 1953; Schneider, Gunnarson ve Wheeler, 

1992). 

ÇalıĢan memnuniyeti ölçümü ile oluĢturulan pek çok önemli çıktı, performans 

ile bağlantılıdır (Iaffaldano ve Muchinsky, 1985; Petty, McGee ve Cavender , 1984; 

Birnbaum ve Somers, 1993; Babin ve Boles, 1996). Performans memnuniyeti etkiler, 

memnuniyet performansı etkiler (Lawler, 1994). Fakat, performans ve memnuniyet 



68 
 

arasındaki iliĢkinin zayıf olduğunu gösteren çalıĢmalarda mevcuttur (Iaffaldano ve 

Muchinsky, 1985; Petty, McGee ve Cavender , 1984; Lindner, 1998; Vroom, 1964). 

ÇalıĢanlar arasında yapılan performans ölçümünden alınan sonuçlar geliĢim 

için katkı sağlar. Performans ölçümlerinin doğru ve uygun alınması, performans 

yönetiminin yeterliliği ve ödeme çıktıları birbiri ile doğrudan bağlantılıdır, ki daha 

niteliksel ölçümlerle daha uygun performans çıktıları alınabilir. Bununla birlikte, 

amaçlar belirginse de ölçümün zor olduğu bir çevrede istenen performansa eriĢim 

mümkün olmayabilir. Problemlerin çözümü için net tanımlanmıĢ göstergeler 

kullanılmalıdır. Bu yüzden performans yönetim yapısında ve performans 

ölçümlerinde kullanılan ölçütlerin örgütsel çevre ile bağlantılı olması gereklidir 

(Management Advisory Committee, 2001). 

Genel kanaat çalıĢan memuniyetinin iĢ üstünde etkinliği arttırdığıdır.  ĠĢ 

memnuniyeti tanımında genel bir anlaĢma olmasına rağmen gerçekte nasıl 

ölçülmesi gerektiğine dair anlaĢmazlık vardır. Bazı araĢtırmacılar çalıĢan 

memnuniyeti ve ölçümünün kesin bir faktör olduğunu kabul eder ve bu faktörlerin 

bireyleri nasıl etkilediğine önem verirler (Cranny, Smith ve Stone, 1992). Diğer bir 

araĢtrımacı grubu ise çalıĢanların bireysel istekleri kendileri için önemlidir, maaĢlar, 

çalıĢma ortamı, yönetici davranıĢları (London ve Larsen, 1999; Locke, 1976) gibi 

bireysel isteklerin memnuniyeti gösteren faktörler olmadığını savunurlar (Locke, 

1976). 

Personel planlama ve performansın bütünleĢmesi ile örgütsel amaçlar geliĢir, 

bireysel ve örgütsel yeteneğin geliĢtirilmesi yanında yöneticilere rehberlik yapması 

sayesinde yüksek performans yakalanır. Performans tahminleri ile beraber iĢ 

standartları, çalıĢan davranıĢ ve değerleri, iĢ, iletiĢim ve iĢ gereklerinin üst seviyeye 

çıkması beklenir. Performans yönetimi ile örgüt ihtiyaçları ve amaçları üstünde daha 

çok çaba sarf ederek odaklanılması sağlanır. Performans tahmini ve geri dönüĢümü 

performansın nasıl sağlanacağı, değiĢim ihtiyaçlarının nerede olduğu, iĢin daha iyi 

yapılması için ne gerektiği konusunda çalıĢanlara yardımcı olur (Management 

Advisory Committee, 2001). 

Etkili performans yönetimi, örgütsel amaçlara ulaĢmak için bireysel ve grup 

çıktılarına nasıl katkıda bulunulacağını tanımlar ve örgütsel amaçları anlamak için 

gruplara ve bireylere imkan tanır. Stratejik amaç ve hedeflere ulaĢmanın yanında 

ulaĢılan stratejik ve yıllık hedefleri raporlama gerekliliği vardır (Measuring the 

Performance of Government Departments, 2001). Pek çok kamu kurumunda çalıĢan 

memnuniyetini arttırmak için strateji üstüne odaklanılır (Wright ve Davis,  2003). 
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ĠĢ çevresi, iĢin özelliği ve iĢin kapsamı olarak iki bileĢenle tamamlanmıĢtır. 

ĠĢin özelliği çalıĢanın ruh halini, giriĢimini ve geliĢimini etkileyen önemli psikolojik 

durumlarda çalıĢanların iĢ ve görev sorumlulukları olarak tanımlanır. Kurum 

özelliğine uygun iĢ çerçevesindeki değiĢkenler, ödül sistemi, amaçlar veya Ģekilsel 

derecelerin çalıĢan performansına katkı sağlaması beklenir. ÇalıĢanı etkileyen dıĢ 

faktörler ve kurum tarafından etkilenen iĢin özelliği ve iĢin genel durumu birlikte 

değerlendirilir. Bu yüzden çalıĢanın memnuniyeti, karar almada kuruma yardımcı 

olur (Wright ve Davis, 2003).  

Toplam performansın geliĢtirilmesinde kurumsal performansın geliĢtirilmesi 

mi yoksa bireysel performansların geliĢtirilmesinin mi daha etkili olduğu tartıĢması 

ortaya çıkmaktadır. Alt sistemlerin performanslarının maksimizasyonu, iĢletme 

performansını maksimize eder görüĢünün kesin olarak yanıtlanamaması, her alt 

sistemin kendi görevini baĢarıyla yerine getirmesini ama bunun bütün sistemler 

arasında dengeli ve uyumlu bir biçimde gerçekleĢtirmesi gerektiği görüĢünü 

desteklemektedir. Bir zincir ancak en zayıf halkası kadar kuvvetlidir. Performans 

yönetimi bu kabul üzerine kurulmaktadır  (Akal, 2003). 

Memnuniyet ve performans arasındaki bireysel seviyedeki iliĢki, 

araĢtırmaların büyük çoğunluğunun konusu olmuĢtur. AraĢtırmacılar performansın 

memnuniyeti, memnuniyetin de performansı etkileyebileceğini tartıĢırlar. Daha 

memnun bir çalıĢan daha fazla efor sarfetmek için gönüllü olacak ve bu yüzden de 

daha verimli olacaktır. Performans için içsel ve dıĢsal ödüllerin yaratılmasıyla 

memnuniyet sağlanabilir (Lawler ve Porter, 1967). Özellikle bireysel iĢ memnuniyeti 

ile bireysel performans arasındaki iliĢki pozitiftir (Iaffaldano ve Muchinsky, 1985; 

Petty, McGee ve Cavender, 1984). KiĢisel memnuniyet ve performans arasındaki 

korelasyonun yüksek olması aralarındaki bağlantının da yüksek olduğunu 

göstermektedir (Soyer, Rovenpor ve Kopelman, 1999).  

Performans geliĢiminde, bireysel planlar için takım ve birimlerin uygulayacağı 

çalıĢma planları oluĢturulur (Management Advisory Committee, 2001). ĠĢ grupları ve 

takımları bu günün iĢ yerlerinde yaygındır (Beyerlein, Johnson ve Beyerlein, 1995; 

Devine, Clayton, Philips, Dunford ve Melner, 1999; Lawler, Mohrman ve Ledford, 

1992). Yapılan araĢtırmalarda neredeyse organizasyonların %50’sinin iĢ takımları ile 

çalıĢtığı tespit edilmiĢtir (Devine, Clayton, Philips, Dunford ve Melner, 1999; Carson, 

Birkenmeier ve Philips, 1999). 
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Grup memnuniyeti ile bireysel memnuniyet arasında karĢılıklı iliĢki vardır. 

Yüksek memnuniyet gösteren gruplardaki bireylerin memnuniyet seviyeleri yüksektir 

(Griffin, 1997). 

ĠĢ grupları kurum için eĢ zamanlı olarak performansı da sağlarken aynı 

zamanda memnuniyet oluĢur ve yaratılan memnuniyet çalıĢan özelliğini çok iyi 

yansıtır (Banker, Field, Schroeder ve Singha, 1996; Cannon-Bowers, Oser ve 

Flanagan, 1992; Dunphy ve Bryant, 1996). 

ÇalıĢanlar, kurumsal performans ölçümünde yer alma sebeplerini yeni 

sistemdeki rollerini ve karar alma iĢlemlerinde performans bilgisini nasıl 

kullanacaklarını bilmelidirler (National Performance Review, 1997; 1999). 

Modern örgütlerde, personel için yapılan düzenlemeler yüzünden baĢarılı 

olmak aĢırı karmaĢıktır. Tüm bilgi alanları, beceri ve yetenek gerektirir. MüĢteri 

memnuniyeti, yönetim kaynakları, muhasebe ve kurum etiğinin dar döngüsü tek 

bireyin ulaĢacağından fazladır (Balogun, 2003). 

Kurum çevresi, fiziksel kondisyon, maaĢ, insan kaynakları yönetimi ve 

iĢlemleri, çalıĢanlar arasındaki iliĢkiler çalıĢan memnuniyeti ile iliĢkilidir. ĠĢ 

memnuniyeti, baĢarı, baĢarının çalıĢan tarafından hissedilmesi, yeteneklerin 

kullanımı ve geliĢimi için fırsatlar, yaratıcılık, iĢin niteliksel görüntüsü, parasal 

olmayan yanları ile çalıĢan memnuniyetini oluĢturur (Markovits, Davis ve Dick, 

2007). 

ÇalıĢan memnuniyetinin tek boyutlu bir olgu olmadığı kanıtlanmıĢtır. 

Personelin yetiĢmesi ve geliĢmesi dıĢ ve iç değiĢkenlerle iliĢkili olarak çalıĢan 

memnuniyetine katkıda bulunmaktadır. ĠĢ çevresinin güvenliği ile iĢ memnuniyeti 

birbiri ile bağlantılı fakat dıĢ faktörlerden ayrıdır (Evans, 1997; Fairman, 1973; 

Mumford, 1972). 

Bir kurumun performansı çalıĢma pratiklerinin iliĢkileri ötesinde bağlılık, 

güven, moral ve çalıĢma ortamı etkilerini de kapsar (Applied Research Bulletin, 

1997).  

ĠĢ memnuniyeti, çalıĢan devamlılığını sağladığı ve iĢ sirkülasyonunu 

(değiĢimini) azalttığı için kurum verimliliğini de etkiler. Böyle maliyetleri sayılara 

dökmek zordur, bununla birlikte gerçektir (Farrell ve Stamm, 1988; Heneman, 

Schwab, Fossum ve Dyer, 1983; Lawler, 1994; Spector, 1997; Birnbaum ve 

Somers, 1993). 

Eğitim ve çalıĢan memnuniyeti arasındaki iliĢkiye bakıldığında eğitimli 

çalıĢanlar arasında memnuniyetin daha az olduğu gözlenmiĢtir (Gordon ve Arvey, 
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1975; Arvey, Carter ve Buerkley, 1991; Burris, 1983; Tsang, Rumberger ve Levin, 

1991). 

ÇalıĢan memnuniyeti üstünde eğitimin ve zekanın direkt negatif etkisi olduğu 

dünya çapında yapılan araĢtırmalarla desteklenmiĢtir. ĠĢ memnuniyeti ve maaĢ 

memnuniyeti arasındaki bağıntı da oldukça anlamlı bulunmuĢtur (Ganzach, 1998). 

Zeki ve eğitimli çalıĢanlarla karmaĢık ve ödeme bağlantılı iĢler seçilerek iĢ 

memnuniyeti ölçülmüĢ, karmaĢık iĢlerde performansın ve motivasyonun yüksek 

olduğu bulunmuĢtur (Blood, 1971; Butler, 1983; Ewen, 1967; Mikes ve Hulin, 1968; 

Rice, Gentile ve McFarlin, 1991). 

ĠĢ etkileri ve çalıĢan memnuniyeti arasında genellikle yüksek bağlantı vardır 

(Fisher, 2000; Kraiger, Billings ve VeIsen, 1989). Dolayısıyla grup içinde  

memnuniyetin homojen olduğu görülür. Bu da bireyler arasında duygusal 

bağlantının olduğunu gösterir (Mason ve Griffin, 2002). Ayrıca memnuniyet ve 

davranıĢlar arasında pozitif iliĢki vardır (Hackman ve Oldham, 1980). 

Memnuniyeti; motivasyon, yaĢam memnuniyeti, iĢ performansı ile pozitif  

bağlantılı ve iĢ devamsızlığı, iĢ değiĢtirme, iĢ stresi ile negatif bağlantılıdır (Judge, 

Parker, Colbert, Heller ve Ilies, 2001; Spector, 1997). 

Personel Memnuniyeti Kriterleri: 

 

ÇalıĢan memnuniyeti hizmet sektörünün geliĢmesi ile beraber geliĢmiĢtir, ki 

idareciler baĢarı için memnuniyet oluĢumunda soyut bir kavram olan personel dikkati 

ve havasının (morali) ürün olarak önemli olduğunun farkına varmıĢlardır 

(Transportation Research Board National Research Council, 1999). 

Kurumsal performansı etkileyen çalıĢan memnuniyeti kriterleri literatür 

taraması sayesinde bulunmuĢtur. Bunlar; 

 

 Yetenek (Guidelines for Performance Measurement, 2006; Erdil, Alpkan ve Biber, 

2004; Locke, 1976; Özdemir, 2002; Wright ve Davis,  2003) 

 ĠĢe gösterilen dikkat (Özdemir, 2002; Erdil, Alpkan ve Biber, 2004; Wright ve 

Davis,  2003) 

 Ġnisiyatif kullanma (Özdemir, 2002; Erdil, Alpkan ve Biber, 2004; Wright ve Davis,  

2003) 

 Özveri (Özdemir, 2002; Erdil, Alpkan ve Biber, 2004) 

 Yaratıcılık (Özdemir, 2002; Erdil, Alpkan ve Biber, 2004; Markovits, Davis ve 

Dick, 2007) 
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 Öneri (Özdemir, 2002; Erdil, Alpkan ve Biber, 2004) 

 Düzen (Özdemir, 2002; Erdil, Alpkan ve Biber, 2004) 

 ĠĢyeri kurallarına uyma (Özdemir, 2002; Erdil, Alpkan ve Biber, 2004; Wright ve 

Davis,  2003) 

 Deneyim (Özdemir, 2002; Erdil, Alpkan ve Biber, 2004) 

 YaĢam memnuniyeti (Judge, Parker, Colbert, Heller ve Ilies, 2001; Spector, 

1997) 

 Fiziksel kondisyon (Markovits, Davis ve Dick, 2007; Özdemir, 2002; Erdil, Alpkan 

ve Biber, 2004) 

 Katılımcılık (Guidelines for Performance Measurement, 2006; Erdil, Alpkan ve 

Biber, 2004; Wagner, 1994-Asıl Kaynak: Matt Vidal, 2007) 

 BaĢarı (Markovits, Davis ve Dick, 2007; Wright ve Davis,  2003) 

 Tanınma (Locke, 1976) 

 DavranıĢlar (Hackman ve Oldham, 1980) 

 Algılama (Özdemir, 2002; Erdil, Alpkan ve Biber, 2004) 

 ÇalıĢan devamlılığı  (Farrell ve Stamm, 1988; Heneman, Schwab, Fossum ve 

Dyer, 1983; Lawler, 1994; Spector, 1997; Judge, Parker, Colbert, Heller ve Ilies, 

2001;  Applied Research Bulletin, 1997) 

 Eğitim (Özdemir, 2002; Erdil, Alpkan ve Biber, 2004; Gordon ve Arvey, 1975; 

Arvey, Carter ve Buerkley, 1991; Burris, 1983; Tsang, Rumberger, Levin, 1991; 

Ganzach, 1998 ve 2003; Blood, 1971; Butler, 1983; Ewen, 1967; Mikes ve Hulin, 

1968; Rice, Gentile ve Mcfarlin, 1991; Wright ve Davis,  2003) 

 BaĢarının çalıĢan tarafından hissedilmesi (Markovits, Davis ve Dick, 2007; Wright 

ve Davis,  2003) 

 Yeteneklerin kullanımı ve geliĢimi için fırsatlar (Markovits, Davis ve Dick, 2007; 

Evans, 1997; Fairman, 1973; Mumford, 1972; Oshagbemi, 1999; Guidelines for 

Performance Measurement, 2006; Erdil, Alpkan ve Biber, 2004; Goris, Vaught ve 

Pettit, 2000; Sangmook, 2005; Ssesanga ve Garret, 2005) 

 Kariyer fırsatları (Locke, 1976; Glenn ve Weaver, 1982; Smith, Kendall, Hulin, 

1969; Spector, 1985; Oshagbemi, 1999; Wright ve Davis,  2003; Carson, 

Birkenmeier ve Phillips, 1999; Hackman ve Oldham, 1980) 

 ĠĢ sirkülasyonu (değiĢimi) (Farrell ve Stamm, 1988; Heneman, Schwab, Fossum 

ve Dyer , 1983; Lawler, 1994; Spector, 1997; Judge, Parker, Colbert, Heller ve 

Ilies, 2001, Ittner ve Larcker, 1998) 

 ĠĢ güvencesi (Locke, 1976; Sangmook, 2005) 
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 Yönetim pratikleri (Locke, 1976) 

 Yönetici – davranıĢları - (Podsakoff ve Williams, 1986; Cranny, Smith ve Stone, 

1992; Smith, Kendall, Hulin, 1969; Spector, 1985; Oshagbemi, 1999; Locke, 

1976; Wright ve Davis,  2003; Goris, Vaught ve Pettit, 2000; Sangmook, 2005; 

Ssesanga ve Garret, 2005; London ve Larsen, 1999) 

 Liderlik (Locke, 1976) 

 ĠĢ otoritesi (Glenn ve Weaver, 1982) 

 ĠĢletme ve yönetim boyutları (Locke, 1976) 

 Özerklik (Glenn ve Weaver, 1982) 

 Ödüller (Spector, 1985; Goris, Vaught ve Pettit, 2000; Sangmook, 2005; 

Ssesanga ve Garret, 2005) 

 Esneklik (Guidelines for Performance Measurement, 2006; Erdil, Alpkan ve Biber, 

2004) 

 Ġnsan kaynakları yönetimi ve iĢlemleri  (Markovits, Davis ve Dick, 2007; Smith, 

Kendall, Hulin, 1969) 

 Motivasyon – Moral (Guidelines for Performance Measurement, 2006; Erdil, 

Alpkan ve Biber, 2004; Blood, 1971; Butler, 1983; Ewen, 1967; Mikes ve Hulin, 

1968; Rice, Gentile ve Mcfarlin, 1991; Judge, Parker, Colbert, Heller ve Ilies, 

2001; Spector, 1997; Applied Research Bulletin, 1997; Wright ve Davis,  2003) 

 Temizlik (Özdemir, 2002; Erdil, Alpkan ve Biber, 2004) 

 ÇalıĢanlar arasındaki iliĢkiler (Markovits, Davis ve Dick, 2007; Smith, Kendall, 

Hulin, 1969; Spector, 1985; Oshagbemi, 1999; Locke, 1976; Goris, Vaught ve 

Pettit, 2000; Sangmook, 2005; Ssesanga ve Garret, 2005; Hackman ve Oldham, 

1980) 

 ĠĢ çevresi - ÇalıĢma ortamı (Locke, 1976; Applied Research Bulletin, 1997; 

Podsakoff ve Williams, 1986; Cranny, Smith ve Stone, 1992; Markovits, Davis ve 

Dick, 2007; Ssesanga ve Garret, 2005) 

 ĠĢ çevresinin güvenliği (Evans, 1997; Fairman, 1973; Mumford, 1972; 

Oshagbemi, 1999) 

 Çevresel kazançlar (Spector, 1985) 

 ĠletiĢim (Spector, 1985; Özdemir, 2002; Erdil, Alpkan ve Biber, 2004; Goris, 

Vaught ve Pettit, 2000) 

 Bağlılık (Applied Research Bulletin, 1997; Carson, Birkenmeier ve Phillips, 1999) 

 MaaĢ (Markovits, Davis ve Dick, 2007; Ganzach, 1998; Locke, 1976; Podsakoff 

ve Williams, 1986; Cranny, Smith ve Stone, 1992;  Glenn ve Weaver, 1982; 
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Spector, 1985; Oshagbemi, 1999; Locke, 1976; Goris, Vaught ve Pettit, 2000; 

Sangmook, 2005; Hackman ve Oldham, 1980) 

 Ekip çalıĢmasına uyum (Özdemir, 2002; Erdil, Alpkan ve Biber, 2004) 

 ĠĢin niteliksel görüntüsü parasal olmayan yanları (Markovits, Davis ve Dick, 2007) 

 Birden fazla operasyonda çalıĢma (Özdemir, 2002; Erdil, Alpkan ve Biber, 2004) 

 Faydalar (Locke, 1976) 

 ĠĢ stresi (Judge, Parker, Colbert, Heller ve Ilies, 2001; Spector, 1997; Rose, 

2003; Wright ve Davis,  2003) 

 ĠĢin kendisi (Smith, Kendall, Hulin, 1969; Spector, 1985; Locke, 1976; Goris, 

Vaught ve Pettit, 2000; Sangmook, 2005; Ssesanga ve Garret, 2005; Hackman 

ve Oldham, 1980) 

 Operasyon kondisyonu (Spector, 1985) 

 ÇalıĢma kondisyonu – iĢ performansı (Oshagbemi, 1999; Judge, Parker, Colbert, 

Heller ve Ilies, 2001; Spector, 1997; Sangmook, 2005; Ssesanga ve Garret, 

2005; Hackman ve Oldham, 1980) olarak sayılabilir. 

Gerçekçi performans hedefleri için personelin uzman olması önemlidir. 

Performans hedefleri personeli motive edici olmalıdır ve etkili bir yönetici yetki 

göçerimi yaparak daha iyi performans sağlayabilir (Kılınç ve Akkavuk, 2001). 

Pek çok örgüt bireysel performans ölçümlerinde, iĢ amaçlarını olduğu kadar 

örgütsel değerleri de kullanır. Niceliksel ölçümler bu tür alanlarda kullanılmaz. 

ÇalıĢanların beklentilerini ve örgütsel değerleri ön plana çıkaran performans ölçümü 

özel sektör iĢ görüĢmelerinde oldukça sık kullanılan bir yöntemdir. Pek çok örgütün 

geliĢimi için performans ile ilgili olarak çalıĢan davranıĢları ölçülür (Management 

Advisory Committee, 2001). 

ÇalıĢma performansının özelliği gereği, iĢyerindeki kontrol gücü, bireysel 

fırsatlar, iĢ görevleri üstündeki etkiler, stres seviyeleri, iĢle ilgili zaman baskısı, 

sosyal statüler, kariyer fırsatları, çalıĢanlarla yapılan dönemsel sözleĢmeler, ödüller 

için yapılan araĢtırmada görüldüğü üzere meslekler arasında pek çok keskin ve 

sistematik farklılıklar olduğudur (Rose, 2003).  

Örgütsel amaçların açıklığı ve yöneticinin çalıĢanı amaçlar için nasıl 

destekleneceğini bilmesi geliĢimi sağlamaya yardımcı olur. ÇalıĢanın iĢ geliĢimi kritik 

bir özelliktir, çünkü iĢ performans beklentilerindeki belirlenen netlik iĢ memnuniyetini 

sağlamada yardımcı olur. Eğer kamu sektörü amaçlarındaki belirsizlik yüzünden iĢ 

yükü fazlaysa; niceliksel ve niteliksel olarak yapılan düzenlemeler ile çalıĢanın iĢ 

yükü hafifletilebilir (Steel ve Warner, 1990). 
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Belirli bir performansı gerçekleĢtiren çalıĢanların performansının ölçümü 

yerine değerlendirilmesi daha uygun bir çözüm olarak uygulamada kullanılmaktadır. 

Bununla birlikte, performans değerleme sonuçlarının yüksekliği her zaman için 

iĢletmenin bütün olarak performansının artıĢını sağlayamamaktadır. Böylesi 

paradoksal bir sonucun temel nedeni performans değerlemenin içerdiği öznellikle 

açıklanabilir. Keza performansın ölçümü yerine, performans değerleme yoluna 

gidilmesi, değerlenen kiĢilerin amaçlarının çeliĢkili olduğu durumlarda ―alt sistem 

optimizasyonu‖na engel olabilmektedir. Daha açık bir deyiĢle, çalıĢanların 

performans hedeflerinin yanlıĢ ya da diğer hedefleri dikkate almadan belirlenmesi, 

alt sistem hedeflerine üst sistem hedeflerini göz ardı etme pahasına ulaĢmaya 

yönelik çabaları yoğunlaĢtırmakta ve bunun sonucunda çalıĢanlar ya da alt birimler, 

birbirleriyle zararlı boyutlara varan rekabete girebilmektedirler (Kılınç ve Akkavuk, 

2001). 

Pek çok yönetici ve uygulamacı ―Mutlu çalıĢanlar, mutlu müĢteriler yaratır‖ 

ifadesinin güçlü destekleyicisidir. Çoğu iĢletme müĢteri memnuniyeti, ürün kalitesi ve 

çalıĢan memnuniyeti gibi yönetim kontrol sisteminin örgüt içi bölümlerinde finansal 

olmayan ölçütler kullanmaya önem verir (Ittner ve Larcker, 1997). Özellikle kamu 

sektöründe amaç kâr değil etkin hizmet ile kamu hizmetinden faydalananları 

memnun etmektir. Bu konunun çalıĢanlara en iyi Ģekilde anlatılması kamu 

sektöründe kurumsal performans geliĢimine katkı sağlayacaktır. 

3.1. MüĢteri (DıĢ MüĢteri) Memnuniyetinin Ölçümü ve GeliĢimi 

Kurumsal performansın ölçülmesinde müĢteri önemli bir elemandır. 

1960’ların ortalarından beri ―tüketici davranıĢı‖ ayrı bir disiplin olarak ele alınmıĢ, 

1970’lerin sonunda, müĢteri memnuniyeti/memnuniyetsizliği araĢtırmasıyla müĢteri 

sorunlarını anlama ve bunları sınıflandırma (Transportation Research Board 

National Research Council, 1999) ayrı bir çalıĢma konusu olmuĢtur. AraĢtırmaların 

önemli bir bölümü de 1970 ve 1980 yıllarında yapılmıĢtır (Hirschman 1970; Ostrom 

1976; Lineberry, 1977; Sharp 1986). 

Kamu düzenlemeleri ve planlama politikaları için ayrıntılı ilk müĢteri 

memnuniyet araĢtırması Federal Ticaret Komitesi (TARP, 1979) tarafından yapılmıĢ, 

1970’lerin (Handy ve Pfaff) ortasında gıda ürünleri ile tüketici memnuniyeti 

araĢtrımalarının içeriği belirlenmiĢtir. 1980’den sonra ilk kavramlar ve modeller, 

hizmet endüstrisinde tüketici memnuniyeti ve memnuniyetsizliğini ölçmek üzere 

geliĢtirilmiĢtir (Transportation Research Board National Research Council, 1999). 
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Literatürde müĢteri memnuniyetinin üç farklı kavramı tüketici davranıĢı, 

pazarlama (Johnson, 2001; Oliver, 1997; Yi, 1991) ve müĢteri değeri 1990’ların iĢ 

dünyasında tanımlanarak ortaya çıkmıĢtır. Fortune Dergisi ―Son 10 yılın Değeri‖ 

olarak müĢteri memnuniyeti kavramını açıklamıĢ, Business Week Dergisi ―MüĢteri 

Kraldır‖ sloganını yaymıĢtır. ―%100 MüĢteri Memnuniyeti‖ sondan bir önceki hedef 

olarak iĢ dünyasına uyarlanmıĢtır (Naumann, 1995; Bettencourt, 1997). 

1990’ların baĢında hizmet ve memnuniyet araĢtırmasında hizmet 

sağlayıcılarını veya bir ürünün tüm geliĢimini izleyen müĢteriyi tanımlayan kümülatif 

memnuniyet kavramı ortaya çıkmıĢtır (Johnson, Anderson ve Fornell, 1995; 

Johnson ve Fornell, 1991). Kümülatif memnuniyet Ġsveç (Fornell, 1992), Norveç 

(Johnson, 2001), Avrupa Birliği (Eklöf, 2000) ve Amerika’da (Fornell, Johnson,  

Anderson, Cha ve Bryant, 1996) ulusal memnuniyet indeksleri adı altında önemli bir 

yer tutmaktadır. 

Sürekli olarak yapılan müĢteri araĢtırmaları memnuniyet ve değiĢim etkilerini 

bulmak içindir (Kotler, 2003). Memnuniyetsizliğin tipini ve boyutunu ölçmek, yönetim 

ve planlama için temel oluĢturmaktadır (Transportation Research Board National 

Research Council, 1999). 

Yeni ekonominin getirdiği belki de en büyük yapısal değiĢiklik, üretici, satıcı 

ve müĢteri arasındaki güç dengesinin müĢteri lehine değiĢmesi olmuĢtur. Bu 

nedenle günümüz iĢletmeleri müĢteri odaklı stratejiler geliĢtirmeye baĢlamıĢlardır 

(Lee ve Sai On Ko, 2000). 

Pazar ve müĢteri odaklı anlayıĢ geçmiĢin iĢletme ―ne üretirse satar‖ yerine 

pazarın istediğini üretmeye, satılmak istenenin değil müĢterinin taleplerini üretmeye 

yönelmiĢtir. Bu anlayıĢ yönetime kalite ve yenilik getirmiĢ, sadece düĢük ücret, ucuz 

girdi ve teknolojinin artık bir üstünlük sağlamadığı anlaĢılmıĢtır (Akal, 2003). 

MüĢteri memnuniyeti, iyi pazarlama pratiklerinin değerini ortaya çıkaran bir 

anahtardır (Drucker, 1954). MüĢterinin deneyimleri sayesinde memnuniyet 

tanımlanır (Johnson, Anderson ve Fornell, 1995; Johnson ve Fornell, 1991). MüĢteri 

memnuniyeti araĢtırmaları, özellikle bir iĢletmenin müĢterilerinin kimler olduğunu 

öğrenmek için değerli bir araçtır. Pek çok ulaĢım iĢletmesi, hizmet endüstrisinde 

olduğu gibi müĢteri memnuniyeti araĢtırması ile ilgili verilere aynı düzeyde sahip 

değildir. AraĢtırma sonuçları, müĢterilerle olan iliĢkilerin geliĢiminde ve performans 

ölçümlerinde kullanılabilir (Kittelson, 1999; Nakanishi ve List, 2000; Eccles, 1998; 

Furth, 2000; Jenks, 2003).  
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Niteliksel ölçümler, müĢteri memnuniyeti seviyesi, müĢteri bağlılık düzeyi, 

algılanan geliĢme derecesi veya Ģikayet içerikleri üstüne olabilir. Bu tür ölçümler, 

gerçek resmi ortaya çıkarmak için çoğunlukla daha çok detaylandırılmıĢ soru 

sormayı gerektirdiğinden ve finansal değerleri içermediğinden toplanması oldukça 

zor olmaktadır. Niteliksel veriler teknoloji ve sıklık hakkında bilgi vermesi yanında 

hizmetlerin nasıl gerçekleĢmesi gerektiğini de betimler (Management Inasia-Pacific 

Local Government, 2001). 

Hizmet iĢletmeleri pek çok farklı kaynaktan hizmet kalitesi ve nihai müĢteri 

memnuniyeti ölçümü ile müĢteriden geri bildirim alabilmek için araĢtırmalar yaparlar. 

Geri bildirimlerden müĢteri ve hizmet tedarikçilerinin çoğunlukla birbirlerini etkilediği 

görülür. MüĢterilerden gönüllü alınan bilgi yöneticiler için değerli ve zengin bir 

kaynaktır. Hizmet sağlayıcısına geri bildirimler doğrudan olduğu gibi Ģikayetler, övgü 

mektupları, bahĢiĢler ve sembolik hareketler Ģeklinde dolaylı da olabilir. MüĢteri 

ihtiyaçları hizmetle buluĢmazsa geri bildirim negatif olmakla kalmayabilir, fakat 

memnun müĢteri mesajlarla pozitif etki yaratır. MüĢteriden alınan gönüllü geri 

bildirim sayesinde ele alınan Ģikayetler hizmetlerin yeniden Ģekillenmesi için etkili bir 

araçtır (Hart, 1998). 

Büyük iĢletmeler müĢteri ile doğrudan temas eden hizmet çalıĢanlarından 

sistematik olarak geri bildirim alırlar. Geri bildirim iĢlemleri ihtiyaçlar ve istekler 

hakkında, özellikle belirlenemeyen ihtiyaçlar hakkında bilgi sağlar. Sonuç olarak geri 

bildirimler, hizmetin Ģekillendirilmesi ve eksiklerin giderilmesini sağlar. MüĢteri 

Ģikayetleri hizmet kalitesini arttırmada kullanılabilir. Böylece müĢteri memnuniyeti 

direkt olarak, müĢteri beklentileri ise dolaylı olarak sağlanan iĢlemler vasıtasıyla 

düzenlenir. Geri bildirimler müĢteri memnuniyetini pozitif yönde etkiler (Voss, Roth, 

Rosenzweig, Blackmon ve Chase, 2004). 

Performans ölçümünün bir avantajı da iĢletmelerin performanslarını daha iyi 

hale getirmesi için içsel değiĢimler ve kalite artıĢları ile sonuçlanmasıdır. Yönetici 

müĢteriden gelen geri bildirimlerle değiĢiklik yaparsa müĢteri algılamaları ile etkili bir 

değiĢim sağlamıĢ olacaktır. Kalite değiĢimindeki bu etki kümülatif değiĢimi 

sağlayacaktır (Johnson, Anderson  ve Fornell, 1995). 

Tüketim kararlarını alan tüketiciler, standartlarını oluĢturduklarından ve 

beklentileri belli olduğundan hizmet kalitesini daha kolay değerlendirir.  (Fornell, 

Johnson,  Anderson, Cha ve Bryant, 1996). Tüketim evresinde; 1) müĢteri 

memnuniyeti ve memnuniyetsizliği, 2) standart ve algılanan performans, 3) tüketici 
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beklentisi ve algılanan performans olmak üzere 3 önemli faktör tanımlanmaktadır 

(Churchill ve Surprenant, 1982). 

MüĢterinin kavuĢtuğu en iyi performans oranı arzulanan standart olarak 

kabul edilirse, arzulanan standartların yükselmesi memnuniyetin en iyi habercisi 

olacaktır (Page ve Spreng, 2002). 

MüĢterilerin temel ve en gerekli ihtiyaçlarını karĢılayan ürünler üzerindeki 

memnuniyet etkisi küçüktür. Etkisi az gibi görünen faaliyetler ise yüksek 

performanslıdır. Bunlar iĢletmenin rekabetçi üstünlüğünü, performansını ve 

performansın etkilerini gösterir. Bu sayede müĢteri memnuniyeti ve bağlılık 

etkilerinin artması ile kaynaklar bu yönde kullanıma odaklanır. Memnuniyet, 

performansa göre beklentiler ve performansa göre ideal olması gerekenler olarak 

adlandırılan geliĢim standartları sayesinde ölçülür (Gustafsson  ve  Johnson, 2004). 

Ürün performansı beklenenden daha iyi ise pozitif doğrulama ve devamında 

memnuniyet (Engel, Blackwell ve Miniard, 1995), eğer ürün performansı 

beklenenden daha az ise memnuniyetsizlik meydana gelir (Miller, 1977). 

MüĢterilerin üründen algıladıkları performans ile standartları arasında fark varsa 

memnuniyet ya da memnuniyetsizlik ortaya çıkar (Oliver, 1981). MüĢteri beklentileri 

ile performans ve memnuniyeti etkiler (Oliver ve Burke, 1999) Ģikayetler ile de 

memnuniyetsizliğini belirtir (Transportation Research Board National Research 

Council, 1999). 

ĠĢletmeler ve endüstriler arasındaki müĢteri memnuniyetinin karĢılaĢtırılması 

için endüstri temelli olduğu kadar (Anderson, Fornell ve Lehmann 1994; Fornell, 

1992; Fornell, Johnson,  Anderson, Cha ve Bryant, 1996; Mittal ve Kamakura, 2001) 

tek bir örgüt için (Hallowell 1996; Loveman 1998; Schlesinger ve Zornitsky 1991) 

veya pek çok örgüt arasında müĢteri memnuniyeti araĢtırılmalıdır (Kristof, 

Odekerken-Schröder, Iacobucci, 2001). GeçmiĢte doğrudan hizmet kalitesi 

ölçümlerinde popüler olan Servqual’in
6
 de (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988) 

içinde yer aldığı müĢteri memnuniyeti için özel yöntem geliĢtirilmiĢtir (Parasuraman, 

Berry ve Zeithaml 1988, 1991).  

MüĢteri Memnuniyeti, rekabetin büyümesi ve iĢletmelerin daha iyi hizmet 

vererek rakiplerle yarıĢması sonucunda sağlanmaktadır (Naumann, 1995; 

Bettencourt, 1997). MüĢteri yönünden oluĢturulan memnuniyetin sürekliliğini neyin 

sağlayacağı hakkında çalıĢmalar müĢteri memnuniyeti için yapılır (Fournier ve Mick 

                                                 
6 SERVQUAL: Hizmet kalitesi ölçümünde kullanılan bir yöntemdir ve geçerlik, güvenirlik, somutluk, 

özdeĢleĢme gibi özelliklerle ölçüm gerçekleĢtirilmektedir.  (Parasuraman) 
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1999; Oliver 1993; Oliver ve Swan 1989). MüĢteriler, verilen hizmet sınırında 

minimum seviyenin tayin edilmesinde kullanılır (Berry ve Parasuraman, 1997). 

Performans, memnuniyetin önemli bir habercisidir. Gerçek performansın, 

memnuniyet üstünde önemli ve doğrudan veya dolaylı olarak etkisi vardır. Gerçek 

performans ve memnuniyet arasındaki iliĢki güçlüdür. MüĢteri, memnuniyetin 

doğrudan ölçümü için iĢletmelere katkı sağlar. MüĢteri, deneyim ve performans 

algılamalarını test etmek için önemli bir  araç olmaktadır (Burton, Sheather ve 

Roberts, 2003). MüĢteri memnuniyeti, alınan ürünün performansını gösterir (Kotler, 

2003). 

3.1.1. MüĢteri Memnuniyeti Kriterleri 

 

AraĢtırmacılar tarafından kurumsal performans ölçümü için kullanılan müĢteri 

memnuniyeti kriterleri aĢağıda maddeler halinde sayılmıĢtır. 

3.1.1.1. Güvenlik 

 

Güvenlikle ilgili kriterlere bakılacak olursa; 

 Otobüs bekleme yerlerinde güvenlik personeli bulundurulması (Tri-County 

Metropolitan Transportation , 2001) 

 Yolcu Güvenliği (Jones, 1995) 

 Güvenlik (Bir suçun kurbanlarından biri olma olasılığı) (Fornell, 1992; Carroll, 

2001; Henderson, Adkins ve Kwong, 1990; Larson, 2000; Kittelson, 1999; 

Nakanishi ve List, 2000; Eccles, 1998; Furth, 2000; Jenks, 2003; National Center 

for Environmental Innovation, 2004; Wolf, 2001; Transportation Research Board 

Executive Committee, 2005; Pascal, 2001; Small, Noland, Chu ve Lewis, 1999; 

Meyer, 2001; Halvorson, Hatata, Tischer ve Kolakowski, 2000) ile yapılan 

çalıĢmalar mevcuttur. 

3.1.1.2. Emniyet 

 

Emniyet kriteri altında toplanan değiĢkenler aĢağıda yer almaktadır. 

 Yolcu emniyeti (Henderson, Adkins ve Kwong, 1990; Carroll, 2001; 

Transportation Research Board National Research Council, 1999) 

 Emniyet (UlaĢım araçlarını kullanılırken bir kazanın oluĢması) (Larson, 2000; 

Kittelson, 1999; Nakanishi ve List, 2000; Eccles, 1998; Furth, 2000; Jenks, 2003; 

National Center for Environmental Innovation, 2004; Wolf, 2001; Transportation 
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Research Board Executive Committee, 2005; Pascal, 2001; Small, Noland, Chu 

ve Lewis, 1999; Meyer, 2001; Halvorson, Hatata, Tischer ve Kolakowski, 2000; 

Carroll, 2001) 

 Görevli emniyet elemanı sayısı (River, 1994) 

3.1.1.3. Uygunluk 

 

Yapılan çalıĢmalarda uygunluk ve benzeri kriterler konusunda göze çarpan 

değiĢkenler aĢağıda verilmiĢtir. 

 Güzergah uygunluğu (Wolf, 2001; Pascal, 2001) 

 EriĢebilirlik (UlaĢım hizmetlerine kolayca eriĢebilme) (Wolf, 2001; Transportation 

Research Board Executive Committee, 2005; Transportation Association of 

Canada, 2006, National Center for Environmental Innovation, 2004; Halvorson, 

Hatata, Tischer ve Kolakowski, 2000) 

 UlaĢım Araçlarına EriĢim Kolaylığı (Jones, 1995) 

 Kapıdan kapıya seyahat etme uygunluğu (Jones, 1995) 

 Havaalanı, üniversite, hastane gibi birincil merkezlere hizmetin verilme elveriĢliliği 

(Jones, 1995) 

 Uygunluk (Henderson, Adkins ve Kwong, 1990; Carroll, 2001; Transportation 

Research Board National Research Council, 1999) 

 Araç uygunluğu (Henderson, Adkins ve Kwong, 1990) 

 Araç ve diğer materyallerin durumu (Carroll, 2001) 

3.1.1.4. Kolaylık 

 

Ġlgili çalıĢmalarda kullanım kolaylığına iliĢkin kriterler aĢağıda yer almaktadır. 

 Sistem Kullanımının Kolaylığı (Transportation Research Board National 

Research Council, 1999) 

 Bilet, jeton ve kart satın almanın kolaylığı (Transportation Research Board 

National Research Council, 1999) 

 Araç içinden durak isimlerinin görülebilirliği (Transportation Research Board 

National Research Council, 1999) 

 Araç bulunabilirliği (Carroll, 2001) 

 Otobüs dıĢından numara/renk, güzergah/isimlerin görünürlüğü (Transportation 

Research Board National Research Council, 1999) 
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3.1.1.5. Güvenirlik 

 

Güvenirliğin ölçümü için kullanılan kriterler; 

 Seyahat zamanlarının güvenirliği ve tutarlılığı (Jones, 1995) 

 Güvenirlik (Fornell, 1992; Pearson, 1980; Lu, 1997; Stratham ve Hopper, 1993; 

Transportation Research Board National Research Council, 1999; Lai, 2004) 

 Zamanlamada güvenirlik (Henderson, Adkins ve Kwong, 1990; Proussaloglou, ve 

Koppelman, 1989; Carroll, 2001; Tri-County Metropolitan Transportation , 2001; 

Metropolitan Transportation Authority , 1991 ve 1992) 

 Mekanik Güvenirlik (Carroll, 2001) 

 Hizmet sıklığında değiĢim (Talley ve Anderson, 1981) 

 Kredibilite (Fornell, 1992) 

 Ġnanırlık ve yardım (Fornell, 1992) Ģeklinde sayılabilir. 

3.1.1.6. Düzenlemeler 

 
Düzenlemeler altına toplanan değiĢkenler; 

 Düzen (Pearson, 1980) 

 Sefer programı (Brooks, 1983; 1984; 1985) 

 Hız (Lu, 1997; Henderson, Adkins ve Kwong, 1990; Jones, 1995) 

 Hizmete Değer Ekleme (Lu, 1997) 

 BütünleĢik Hizmet (Lu, 1997) 

 Sefer güzergahı (Suthiwartnarueput, 1988; Talley ve Anderson, 1981) 

 Güzergah kapsamı ve yol düzenlemeleri (Levinson , 1983) 

 Kesintiye uğrayan uzun yolculuk zamanları (Henderson, Adkins ve Kwong, 1990) 

 UlaĢım hizmetlerinin tamamlanması (Jones, 1995) 

 ġikayet personelinin bulunabilirliği (Tri-County Metropolitan Transportation , 

2001) 

 Trafik Tıkanıklığı (Her bölgede ara dağıtım merkezlerinin olması gerektiği) 

(Jones, 1995) olarak belirlenmiĢtir. 

3.1.1.7. Yetenekler 

 

UlaĢıma yetenek kazandıran değiĢkenler aĢağıda yer almaktadır. 

 Esneklik (Wolf, 2001; Gibson, Shink ve Mundy, 1993) 

 Ekipman ve Beceri (Lu, 1997) 
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 Yetenek (Gibson, Shink ve Mundy, 1993; Fornell, 1992; Henderson, Adkins ve 

Kwong, 1990) 

 Aktarma iĢlemi (Pearson, 1980) 

 Etkin hareket mekanizması (UlaĢım hizmeti frekansı ve yakınlığı, ulaĢım 

araçlarının eriĢebilirliği, ana merkezler arasında zirve saatlerinde ve hafta 

sonlarında seyahat süresi, mod paylaĢımı ve yolcu hareketliliği) (International 

Transportation Committee, 2004) 

 Trafik akıĢı veya manevra kabiliyeti (Araç önünde ve arkasında seyreden araçla 

olan mesafe ya da Ģerit değiĢtirmeler önem arz eden bir unsurdur.) (Small, 

Noland, Chu ve Lewis,1999) 

 Park yeteneği için yakınlık (Larson, 2000) 

3.1.1.8. Kibarlık 

 

ÇalıĢmalarda kibarlık ya da nezaket değiĢkeni altında yer alan; 

 Doğrudan temasta olan sürücü ve kondüktörlerin kibarlığı (Transportation 

Research Board National Research Council, 1999) 

 Bilet giĢelerinde çalıĢanların yardımseverliği ve kibarlığı (Transportation 

Research Board National Research Council, 1999) 

 Sürücü nezaketi (Carroll, 2001; Tri-County Metropolitan Transportation , 2001) 

 Kibarlık (Fornell, 1992) kriteri olarak sayılabilmektedir. 

3.2.1.9. Bekleme 

 

Bekleme ölçütleri; 

 Bekleme zamanı (Transportation Research Board National Research Council, 

1999) 

 Gecikme (Parkinson 1992; Senevirante,1990) olarak gruplandırılmıĢtır. 

3.1.1.10. Bilgilenme 

 

Yolcularla yapılan çalıĢmalarda bilgilendirme baĢlığı altında ölçütler; 

 Telefonla bilgi almanın kolaylığı (Transportation Research Board National 

Research Council, 1999) 

 Sürücü ve kondüktörlerden dağıtımla ilgili bilgi almanın kolaylığı (Transportation 

Research Board National Research Council, 1999) 
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 Çizelgelerin basılması  (Transportation Research Board National Research 

Council, 1999) 

 Güzergah bilgisinin bulunabilirliği (Tri-County Metropolitan Transportation , 2001) 

 Bilgi (Jerman, Anderson ve Constantin, 1979; Jamaluddin ve Shah, 1995) 

 ĠletiĢim (Fornell, 1992; Henderson, Adkins ve Kwong, 1990) 

 Halkla iletiĢim (Henderson, Adkins ve Kwong, 1990) olarak toplanmıĢtır. 

3.1.1.11. Zamanlama 

 

Yolcular ile ilgili yapılan çalıĢmalarda kullanılan ve zamanlama değiĢkeni 

altında toplanan kriterler aĢağıda yer almaktadır. 

 Yolculuk zamanı veya hızı (yolcular için kayıp zamandır, ne kadar sürdüğü ve 

nasıl algılandığı kalite için önemlidir.), (Small, Noland, Chu ve Lewis,1999; 

Larson, 2000; Meyer, 2001; Poorman, 1997; Pascal, 2001; Kittelson, 1999; 

Nakanishi ve List, 2000; Eccles, 1998; Furth, 2000; Jenks, 2003) 

 Hizmet saatleri (Kittelson, 1999; Nakanishi ve List, 2000; Eccles, 1998; Furth, 

2000; Jenks, 2003) 

 Hizmetin (Sefer) sıklığı (Carroll, 2001; Levinson, 1983; Suthiwartnarueput, 1988; 

Jamaluddin ve Shah, 1995; Brooks, 1983; 1984; 1985; River, 1994; Henderson, 

Adkins ve Kwong, 1990) 

 Ġstasyondan (durak) - istasyona yolculuk zamanı (River, 1994) 

 Coğrafi olarak verilen hizmetin zamanlaması (Henderson, Adkins ve Kwong, 

1990) 

 Hizmet süresi (günlük) (Henderson, Adkins ve Kwong, 1990; Brooks, 1983; 1984; 

1985; Suthiwartnarueput, 1988; Jamaluddin ve Shah, 1995) 

 ÇalıĢma saatleri (River, 1994) 

 Otobüs seyahat zamanı (Levinson, 1983; Guenthner ve Hamat, 1988; 

Transportation Research Board National Research Council, 1999; Metropolitan 

Transportation Authority , 1991 ve 1992) 

 Bekleme zamanı (Metropolitan Transportation Authority , 1991; Proussaloglou ve 

Koppelman, 1989) 

 Dakiklik (Suthiwartnarueput, 1988; Jamaluddin ve Shah, 1995) 

 Gecikme süresi (Poorman, 1997; Halvorson, Hatata, Tischer ve Kolakowski, 

2000) 
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 Vakalara cevap verme süresi (Transportation Association of Canada, 2006) 

MüĢteri isteklerini cevaplama zamanı (Kittelson, 1999; Nakanishi ve List, 2000; 

Eccles, 1998; Furth, 2000; Jenks, 2003) 

 Hizmetlerin tam zamanlılık içermesi (Fornell, 1992) 

 Seyahat zamanı güvenirliği (Poorman, 1997; National Center for Environmental 

Innovation, 2004; Henderson, Adkins ve Kwong, 1990) 

 Hizmetin frekansı (Transportation Research Board National Research Council, 

1999) 

 Beklenilen varıĢ zamanı (Pearson, 1980) 

 Molalar arasında geçen zaman (River, 1994) 

3.1.1.12. Temizlik 

 
Temizlik kriteri altında toplanan değiĢkenler; 

 Otobüslerin iç temizliği (Transportation Research Board National Research 

Council, 1999) 

 Otobüslerdeki afiĢlerin temizliği (Transportation Research Board National 

Research Council, 1999) 

 Garaj afiĢlerinin temizliği (Transportation Research Board National Research 

Council, 1999) 

 Araçların ve otobüs duraklarının temizliği (Carroll, 2001; Henderson, Adkins ve 

Kwong, 1990) olarak kullanılmıĢtır. 

3.1.1.13. Ücret 

 

Ücret değiĢkeni çalıĢmalarda değiĢik yönlerden bakılarak ölçümlenmiĢtir. 

Bunlar;  

 Ödeme kolaylığı (Transportation Research Board National Research Council, 

1999; Lai, 2004) 

 TaĢıma hizmetinin maliyeti (Tri-County Metropolitan Transportation , 2001) 

 Tek yön biniĢlerin fiyatı (Transportation Research Board National Research 

Council, 1999) 

 Aktarmaların fiyatı (Transportation Research Board National Research Council, 

1999) 

 Öğrenci, yaĢlı vatandaĢların indirim uygulamaları (Transportation Research 

Board National Research Council, 1999) 
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 Aylık geçiĢ indiriminin faydaları (Transportation Research Board National 

Research Council, 1999) 

 Durak ve istasyonlarda park etme maliyeti (Transportation Research Board 

National Research Council, 1999) 

 Yolculuk maliyeti (Wolf, 2001; Small, Noland, Chu ve Lewis, 1999; Poorman, 

1997; Brooks, 1983; 1984; 1985; Suthiwartnarueput, 1988) 

 EĢit olarak alınan yol ücretleri (Henderson, Adkins ve Kwong, 1990) 

 Çıkan maliyet hesaplarına bağlılık (River, 1994) olarak sayılmıĢtır. 

3.1.1.14. Yardımcı Materyaller 

 

Yapılan çalıĢmalarda yardımcı materyallar konusunda kullanılan kriterler; 

 Duraklarda ıĢıklandırma, temizlik, yazıların görünüĢü (River, 1994) 

 Bilet veya asansör, turnikelerin çalıĢma durumu (River, 1994) 

 Otobüs bekleme yerleri (Tri-County Metropolitan Transportation , 2001) olarak 

geçmektedir. 

3.1.1.15. Değer Ekleme 

 

ÇalıĢmalarda, iĢe değer katan özellikler aĢağıda gösterilmiĢtir. 

 Heveslilik (Fornell, 1992) 

 YaklaĢım (Fornell, 1992) 

 AnlaĢılabilir / Bilinebilir müĢteri içeriğini yapmak (Fornell, 1992) 

 Ġmaj (Jerman, Anderson ve Constantin, 1979; Brooks, 1983; 1984; 1985; Lu, 

1997) 

 Konfor (Transportation Research Board National Research Council, 1999) 

Ģeklinde müĢteri memnuniyeti kriterlerini saymak mümkündür. 

 

MüĢteri performans ölçütleri ürün performansı, güvenilirlik, ürün seçimi ve 

kolay hizmet alabilme konuları açısından da müĢteri memnuniyetini ölçmeye çalıĢır 

(Kabadayı, 2002). MüĢteri memnuniyeti, müĢteri sadakati ve pazar payının 

operasyonel ve maliyet performansı ile ne kadar ilgili olduğu da araĢtırılmıĢtır (Stank 

ve Goldsby, 2003). 
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3.1.2. MüĢteri Memnuniyetinin Finansal Etkisi 

 

Yüksek kaliteli ürün ve hizmetlerin geliĢimine odaklanmak için harcanan 

çabalar sonunda uzun dönemde oluĢan müĢteri memnuniyeti, müĢteri tutundurmak 

ve arttırmak iĢletme için bir anahtardır. Bu tür özellik ve davranıĢlar (fiyat, tanıtım, 

indirim, araĢtırma engelleri, müĢteri memnuniyeti ve araĢtırmaları) kazanca sebep 

olur ve etkileri uzun dönem devam eder (Anderson ve Mittal 2000). 

Alıcıların artması, ürünün daha fazla kullanılması, sağlanan gönderimler, 

ürün baĢına ödemeler ve benzerleri (Anderson ve Mittal 2000; Reichheld, 1996), 

müĢteri tutma, memnuniyet ve bağlılık seviyesinin yükseldiğini gösterir (Anderson ve 

Sullivan, 1993; Bolton ve Drew, 1998; Fornell, 1992). Bunun sonucunda gelecek 

gelirlerinde artıĢ ve (Anderson, Fornell ve Lehmann, 1994; Fornell, 1992). gelecek 

iĢlem maliyetlerinde azalma görülür (Reichheld, 1996). Dolayısıyla müĢteri 

memnuniyeti ve bağlılığı iĢlem maliyetinin azalması yanında gelirlerin de artmasına 

sebep olur (Harris, Baron ve Davies, 1999). 

Bir iĢin en önemli amacı memnun müĢteriler yaratmaktır. Artan müĢteri 

memnuniyeti gelecekte yüksek kârlılığa sebep olur (Anderson, Fornell ve Lehmann, 

1994). Tüm bu deneysel kanıtlar müĢteri memnuniyetinin, örgütün finans ve müĢteri 

değerinin her ikisinden de daha değerli olduğunu destekler (Malthouse, Oakley ve 

Calder, 2004). 
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4. MODEL GELĠġĠMĠ ve PERFORMANS ANALĠZĠ 

4.1. AraĢtırmanın (ÇalıĢmanın) Amacı 

Ġzmir’de toplu taĢıma hizmeti veren ve kamu sektöründe yer alan bir otobüs 

iĢletmesinde, çalıĢan memnuniyeti ve çalıĢan memnuniyetinin kurumsal 

performansa  etkilerinin araĢtırılması amaçlanmıĢtır.  

Ayrıca kamu kurumları ile ilgili bilimsel çalıĢmalara katkı sağlanması, elde 

edilen veriler sayesinde personele yapılacak yatırımların kurumsal performansa 

katkısının ortaya konması, teori ve pratiğin bir araya getirilmeye çalıĢılması ile elde 

edilen verilerin kullanılabilir olması, kurumsal performans için kritik faktörlerin 

belirlenmesi sayesinde personele yapılacak yatırımların geliĢtirilmesi amaçlanmıĢtır. 

Türkiye’de 5018 sayılı ―Kamu Mali Yönetimi ve Kontrol Kanunu‖ ile kurumsal 

performans ölçümünün zorunlu hale gelmesi ve performansın bütçe ile 

değerlendirilmesi, kamu kuruluĢlarının rekabet ettiği bir iĢletme olmaması ve kendi 

performansı ile rekabet etmek zorunda olması, kamu hizmeti verildiği için kâr etme 

amacı gütmemesi ve zarar ettiğinde dahi hizmet vermek zorunda olması sebepleri 

ile finansal performans dikkate alınmamıĢtır. 

UlaĢım hizmeti veren kurumun ―Yolcu memnuniyetine odaklı; ekonomik, 

emniyetli, konforlu, sürekli ve güvenilir toplu taĢımacılık hizmetini gerçekleĢtirmek‖  

olan yolcu odaklı misyona sahip olması da çalıĢmanın yapılmasının nedenlerinden 

biri olmuĢtur. 

ÇalıĢma lastik tekerlekli toplu ulaĢım kurumu çalıĢanları ve yolcuları 

üzerinde gerçekleĢtirilmiĢ olup, deniz ve metro toplu ulaĢımı çalıĢmaya dahil 

edilmemiĢtir.  

Toplu ulaĢım ücretleri yolcu memnuniyetini etkileyen önemli bir unsur 

olması sebebiyle, anketin gerçekleĢtirilme evresinde ulaĢım ücretlerinde bir 

değiĢiklik olmamıĢtır. 

ÇalıĢmada, halen tüm Ġzmir ve Metropolünde sürdürülmekte olan 90 dakika 

içinde ulaĢım araçları arasında uygulanmakta olan Aktarmalı UlaĢım imkânının 

sunulması memnuniyeti pozitif yönde etkileyen önemli bir etkendir.  

Diğer önemli bir nokta da 471 yolcuya ve 385 personele uygulanan iki ayrı 

anketin tek bir günde gerçekleĢtirilmesidir.  

Hem yolcuya hem de personele uygulanan anketlere toplamda 856 kiĢi 

katılmıĢtır, Ģimdiye kadar yapılan çalıĢmalara göre büyük bir kitleyi kapsaması 

bakımından da önemlidir. Ayrıca web tabanlı olmaması da dikkat edilmesi gereken 
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önemli bir kısıttır, web tabanlı anketlerde büyük kitlelere ulaĢmak daha kolay 

olmaktadır. 

2008 yılı 15 Haziran tarihinde anketler dağıtılmıĢ ve aynı gün toplanmıĢtır.  

4.2. Genel Sistem Kuramı Ġçinde Model GeliĢimi 

Sistem, düĢünürler tarafından ―Birbirlerine bağımlı iki veya daha çok parça 

veya alt sistemlerden oluĢan, çalıĢma özellikleri itibariyle belirli sınırları olan ve diğer 

sistemlerden ayırtedilen parçaların veya alt sistemlerin dıĢ çevre ile iliĢkili 

örgütlenmiĢ ve bölünmez bir bütünüdür.‖ Ģeklinde tanımlanmaktadır. Sistem kavramı 

eski Yunan uygarlığından beri bilinmekle beraber, ilk bilimsel çalıĢmalar 1920’lerde 

baĢlamıĢtır (Aldemir, 1985). Yönetim ve örgüt kuramları ve uygulamaları, 1960’lı  

yıllardan bu yana önemli değiĢikliklere uğramıĢ, klasik kuram davranıĢ bilimleri ve 

sibernetik ile zenginleĢtirilerek Genel Sistem Kuramı adı altında yeni bir akım ve 

uygulama geliĢtirilmiĢtir (Eren, 1991). 

Sistem kuramında örgütler, teknik, ekonomik ve sosyal yapıları ile içinde 

bulundukları çevreden oluĢan bir bütün yani bir sistem olarak ele alınırlar, tüm 

yapılar, örgütün amacına ulaĢması için sürekli birbiriyle iliĢkide ve birbirine bağımlı 

durumdadır. Sistem kuramına göre örgütler çevreden belirli girdiler alan,  bunları 

belirli bir dönüĢüm sürecinden geçirerek çevreye çıktılar sunan ve kendi içinde 

birbiyleriyle iliĢkili alt sistemler ve iĢlevlerden  oluĢan toplumsal sistemlerdir. 

Örgütlerin ekonomik faaliyeti ve kaynaklarının değerlendirilmesi, kapalı bir süreç 

içinde değil, faaliyetleri koĢullandıran geniĢ ekonomik, sosyal ve teknik bir çevre 

ortamında meydana gelmektedir. ĠĢletmeler, açık bir sistemdir. Örgüt çevreye 

kaynaklar ve çevrenin sağladığı olanaklar açısından bağımlıyken, çevre de örgüte 

örgütün çıktıları ve sağladığı iĢ olanakları ile bağımlıdır. Tüm örgüt sistemlerinin 

çevreleri ile kaynak alıĢveriĢinde bulunmaları ve kendilerine kontrol edebildikleri bir 

yer sağlamaları, programlanmamıĢ rastgele ortaya çıkmıĢ durumlardan korunmaları 

için gereklidir. Dolayısıyla çevre, örgütün kararları üzerinde etkili olmaktadır (Erdil, 

Alpkan ve Biber, 2004). 

Bütün yönetimsel olguların aralarında karĢılıklı iliĢki bulunduğu ve etkileĢimin 

bir bütün oluĢturduğu ve bu olguların bağımlı değiĢkenler olarak incelenmesi 

gerektiği ortaya çıkmaktadır (Sağlam, 1979; Akat, Budak ve Budak, 2002). Sonuçta 

tüm iĢletmeler çevreleri ile etkileĢim içindedir. 

Yönetimde sistem yaklaĢımını kullanmanın nedeni; gerek klasik gerekse 

neoklasik yaklaĢımların benimsemiĢ olduğu örgütün çevreyle iliĢkide bulunmadığı 
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kapalı sistem anlayıĢından ve klasik kuramın katılığından kurtarmaktır (Koçel, 2001). 

Sistem düĢüncesi ile ilgili olarak çeĢitli yaklaĢımlar geliĢtirilmiĢtir. Bunların baĢında 

ise ―Genel Sistem Kuramı‖ yer almaktadır. Matematiksel iletiĢim ve denetim disiplini 

olarak geliĢtirilen ―Sibernetik Bilimi‖, ―Yöneylem AraĢtırması‖, ―Sistem Tasarımı‖, 

―Sistem Mühendisliği‖, ―Enformasyon Kuramı‖, ―Çıktı Analizi‖, ―Matematik 

Programlama‖, ―Bilgisayar Bilimi‖ gibi çalıĢma alanlarının hepsi sistem düĢüncesini 

kullanmıĢ ve kullanılmaktadır (Koçel, 1984). Sistem yaklaĢımı benimsenerek, Silahlı 

Kuvvetlerde kurumsal boyut ön plana çıkartılırken, hastanelerde insan iliĢkileri, birey 

ve uzmanlaĢma boyutları ele alınmıĢtır. Diğer yaklaĢımlar ise daha çok iĢletmeler 

üzerinde durmuĢlardır.  

ĠĢletmeleri, bir sistemin parçası olarak gören sistem yaklaĢımı yönetim 

düĢünce uygulamasına bazı yenilikler getirmiĢtir; 

 Örgütleri çevreleri ile etkileĢimde açık bir sistem olarak ele almıĢ, 

 Sistemi oluĢturan parçaların (alt sistemlerin) arasındaki karĢılıklı iliĢki ve karĢılıklı 

bağlılığını vurgulamıĢ, 

 Örgütü etkileyen değiĢkenleri (örgüt içi sınırlardaki öğeler) ve parametreleri (örgüt 

dıĢı sınırlardaki öğeler) bir arada görmeyi sağlamıĢtır (Eren, 1991). 

Sistem modeli içinde iĢletme yapısı ve iĢletmede performans kavramı en 

basit olarak iliĢkilerle açıklanabilir. Performans ölçüm ve denetim sistemlerinin tüm 

baĢarısı ve katkısı gereklere uygun yaklaĢımlarla sağlanabilir. Ölçüm ve denetim 

sistemleri; sistemin rolü iyi anlaĢıldığında, bilgili ve deneyimli uzmanlarca dizgesel 

olarak geliĢtirilip uygulandığında ve sistemin iĢleyiĢine tüm örgütün katılımı 

sağlandığında baĢarı yakalanabilir (Dinçer, 2006). 

Bir sistem kendisini oluĢturan çeĢitli alt sistemlerden oluĢur. Her alt sistemin 

performansı iĢletmenin toplam  performansını etkiler. Aralarında mutlak bir bağıntı 

olmalıdır ve vardır (Stephen, 1990; Akal, 2003; Koçel, 2001). Örgütsel sistemler 

sistem öğeleri ve bu öğeler arasındaki iliĢkilerle tanımlanırlar. Sistemin öğeleri tüm 

sistemi oluĢturan alt sistemler ve alt alta sistemlerdir (Stephen, 1990; Dinçer, 2006). 

Örgüt alt sistemler (bireyler) olmadan, alt sistemler de ana sistem olmadan 

bir sonuç elde edemez. Her alt sistem ayrı bir görev yüklenerek iĢletmenin ortak 

amacı için bütünleĢik olarak sistemi yürütür (Akal, 2003; Stephen, 1990). ĠĢletme 

yönetimi içinde yer alan personel, müĢteriler ve yönetim kademesi hizmetle 

bağlantısı olan paydaĢlardır (Transit Performance-Measurement System Report88, 

1988; Nakanishi ve List, 2000). ĠĢletmelerde insan unsurunu öncelikli olarak ele alan 

sistem yaklaĢımı tek baĢına yeni bir disiplin olmaktan çok belirli olay, durum ve 
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geliĢmelerin incelenmesinde kullanılan bir düĢünce biçimi, bir yöntem ve bir 

yaklaĢımdır (Eren, 1991). 

Açık sistem yaklaĢımı, yönetim olaylarını ve bu olayların gerçekleĢtiği 

birimleri, birbiri ile olan iliĢkileri açıklamaktadır. YaklaĢıma göre örgüt sistemi; 

çalıĢanlar, makineler, maddi kaynaklar, görevler, biçimsel yetki iliĢkileri ve küçük 

biçimsel olmayan gruplardan oluĢmaktadır (Koçel, 2001). Örgütü oluĢturan iki temel 

unsur olarak ele alınan insan ve yapının (malzemeler, binalar vb.) örgüte iliĢkin her 

stratejiyi doğal olarak etkilediği ortaya çıkmıĢtır (Erdil, Alpkan ve Biber, 2004). 

Sistemin alt sistemini oluĢturan çalıĢanlar ve üst sisteminde yer alan 

müĢteriler iĢletmenin en önemli elemanlarıdır. Ġlgili literatürlerin bazılarında 

çalıĢanlar iç müĢteri ve hizmet alanlar da dıĢ müĢteri olarak ele alınmaktadır. 

Özellikle toplu ulaĢım iĢletmelerinde çalıĢanlar ve yolcular süreçlerin devamlılığını 

sağlayan ve iĢletmenin performansına etki eden en önemli parçalarıdır. Sistem 

kuramı açısından ele alınan kurumları, çalıĢanların performansa katkısı açısından 

değerlendirmek gereklidir. 

Sistem yaklaĢımına göre; 

 Örgütün tüm parça ve elemanlarının rolleri ve katkıları önemlidir (ÇalıĢan) 

 Sistemdeki bir parçanın değiĢmesi diğer parçaları da etkileyecektir (ÇalıĢan) 

 Örgütü oluĢturan tüm yapılar yanında, örgütü etkileyen ve ona yön veren dıĢ 

çevre (Yolcu) ve 

 Örgüt dıĢı faktörlerin, örgütün faaliyetlerini ne ölçüde ve nasıl etkilediği önemlidir 

(Yolcu) (Akat, Budak ve Budak, 1999). 

 

Personel ve yolcu iliĢkisi iĢletmenin performansına etki eden iki önemli 

kuvvettir. Bu iki önemli ve güçlü kuvvet örgüt kuramlarından biri olan açık sistem 

yaklaĢımı çerçevesinde incelendiğinde kuramın önem verdiği bir unsur olan insan ve 

kurumsal performansa etkileri daha iyi anlaĢılabilir. Ġnsan unsurunun ön planda yer 

aldığı hizmet iĢletmelerinden biri de toplu taĢıma iĢletmeleridir. 

Performans ölçümü ile ilgili pek çok literatür maliyet, zaman, hatalar, bilgi 

teknolojilerinin kullanımı gibi sayısal faktörler üstüne odaklanmıĢtır. Çevresel 

faktörler, müĢteri algılamaları, çalıĢan memnuniyeti gibi performans göstergeleri ise 

oldukça azdır (Krauth ve Moonen, 2005).  

ÇalıĢan memnuniyeti hizmet sektörünün geliĢmesi ile beraber geliĢmiĢtir, ki 

idareciler baĢarı için memnuniyet oluĢumunda soyut bir kavram olan personel dikkati 
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ve havasının (morali) ürün olarak önemli olduğunun farkına varmıĢlardır 

(Transportation Research Board National Research Council, 1999).  

ĠĢ, maaĢ, terfi, yönetici ve çalıĢma arkadaĢları kriterleri ile yapılan araĢtırma 

sonucunda iĢ memnuniyeti ve iĢ performansı arasında iliĢkinin anlamlı olduğu 

bulunmuĢtur (Vroom, 1964; Fisher, 2000; Petty, McGee ve Cavender, 1984; Goris, 

Vaught ve Pettit, 2000). Özellikle bireysel iĢ memnuniyeti ile bireysel performans 

arasındaki iliĢki pozitiftir (Iaffaldano ve Muchinsky, 1985; Petty, McGee ve 

Cavender, 1984). 

Memnuniyet üstünde performansın etkileri direktir (Brady, Cronin ve Brand, 

2002; Page ve Spreng, 2002). ÇalıĢanlar performansları iyi olduğunda daha 

memnun olurlar, fakat çalıĢan yeteneği ile iĢ gereklerinin eĢleĢtirilmesi gereklidir 

(Caldwell ve O’Reilly, 1990). ĠĢ memnuniyetinin motivasyon, yaĢam memnuniyeti ve 

iĢ performansı ile pozitif yönde bağlantısı vardır (Judge, Parker, Colbert, Heller ve 

Ilies, 2001; Spector, 1997; Caldwell ve O’Reilly, 1990). 

 

ġekil 1 Bireysel Memnuniyet ve Bireysel Performans ĠliĢkisi 

 

Bireysel iĢ memnuniyeti iliĢkiler sebebiyle örgütün tüm bireylerine sirayet 

eder. Grup seviyesindeki memnuniyet ile bireysel memnuniyet doğrudan 

bağlantılıdır. Grup iĢ memnuniyeti örgüt özelliğini veya bireysel iĢ memnuniyeti gibi 

üçüncü değiĢkenleri etkiler (Mason ve Griffin, 2002). ĠĢ memnuniyeti örgütün 

performansını etkiler (Ostroff, 1992).  

Örgütsel yeteneklerdeki sınırlamalar yüzünden çıkan performans 

raporlarında yanıt almanın imkansız olduğu durumlar vardır. Dolayısıyla örgütsel 

performansı arttırmak için bireysel performans değerini öğrenme ihtiyacı vardır 

(Management Advisory Committee, 2001). 
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Yapılan çalıĢmalar grup seviyesinde performans ve memnuniyet arasındaki 

pozitif iliĢkiyi göstermiĢtir. Desteklenen gruplar daha iyi performans göstermek için 

çalıĢmakta ve bu yüzden grup iĢ memnuniyeti yüksek hissedilmektedir. Diğer 

taraftan memnuniyet performansa yön verir, grup pozitif davranıĢla göreve gönüllü 

olur ve çaba sarf eder, bu yüzden performans seviyesi yükselir. Grup seviyesinde, 

memnuniyet ve performans arasındaki iliĢki kuvvetlidir. Grup üyeleri üzerinde 

sağlanan koordinasyon ve yönetim becerisi ile grup üyelerinin iĢlem kalitesi geliĢir 

(Collins ve Guetzkow, 1964; Sorenson, 1971; Steiner, 1972). 

 

ġekil 2 Grup Memnuniyeti ve Bireysel Memnuniyet ĠliĢkisi  

 
ÇalıĢan morali ve müĢteri memnuniyeti arasında önemli bir bağıntı vardır 

(Atkins, Marshall ve Javalgi, 1996).  

Motive edilmiĢ çalıĢanların, yüksek memnuniyet düzeyine sahip müĢteriler 

yarattığı ve örgüt performansına pozitif etki yaptığı görülmektedir. ÇalıĢan 
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memnuniyeti araĢtırmalarında, insan kaynakları çalıĢmaları ve örgütsel faaliyetlerin 

ölçümü genellikle çalıĢan davranıĢları ve nitelikli çalıĢan fikirleri ile ilgilidir (Delta 

Global, 2006). Tüketicilerin beklentileri ve çalıĢan memnuniyeti birbiri ile bağlantılıdır 

(Anderson, 1973; Oliver 1980; 1997).  

MüĢteri hizmetleri ve iĢ memnuniyeti veya davranıĢlar arasında da iliĢki 

mevcuttur (Homburg ve Stock, 2005). MüĢteri ve örgüt üyelerine bakıldığında ise 

müĢteri memnuniyeti ve çalıĢma arasında anlamlı bir iliĢki bulunmuĢtur (Turner ve 

Krizek, 2006; Heskett, Sasser ve Schlesinger, 1997). Benzer bir Ģekilde müĢteri 

memnuniyeti yöneticiler için amaçların gerçekleĢtirilmesi ve personelin kabul 

edilebilir davranıĢları hakkında bilgi verir, çalıĢan davranıĢları ve müĢteri 

memnuniyeti arasında da iliĢki vardır (Heskett, Sasser ve Schlesinger, 1997). 

MüĢteriler geliĢim faktörleridir. MüĢteri ve personel arasında ve daha da fazlası 

personelin kendi arasında iliĢkilerinin geliĢmesi ile toplumsal bağlılık, müĢterek 

vatandaĢlık, yenilikçilik, kalite ve çalıĢan geliĢimi günden güne Ģekillenir. MüĢteriler 

kendileri için özel hizmet veren satıĢ personeli ile görüĢmeyi tercih ederler 

(Naumann, 1995; Bettencourt, 1997). 

MüĢterinin bakıĢ açısını tanımlamak ve çalıĢan memnuniyetini oluĢturmak 

için müĢteri ve bölgesel geliĢimde yapılması gerekenler belirlenir. ĠĢlemler aĢağıdan 

yukarıya doğru yürütülür, amaçlar tanımlanır ve müĢteri bakıĢ açısı ölçülür 

(Kettunen, 2000).  

Ġnsan kaynakları çalıĢmalarında perakende satıĢ hizmetlerinde müĢteri 

memnuniyeti ile çalıĢan memnuniyetinin oluĢacağı öngörülmektedir (Quinn, 1998). 

MüĢteri memnuniyetinin görüntüsü ve varlığı örgüt için iĢletmenin 

performansı hakkında değerli bilgiler sağlar (Heskett, Sasser ve Schlesinger, 1997). 

Alınan ürün veya hizmetlerle ilgili negatif veya pozitif deneyimler olup olmamasına 

bakılmaksızın tüketicilerin beklentileri ile çalıĢan memnuniyetinin bağlantılı olduğu 

görülmüĢtür (Anderson, 1973; Oliver, 1980; 1997). 

Bir iĢletmenin performansını görmek için sadece finansal göstergelere 

bakmak yeterli değildir. MüĢteri boyutu için müĢteri tatmini, öğrenme ve geliĢme 

boyutu için çalıĢanların morali, çalıĢanlardan gelen önerilerin miktarı gibi ölçütler 

belirlenebilir (Kaplan ve Norton, 1992; 1999; Suwignjo, 2001; Erdil, Alpkan ve Biber, 

2004).  
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ġekil 3 Örgütsel Performans ve Yolcu Memnuniyeti ĠliĢkisi 

 

Bugünün küresel rekabet Ģartları, finansal olmayan performans ölçütlerinin 

(zaman, esneklik, kalite vb.) bir iĢletmenin performans ölçümünde kullanılmasını 

gerekli kılmaktadır. Çünkü performans ölçümü iĢletmede alınan stratejik kararları 

etkilemektedir (Suwignjo, 2001; Erdil, Alpkan ve Biber, 2004). Finansal olmayan 

ölçütler ve finansal ölçütler uzun ve kısa dönem olmak üzere pazarlama, üretim, 

satınalma, satıĢ ve lojistik faaliyetler için bir yapı oluĢturur. ĠĢletme içi perspektifi, 

―sipariĢte müĢteri beklentisi nedir ve iĢletme ne yapmalıdır‖ sorusuyla müĢteri 

perspektifine çevirir (Krauth ve Moonen, 2005).  
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Özel sektörde olduğu kadar kamu sektöründe de çalıĢan memnuniyeti ile iĢ 

koordinasyonunun ve eĢ zamanlı olarak hızın arttığı veya hizmet maliyetinin azaldığı 

görülmektedir. ÇalıĢanların iĢ ortamı Ģartlarının, müĢterilerin değer algılamalarını 

dolaylı olarak etkilediği bulunmuĢtur. Hizmetin hızı, müĢterinin kalite algılamasını 

olduğu kadar değer algılamasını da etkilemektedir (Quinn, 1998). Özel sektörde 

hizmet veren bir kuruluĢ kâr etmek ya da kârını arttırmak için hedefler oluĢtururken, 

kamu sektöründe hizmet veren bir kuruluĢ tüm sosyal ve insani boyutları da ele 

alarak hedefler oluĢturmaktadır ve performans kriterleri de topluma fayda 

sağlayacak ölçütlerden seçilmek zorundadır. Kamu sektöründe verilen hizmetlerde 

birinci planda kamu yararı ve sosyal amaçlar yer alırken, ikinci planda zarar eden ya 

da fayda sağlamayan bölümler ile ilgili iyileĢtirmeler üstünde yoğunlaĢılır. Kamu 

kuruluĢlarında ana amaç topluma eĢit hizmet götürebilmektir (Management Advisory 

Committee, 2001).  

MüĢteri memnuniyetinin; verimlilik, iĢletme kondisyonu ve gelecek kârlılığını 

etkilediği de bir gerçektir. Finansal performans ve müĢteri memnuniyeti arasındaki 

bağlantı direkt olmasına rağmen çalıĢan memnuniyeti ve finansal performans 

arasındaki bağıntı dolaylı olmaktadır (Eugene, Anderson, Fornell ve Rust, 1997). 

ÇalıĢan memnuniyetinin kurumsal gelir ve maliyetler üstünde etkisi yüksek olmasına 

rağmen doğrudan bağıntılı değildir (Banker, Konstans ve  Mashruwala, 2000). 

ÇalıĢan memnuniyeti ve finansal performans arasındaki bağıntı dolaylıdır (Eugene, 

Anderson, Fornell ve Rust, 1997).  

Alıcıların artması, ürünün daha fazla kullanılması, sağlanan gönderimler, 

ürün baĢına ödemeler (Anderson ve Mittal, 2000; Reichheld, 1996) müĢteri 

tutundurma ve bağlılık seviyesinin yükseldiğini gösterir (Anderson ve Sullivan, 1993; 

Bolton, 1998; Fornell, 1992). Bunun sonucunda gelecek gelirlerinde artıĢ ve 

(Anderson, Fornell ve Lehmann, 1994; Fornell, 1992) gelecek iĢlem maliyetlerinde 

azalma görülür (Reichheld, 1996). Yüksek kalite ve düĢük fiyat müĢteri memnuniyeti 

algılamalarını arttırmakta ve gelecek satın alma davranıĢlarını da etkilemektedir 

(Quinn, 1998). ÇalıĢan ve müĢteri yükümlülükleri birbirlerine yakından bağlantılıdır 

ve finansal performansı oldukça fazla etkiler (Fleming, Coffman ve Harter, 2005). 

Hizmet maliyetini azaltan iĢletme, müĢterisi tarafından pozitif ve rekabetçi 

olarak algılanmaktadır (Quinn, 1998). Örgütün faaliyet iyileĢtirme ve yenilik, içsel 

süreçler, müĢteri memnuniyeti gibi finansal olmayan iĢletme ölçekleri, finansal 

ölçekleri tamamlamaktadır. Bu ölçekler gelecekte finansal performansın artıĢını 

sağlar (Erkk, 2002; Erdil, Alpkan ve Biber, 2004). 
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ġekil 4 Genel Sistem Kuramına göre Performans - Memnuniyet  Model GeliĢimi 

 

ÇalıĢan ve müĢteri arasındaki pozitif davranıĢların artması ve iĢlem 

maliyetlerinin azalması pozitif değer yaratır. Paranın satın alma değeri; yer 

(yerleĢim, büyüklük, yerleĢme dizaynı, park etme), ürün (seçim, ürün kalitesi, 

çeĢitlilik), hizmet (geri bildirim ve bağlılık politikası, denetim, eriĢilebilirlik), insan 

(bilgi, personel, nezaket), iletiĢim (tanıtım, eriĢilebilirlik, sorumluluk), imaj (müĢteri, 

sosyal sorumluluk, toplum katılımı) ve fiyatlar (günlük fiyatlar, özel fiyatlar, ödeme 

seçenekleri) birbiri ile bağlantılıdır (Naumann, 1995; Bettencourt, 1997). 

Kamu sektöründe çalıĢan yöneticiler iĢ temelli yönetim Ģekli yerine 

performans temelli yönetim Ģeklini yönetim kademelerine taĢımakla iĢletmeye 

kazanç sağlayabilir (Brunetto ve Farr-Wharton, 2005). Süreç iyileĢtirmeden doğan 

maliyet tasarrufları kısa vadeli, müĢteri ile iliĢkilerin geliĢtirilmesinden elde edilen 

gelir artıĢı ise orta vadeli yararlar sağlar (Kaplan ve Norton, 2001). 

Finansal ölçümler temelde geçmiĢi ölçmeye yönelik olduğundan bir 

iĢletmenin hayati performans faktörleri arasındaki bağlantıyı açıklayamaz (Akal, 

2003). Bir çok iĢletmenin sadece kâr tabanlı performans ölçüm sistemlerini 

kullanması; kısa dönemli göstergelere bağlı kalmanın eksik, tek yanlı ölçüm ve 
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performansı etkileyen faktörler arasındaki dengesizlik oluĢturduğu öne sürülerek 

eleĢtiri konusu olmuĢtur. Bu tür problemler çıktıların soyut özelliğinden dolayı, 

özellikle performans ölçümü zor olan hizmet sektöründe daha belirgin bir Ģekilde 

hissedilmektedir (Özbirecikli ve Ölçer, 2001). 

Toplu taĢıma hizmetleri mevcut ve potansiyel yolcuları hedef alır, müĢteri 

açısından gözlemlenen ise hizmet kalitesidir. Toplumun hareketlilik ihtiyacı, 

finansman, hava kirliliği değerleri toplumu etkiler. Doğal olarak ulaĢımda örgütsel 

performansla doğrudan iliĢkili olan ölçümler performansın bütünüyle bağlantılı 

olacaktır. UlaĢım araçlarının talebi karĢılaması, özel bir hızda seyahat eden ve sınırlı 

bir kapasiteyle çalıĢma yeteneğinin kullanılması gibi noktalar müĢteri algılamalarını 

doğrudan etkiler (National Center for Environmental Innovation, 2004). 

Türkiye’de kamu kurumlarında uygulanmaya baĢlanan 5018 sayılı ―Kamu 

Mali Yönetimi ve Kontrol Kanunu‖ ile birlikte performans temelli bütçeleme ve 

yönetim gündeme gelmiĢtir. Ġlgili kanun ile bütçe belirlenerek gelecek yıllar için ne 

kadar harcama yapılacağı sabitlenmiĢtir. Ayrıca bütçe değerlerinin bir önceki 

seneden en fazla %4 artıĢla yeni sene bütçesi olarak kabul edilmesi sebebiyle sabit 

bütçenin ölçümünün yapılması performans ölçümü açısından yarar sağlamayacaktır.  

Tez çalıĢmasında öne sürülen personel memnuniyeti ve yolcu memnuniyeti 

birbirini etkileyen unsurlardır. ÇalıĢanlar ve yolculardan geri bildirim alınmasıyla 

sistemin performansa etkileri ortaya konmaya ve gerçek örgütsel performans 

ölçümü elde edilmeye çalıĢılmıĢtır. Ġki tarafın memnuniyeti üst seviyede ise örgüt 

performansının yüksek olduğu ve literatürde vurgulandığı üzere bunların türevi 

olarak finansal performansında yüksek olacağı söylenebilir. 

4.3. Örneklem Seçimi  

Pek çok iĢletme performans ölçümüne gereksinim duymaktadır. Performans 

ölçümüne faydalı olacak göstergelerin tanımlanması ve doğru paydaĢlara 

uygulanması önemlidir (Pascal, 2002). Bir kural dahilinde seçilen örnekler kanıt 

özelliği taĢır (Hood, 1998). 

 

 

 

 

 

 



99 
 

Tablo 3 Örnekleme Yöntemleri 

Olasılıksız Örnekleme Yöntemleri 
Nonprobability (Tesadüfi olmayan) 

Olasılıklı Örnekleme Yöntemleri 
Probability (Tesadüfi) 

1 

Kolayda Örnekleme - 
Convenience Sampling 
AraĢtırma konusu için en uygun 
kiĢileri seçme iĢlemidir.  

 
-Okulda bulunan hiperaktif 
çocukların incelenmesi 
- AlıĢveriĢ merkezinde müĢterilere 
fikirlerini sormak 

1 

Basit Rastgele Örnekleme - Simple Random 
Sampling  
Evrendeki birimler önce listelenir ve numaralanır, 
sonra ―rastgele sayılar tablosu‖ kullanılarak 
örnekleme girecek elemanlar belirlenir. Rastgele 
sayılar tablosunun en üst basamağında kolon 
numaraları vardır. Rastgele sayılar tablosundaki 
40 kolondan herhangi biri baĢlangıç kolonu 
rastgele olarak belirlendikten sonra evrendeki 
eleman sayısının kaç basamaklı olduğuna bakılır. 
2 basamaklı ise iki kolon birlikte değerlendirilir.  
- 30 kiĢilik bir evrenden 6 kiĢi seçilecektir. 30 kiĢi 
1’den 30’a kadar numaralandırılır. Sonra rastgele 
sayılar tablosundan bir kolondan baĢlanarak iki 
basamaklı sayılar seçilir. 

2 

Kota Örneklemesi - Quota 
Sampling (Kotalı örnekleme) 
Evren; yaĢ cinsiyet, öğrenim düzeyi 
gibi değiĢkenlere  göre tabakalanır. 
Bu tabakalar homojendir. Her 
tabakayı temsil edecek kotalar 
belirlenir. Kotada belirlenen kiĢi 
sayısı ile örneklem oluĢturulur. 
Belirlenen kriterin 
sınırlandırılmasıdır. 
- AraĢtırmada kullanılacak 
örneklemin, yarısı 30 yaĢ üstü ve 
yarısı da 30 yaĢ altı olacak 

2 

Tabakalı Rastgele Örnekleme - Stratified 
Sampling (Katmanlı) 
YaĢ, cinsiyet, sosyo-ekonomik, kültürel özellikler 
vb. tabakalara ayırarak ölçümlerinin yapılmasıdır.  
- Örneğin bir ilköğretimdeki çocukların boy 
uzunluklarını ölçmek  için, yaĢ ile boy  arasındaki 
iliĢki dikkate alınmalıdır. Örnekleme girecek 
çocuklar, yaĢları dikkate alınmadan basit rastgele 
yöntem ile seçilirse elde edilecek sonuçlar gerçeği 
yansıtmayabilir. Çocuklar, önce yaĢa göre 
tabakalanıp, her tabakadan basit rastgele 
örnekleme yöntemiyle belirli sayıda seçilirse sonuç 
gerçeğe daha yakın olur.  

3 

Amaçlı Örnekleme - Judgement 
Sampling (Yargısal örnekleme) 
Evren birbirine benzer tabakalara 
ayrılır. Bunlar içinde araĢtırmacının 
sorununu en iyi temsil edebilecek 
tabaka seçilir. 
AraĢtırmacının kendi yargısına 
dayanmaktadır. 
- Yeni sunulacak olan ürünün, en 
fazla hangi Ģehirde beğenileceğini 
belirtmesi ve araĢtırmayı bu Ģehirde 
yapması 

3 

Küme Örnekleme - Cluster Sampling  
Bu yöntemde örnekleme birimi tek kiĢi yada aile 
değil bir grup, demet ya da kümedir. AraĢtırma 
yapılacak bireyler, geniĢ bir alana dağılmıĢ 
durumda ise, basit rastgele ve tabakalı rastgele 
örnekleme yöntemiyle yapılan seçimle örnekleme 
çıkan bireylere ulaĢmak pratik olmayabilir.  Böyle 
bir durumda küme örnekleme yöntemi uygulama 
kolaylığı sağlar, örneklem hatası büyük olabilir. 
- 20 elemanlı bir grubun 4 eĢit büyüklüğe ayrılması 
gibi 

  

4 

Sistematik Örnekleme - Systematic Sampling 
Örneklem seçim iĢlemlerinin kolay olması 
nedeniyle özellikle evren büyük olduğunda 
kullanılan bir örnekleme yöntemidir. Çok sayıda 
birim içeren kayıt sistemlerinin incelenmesinde 
(Hasta dosyaları, hasta ya da iĢçi kayıtları, kayıt 
defterleri, fiĢler , listeler). 
- Birim sayısı çok fazla olduğu için listelenmesi güç 
ya da olanaksız olan durumlarda (Büyük bir kentte 
ev seçimi, sokak seçimi, iĢyeri seçimi otomobil 
seçimi) 

(Prof. Dr. Güldem CERĠT, II. Dönem Doktora Ders Notları, 2006) 
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MüĢteri katkılarıyla ölçümü yapılan, memnuniyet için geliĢtirilmiĢ ve standart 

hale getirilmiĢ anket kriterlerinin önemi pek çok araĢtırmacı tarafından 

vurgulanmıĢtır (Ives ve Olson, 1984; DeLone ve McLean, 1992). Subjektif (öznel) 

tercih özellikleri ve objektif(nesnel) ürün özellikleri ile faydanın ölçülmesi, müĢterinin 

kaliteyi algılamasını gösterir (Xuehong, 2006). MüĢteri anketlerindeki genel yöntem, 

memnuniyeti ve tercihleri tayin etmektir. Son zamanlarda ise müĢteri memnuniyeti 

hizmet kalitesini değiĢime götürecek ve hizmet kalitesini geliĢtirecek objektif 

göstergeler bulunmamaktadır (Stipak, 1979; Rosentraub ve Thompson, 1981; 

Brudney ve England, 1982; Brown ve Coulter, 1983; Parks, 1984; Percy, 1986; 

Miller ve Miller, 1991; Lyons, Lowry ve De Hoog, 1992; Glaser ve Bardo, 1994; 

Poister ve Henry, 1994; Swindell ve Kelly, 2000; Kelly ve Swindell, 2002). Bu 

sebeple ön çalıĢma aĢamasında örnekleme yöntemleri araĢtırılmıĢ ve hem yolcu 

hem de çalıĢanlar açısından en uygun örnekleme yöntemi belirlenmeye çalıĢılmıĢtır. 

Tablo-3’de örnekleme yöntemleri verilmiĢtir. 

ÇalıĢmada Ġzmir’de toplu ulaĢım hizmeti veren bir kamu kuruluĢu olan Eshot 

Genel Müdürlüğü’nün7 çalıĢanları ve yolcularına anket uygulanmıĢtır.  

4.3.1. Yolcu (MüĢteri) Örneklemi 

 

MüĢterinin beklentileri yüksekse memnuniyet düĢük, beklentiler düĢükse 

memnuniyet yüksek olacaktır (Mori Social Research Institute, 2002). SeçilmiĢ 

performans göstergeleri, sistemi kullananların bakıĢ açısından görülmelidir. 

Performans ölçümünden çıkan sonuçlar yolcunun kim olduğu, istekleri ve 

algılamalarını ortaya çıkarır, böylece pazar yapısı tanımlanmıĢ olur. Faaliyetler ve 

sonuçları gerçekte nasıl algılanmakta ölçüm sayesinde ortaya çıkarılır (Pickrell ve 

Neumann, 2000). Amaçlar, hedefler ve ölçümler toplumun geribildirimi sayesinde 

bulunur ki planlamalarda toplumun görüĢünün alınması fayda sağlar (Poorman, 

1997). 

 

 

 

                                                 
7
 1880 yılında Ġzmir’de atlı tramvaylarla ulaĢımı sağlayan Ġzmir Elektrik, Su, Havagazı, Otobüs ve 

Tramvay ĠĢletmeleri Genel Müdürlüğü (ESHOT) TeĢkilat ve Vazifeleri Hakkındaki Yönetmelik ile 
11.06.1957 tarih ve 9630 sayılı Resmi Gazete’de yayınlanan Ġzmir Elektrik Su Havagazı Otobüs ve 
Troleybüs Umum Müdürlüğü TeĢkilat ve Vazifeleri Hakkında Talimatname hükümlerine göre 
teĢkilatlanmıĢ olup, 1943 yılında Belediye’ye devredilmiĢtir. ESHOT 10.10.2008 tarihi itibari ile 5 
bölgede, 321 hatta, 774 adet solo ve 346 adet körüklü otobüs olmak üzere toplamda 1120 adet otobüs, 
2764 iĢçi ve 312 memur ile Ġzmir’de toplu taĢıma hizmetini gerçekleĢtirmektedir. Günlük hizmet verilen 
yolcu sayısı 1 milyondur.  
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Bir yönetici memnuniyetin ne Ģekilde ölçülebileceğini bilirse, müĢteri 

memnuniyetinin artmasını da sağlayabilir (Fournier ve Mick, 1999; Oliver 1993; 

Oliver ve Swan, 1989). 

Kamu yönetimi, performans sağlamak için vatandaĢın fikirlerinden yararlanır. 

Yüksek performanslı hizmet departmanları, verilen hizmetlerle vatandaĢ 

memnuniyetini yüksek seviyelere ulaĢtırır (Hood, 1998). Kamu anketleri, halkın 

katılımı sağlanarak fırsat yaratır ve hizmetin daha iyi verilmesini sağlayabilir. 

Etkiliyse, hem kamu hizmetlerinin etkinliği sağlanır hem de yönetime güven artar 

(Putnam, 2000). Belediye hizmetlerini de kapsayan sosyal hizmetlere, vatandaĢların 

katılımını sağlayan Sosyal EriĢim Modelleri de mevcuttur (Williams, 1971; Hero ve 

Durand, 1985; Van Ryzin, Muzzio  ve Immerwahr, 2004).  

Yolcu (müĢteri) memnuniyeti anketinden alınan ölçümlerin homojen olması 

için seçilen örnekleme yöntemine karar verilirken Örnekleme Yöntemleri araĢtırılmıĢ, 

yolcular için en uygun olan Olasılıklı Örnekleme Yöntemlerinden (Tesadüfi 

Örnekleme) Tabakalı Örnekleme (Stratified Sampling) seçilmiĢtir. Özellikle evren 

büyük olduğunda kullanılan bir örnekleme yöntemidir. Genelde Tabakalı Örnekleme 

kullanılmasının nedeni, evren parametre tahminine iliĢkin varyansın olabildiğince 

küçük olmasını sağlamaktır. Büyük varyans, gözlemlerin ortalama etrafında daha 

fazla saçıldığını gösterir. Varyans küçük olduğunda gözlemler ortalamaya daha çok 

yaklaĢır (Özmen, 2005). 

Örneklemenin amacı, evreni en iyi temsil edecek örneklemi oluĢturmaktır. 

Üzerinde çalıĢılacak evren ilgilenilen özellik /özellikler yönünden heterojen 

olduğunda bu imkanı veren örnekleme yöntemi tabakalı örnekleme yöntemidir (Ural 

ve Kılıç, 2006). Bu sebeple; her bir hatta çalıĢan araçların, sürücülerin, yol yapısının, 

durakların nitelikleri farklı olduğundan ve bu sebeple memnuniyet seviyeleri de farklı 

olacağından heterojen bir yapı için en uygun seçim olan, tabakalara ayırarak 

ölçümlerin yapılmasına olanak sağlayan Tabakalı Örnekleme Yöntemi seçilmiĢtir.  

Yolcu örneklem sayısını hesaplamak için 1 Ocak ile 30 Haziran 2008 

tarihlerini kapsayan 6 aylık yolculuk verileri hatlara göre çekilerek, UKOME kararına 

istinaden iptal edilen hatlar ayrılarak geçerliliğini koruyanlar (312 hat) örneklem 

seçimi için derlenmiĢtir. %95 güven aralığı baz alınarak örneklem hesaplaması için 

oluĢturulan ve örneklem seçiminde ilgili hatlarda anket yapılacak kiĢi sayısının 

çıkarılacağı hesaplama (Liste 1) tablosuna yerleĢtirilmiĢtir.  
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Yolcular için Tabakalı Rastgele Örnekleme sayısının hesaplanmasında     

Tablo - 4’de yer alan örnek hacmi formülü kullanılmıĢ ve hatlara göre 

tabakalandırıldığında toplam yolcu sayısı 471 kiĢi olarak belirlenmiĢtir. 

 
Tablo 4 Yolcular için Tabaka Aralığının Hesaplanması 

  

 

4.3.2. ÇalıĢan Örneklemi 

 

ÇalıĢan Memnuniyeti Anketi için Olasılıksız Örnekleme Yöntemlerinden 

(Tesadüfi Olmayan Örnekleme), Kotalı Örnekleme (Quota Sampling) seçilmiĢtir. 

Evrende bulunan  elemanların belli bir olasılık ve eĢit Ģansla seçilme olasılığının 

olmadığı ya da buna gerek duyulmadığı zamanlarda (Ural ve Kılıç, 2006) bu 

yöntemden yararlanma imkanı bulunmaktadır ki, bu yöntem sayesinde birimlerin 

seçimi rastgele yapılmamıĢ ve her birimin araĢtırmaya girme Ģansı eĢitlenmiĢtir.  

Dolayısıyla çalıĢan memnuniyeti araĢtırması için, uygun örnekleme yöntemi 

Kotalı Örnekleme Yöntemi olarak belirlenmiĢtir. ÇalıĢmada birim seçiminin olasılık 

dıĢı yöntemle yapılmıĢ olmasından dolayı ortaya çıkabilecek hata payını ortadan 

kaldırmak için ise, evrendeki birimlerden araĢtırmanın amacıyla iliĢkili olarak kotalar 

oluĢturmak ve her kotadan o kotanın evren içindeki oranına göre birim seçmek 

suretiyle bir ölçüde giderilmeye çalıĢılmıĢtır. Kotaların genellikle semt, cinsiyet, yaĢ, 

sosyal sınıf gibi kriterlere göre oluĢturulduğu görülmekle birlikte, bu çalıĢmada 

kotalar çalıĢma pozisyonuna göre hesaplanarak oluĢturulmuĢtur. Aynı kotada yer 
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alan personelin kısıtları, maaĢları, bağlı oldukları yönergeler, hiyerarĢik kademedeki 

yerleri aynıdır ve homojen bir yapı oluĢturmaktadır.  

Heterojen müĢteri temelinde memnuniyet ve performans özellikleri 

arasındaki iliĢki doğrusal değildir (Johnson ve Gustafsson, 2000; Anderson ve Mittal, 

2000; Kumar, 2002). Homojen olarak alınan popülasyonda memnuniyet ve özellikler 

arasındaki iliĢki doğrusaldır (Seigyoung ve Johnson 1997; Mittal ve  Kamakura, 

2001; Johnson ve Gustafsson, 2000). 

Kota örneklemesinde meydana gelebilecek sistematik hataların  önlenmesi 

için (Ural ve Kılıç, 2006) örneklem büyüklüğü arttırılarak (örneklem büyüklüğü 

seçilirken %95 güven aralığı için örneklem büyüklüğünü gösteren tablodan 

maksimum değer alınmıĢtır. Tablo-5) 385 kiĢi tespit edilmiĢtir. Orantılı dağıtım8 

yöntemlerinde kullanılan formül hesaplama için kullanılmıĢtır. Buna göre; 

 
Tablo 5 Örneklem Büyüklüğü  (%95 Güven Düzeyi için) 

  

 
  

(Karatay, 2005). 

 
 

Evren hacmi (N=2.772 kiĢi), Örneklem hacmi (n=385 kiĢi) ve Kota Hacmi 

(N1=51 kiĢi) verilerinden, n1 (Yönetici) = 7,09 kiĢi olmak üzere, seçilecek kiĢi sayısı 

nx aĢağıdaki Ģekilde hesaplanmıĢtır. 

 

 

                                                 
8
 Orantılı dağıtım yöntemi (Evren içindeki ağırlıklara göre orantılanır.), Neyman(Her tabaka için 

örnekleme maliyeti eĢittir.), Optimum dağıtım yöntemi(Örnekleme maliyetini düĢük tutmak için seçilir.) 
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Tablo 6 ÇalıĢanlar için Kotalı Örneklemin Hesaplanması  

      
 
 

n= 385 
 
 

 

ÇALIġMA DURUMU 
ÇALIġAN 

KĠġĠ SAYISI 

ANKET 
YAPILACAK 

KĠġĠ SAYISI (n) 

N1  Yönetici   51 7,09 

N2 Memur   261 36,27 

N3 ĠĢçi   547 76,02 

N4 Sürücü   1.761 244,75 

N5 Yardımcı Hizmetler   152 21,13 
N ÇalıĢan sayısı   2.772 385 

 

Örneklem büyüklüklerinin hesaplanmasından sonra, literatür taraması ile 

bulunan ve birbirini tamamlayan ölçüm kriterleri hem çalıĢanlar hem de yolcular 

yönünden seçilmiĢtir. Demografik özellikleri tanımlayan kriterlerle birleĢtirilen  

seçilmiĢ kriterler, iki farklı anketin tasarımında kullanılmıĢtır. 

Bütün anketlerin aynı gün içinde cevaplandırılması ve anket verilerini 

etkilemeyecek özellikte bir gün olmasına özen gösterilmiĢtir. 15 Haziran 2008 Cuma 

günü için tüm hazırlıklar tamamlanarak sürücüler marifetiyle, örneklem sayıları 

belirlenen hatlarda tabakalara göre dağıtılan yolcu anketleri yolcular tarafından 

doldurulmuĢtur (Form-2). ÇalıĢan anketi ise yine aynı tarihte (15.06.2008) iĢyerinde 

belirlenen kotalar (çalıĢma pozisyonuna göre) halinde dağıtılarak, doldurulması 

istenmiĢtir (Form-1). 

4.4. AraĢtırmada Kullanılan Veri Toplama Aracı 

AraĢtırma kapsamında, Ġzmir BüyükĢehir Belediyesi Eshot Genel 

Müdürlüğü’nde kurumsal performans etkilerini ölçmek için müĢteri memnuniyeti ve 

çalıĢan memnuniyetinin performans üstündeki etkilerinin araĢtırılması amacıyla 

anket kullanılmıĢtır. Performansı etkileyen faktörlerin memnuniyet dereceleri tespit 

edilmeye çalıĢılmıĢ, müĢteri memnuniyeti ve çalıĢan memnuniyetinin birbirini nasıl 

etkilediği görülmeye çalıĢılmıĢtır. 

Yolcu Memnuniyeti Anketinin ilk bölümünde demografik özellikleri ortaya 

çıkaran sorular yöneltilmiĢ, nominal (cinsiyet, eğitim durumu, meslek durumu, 

otobüs kullanma sebepleri, seyahat ücreti ödeme Ģekli) ve ordinal (yolculuk saatleri) 

ölçekler kullanılmıĢ ve demografik bilgiler elde edilmeye çalıĢılmıĢtır. Ġkinci bölümde 

yolcu memnuniyetini ölçme kriterlerinden oluĢan 30 soru için 5’li aralıklı (interval) 



105 
 

ölçek kullanılmıĢ, yolcuların, ―Hiç Memnun Değilim‖ ile ―Çok Memnunum‖ 

aralığında belirlenen kategorilerde, soruları  cevaplandırılması istenmiĢtir.  

ÇalıĢan Memnuniyeti Anketinin ilk bölümünde yine demografik özellikleri 

ortaya çıkaran sorular yöneltilmiĢ, nominal (cinsiyet, eğitim durumu, çalıĢma 

pozisyonu, çalıĢma yeri değiĢim sayısı) ve ordinal (çalıĢma yılı) ölçekler kullanılmıĢ 

ve demografik bilgiler elde edilmeye çalıĢılmıĢtır. Ġkinci bölümde çalıĢan 

memnuniyeti ölçme  kriterlerinden oluĢan 26 soru için 5’li aralıklı (interval) ölçek 

kullanılmıĢtır. ÇalıĢanların, ―Hiç Memnun Değilim‖ ile ―Çok Memnunum‖ aralığında 

belirlenen kategorilerde, soruları cevaplandırılması istenmiĢtir.  

Yolcu Memnuniyetinin ölçümü(Yolcu Memnuniyeti Anketi), kurumsal 

performans etkilerini ölçmek için kullanılmıĢ, ayrıca çalıĢmanın sonuçları için kontrol 

mekanizması oluĢturması amaçlanmıĢtır. 

4.5. Toplu UlaĢım Kurumunun Performans Analizi 

Anketin değerlendirmesi SPSS (Statistical Programme for Social Sciences) 

Ġstatistik Programı ile gerçekleĢtirilmiĢtir. ÇalıĢmada güvenilirlik, faktör ve korelâsyon 

analizleri kullanılarak, çıkarımlar yapılmaya çalıĢılmıĢ, analizler hem çalıĢanlar hem 

de yolcular yönünden gerçekleĢtirilmiĢtir. Ayrıca son bölümde hipotez testleri 

ANOVA, t_testi ve pearson korelasyonu ile sınanmıĢ ve çalıĢma modelinin sonuçları 

model üstünde yerini almıĢtır. 

4.5.1. ÇalıĢan Yönünden Performans Analizi 

 

385 kiĢiye uygulanan çalıĢan anketinde, belirlenen kriterlerin etkilerini daha 

net görebilmek için standart sapma ve ortalamalar hesaplanmıĢtır (Tablo-7).  
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Tablo 7 ÇalıĢan Memnuniyetine ĠliĢkin Tanımlayıcı Ġstatistikler 

 
Ortalama 
 (Mean) 

Standart 
Sapma 

 (Std. Deviation) 
Hata Ortalaması 

 (Std. Error Mean) 

ÇalıĢma Performansı 4,247 0,865 0,044 

Yapılan ĠĢ 4,213 0,873 0,044 

Stres Seviyesi 2,683 1,220 0,062 

Deneyim 4,135 0,795 0,041 

Tanınma 4,078 0,856 0,044 

Yaratıcı Fikir GeliĢtirme 3,623 1,093 0,056 

Yeteneklerin Kullanılması 3,527 1,199 0,061 

Ġnisiyatif Kullanabilme 3,758 1,021 0,052 

ĠĢ Yükü ve MaaĢ Dengesi 3,044 1,331 0,068 

Eğitim Ġmkânları 3,169 1,303 0,066 

Yetenekleri GeliĢtirme  Ġmkânları 3,551 1,117 0,057 

Kariyer Ġmkânları 3,216 1,178 0,060 

Yönetici Tutum ve DavranıĢları 3,545 1,228 0,063 

Takdir Edilme 3,592 1,209 0,062 

Ödüllendirme 3,205 1,290 0,066 

ÇalıĢma Saatlerinde Esneklik 3,408 1,176 0,060 

ĠĢ Yükü ve ÇalıĢma Performansı  Dengesi 3,306 1,155 0,059 

Motivasyon 3,278 1,294 0,066 

Kararalma Süreçlerine Katılım 3,530 1,094 0,056 

Birim DeğiĢikliği 3,462 1,157 0,059 

ĠĢ Güvencesi 3,969 1,060 0,054 

ÇalıĢanlar arası ĠletiĢim 3,722 1,117 0,057 

Ekip ÇalıĢmaları 3,740 1,058 0,054 

ĠĢyeri Temizliği 3,145 1,338 0,068 

ÇalıĢma Ortamı KoĢulları 3,218 1,328 0,068 

ĠĢ Çevresinin Güvenliği 3,239 1,371 0,070 
 N  = 385                                1 = Hiç Memnun Değilim           
                                               5 = Çok Memnunum     

 

4.5.1.1. ÇalıĢan Memnuniyetine ĠliĢkin Ölçeğin Güvenirlik Analizi 

 

Anketin değerlendirilmesinde, Alfa (α= ,9335) 
9
 değeri bulunarak güvenirlik 

ölçülmeye çalıĢılmıĢtır.
10

 Ölçek değeri α>0,70’den büyük olduğu için güvenilir bir 

ölçektir. Ġçerik geçerliliği literatür taraması sırasında gerçekleĢtirilmiĢ, ayrıca bir 

ölçmenin geçerli sayılabilmesi için eriĢilebilecek en üst sınır, güvenirlik katsayısının 

kareköküne eĢit olduğundan (Karasar, 2005) geçerlilik kullanılan ölçek için 0,96 

düzeyinde bulunmuĢtur. 

 

                                                 
9
 Guttman- Cronbach Alpha 

10 
Yapısal olarak güvenirl iği  (iç tutarlı l ığı) ölçer.
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4.5.1.2. ÇalıĢanlara ĠliĢkin Profilin Tanımlanması 

 
Demografik verilerden elde edilen sonuçlara göre; çalıĢanların yaĢları 

%10,6’sı 20–29, %36,9’u 30–39, %42,6’sı 40–49 ve %9,9’u ise 50–59 yaĢları 

arasındadır (Tablo - 8).  

 
Tablo 8 ÇalıĢanlara ait YaĢ Dağılımı 

 
YaĢ Aralığı 

20–29 30–39 40–49 50–59 TOPLAM 

KiĢi Sayısı (n) 41 142 164 38 385 

Yüzde (%) 10,6 36,9 42,6 9,9 100 

 

 

 

Anketler %6,8’i Kadın ve %93,2’si Erkek çalıĢanlar tarafından 

cevaplandırılmıĢtır (Tablo - 9).  

 
Tablo 9 ÇalıĢanlara ait Cinsiyet Dağılımı 

 
Cinsiyet 

Kadın Erkek TOPLAM 

KiĢi Sayısı (n) 26 359 385 

Yüzde (%) 6,8 93,2 100 

 

 

 

Ayrıca personelin %40,3’ü ilkokul, %25,5’i ortaokul, %23,4’ü lise, 9,9’u 

üniversite ve %1’i ise Lisans üstü eğitim seviyesindedir (Tablo - 10). Eğitim 

durumunda % 40,3’lük bir grubun ilkokul seviyesini göstermesi atölye iĢçileri ve 

sürücülerin eğitim düzeyinin düĢük olmasından kaynaklanmaktadır. 

 
Tablo 10 ÇalıĢanlara ait Eğitim Durumu Dağılımı 

 
Eğitim 
Durumu 

Ġlkokul Ortaokul Lise Üniversite 
Lisans 
Üstü 

TOPLAM 

KiĢi Sayısı (n) 155 98 90 38 4 385 

Yüzde (%) 40,3 25,5 23,4 9,9 1 100 
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% 39,7 ile çalıĢma yılını 0 ile 5 arasında gösteren değer, gerek emekli 

personelin yerine yenilerinin alınmasından ve gerekse bazı bölümlerde mühendis 

takviyeleri ile kadro yenileĢtirmesinden kaynaklanmaktadır (Tablo - 11). 

 
Tablo 11 Personele ĠliĢkin ÇalıĢma Yılı Dağılımı 

 
ÇalıĢma Yılı 

0–5 Yıl 6–10 Yıl 11–15 Yıl 16–20 Yıl 21 ve üstü TOPLAM 

KiĢi Sayısı (n) 153 72 73 55 32 385 

Yüzde (%) 39,7 18,7 19,0 14,3 8,3 100 

 

 

 

Kotalı Örneklemeden yararlanılarak yapılan ankette % 63,4’lük oranla 

sürücüler yer almaktadır (Tablo - 12). 

 
Tablo 12 ÇalıĢma Pozisyonu Dağılımı 

 
ÇalıĢma 
Pozisyonu Yönetici Memur İşçi Sürücü Yardımcı Hizmetler 

TOPLAM 

KiĢi Sayısı (n) 7 35 77 244 22 385 

Yüzde (%) 1,8 9,1 20,0 63,4 5,7 100 

 

 

 

ÇalıĢma yeri değiĢim sayısında görüldüğü üzere iĢyeri içinde sirkülasyonun 

az olması sebebiyle memnuniyetin yüksek olduğu söylenebilir (Tablo - 13). 

 
Tablo 13 ÇalıĢma Yeri DeğiĢiminin Dağılımı 

ÇalıĢma Yeri 
DeğiĢimi 

1 2 3 4 5'ten fazla TOPLAM 

KiĢi Sayısı (n) 207 97 36 17 28 385 

Yüzde (%) 53,8 25,2 9,4 4,4 7,3 100 
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Personelin ―Kendi çalıĢma performansından…..‖ % 93 gibi bir oran ile 

memnun olunduğu görülmektedir (Tablo - 14). 

 

Tablo 14 ÇalıĢma Performansı Memnuniyeti  

Performans 

Hiç 
Memnun 
Değilim 

Memnun 
Değilim Kararsızım Memnunum 

Çok 
Memnunum Toplam 

KiĢi Sayısı (n) 13 8 6 202 156 385 

Yüzde (%) 3,4 2,1 1,6 52,5 40,5 100 

 

 

 

% 91,4’lük bir oranla çalıĢanların ―Yaptıkları iĢten ………‖ memnun olduğu 

görülmektedir (Tablo - 15). 

 

Tablo 15 Yapılan ĠĢ Memnuniyeti  

Yapılan ĠĢ 

Hiç 
Memnun 
Değilim 

Memnun 
Değilim Kararsızım Memnunum 

Çok 
Memnunum Toplam 

KiĢi Sayısı (n) 9 18 6 201 151 385 

Yüzde (%) 2,3 4,7 1,6 52,2 39,2 100 

 

 

 

ÇalıĢanların % 31,7 memnuniyet seviyesi ile ―ĠĢ stresinin seviyesinden……‖ 

pek memnun olmadıkları görülmektedir (Tablo - 16). 

 

Tablo 16 Stres Seviyesi Memnuniyeti  

Stres 

Seviyesi 

Hiç 
Memnun 
Değilim 

Memnun 
Değilim Kararsızım Memnunum 

Çok 
Memnunum Toplam 

KiĢi Sayısı (n) 76 115 72 99 23 385 

Yüzde (%) 19,7 29,9 18,7 25,7 6,0 100 
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―Deneyim gerektiren bir iĢi yapmak…‖ çalıĢanlar için % 87’lik bir memnuniyet 

yaratmaktadır (Tablo - 17). 

 
Tablo 17 Deneyim Memnuniyeti  

Deneyim 

Hiç 
Memnun 
Değilim 

Memnun 
Değilim Kararsızım Memnunum 

Çok 
Memnunum Toplam 

KiĢi Sayısı (n) 3 17 30 210 125 385 

Yüzde (%) 0,8 4,4 7,8 54,5 32,5 100 

 

 

 

―Tanınmayı sağlayan bir iĢ  yapmaktan…‖ dolayı oluĢan memnuniyet oranı  

% 84,9’dur (Tablo - 18). 

 

Tablo 18 Tanınma Memnuniyeti  

Tanınma 

Hiç 
Memnun 
Değilim 

Memnun 
Değilim Kararsızım Memnunum 

Çok 
Memnunum Toplam 

KiĢi Sayısı (n) 7 17 34 208 119 385 

Yüzde (%) 1,8 4,4 8,8 54,0 30,9 100 
 

 

 

―Yaratıcı fikir geliĢtirebilme imkanları…‖ % 66’lık bir oran ile memnuniyet 

seviyesi oluĢturmaktadır. Buradan yeterince yaratıcı fikir geliĢtirme imkanı 

bulunamadığı çıkarımı yapılmıĢtır (Tablo - 19). 

 

Tablo 19 Yaratıcı Fikir GeliĢtilebilmekten Memnuniyet  

Yaratıcı Fikir 
GeliĢtilebilmek 

Hiç 
Memnun 
Değilim 

Memnun 
Değilim Kararsızım Memnunum 

Çok 
Memnunum Toplam 

KiĢi Sayısı (n) 20 49 62 179 75 385 

Yüzde (%) 5,2 12,7 16,1 46,5 19,5 100 
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Yetenekleri gösterebilmek için sunulan imkanlardan oluĢan memnuniyet,     

% 62,6 seviyesindedir (Tablo - 20). 

 

Tablo 20 Yeteneklerin Kullanımından Memnuniyet  

Yeteneklerin 
Kullanımından 

Hiç 
Memnun 
Değilim 

Memnun 
Değilim Kararsızım Memnunum 

Çok 
Memnunum Toplam 

KiĢi Sayısı (n) 24 73 47 158 83 385 

Yüzde (%) 6,2 19,0 12,2 41,0 21,6 100 
 

 

% 73,8’lik bir oran ile memnuniyet değeri veren inisiyatif kullanabilme 

imkanlarının sunulması, çalıĢanların bu konuda daha serbest olduklarını 

göstermektedir. Özellikle taktik planlarla çözüm gerektiren saatlik ve günlük iĢler 

mevcuttur (Tablo - 21). 

 

Tablo 21 Ġnisiyatif Kullanabilme Memnuniyeti 

Ġnisiyatif 
Kullanabilme 

Hiç 
Memnun 
Değilim 

Memnun 
Değilim Kararsızım Memnunum 

Çok 
Memnunum Toplam 

KiĢi Sayısı (n) 17 36 48 206 78 385 

Yüzde (%) 4,4 9,4 12,5 53,5 20,3 100 

 

 

 

MaaĢ ve iĢ yükü arasındaki dengeden memnuniyetin (% 48,3) az olduğu 

görülmekte ise de, maaĢ düzenlemelerinin kurum tarafından yapılmadığı da 

unutulmamalıdır (Tablo - 22). 

 

Tablo 22 ĠĢ Yükü ve MaaĢ Dengesinden Memnuniyet 

ĠĢ Yükü ve 
MaaĢ Dengesi 

Hiç 
Memnun 
Değilim 

Memnun 
Değilim Kararsızım Memnunum 

Çok 
Memnunum Toplam 

KiĢi Sayısı (n) 65 88 46 137 49 385 

Yüzde (%) 16,9 22,9 11,9 35,6 12,7 100 
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―Sunulan eğitim imkanlarından……‖ % 53,5’lik bir kesimin memnun olduğu 

ortaya çıkmaktadır (Tablo - 23). 

 
Tablo 23 Eğitim Ġmkanlarından Memnuniyet 

Eğitim 
Ġmkanları 

Hiç 
Memnun 
Değilim 

Memnun 
Değilim Kararsızım Memnunum 

Çok 
Memnunum Toplam 

KiĢi Sayısı (n) 56 80 43 155 51 385 

Yüzde (%) 14,5 20,8 11,2 40,3 13,2 100 
 

 

 

Eğitim imkanlarına karĢılık geliĢim imkanlarının daha fazla olması (% 66), 

mesleki yönden katkı sağlayan çalıĢmaların fazla olduğunu düĢündürmektedir 

(Tablo - 24). 

 

Tablo 24 Yetenek GeliĢtirebilme Ġmkanlarından Memnuniyet 

GeliĢim 
Ġmkanları 

Hiç 
Memnun 
Değilim 

Memnun 
Değilim Kararsızım Memnunum 

Çok 
Memnunum Toplam 

KiĢi Sayısı (n) 22 62 47 190 64 385 

Yüzde (%) 5,7 16,1 12,2 49,4 16,6 100 
 

 

 

―Sunulan kariyer imkanlarından……‖ memnuniyet % 40,9’luk bir oran 

göstermektedir. Fakat burada önemli bir nokta Merkezi Yönetim tarafından 

belirlenen kriterler baz alınarak yapılan sınav sisteminin etkili olduğudur (Tablo - 25). 

 

Tablo 25 Kariyer Ġmkanlarından Memnuniyet 

Kariyer 
Ġmkanları 

Hiç 
Memnun 
Değilim 

Memnun 
Değilim Kararsızım Memnunum 

Çok 
Memnunum Toplam 

KiĢi Sayısı (n) 33 91 65 152 44 385 

Yüzde (%) 8,6 23,6 16,9 39,5 11,4 100 
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Genel anlamda yönetici tutum ve davranıĢlarından % 62,3’lük memnuniyet 

söz konusudur. Hiç memnun olmayanların oranı ise % 8,8’dir (Tablo - 26). 

 

Tablo 26 Yönetici Tutum ve DavranıĢlarından Memnuniyet 

Yönetici 
Tutum ve 
DavranıĢları 

Hiç 
Memnun 
Değilim 

Memnun 
Değilim Kararsızım Memnunum 

Çok 
Memnunum Toplam 

KiĢi Sayısı (n) 34 51 60 151 89 385 

Yüzde (%) 8,8 13,2 15,6 39,2 23,1 100 
 

 

 

% 67’lik bir kesim takdir edilmekten memnun iken, % 20,3’lük bir kesimin ise 

takdir edilmediği yönünde bir cevabı mevcuttur (Tablo - 27). 

 

Tablo 27 Takdir Edilme Memnuniyeti 

Takdir Edilme 

Hiç 
Memnun 
Değilim 

Memnun 
Değilim Kararsızım Memnunum 

Çok 
Memnunum Toplam 

KiĢi Sayısı (n) 36 42 49 174 84 385 

Yüzde (%) 9,4 10,9 12,7 45,2 21,8 100 
 

 

 

% 51,6 ile ödüllendirilmekten memnun olurken kararsızların oranı % 17,1’i 

göstermektedir. Ġdarede ödül sisteminin tam olarak belirlenmediğinden söz edilebilir 

(Tablo - 28). 

 

Tablo 28 Ödüllendirilmekten Memnuniyet 

Ödüllendirme 

Hiç 
Memnun 
Değilim 

Memnun 
Değilim Kararsızım Memnunum 

Çok 
Memnunum Toplam 

KiĢi Sayısı (n) 56 64 66 143 56 385 

Yüzde (%) 14,5 16,6 17,1 37,1 14,5 100 
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ÇalıĢma saatlerinde esneklik sağlanması % 64,1’lik memnuniyet sağlarken, 

hiç memnun olmayanlar % 9,6’lık bir oran vermektedir. Özellikle vardiyalı sistemde 

çalıĢan personel (sürücüler) arasında memnuniyetsizlik olduğu görülmektedir (Tablo 

- 29). 

 

Tablo 29 ÇalıĢma Saatlerinde Esneklik Sağlanmasından Memnuniyet 

ÇalıĢma 
Saatlerinde 
Esneklik 

Hiç 
Memnun 
Değilim 

Memnun 
Değilim Kararsızım Memnunum 

Çok 
Memnunum Toplam 

KiĢi Sayısı (n) 37 62 39 201 46 385 

Yüzde (%) 9,6 16,1 10,1 52,2 11,9 100 
 

 

 

ĠĢ yükü ve maaĢ dengesinde % 48,3’lük oranı (Tablo - 22) ile iĢ yükü ve 

performans dengesinde % 58,5’lik bir oran görülmektedir. Performansla ilgili 

özelliğin daha fazla  memnuniyet yarattığı alınan sonuçlardan çıkartılmaktadır  

(Tablo - 30). 

  

Tablo 30 ĠĢ Yükü ve ÇalıĢma Performansı Dengesinden Memnuniyet 

ĠĢ Yükü ve 
Performans 
Dengesi 

Hiç 
Memnun 
Değilim 

Memnun 
Değilim Kararsızım Memnunum 

Çok 
Memnunum Toplam 

KiĢi Sayısı (n) 32 81 47 187 38 385 

Yüzde (%) 8,3 21,0 12,2 48,6 9,9 100 
 

 

 

Yöneticilerin motivasyonu sağlaması ile ilgili soruya, çalıĢanlar % 54,5’lik bir 

oranla memnun oldukları cevabını vermiĢlerdir (Tablo - 31). 

 

Tablo 31 Yöneticilerin Verdiği Motivasyondan Memnuniyet 

Motivasyon 

Hiç 
Memnun 
Değilim 

Memnun 
Değilim Kararsızım Memnunum 

Çok 
Memnunum Toplam 

KiĢi Sayısı (n) 46 78 51 143 67 385 

Yüzde (%) 11,9 20,3 13,2 37,1 17,4 100 
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ÇalıĢanların karar alma süreçlerine katıldıkları ve % 66,2 ile memnun 

oldukları görülmektedir (Tablo - 32). 

 

Tablo 32 Kararalma Süreçlerine Katılımdan Memnuniyet 

Kararalma 
Süreçlerine 
Katılım 

Hiç 
Memnun 
Değilim 

Memnun 
Değilim Kararsızım Memnunum 

Çok 
Memnunum Toplam 

KiĢi Sayısı (n) 27 49 54 203 52 385 

Yüzde (%) 7,0 12,7 14,0 52,7 13,5 100 

 

 

 

ÇalıĢanların, birim değiĢikliğinin az olmasından % 58,4 ile memnun olduğu 

ve % 20 ile memnun olmadığı görülmektedir. Spesifik görevlerde (Hat ġoförü, Motor 

Tesviye vb.) bulunanların birim değiĢtirme imkânları sınırlıdır ve bu yüzden bazı 

bölümlerde memnuniyetsizlik (% 20) görülmektedir (Tablo - 33). 

 

Tablo 33 Birim DeğiĢikliğinin Az Olmasından Memnuniyet 

Birim 
DeğiĢikliği 

Hiç 
Memnun 
Değilim 

Memnun 
Değilim Kararsızım Memnunum 

Çok 
Memnunum Toplam 

KiĢi Sayısı (n) 34 43 83 161 64 385 

Yüzde (%) 8,8 11,2 21,6 41,8 16,6 100 
 

 

 

ĠĢ güvencesinin olması % 80,5’lik bir kesimi memnun etmektedir. Yöneticiler 

ise iĢ güvencesi olmasının personeli rehavete sürüklediği düĢüncesi ile 

yadırgamaktadırlar (Tablo - 34). 

 

Tablo 34 ĠĢ Güvencesi Olmasından Memnuniyet 

ĠĢ Güvencesi 

Hiç 
Memnun 
Değilim 

Memnun 
Değilim Kararsızım Memnunum 

Çok 
Memnunum Toplam 

KiĢi Sayısı (n) 21 21 33 184 126 385 

Yüzde (%) 5,5 5,5 8,6 47,8 32,7 100 
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ÇalıĢanlar arasındaki iletiĢim % 74 ile memnuniyet yaratmaktadır. Kurumda 

özellikle biçimsel olmayan iletiĢim çok geliĢmiĢtir (Tablo - 35). 

 

Tablo 35 ÇalıĢanlar Arası ĠletiĢimden Memnuniyet 

ÇalıĢanlar 
Arası ĠletiĢim 

Hiç 
Memnun 
Değilim 

Memnun 
Değilim Kararsızım Memnunum 

Çok 
Memnunum Toplam 

KiĢi Sayısı (n) 24 44 32 200 85 385 

Yüzde (%) 6,2 11,4 8,3 51,9 22,1 100 
 

 

 

Ġdare içinde ekip çalıĢmaları belirgin olarak 2006 yılından sonra oluĢturulan 

komisyonlarla daha fazla görülmektedir. % 73,2’lik ölçüm düzeyi ile oluĢturulan 

ekiplerin memnuniyet yarattığı görülmektedir (Tablo - 36). 

 

Tablo 36 Ekip ÇalıĢmalarından Memnuniyet 

Ekip 
ÇalıĢmaları 

Hiç 
Memnun 
Değilim 

Memnun 
Değilim Kararsızım Memnunum 

Çok 
Memnunum Toplam 

KiĢi Sayısı (n) 17 45 41 200 82 385 

Yüzde (%) 4,4 11,7 10,6 51,9 21,3 100 
 

 

 

% 52,2’lik bir kesim iĢ yerinin temizliğinden memnun olmakla birlikte            

% 38,2’lik kesim ise memnun değildir (Tablo - 37). 

 

Tablo 37 ĠĢyeri Temizliğinden Memnuniyet 

ĠĢyeri 
Temizliği 

Hiç 
Memnun 
Değilim 

Memnun 
Değilim Kararsızım Memnunum 

Çok 
Memnunum Toplam 

KiĢi Sayısı (n) 57 90 37 142 59 385 

Yüzde (%) 14,8 23,4 9,6 36,9 15,3 100 
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ÇalıĢma ortamı koĢullarından % 56,1’lik memnuniyet gözlenirken, % 35,8’lik 

çalıĢan ise memnun değildir (Tablo - 38). 

 

Tablo 38 ÇalıĢma Ortamı KoĢullarından Memnuniyet 

ÇalıĢma 
Ortamı 
KoĢulları 

Hiç 
Memnun 
Değilim 

Memnun 
Değilim Kararsızım Memnunum 

Çok 
Memnunum Toplam 

KiĢi Sayısı (n) 54 84 31 156 60 385 

Yüzde (%) 14,0 21,8 8,1 40,5 15,6 100 
 

 

 

ĠĢ çevresinin güvenliği konusunda verilen cevaplardan % 54,8 memnun 

olunduğu yanıtı alınırken, memnun olmayanların oranı ise % 33,3’dür (Tablo - 39). 

 
Tablo 39 ĠĢ Çevresinin Güvenliğinden Memnuniyet 

ĠĢ Çevresinin 
Güvenliği 

Hiç 
Memnun 
Değilim 

Memnun 
Değilim Kararsızım Memnunum 

Çok 
Memnunum Toplam 

KiĢi Sayısı (n) 63 65 46 139 72 385 

Yüzde (%) 16,4 16,9 11,9 36,1 18,7 100 
 

 

4.5.1.3. ÇalıĢan Memnuniyetine ĠliĢkin Faktör Analizi 

 

ÇalıĢanlardan elde edilen verilerin, faktör analizi ile anlamlı verilere 

dönüĢtürülmesi amaçlanmıĢtır.  

DeğiĢkenler arasındaki korelasyon katsayıları, Bartlett’s11 küresellik testi ve 

Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) uygunluk ölçütü ile araĢtırılmıĢ ve değerleri incelenmiĢtir. 

Bartlett’s küresellik testinde sıfır hipotez korelasyon matrisinin birim matris olduğunu 

öne sürmektedir. Bartlett’s testi, ki-kare dağılımına uymakta ve belirli bir önem 

düzeyinde sıfır hipotezi reddedilirse korelasyon matrisinin köĢegen dıĢındaki 

elemanlarının anlamlı olduğuna karar verilmektedir. BaĢka bir ifadeyle Bartlett’s 

testinde sıfır hipotezin ret edilmesi (sıfırdan farklı olması) verilerin faktör analizi için 

                                                 
11

Bartlett'ın Küresellik Testi  ( p ≤ 0.50 ise verileri faktör analizine uygun olduğu kabul edilir.) 
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uygun olduğunu belirtmektedir. KMO12 uygunluk ölçütü ise basit ve kısmi korelasyon 

katsayılarından hareketle hesaplanmakta ve 0 ile 1 arasında değerler almaktadır. 

KMO ölçütü bire ne kadar yakınsa verilerin faktör analizi için o kadar uygun 

olduğunu göstermektedir. Bartlett’s küresellik testi ve KMO uygunluk ölçütü 

sonuçları Tablo 40’da verilmiĢtir. Elde edilen sonuçlara göre Bartlett küresellik 

testinde sıfır hipotez %5 önem düzeyinde ret edilmiĢtir. Ayrıca KMO uygunluk ölçütü 

olan α değeri = 0,915 olarak bulunmuĢtur. Bartlett’s ve KMO testleri sonucunda bu 

araĢtırmada kullanılan verilerin faktör analizi açısından uygun (güvenilir) olduğu 

sonucuna varılmıĢtır (Tablo - 40).  

 

 

Tablo 40 ÇalıĢan Memnuniyeti Faktör Analizi Güvenirlik Testi 

KMO ve Bartlett's Testi   

Örnek Yeterliliğinin Kaiser-Meyer-Olkin Ölçümü  :        0,915 

Bartlett'ın Küresellik Testi    Yaklaşık Ki-kare    : 5441,387 

 Serbestlik Derecesi :   325 

 Anlamlılık Değeri    :         ,000 

 

 

Faktör türetmede literatürde yaygın olarak kullanılan yöntem varyansa 

katılma yüzdesi birden büyük olan faktörlerin dikkate alınmasıdır. Bununla birlikte 

türetilen faktörlerin toplam değiĢkenliğin belirli bir yüzdesini açıklama yeteneğine 

sahip olması ve yorumlanabilirlik açısından uygun olması da gerekmektedir.  

ÇalıĢmada tüm kriterler göz önünde bulundurularak elde edilen sonuçlar           

Tablo 41’de verilmiĢ olup, sonuçlara göre faktör analizinde kullanılan 26 değiĢken,             

6 faktörde toplanmakta ve kümülatif olarak varyansın %65,951’ini 13 açıklama 

yeteneğine sahip bulunmaktadır (Tablo - 41). 

 

 

                                                 
12

 Kaiser-Meyer-Olkin Örneklem Yeterlilik Testi (> 0.90 mükemmel, 0.80 ile 0.90 arası oldukça iyi, 
0.70 ile 0.80 arası iyice, 0.60 ile 0.70 arası orta, 0.50 ile 0.60 arası kötü, < 0.50 kabul edilemez.) 

13
 Olasılık kuramı ve istatistik bilim dallarında varyans bir rassal değiĢken, bir olasılık dağılımı veya 

örneklem için istatistiksel yayılımın, mümkün bütün değerlerin beklenen değer veya ortalamadan 
uzaklıklarının karelerinin ortalaması Ģeklinde bulunan bir ölçüdür. Ortalama bir dağılımın merkezsel 
konum noktasını bulmaya çalıĢırken, varyans değerlerin ne ölçekte veya ne derecede yaygın 
olduklarını tanımlamayı hedef alır. Varyans için ölçülme birimi orijinal değiĢkenin biriminin karesidir. 
Varyansın kare kökü standart sapma olarak adlandırılır; bunun ölçme birimi orijinal değiĢkenle aynı 
birimde olur ve bu nedenle daha kolayca yorumlanabilir. Bir verinin ne kadar düzenli dağıldığını, 
dolayısıyla yapacağımız tahminin ne kadar gerçekçi olacağını gösterir. 
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Tablo 41 ÇalıĢan Memnuniyetine ĠliĢkin Faktör Analizi Varyans Tablosu 

BileĢen                           Toplam 
Varyans 

% 
Kümülatif 

% Toplam 
Varyans 

% 
Kümülatif 

% 

ÇalıĢma Performansı 9,951 38,274 38,274 9,951 38,274 38,274 

Yapılan ĠĢ 2,107 8,104 46,378 2,107 8,104 46,378 

Stres Seviyesi 1,689 6,495 52,873 1,689 6,495 52,873 

Deneyim 1,195 4,597 57,470 1,195 4,597 57,470 

Tanınma 1,128 4,337 61,808 1,128 4,337 61,808 

Yaratıcı Fikir GeliĢtirme 1,077 4,143 65,951 1,077 4,143 65,951 

Yeteneklerin Kullanılması ,923 3,551 69,502    

Ġnisiyatif Kullanabilme ,830 3,193 72,695    

ĠĢ Yükü ve MaaĢ Dengesi ,740 2,845 75,540    

Eğitim Ġmkânları ,630 2,422 77,962    

Yeteneklerin GeliĢimi Ġmkânları ,591 2,273 80,235    

Kariyer Ġmkânları ,558 2,148 82,383    

Yönetici Tutum ve DavranıĢları ,508 1,954 84,337    

Takdir Edilme ,488 1,876 86,213    

Ödüllendirme ,437 1,679 87,892    

ÇalıĢma Saatlerinde Esneklik ,418 1,608 89,499    

ĠĢ Yükü ve Performans Dengesi ,374 1,440 90,939    

Motivasyon ,365 1,402 92,341    

Kararalma Süreçlerine Katılım ,319 1,227 93,569    

Birim DeğiĢikliğinin Azlığı ,292 1,123 94,692    

ĠĢ Güvencesi ,286 1,098 95,790    

ÇalıĢanlar arası ĠletiĢim ,242 ,931 96,721    

Ekip ÇalıĢmaları ,233 ,895 97,616    

ĠĢyeri Temizliği ,228 ,878 98,493    

ÇalıĢma Ortamı KoĢulları ,203 ,782 99,275    

ĠĢ Çevresinin Güvenliği ,188 ,725 100    

Çıkarma Metodu: Ana Bileşenler Analizi 

 

 

Faktör analizinden en yüksek faktör ağırlığının motivasyonu oluĢturan 

değiĢkenler üstünde toplandığı görülmektedir (Tablo - 42). Buna göre; 

Motivasyon faktörü; kariyer imkânları (,709), çalıĢma ortamı koĢulları 

(,722), yeteneklerin kullanılması (,725), yönetici tutum ve davranıĢları (,728), 

motivasyon (,736) bileĢenlerinden oluĢmakta olup, çalıĢanların memnuniyetini 

olumlu ya da olumsuz Ģekilde etkilediği görülmektedir. 
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Tablo 42 ÇalıĢan Memnuniyeti DönüĢümlü Faktör Ağırlıkları 

 
DönüĢümlü Faktör Ağırlıkları (Altı Faktör, Toplam Varyansın %65,9'unu açıklamaktadır.)   

     Faktör Ağırlıkları 

6   Alpha Ortalama* 
Standart  
Sapma* 1 2 3 4 5 

 
1. Motivasyon ,842               

 

Kariyer Ġmkânları  3,22 1,178 ,709          

ÇalıĢma Ortamı KoĢulları  3,22 1,328 ,722          

Yeteneklerin Kullanılması  3,53 1,199 ,725          

Yönetici Tutum ve DavranıĢları  3,55 1,228 ,728          

Motivasyon  3,28 1,294 ,736          
 
2. Yapılan ĠĢle ÖzdeĢleĢme ,772             

 

Tanınma  4,08 0,856   ,511        

Deneyim  4,14 0,795   ,574        

ÇalıĢma Performansı  4,25 0,865   ,624        

Yapılan ĠĢ  4,21 0,873   ,675        
 
3. KiĢisel GeliĢim ,682             

 

Deneyim  4,14 0,795     ,315      

Kararalma Süreçlerine Katılım  3,53 1,094     ,348      

Yeteneklerin GeliĢim Ġmkânları  3,55 1,117    ,369      

ÇalıĢma Performansı  4,25 0,865     ,414      

Yapılan ĠĢ  4,21 0,873     ,433      
 
4. KiĢisel Önemsenme ,762             

 

Ödüllendirme  3,21 1,290       ,263    

Takdir Edilme  3,59 1,209       ,284    

Kararalma Süreçlerine Katılım  3,53 1,094    ,339   

ĠĢ Güvencesi  3,97 1,060       ,375    
 
5. ÇalıĢanlar Arası ĠliĢki ,622             

 

ÇalıĢma Performansı  4,25 0,865         ,239  

Ekip ÇalıĢmaları  3,74 1,058         ,254  

ÇalıĢanlar arası ĠletiĢim  3,72 1,117         ,302  

ĠĢ Güvencesi  3,97 1,060         ,360  
 
6. Kurum içi Çevresel Etkiler ,569             

 

Birim DeğiĢikliği  3,46 1,157          ,376 

ÇalıĢanlar arası ĠletiĢim   3,72 1,117          ,402 

ĠĢ Yükü ve MaaĢ Dengesi   3,76 1,021          ,420 

* 5’li Likert (interval) Tipi Aralıklı Ölçek – 1: Hiç Memnun Değilim     

 

 
                                                                      5: Çok Memnunum         

 

Ġkinci önemli faktörün Yapılan ĠĢle ÖzdeĢleĢme olduğu ve çalıĢma 

performansı (,624), yapılan iĢ (,675) çalıĢanların kurum içinde tanınması (,511), iĢle 

ilgili deneyimler; (,574), bileĢenlerinin sonuçları, yapılan iĢle ilgili özdeĢleĢmenin 

derecesini göstermektedir.  

KiĢisel GeliĢim faktörü; deneyim (,315), kararalma süreçlerine katılım 

(,348), yeteneklerin geliĢimi için imkânlar (,369), çalıĢma performansı (,414), yapılan 
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iĢ (,433) değiĢkenlerinden elde edilen değerler kiĢisel geliĢimin dercesini 

göstermekte olup, çalıĢanlar üstünde olumlu ve olumsuz etkileri olabilmektedir. 

KiĢisel Önemsenme faktörü; ödüllendirme (,263), takdir edilme (,284), 

kararalma süreçlerine katılım (,339), iĢ güvencesi (,375) değiĢkenleri çalıĢanlar 

tarafından kiĢisel önemsenme özelliklerini ortaya koymaktadır.  

ÇalıĢanlar arası ĠliĢki faktörü; çalıĢma performansı (,239), ekip çalıĢmaları 

(,254), çalıĢanlar arası iletiĢim (,302), iĢ güvencesi (,360) değiĢkenlerinden 

çalıĢanlar arası iliĢki faktörü çıkarılmıĢtır ki, memnuniyet seviyesini etkileyen önemli 

bir faktördür. 

Kurumiçi Çevresel Etkiler faktörü; birim değiĢikliği (,376), çalıĢanlar arası 

iletiĢim (,402), iĢ yükü ve maaĢ dengesi (,420) olarak sınıflandırabileceğimiz kurum 

içi çevresel faktörler Ģeklinde çıkarım yapılmıĢtır (tablo-42).  

Ayrıca her bir faktörün güvenirlik analizi yapılarak; motivasyon (,842), yapılan 

iĢle özdeĢleĢme (,772), kiĢisel geliĢim (,682), kiĢisel önemseme (,762), çalıĢanlar 

arası iliĢkiler (,622) ve kurum içi çevresel etkiler (,569) alfa değerleri bulunmuĢtur. 

ÇalıĢanların memnuniyetini ve performansını etkileyen faktörlere 

bakıldığında çevresel etkiler ile çalıĢanlar arası iliĢkilerin en düĢük faktör ağırlığına 

sahip olduğu görülmektedir. 

Altı ana faktör altında toplanan ve çalıĢan memnuniyetini, dolayısıyla 

performansını etkileyen ve ayrıca kurumsal performansın arttırılması için de dikkat 

edilmesi gereken özellikler yapılan analiz sayesinde ortaya çıkmıĢtır. 

4.5.1.4. ÇalıĢan Memnuniyetine ĠliĢkin Korelâsyon Analizi 

 

Saha çalıĢması sayesinde elde edilen verilerinden, bağımsız kriterlerin 

karĢılıklı birbirini etkileme derecesinin ölçülebilmesi için korelâsyon analizi’nden 

yararlanılmıĢtır. Sonuçlara göre, anlamlı olan iliĢkiler aĢağıda yer almaktadır.  

 

 ÇalıĢan Performansı - Yapılan ĠĢ      ( r = 0,599 ) 

 

Bireysel performans ile yapılan iĢin niteliği arasında anlamlı bir iliĢki olduğu 

çıkarımına varılmıĢtır. 

 

 

 Yaratıcı Fikir GeliĢtirme - Yeteneklerin Kullanılması   ( r =  0,617 ) 

 Yeteneklerin Kullanılması - GeliĢim Ġmkânları    ( r =  0,615 ) 
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 GeliĢim Ġmkânları - Kariyer Ġmkânları     ( r =  0,673 ) 

 

Yaratıcı fikir geliĢtirilmesi ile çalıĢanların yeteneklerini kullanması arasında 

anlamlı bir iliĢki bulunmuĢtur, aynı Ģekilde yeteneklerin kullanılması ile geliĢim 

imkânlarının sunulması ve geliĢim imkânlarının sunulması ile kariyer imkânlarının 

bulunması arasında anlamlı bir iliĢki bulunmaktadır. Bu çıkarımlara göre yaratıcı fikir 

geliĢtirme ile kariyer imkânları arasında dolaylı bir iliĢkiden söz edilebilir. 

 

 

 Takdir Edilme - Ödüllendirme      ( r =  0,709 ) 

ÇalıĢanın takdir edilmesi ve ödüllendirilmesi arasında anlamlı bir iliĢki olduğu 

ve birbirini bütünlediği çıkarımı yapılmıĢtır.  

 

 ÇalıĢma Saatlerinde Esneklik - ĠĢ Yükü ve Performans Dengesi ( r =  0,616 ) 

 

ÇalıĢma saatlerinde sağlanan esneklik ile iĢ yükü ve performans dengesi 

arasında anlamlı bir iliĢkiden söz edilebilir. ÇalıĢma saatlerinde sağlanan esneklik 

performansı arttırmakta dolayısıyla iĢ yükü çok önemsenmemektedir. 

 

 

 ÇalıĢma Ortamı KoĢulları - ĠĢyeri Temizliği     ( r =  0,703 ) 

 ĠĢyeri Temizliği - ĠĢ Çevresinin Güvenliği     ( r =  0,737 ) 

 ĠĢ Çevresinin Güvenliği - ÇalıĢma Ortamı KoĢulları    ( r =  0,730 ) 

 

ÇalıĢma ortamı koĢulları ile iĢyeri temizliği (r = 0,703) arasında ve yine iĢyeri 

temizliği ile iĢ çevresinin güvenliği (r = 0,737) arasında anlamlı bir ilgi bulunmuĢtur 

ki, iĢyerinde çevre ile ilgili kriterlerin çalıĢan performansını etkilediği söylenebilir 

(Tablo - 43).  
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Tablo 43 ÇalıĢan Memnuniyetine ĠliĢkin Korelasyon  
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4.5.2. Yolcu Yönünden Performans Analizi 

 

ÇalıĢmada 471 kiĢiye uygulanan yolcu anketinin, standart sapma ve 

ortalamaları belirlenen kriterlerin etkilerini görebilmek için hesaplanmıĢtır (Tablo-44). 

Ortalamalardan memnuniyet seviyesinin yeterince yüksek olduğu görülmektedir. 

 
Tablo 44 Yolcu Memnuniyetine ĠliĢkin Tanımlayıcı Ġstatistikler 

 
Ortalama 
 (Mean) 

Standart 
Sapma 

 (Std. Deviation) 
Hata Ortalaması 

 (Std. Error Mean) 

Ġdarenin Ġmajı 3,67 1,082 ,050 

Sürücü Tutum ve DavranıĢı 3,92 ,915 ,042 

Sürücü-Yolcu ĠletiĢimi 3,82 ,907 ,042 

ÇalıĢanlardan Yardım Görebilme 3,84 ,914 ,042 

ġikâyet Personeli Bulabilme 3,28 1,181 ,054 

ġikâyetlere Cevap Verme Süresi 3,19 1,161 ,053 

Bilgi Alma Kolaylığı 3,39 1,215 ,056 

Yolculuk Saatlerinin Uygunluğu 3,45 1,272 ,059 

Yolculuk Saatlerinin Tutarlılığı 3,54 1,171 ,054 

Aktarma Yeteneği Sağlanması 3,63 1,112 ,051 

Aktarma Noktası-Otopark Yakınlığı 3,43 1,110 ,051 

Bekleme Zamanları 3,41 1,161 ,054 

Güzergâh Bilgilendirme 3,48 1,199 ,055 

Güzergâh Uygunluğu 3,80 ,953 ,044 

EriĢim Kolaylığı 3,77 1,111 ,051 

Yolculuk Hızı 3,73 1,038 ,048 

Sefer Sıklığı 3,17 1,304 ,060 

Mekanik Güvenlik 3,54 1,120 ,052 

Emniyet 3,73 1,013 ,047 

Konfor 3,38 1,261 ,058 

Numara ve Güzergâh Ġsimleri 3,71 1,148 ,053 

Otobüslerin Temizliği 3,37 1,214 ,056 

Ücret Ödeme Kolaylığı 3,84 1,042 ,048 

Yolculuk Ücretinde EĢitlik 3,61 1,189 ,055 

Ġndirimli Uygulamalar 3,93 1,129 ,052 

Serbest Kart Uygulamaları 3,54 1,372 ,063 

Durakların Temizliği 3,35 1,228 ,057 

Durak IĢıklandırmaları 3,40 1,199 ,055 

Durak Ġsimlerinin GörünüĢü 3,32 1,200 ,055 

Durak Yeri Mesafelerinin Uygunluğu 3,75 1,046 ,048 

N = 471 
1 = Hiç Memnun Değilim 
5 = Çok Memnunum 

 

Tanımlayıcı istatistikler sonucunda, ―Ġndirimli Uygulamalar‖ değiĢkeninin en 

yüksek ortalamaya sahip olduğu gözlenmektedir ( =3,93) Bu değiĢkeni 3,92 

ortalama değeri ile ―Sürücü Tutum ve DavranıĢı‖ değiĢkeni takip etmektedir. Sürücü-

Yolcu ĠletiĢimi ( =3,82), Ücret Ödeme Kolaylığı ( =3,84), ÇalıĢanlardan Yardım 
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Görebilme ( =3,84), Güzergâh Uygunluğu ( =3,8) ortalama değerleri ile 

memnuniyet seviyesi görülmektedir. 

Serbest Kart Uygulamaları (=1,372), Sefer Sıklığı (=1,304) değiĢkenlerinin 

standart sapmalarının diğer değiĢkenlere oranla daha fazla saptığı görülmektedir. 

Bu kartlardan bütün yolcularda olmadığı ve hatta bazı yolcuların bu kartlarla ilgili 

bilgisinin dahi olmamasının Serbest Kart Uygulamalarındaki sapmanın kaynağı 

olarak görülmektedir. Sefer Sıklığı değiĢkeninde bulunan sapma ise ulaĢım ana 

arterlerine yakın oturanların duraklarından daha fazla otobüsün geçtiği ve 

dolayısıyla seferleri sık bulduğu ya da tersi olduğu düĢünülmektedir. 

4.5.2.1. Yolcu Memnuniyetine ĠliĢkin Ölçeğin Güvenirlik Analizi 

 

Anketin değerlendirilmesinde, Alfa (α= ,9437) değeri bulunarak güvenirlik 

ölçülmeye çalıĢılmıĢtır. Ölçek değeri α>0,70’den büyük olduğu için güvenilir bir 

ölçektir. Ġçerik geçerliliği literatür taraması sırasında gerçekleĢtirilmiĢtir. Ayrıca, bir 

ölçmenin geçerli sayılabilmesi için eriĢilebilecek en üst sınır, güvenirlik katsayısının 

karekökü kadardır (Karasar, 2005). Dolayısıyla geçerlilik katsayısı 0,96 olarak 

bulunmuĢtur. 

4.5.2.2. Yolculara ĠliĢkin Profilin Tanımlanması  

 

Demografik verilerden elde edilen sonuçlara göre; yolcuların %8,2’si 14–20 

yaĢları arasında, %35,8’i 21–30 yaĢları arasında, %26,1’i 31–40 yaĢları arasında, 

%19,1’i 41–50 yaĢları arasında, %6,6’u 51–60 yaĢları arasında ve %4’ü ise 62–76 

yaĢları arasında yer almaktadır (Tablo - 45). Toplu ulaĢımı kullananların büyük bir 

kısmını 20 – 40 yaĢ grubu oluĢturmaktadır ki, ulaĢımla ilgili kararlar alınırken 

özellikle bu yaĢ grubu (çalıĢan kesim) dikkate alınmalıdır. 

 
Tablo 45 Yolculara ait YaĢ Dağılımı  

 
YaĢ Aralığı 

14–20 21–30 31–40 41–50 51–60 62–76 TOPLAM 

KiĢi Sayısı (n) 39 169 123 90 31 19 471 

Yüzde (%) 8,2 35,8 26,1 19,1 6,5 4,0 100 
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Anketler %32,9’u Kadın ve %67’si Erkek yolcular tarafından 

cevaplandırılmıĢtır (Tablo -46).  

 
Tablo 46 Yolculara ait Cinsiyet Dağılımı 

 
Cinsiyet 

Kadın Erkek TOPLAM 

KiĢi Sayısı (n) 155 316 471 

Yüzde (%) 32,9 67,0 100 

 

 

 

Ayrıca yolcuların %19,1’i ilkokul, %16,9’u ortaokul, %32,3’ü lise, %30,1’i 

lisans ve %1,5’ü ise lisans üstü eğitim almıĢtır. Büyük çoğunluğun lise ve lisans 

seviyesinde olduğu görülmektedir (Tablo - 47). 

 

Tablo 47 Yolculara ait Eğitim Durumu Dağılımı 

 
Eğitim 
Durumu 

Ġlkokul Ortaokul Lise Lisans 
Lisans 
Üstü 

TOPLAM 

KiĢi Sayısı (n) 90 80 152 142 7 471 

Yüzde (%) 19,1 16,9 32,2 30,1 1,4 100 

 

 

 

Yolcuların %17’si öğrenci, %12,5’u memur, %39,9’u iĢçi, %10,19’u emekli,  

%15,7’si serbest meslek sahibi ve %4,7’si ise iĢsizdir (Tablo - 48).  

 

Tablo 48 Yolculara ait Meslek Durumu Dağılımı 

 
Meslek 
Durumu 

Öğrenci Memur ĠĢçi Emekli 
Serbest 
Meslek 

ĠĢsiz TOPLAM 

KiĢi Sayısı (n) 80 59 188 48 74 22 471 

Yüzde (%) 16,9 12,5 39,9 10,1 15,7 4,6 100 

 

 

Yolcuların %71,3’ü iĢ, %13,5’i okul, %1,7’si sağlık, %6,1’i alıĢveriĢ ve %7,2’si 

gezi amaçlı seyahat etmektedir (Tablo - 49). Yolculukların büyük bir çoğunluğu iĢ ve 



127 
 

okul ihtiyaçları sebebiyle gerçekleĢmekte olup, toplu ulaĢımla ilgili uygulamalarda 

dikkat edilmesi gereken bir nokta olarak görülmektedir. 

 
Tablo 49 Seyahat Sebebi Dağılımı 

 
Seyahat Sebebi 

ĠĢ Okul Sağlık AlıĢveriĢ Gezi TOPLAM 

KiĢi Sayısı (n) 336 64 8 29 34 471 

Yüzde (%) 71,3 13,6 1,7 6,2 7,2 100 

 

 

Yolcuların %26,6’sı indirimli, %58,3’ü tam, %5,9’u nakit, %12,7’si serbest 

kart ile ve %2,3’ü ise ücretsiz seyahat etmektedir (Tablo - 50). Sistemden alınan 

yolculuk değerlerine göre ise %31,5’i indirimli, %40,3’ü tam, %10,1’i nakit ve %18,1’i 

serbest kart ile seyahat etmektedir. 

 

Tablo 50 Ücret Ödeme ġekli Dağılımı 

 
Ücret  
Ödeme ġekli 

Ġndirimli Tam Nakit 
Serbest 

Kart 
Ücretsiz TOPLAM 

KiĢi Sayısı (n) 97 275 28 60 11 471 

Yüzde (%) 20,6 58,4 5,9 12,7 2,3 100 

 

 

 

471 kiĢinin katıldığı ankette 06:00 – 09:00 ve 16:00 – 20:00 arası 

yolculukların en yüksek seviyede olduğu görülmektedir. Toplu ulaĢımda da bu 

saatler zirve saatler adı altında geçmekte ve yapılan çalıĢmalardan en çok yolcu 

taĢınan saatler olarak bilinmektedir (Tablo - 51). 

 

Tablo 51 Yolculuk Saatleri Matrisi 

Yolculuk 
Saatleri 

06:00 09:00 12:00 16:00 20:00 24'den 
sonra Toplam 08:59 11:59 15:59 19:59 23:59 

06:00 - 08:59 5 20 54 171 40 7 297 

09:00 - 11:59 2 13 28 52 32 1 128 

12:00 - 15:59   17 10 4 1 32 

16:00 - 19:59  2  5 1  8 

20:00 - 23:59      1 1 

24'den sonra      5 5 

Toplam 7 35 99 238 77 15 471 
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Ġdarenin yolculara verdiği imaj memnuniyeti oranının % 71,7 olduğu 

görülmektedir (Tablo - 52). 

 

Tablo 52  Ġdarenin Ġmajından Memnuniyet 

Ġdarenin Ġmajı 

Hiç 
Memnun 
Değilim 

Memnun 
Değilim Kararsızım Memnunum 

Çok 
Memnunum Toplam 

KiĢi Sayısı (n) 33 40 60 254 84 471 

Yüzde (%) 7,0 8,5 12,7 53,9 17,8 100 

 

 

 

Sürücü tutum ve davranıĢından memnun olanların oranı % 78,2’dir       

(Tablo - 53). 

 

Tablo 53 Sürücü Tutum ve DavranıĢından Memnuniyet 

Sürücü Tutum 
ve DavranıĢı 

Hiç 
Memnun 
Değilim 

Memnun 
Değilim Kararsızım Memnunum 

Çok 
Memnunum Toplam 

KiĢi Sayısı (n) 11 29 63 250 118 471 

Yüzde (%) 2,3 6,2 13,4 53,1 25,1 100 

 

 

 

Sürücülerin yolcularla olan iletiĢiminden hiç memnun olmayanların oranı       

% 1,1 iken, % 72,8’lik bir kesimin ise memnun olduğu görülmektedir (Tablo - 54). 

 

Tablo 54 Sürücü-Yolcu ĠletiĢiminden Memnuniyet 

Sürücü-Yolcu 
ĠletiĢimi 

Hiç 
Memnun 
Değilim 

Memnun 
Değilim Kararsızım Memnunum 

Çok 
Memnunum Toplam 

KiĢi Sayısı (n) 5 45 78 244 99 471 

Yüzde (%) 1,1 9,6 16,6 51,8 21,0 100 
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―ÇalıĢanlardan yardım görebilmekten……‖ memnun olanlar % 76 gibi yüksek 

bir oranla cevap vermiĢlerdir (Tablo - 55). 

 

Tablo 55 ÇalıĢanlardan Yardım Görebilmekten Memnuniyet 

ÇalıĢanlardan 
Yardım 
Görebilme 

Hiç 
Memnun 
Değilim 

Memnun 
Değilim Kararsızım Memnunum 

Çok 
Memnunum Toplam 

KiĢi Sayısı (n) 8 43 62 260 98 471 

Yüzde (%) 1,7 9,1 13,2 55,2 20,8 100 
 

 

 

% 22,5’lik bir kesimin kararsız olması daha önce hiç Ģikayet giriĢiminde 

bulunulmadığı izlenimini vermektedir. % 51,2’lik bir grup ise memnun görülmektedir 

(Tablo - 56). 

 

Tablo 56 ġikayet Personeli Bulabilme Memnuniyeti 

ġikayet 
Personeli 
Bulabilme 

Hiç 
Memnun 
Değilim 

Memnun 
Değilim Kararsızım Memnunum 

Çok 
Memnunum Toplam 

KiĢi Sayısı (n) 47 77 106 179 62 471 

Yüzde (%) 10,0 16,3 22,5 38,0 13,2 100 
 

 

 

ġikayetlere cevap verilme süresinden % 36,2’lik bir oranı ile memnun 

olunmasına karĢılık, % 27,6’lık kesim memnuniyetsizliği iĢaret etmektedir. 

ġikayetlerle ilgili olarak Tablo – 56’da ve Tablo – 57’de yer aldığı üzere kararsızların 

oranı birbirine yakın bulunmaktadır (% 26,1) (Tablo - 57). 

 

Tablo 57 ġikayetlere Cevap Verilme Süresinden Memnuniyet 

ġikayetlere 
Cevap Verme 

Hiç 
Memnun 
Değilim 

Memnun 
Değilim Kararsızım Memnunum 

Çok 
Memnunum Toplam 

KiĢi Sayısı (n) 49 81 123 166 52 471 

Yüzde (%) 10,4 17,2 26,1 35,2 11,0 100 
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Bilgi edinme kolaylığından memnun olanların oranı % 60,1’dir. Memnun 

olmayanlar ise % 25,7 olarak bulunmuĢtur (Tablo - 58). 

 

Tablo 58 Bilgi Alma Kolaylığından Memnuniyet 

Bilgi Alma 
Kolaylığı 

Hiç 
Memnun 
Değilim 

Memnun 
Değilim Kararsızım Memnunum 

Çok 
Memnunum Toplam 

KiĢi Sayısı (n) 50 71 67 213 70 471 

Yüzde (%) 10,6 15,1 14,2 45,2 14,9 100 
 

 

 

Yolculuk saatlerini uygun bulup memnun olanların oranı % 64,1 ile yüksek 

bulunmuĢtur (Tablo - 59). 

 

Tablo 59 Yolculuk Saatlerinin Uygunluğundan Memnuniyet 

Yolculuk 
Saatlerinin 
Uygunluğu 

Hiç 
Memnun 
Değilim 

Memnun 
Değilim Kararsızım Memnunum 

Çok 
Memnunum Toplam 

KiĢi Sayısı (n) 53 74 42 213 89 471 

Yüzde (%) 11,3 15,7 8,9 45,2 18,9 100 

 

 

 

Yolculuk zamanlarının güvenirliği ve tutarlılığı ile ilgili yöneltilen soruya 

verilen memnuniyet oranı % 66,5’dir (Tablo - 60). 

 

Tablo 60 Yolculuk Saatlerinin Tutarlılığından Memnuniyet 

Yolculuk 
Saatlerinin 
Tutarlılığı 

Hiç 
Memnun 
Değilim 

Memnun 
Değilim Kararsızım Memnunum 

Çok 
Memnunum Toplam 

KiĢi Sayısı (n) 49 38 71 234 79 471 

Yüzde (%) 10,4 8,1 15,1 49,7 16,8 100 
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UlaĢım araçları arasında aktarma yeteneği sağlanmasından memnun olan 

yolcular % 68,8’lik seviyededir. % 17’lik memnun olmayan kesim ile ilgili bir 

araĢtırma yapılması Ġdare için önemli sonuçlar ortaya çıkarabilir (Tablo - 61). 

 

Tablo 61 Aktarma Yeteneği Sağlanmasından Memnuniyet 

Aktarma 
Yeteneği 
Sağlanması 

Hiç 
Memnun 
Değilim 

Memnun 
Değilim Kararsızım Memnunum 

Çok 
Memnunum Toplam 

KiĢi Sayısı (n) 34 46 67 236 88 471 

Yüzde (%) 7,2 9,8 14,2 50,1 18,7 100 
 

 

 

% 23,8’lik kesimin aktarmalı ulaĢımla ilgili fikrinin olmadığı (kararsızlar),       

% 55,6’lık grubun ise memnun olduğu görülmektedir (Tablo - 62). 

 

Tablo 62 Aktarma Noktaları-Otopark Yakınlığından Memnuniyet 

Aktarma 
Noktaları-
Otopark 
Yakınlığı 

Hiç 
Memnun 
Değilim 

Memnun 
Değilim Kararsızım Memnunum 

Çok 
Memnunum Toplam 

KiĢi Sayısı (n) 
33 64 112 193 69 471 

Yüzde (%) 7,0 13,6 23,8 41,0 14,6 100 
 

 

 

Yolcuların bekleme zamanları ile ilgili memnuniyet düzeyleri % 58,6’dır. 

Memnun olmayanlar ise % 21,9’luk bir grubu oluĢturmaktadır (Tablo - 63). 

 

Tablo 63 Bekleme Zamanlarından Memnuniyet 

Bekleme 
Zamanları 

Hiç 
Memnun 
Değilim 

Memnun 
Değilim Kararsızım Memnunum 

Çok 
Memnunum Toplam 

KiĢi Sayısı (n) 46 57 92 211 65 471 

Yüzde (%) 9,8 12,1 19,5 44,8 13,8 100 
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Güzergahlarla ilgili bilgilerin durak ve internet ortamında bulunmasından 

memnun yolcuların oranı % 63,7 olarak bulunmuĢtur (Tablo - 64). 

 

Tablo 64 Güzergah Bilgilendirme Hizmetinden Memnuniyet 

Güzergah 
Bilgilendirme 

Hiç 
Memnun 
Değilim 

Memnun 
Değilim Kararsızım Memnunum 

Çok 
Memnunum Toplam 

KiĢi Sayısı (n) 48 56 67 221 79 471 

Yüzde (%) 10,2 11,9 14,2 46,9 16,8 100 
 

 

 

Güzergahları uygun bularak memnun olan yolcular % 78,6’lık bir oranındadır.  

(Tablo - 65). 

 

Tablo 65 Güzergah Uygunluğundan Memnuniyet 

Güzergah 
Uygunluğu 

Hiç 
Memnun 
Değilim 

Memnun 
Değilim Kararsızım Memnunum 

Çok 
Memnunum Toplam 

KiĢi Sayısı (n) 22 30 49 291 79 471 

Yüzde (%) 4,7 6,4 10,4 61,8 16,8 100 
 

 

 

Otobüslere eriĢim kolaylığı sağlanmasından memnun olanlar % 78,4 olarak 

görülmektedir (Tablo - 66). 

 

 

Tablo 66 EriĢim Kolaylığı Sağlanmasından Memnuniyet 

EriĢim 
Kolaylığı 

Hiç 
Memnun 
Değilim 

Memnun 
Değilim Kararsızım Memnunum 

Çok 
Memnunum Toplam 

KiĢi Sayısı (n) 37 35 30 267 102 471 

Yüzde (%) 7,9 7,4 6,4 56,7 21,7 100 
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Yolcular, % 74,3’lük bir oranla yolculuk hızından memnun olduklarını 

belirtmiĢlerdir (Tablo - 67). 

 

Tablo 67 Yolculuk Hızından Memnuniyet 

Yolculuk Hızı 

Hiç 
Memnun 
Değilim 

Memnun 
Değilim Kararsızım Memnunum 

Çok 
Memnunum Toplam 

KiĢi Sayısı (n) 27 39 55 263 87 471 

Yüzde (%) 5,7 8,3 11,7 55,8 18,5 100 
 

 

 

Seferlerin yeterince sık olmadığını belirten ve memnun olmayanlar % 34,2 

iken buna karĢılık memnun olanların oranı % 52,4’dür (Tablo - 68). 

 

Tablo 68 Sefer Sıklığından Memnuniyet 

Sefer Sıklığı 

Hiç 
Memnun 
Değilim 

Memnun 
Değilim Kararsızım Memnunum 

Çok 
Memnunum Toplam 

KiĢi Sayısı (n) 70 91 63 182 65 471 

Yüzde (%) 14,9 19,3 13,4 38,6 13,8 100 
 

 

 

Otobüslerin mekanik güvenliğinden ve kesintiye uğramayan yolculuklardan 

memnun olanlar % 62,7 olarak bulunmuĢtur (Tablo - 69). 

 

Tablo 69 Otobüslerde Mekanik Güvenliğin Sağlanmasından Memnuniyet 

Mekanik 
Güvenlik 

Hiç 
Memnun 
Değilim 

Memnun 
Değilim Kararsızım Memnunum 

Çok 
Memnunum Toplam 

KiĢi Sayısı (n) 36 49 91 216 79 471 

Yüzde (%) 7,6 10,4 19,3 45,9 16,8 100 
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Seyahat ederken yolcuların % 74,1’i otobüs içinde emniyette hissettikleri ve  

memnun oldukları yönünde cevap vermiĢlerdir (Tablo - 70). 

 

Tablo 70 Otobüs Ġçinde Emniyette Hissetmekten Memnuniyet 

Emniyet 

Hiç 
Memnun 
Değilim 

Memnun 
Değilim Kararsızım Memnunum 

Çok 
Memnunum Toplam 

KiĢi Sayısı (n) 28 29 65 267 82 471 

Yüzde (%) 5,9 6,2 13,8 56,7 17,4 100 

 

 

 

Otobüslerin bakım ve konforundan memnuniyet düzeyi % 59,5 ise de 

konforlu bulmayıp memnun olmayanların oranı % 26,3’dür (Tablo - 71). 

 

Tablo 71 Bakım ve Konforun Sağlanmasından Memnuniyet 

Bakım ve 
Konfor 

Hiç 
Memnun 
Değilim 

Memnun 
Değilim Kararsızım Memnunum 

Çok 
Memnunum Toplam 

KiĢi Sayısı (n) 57 67 67 200 80 471 

Yüzde (%) 12,1 14,2 14,2 42,5 17,0 100 
 

 

 

Otobüs üstünde yazan numara ve güzergah isimlerinin görünür olmasından 

memnun olanlar % 73,4 gibi yüksek bir oran vermektedir (Tablo - 72). 

 

Tablo 72 Otobüs Numara ve Güzergah Ġsimlerinin Görünürlüğünden Memnuniyet 

Numara ve 
Güzergah 
Ġsimleri 

Hiç 
Memnun 
Değilim 

Memnun 
Değilim Kararsızım Memnunum 

Çok 
Memnunum Toplam 

KiĢi Sayısı (n) 35 49 41 239 107 471 

Yüzde (%) 7,4 10,4 8,7 50,7 22,7 100 
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Otobüslerin iç ve dıĢ temizliğinden memnun olanlar % 58,8 iken memnun 

olmayanların oranı ise % 26,5 olarak bulunmaktadır (Tablo - 73). 

 

Tablo 73 Otobüslerin Ġç ve DıĢ Temizliğinden Memnuniyet 

Otobüslerin 
Temizliği 

Hiç 
Memnun 
Değilim 

Memnun 
Değilim Kararsızım Memnunum 

Çok 
Memnunum Toplam 

KiĢi Sayısı (n) 49 76 69 208 69 471 

Yüzde (%) 10,4 16,1 14,6 44,2 14,6 100 
 

 

 

Yolculuk ücretlerinin ödeme kolaylığından memnun olanların oranı               

% 79,6’dır (Tablo - 74). 

 

Tablo 74 Ücret Ödeme Kolaylığından Memnuniyet 

Ücret Ödeme 
Kolaylığı 

Hiç 
Memnun 
Değilim 

Memnun 
Değilim Kararsızım Memnunum 

Çok 
Memnunum Toplam 

KiĢi Sayısı (n) 30 26 40 267 108 471 

Yüzde (%) 6,4 5,5 8,5 56,7 22,9 100 

 

 

 

% 68,8’lik bir kesim yolculuk ücretlerinde eĢitlik olduğunu düĢünmekte         

% 19,3’lük kısım ise eĢitlik olmadığı kanaatindedir (Tablo - 75). 

 

Tablo 75 Yolculuk Ücretinde EĢitlikten Memnuniyet 

Yolculuk 
Ücretinde 
EĢitlik 

Hiç 
Memnun 
Değilim 

Memnun 
Değilim Kararsızım Memnunum 

Çok 
Memnunum Toplam 

KiĢi Sayısı (n) 44 47 56 227 97 471 

Yüzde (%) 9,3 10,0 11,9 48,2 20,6 100 
 

 

Bayramlarda yapılan otobüs ücretlerindeki indirimlerden memnun olanlar % 

80 gibi yüksek bir oranda çıkmaktadır (Tablo - 76). 
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Tablo 76 Ġndirimli Uygulamalardan Memnuniyet 

Ġndirimli 
Uygulamalar 

Hiç 
Memnun 
Değilim 

Memnun 
Değilim Kararsızım Memnunum 

Çok 
Memnunum Toplam 

KiĢi Sayısı (n) 32 31 31 219 158 471 

Yüzde (%) 6,8 6,6 6,6 46,5 33,5 100 
 

Serbest Kart uygulamalarından % 24,4’lük yolcu oranı ile memnun 

olunmadığı (serbest kart kullanmayanlar) ve % 64,7 oranı ile memnuniyet oluĢtuğu 

görülmektedir. Akıllı Bilet Sistemi biniĢ raporları (2009 yılı) incelendiğinde ise % 

18,1’lik bir kesimin serbest kartlardan yararlandıkları görülmektedir (Tablo - 77). 

 

Tablo 77 Serbest Kart Uygulamalarından Memnuniyet 

Serbest Kart 
Uygulamaları 

Hiç 
Memnun 
Değilim 

Memnun 
Değilim Kararsızım Memnunum 

Çok 
Memnunum Toplam 

KiĢi Sayısı (n) 68 47 51 172 133 471 

Yüzde (%) 14,4 10,0 10,8 36,5 28,2 100 

 

% 58,4’lük bir kesim durakların temizliğinden memnun iken % 24,8’lik bir 

oranla memnun olmayan yolcular bulunmaktadır (Tablo - 78). 

 

Tablo 78 Durakların Temizliğinden Memnuniyet 

Durakların 
Temizliği 

Hiç 
Memnun 
Değilim 

Memnun 
Değilim Kararsızım Memnunum 

Çok 
Memnunum Toplam 

KiĢi Sayısı (n) 59 58 79 209 66 471 

Yüzde (%) 12,5 12,3 16,8 44,4 14,0 100 
 

Duraklarda yer alan ıĢıklandırmalardan memnun olanların oranı % 63 

bulunmuĢtur (Tablo - 79). 

 

Tablo 79 Durak IĢıklandırmalarından Memnuniyet 

Durak 
IĢıklandırmaları 

Hiç 
Memnun 
Değilim 

Memnun 
Değilim Kararsızım Memnunum 

Çok 
Memnunum Toplam 

KiĢi Sayısı (n) 58 49 67 239 58 471 

Yüzde (%) 12,3 10,4 14,2 50,7 12,3 100 
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Duraklarda yer alan durak isimlerinin görünüĢünden % 59,3’lük oranla 

memnun olunduğu görülmektedir (Tablo - 80). 

 

Tablo 80 Durak Ġsimlerinin GörünüĢünden Memnuniyet 

Durak 
Ġsimlerinin 
GörünüĢü 

Hiç 
Memnun 
Değilim 

Memnun 
Değilim Kararsızım Memnunum 

Çok 
Memnunum Toplam 

KiĢi Sayısı (n) 49 85 58 224 55 471 

Yüzde (%) 10,4 18,0 12,3 47,6 11,7 100 
 

 

Duraklar arası mesafe ve durak yerlerini uygun bulup memnun olan yolcular  

% 75,6 düzeyindedir (Tablo - 81). 

 

Tablo 81 Durak Mesafelerinin Uygunluğundan Memnuniyet 

Durak 
Mesafelerinin 
Uygunluğu 

Hiç 
Memnun 
Değilim 

Memnun 
Değilim Kararsızım Memnunum 

Çok 
Memnunum Toplam 

KiĢi Sayısı (n) 28 38 49 265 91 471 

Yüzde (%) 5,9 8,1 10,4 56,3 19,3 100 
 

 

4.5.2.3. Yolcu Memnuniyetine ĠliĢkin Faktör Analizi 

Yolcu Memnuniyeti anketi ile ölçülen verilerin faktör analizi sayesinde anlamlı 

verilere dönüĢtürülmesi amaçlanmıĢtır. ÇalıĢmada yapılan faktör analizi ile tespit 

edilen KMO ölçütü 0 ile 1 arasında bir değer olan α = 0,936’dır. Bartlett’s küresellik 

testine göre p < 0,50 olması gereken değer (p= ,000) bulunmuĢtur. Bu değerler 

araĢtırmada kullanılan verilerin faktör analizi açısından uygun olduğunu 

göstermektedir (Tablo - 82).  

 

Tablo 82 Yolcu Memnuniyeti Faktör Analizine ĠliĢkin Güvenirlik Testi 

KMO ve Bartlett's Testi   

Örnek Yeterliliğinin Kaiser-Meyer-Olkin Ölçümü  :        0,936 

Bartlett'ın Küresellik Testi    Yaklaşık Ki-kare    : 7581,346 

 Serbestlik Derecesi :   435 

 Anlamlılık Değeri    :          ,000 
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ÇalıĢmada tüm kriterler göz önünde bulundurularak elde edilen sonuçlar           

Tablo 83’de verilmiĢtir. Sonuçlara göre faktör analizinde kullanılan 30 değiĢken,             

5 faktörde toplanmakta ve kümülatif olarak varyansın %59,04’ünü açıklama 

yeteneğine sahip bulunmaktadır (Tablo - 83). 

 

Tablo 83 Yolcu Memnuniyetine ĠliĢkin Faktör Analizi Varyans Tablosu 

Toplam Varyans Tablosu     

BileĢen                                                Toplam 
Varyans 

% 
Kümülatif 

% Toplam 
Varyans 

% 
Kümülatif 

% 

Ġdarenin Ġmajı 11,736 39,123 39,123 11,736 39,123 39,123 

Sürücü Tutum ve DavranıĢı 2,199 7,331 46,455 2,199 7,331 46,455 

Sürücü-Yolcu ĠletiĢimi 1,455 4,851 51,306 1,455 4,851 51,306 

ÇalıĢanlardan Yardım Görebilme 1,245 4,151 55,457 1,245 4,151 55,457 

ġikâyet Personeli Bulabilme 1,075 3,585 59,043 1,075 3,585 59,043 

ġikâyetlere Cevap Verme Süresi 0,975 3,252 62,296    

Bilgi Alma Kolaylığı 0,935 3,119 65,415    

Yolculuk Saatlerinin Uygunluğu 0,847 2,824 68,240    

Yolculuk Saatlerinin Tutarlılığı 0,786 2,623 70,863    

Aktarma Yeteneği Sağlanması 0,719 2,398 73,261    

Aktarma Noktası-Otopark Yakınlığı 0,683 2,276 75,538    

Bekleme Zamanları 0,656 2,187 77,725    

Güzergâh Bilgilendirme 0,603 2,011 79,737    

Güzergâh Uygunluğu 0,580 1,935 81,673    

Otobüslere EriĢim Kolaylığı 0,490 1,634 83,307    

Yolculuk Hızı 0,479 1,597 84,905    

Sefer Sıklığı 0,470 1,567 86,472    

Mekanik Güvenlik 0,439 1,464 87,936    

Emniyet 0,402 1,340 89,277    

Konfor 0,371 1,236 90,514    

Numara ve Güzergâh Ġsimleri 0,359 1,197 91,712    

Otobüslerin iç ve dıĢ Temizliği 0,349 1,164 92,876    

Ücret Ödeme Kolaylığı 0,340 1,133 94,010    

Yolculuk Ücretinde EĢitlik 0,330 1,101 95,111    

Ġndirimli Uygulamalar 0,305 1,019 96,131    

Serbest Kart Uygulamaları 0,291 0,972 97,103    

Durakların Temizliği 0,251 0,839 97,943    

Durak IĢıklandırmaları 0,238 0,795 98,738    

Durak Ġsimlerinin GörünüĢü 0,204 0,681 99,420    

Durak Yeri ve Mesafelerinin Uygunluğu 0,173 0,579 100    

Çıkarma Metodu: Ana Bileşenler Analizi 
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Tablo 84 Yolcu Memnuniyeti DönüĢümlü Faktör Ağırlıkları 

 
 DönüĢümlü Faktör Ağırlıkları (BeĢ Faktör, Toplam Varyansın %59,04’ünü 'unu açıklamaktadır.) 

 

     Faktör Ağırlıkları 

  Alpha Ortalama* 
Standart  
Sapma* 1 2 3 4 5 

 
1. Zaman ,868        

Aktarma Yeteneği Sağlanması  3,63 1,112 ,705     

Bilgi Alma Kolaylığı  3,39 1,215 ,706     

Bekleme Zamanları  3,41 1,161 ,724     

Yolculuk Saatlerinin Uygunluğu  3,45 1,272 ,736     

Yolculuk Saatlerinin Tutarlılığı  3,54 1,171 ,752     

 
2. Ücret ,688 

       

Serbest Kart Uygulamaları  3,54 1,372  ,412    

İndirimli Uygulamalar  3,93 1,129  ,386    

Ücret Ödeme Kolaylığı  3,84 1,042  ,378    

Yolculuk Ücretinde Eşitlik  3,61 1,189  ,267    

 
3. ÇalıĢan DavranıĢları ,818 

       

Çalışanlardan Yardım Görebilme  3,84 ,914   ,441   

Sürücü-Yolcu İletişimi  3,82 ,907   ,437   

Sürücü Tutum ve Davranışı  3,92 ,915   ,399   

 
4. Kolay EriĢim ,836 

       

Aktarma Yeteneği Sağlanması  3,63 1,112    ,320  

Otobüslere Erişim Kolaylığı  3,77 1,111    ,300  

Bekleme Zamanları  3,41 1,161    ,271  

Aktarma Nok.-Otopark Yakınlığı  3,43 1,110    ,257  

 
5. ĠletiĢim ,870 

       

Şikâyet Personeli Bulabilme  3,28 1,181     ,294 

Şikâyetlere Cevap Verme Süresi  3,19 1,161     ,273 

* 5’li Likert (interval)  Tipi Aralıklı Ölçek – 1: Hiç Memnun Değilim     

                                                                        5: Çok Memnunum         

 

Faktör analizi sayesinde çıkan faktörlerin güvenirlik analizleri yapılarak 

zaman (,868), ücret (,688), çalıĢan davranıĢları (,818), kolay eriĢim (,836) ve iletiĢim 

(,870) güven düzeyleri belirlenerek ankette kullanılan ölçeğin güvenilir olduğu 

görülmektedir. BeĢ ana faktör altında toplanan ve yolcuların memnuniyetini etkileyen 

özellikler, kurumsal performansın arttırılması için dikkat edilmesi gereken faktörler 

olarak bulunmuĢtur. 

Zaman faktörü; Aktarma yeteneği sağlanması (,705), bilgi alma kolaylığı 

(,706), bekleme zamanları (,724), yolculuk saatlerinin uygunluğu (,736), yolculuk 

saatlerinin tutarlılığı (,752) değiĢkenlerinden zaman en önemli faktör olarak 

bulunmuĢtur. 

ÇalıĢan DavranıĢları faktörü; ÇalıĢanlardan yardım görebilme (,441), 

sürücü-yolcu iletiĢimi (,437), sürücü tutum ve davranıĢı (,399) yolcuların 

memnuniyetini etkileyen faktörlerdendir. 
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Ücret faktörü; serbest kart uygulamaları (,412), indirimli uygulamalar (,386), 

ücret ödeme kolaylığı (,378), yolculuk ücretinde eĢitlik (,267) değiĢkenlerinden 

oluĢmaktadır. 

Kolay EriĢim faktörü; Aktarma yeteneği sağlanması (,320), eriĢim kolaylığı 

(,300), bekleme zamanları (,271), aktarma noktaları-otopark yakınlığı (,257) 

değiĢkenlerinden yolcuların kolay eriĢim için belirledikleri değiĢkenler ortaya 

çıkmıĢtır. 

ĠletiĢim faktörü; ġikâyet personeli bulabilme (,294), Ģikâyetlere cevap verme 

(,273) değiĢkenlerinden vatandaĢların iletiĢime az da olsa önem verdiği ortaya 

çıkmaktadır (tablo-84).  

4.5.2.4. Yolcu Memnuniyetine ĠliĢkin Korelâsyon Analizi 

 

Korelâsyon Analizi (r, -1 ile +1 değerleri arasında bulunur.) sayesinde 

bağımsız kriterlerin karĢılıklı birbirini etkileme derecelerinin ölçümü yapılmıĢtır. 14  

Analiz sonuçlarına göre; Yolculuk saatlerinin tutarlılığı (,370), aktarma noktaları-

otopark yakınlığı (,367), otobüslere eriĢim kolaylığı (,367), yolculuk hızı (,358), sefer 

sıklığı (,395), mekanik güvenlik (,382), bakım ve konforun (,363) Ġdarenin Ġmajını 

etkileyen en önemli özellikler olduğu sonucuna varılmıĢtır.  

Yolculuk Saatlerinin Tutarlılığı ile bekleme zamanları (,600), eriĢim 

kolaylığı (,519), yolculuk hızı (,532), sefer sıklığı (,617), mekanik güvenlik (,513), 

bakım ve konfor (,510), numara ve güzergâh isimleri (,390) arasında pozitif ve 

anlamlı bir iliĢki bulunmaktadır. 

Aktarma Noktaları-Otopark Yakınlığı ile bekleme zamanları (,626), 

güzergâh bilgilendirme (,502), eriĢim kolaylığı (,460), yolculuk hızı (,401), sefer 

sıklığı (,402), durak ıĢıklandırmaları (,416), durak mesafelerinin uygunluğu (,411) 

arasında pozitif ve anlamlı bir iliĢki bulunmuĢtur.   

Bekleme Zamanları ile güzergâh bilgilendirme (,490), eriĢim kolaylığı (,520), 

sefer sıklığı (,506), mekanik güvenlik (,460), bakım ve konfor (,459), durak 

ıĢıklandırmaları (,455) arasında pozitif bir iliĢki vardır.  

Güzergâh Bilgilendirme ile eriĢim kolaylığı (,493), sefer sıklığı (,490), 

mekanik güvenlik (,444), numara ve güzergâh isimleri (,404), durak ıĢıklandırmaları 

(,454), durak isimlerinin görünüĢü (,475), yolculuk ücretlerinde eĢitlik (,403) arasında 

anlamlı bir iliĢki bulunmaktadır.  

                                                 
14

|R|= 1 ise; tam iliski, 0.5<=|R|<1 ise; kuvvetli iliski, 0 <|R|<0.5 ise; zayif iliski, R = 0 ise; iliski yok 
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Otobüslere EriĢim Kolaylığı ile yolculuk hızı (,475), sefer sıklığı (,506), 

mekanik güvenlik (,424), ücret ödeme kolaylığı (,435), durak ıĢıklandırmaları (,406), 

durak isimlerinin görünüĢü (,439) arasında pozitif ve anlamlı bir iliĢki görülmüĢtür.  

Yolculuk Hızı ile sefer sıklığı (,528), mekanik güvenlik (,491), bakım ve 

konfor (,434), numara ve güzergâh isimleri (,411), durak ıĢıklandırmaları (,406) 

arasında anlamlı bir iliĢki bulunmuĢtur. 

Sefer Sıklığı ile mekanik güvenlik (,489), bakım ve konfor (,447), durak 

ıĢıklandırmaları (,474), durak isimlerinin görünüĢü (,447) arasında anlamlı bir iliĢki 

görülmüĢtür. ayrıca,  

Mekanik Güvenlik ile bakım ve konfor (,545), numara ve güzergâh isimleri 

(,441), durak ıĢıklandırmaları (,477), durak isimlerinin görünüĢü (,410), 

Bakım ve Konfor ile numara ve güzergâh isimleri (,494), durak 

ıĢıklandırmaları (,452), durak isimlerinin görünüĢü (,459), 

Numara ve Güzergâh Ġsimleri ile ücret ödeme kolaylığı (,410), durak 

ıĢıklandırmaları (,458), durak isimlerinin görünüĢü (,454), 

Ücret Ödeme Kolaylığı ile yolculuk ücretinde eĢitlik (,563), durak 

ıĢıklandırmaları (,409), durak isimlerinin görünüĢü (,413), durak mesafelerinin 

uygunluğu (,411), 

Durak IĢıklandırmaları ile durak isimlerinin görünüĢü (,673), durak 

mesafelerinin uygunluğu (,510), 

Durak Ġsimlerinin GörünüĢü ile Durak mesafelerinin uygunluğu (,559) 

arasında da anlamlı ve pozitif iliĢkiler bulunmaktadır (Tablo - 85).  
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Tablo 85 Yolcu Memnuniyetine ĠliĢkin Korelasyon 
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4.6. Hipotez Testleri (Anova ve t_testi) 

Hipotezler, çift kuyruk testleri için %95 güvenirlik ve %5 anlamlılık düzeyi 

olan sınır aralığında gerçekleĢtirilmiĢ olup, hipotezleri test etmek için ANOVA ve 

t_testlerinden yararlanılmıĢtır.  

4.6.1. t_testi 

 

t_testi, tek değiĢkenli analiz tekniklerinden olup, herhangi bir konuda belirli 

öngörülerde bulunulduğunda bu öngörünün doğruluk derecesini test etmek amacıyla 

uygulanır (Eryılmaz, 2009). Hipotez testlerinde en yaygın kullanılan yöntemdir. 

t_testi ile iki grubun ortalamaları karĢılaĢtırılarak, aradaki farkın rastlantısal ya da 

istatistiksel olarak anlamlı olduğu kararı verilir. t_testi veri özelliklerine göre 

sınıflandırmada parametrik testler arasında yer alır ve farklılıkları inceleyen 

testlerdendir (BaĢ, 2006). 

t_testi örnek boyutunun küçük olduğu ve evrene ait standart sapmaların 

bilinemediği durumlarda kullanılır. Küçük örnekleme teorisi olarak da bilinen t 

dağılımı, küçük örneklemlerle de çalıĢmaya imkân verdiğinden, araĢtırmacılar için 

büyük kolaylık sağlamaktadır (UluıĢık, 2009). Özellikle örnek boyutu 30’un altında 

olduğunda yararlı olan simetrik yapılı çan eğrisi Ģeklindedir. "t" dağılımından 

yararlanarak;  

 Ġncelenen bir değiĢken açısından bir gruba ait ortalama değerin önceden 

belirlenen değerden farklılığı, 

 Ġncelenen bir değiĢken açısından bağımsız iki grup arasındaki farklılık, (Ural ve 

Kılıç, 2006) 

 ĠliĢkili iki örneklem ortalaması arasındaki farkın sıfırdan (birbirinden) anlamlı bir 

Ģekilde farklılığı,  

 Ġncelenen bir değiĢken açısından herhangi bir grubun farklı koĢullar altındaki 

tepkilerinin farklılığı çıkarımları yapılabilmektedir. 

 

Örnek boyutu büyüdükçe t dağılımı normal dağılıma daha çok benzemeye 

baĢlamakta ve örnek boyutu 100’ün üzerine çıktığında ikisi arasındaki farkı görmek 

zorlaĢmaktadır (UluıĢık, 2009). Bu nedenle üç tür t_testi bulunmaktadır. Bunlar: 

 Tek Grup t_testi (One-Sample t_test),  

 Bağımsız Ġki Grup Arası farkların t_testi (Independent Samples t_test) ve  
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 EĢleĢtirilmiĢ (bağımlı) Ġki Grup (Paired-Samples t_test) arasındaki farklılıkların 

incelenmesine yönelik t_testleridir (Ural ve Kılıç, 2006).  

 

t_testi, iliĢkili iki ölçüm ya da puanların elde edildiği deneysel ve tarama 

çalıĢmalarında kullanılabilir. 

 Aynı deneklerin tekrarlı ölçümleri ya da 

 EĢleĢtirilmiĢ örneklemlerden elde edilen ölçümlerde kullanılabilir. 

4.6.1.1. Tek Grup t_testi 

 

Bu test genellikle herhangi bir konuda belirli öngörülerde bulunulduğunda bu 

öngörünün doğruluk derecesini test etmek amacıyla uygulanır. GeliĢtirilen bir 

hipotezin doğruluğunu kanıtlamak için toplanan verilerle Tek Grup t_testi 

gerçekleĢtirilir.  Hipotez, ―Bir Ģehirde yaĢayan bireylerin kiĢi baĢına aylık ortalama 

harcaması X’den büyüktür.‖ Ģeklinde bir hipotez ele alındığında; 

 

Ho: MaaĢ=X 

H1: MaaĢ>X seklinde 

SPSS (Statistical Programme for Social Sciences) programında anlamlılık 

(Significant -2 failed) değeri 0,05 anlamlılık düzeyine göre X’den büyükse Ho 

hipotezinin doğruluğu kabul edilir (UluıĢık, 2009).  

4.6.1.2. Bağımsız Ġki Grup Arası Farkların t_testi 

 

Bir araĢtırmada çoğu kez farklı ana kütleden elde edilen gruplar arasında 

karĢılaĢtırmalar yapmak gerekir ki, bu gibi analizler t_testi ile yapılır. 

 Evli ve bekâr deneklerin aylık harcamaları arasındaki farklılığın ölçümünde, 

 Yönetici ve personelin iĢletmedeki çalıĢma ortamına iliĢkin görüĢleri arasındaki 

farklılığın ölçümünde, 

 Yerli ve yabancı turistlerin müĢteri tatminine iliĢkin görüĢleri arasındaki farlılığın 

ölçümünde, 

 Kız ve erkek örgencilerin baĢarı durumları arasında bir farkın olup olmadığı gibi 

konularda Bağımsız Ġki Grup Arası Farkların t_testi kullanılır (UluıĢık, 2009).  
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4.6.1.3. Bağımlı Ġki Grup Arası Farkların Testine Yönelik t_testi  

 

Kontrollü ve deneysel çalıĢmalarda aynı deneklerin farklı durumlardaki 

davranıĢlarının incelendiği konularda kullanılır. Verilerin girilmesinden sonra bulunan 

t değeri anlamlılık değerinden büyükse iki grup arasında anlamlı bir farkın olmadığı 

sonucu çıkmaktadır (UluıĢık, 2009).  

4.6.2. One Way Anova Testi (Tek Yönlü Varyans Analizi) 

 

Değerlerin ortalamanın çevresindeki dağılımını ölçmek için en yaygın 

biçimde kullanılan nicelikler, varyans ve varyansın karekökü olan standart sapmadır 

(BaĢ, 2006). Varyans, ortalamanın örneklem değerlerinden çıkarılmasıyla bulunan 

sapmaların, karelerinin ortalaması alınarak hesaplanmaktadır (UluıĢık, 2009). 

Bir veri kümesini betimleyen iki özellikten biri aritmetik ortalama, diğeri de 

varyanstır. KarĢılaĢtırılacak olan ortalamalar ikiden fazla olduğunda grup verilerinin 

değerlendirmesinde tek yönlü varyans analizi kullanılmaktadır (Ural ve Kılıç, 2006). 

Varyans Analizinin birçok çeĢidi bulunmaktadır. En yalın olanı Tek Yönlü Varyans 

Analizidir (BaĢ, 2006). 

Buradaki tek yön ifadesi, grupları birbirinden ayıran tek özellik olduğu, ya da 

grupların tek değiĢkeninin değerleri ile ayrıldığı anlamına gelmektedir (Uzun, 2009). 

Grup ortalamalarının karĢılaĢtırıldığı bir testin adının neden varyans analizi 

olduğu, test istatistiğinin hesaplanmasında, grup ortalamaları ile birlikte grup 

varyanslarının da çok önemli olmasına bağlanabilir (Ankara Üniversitesi Tıp 

Fakültesi).  

Anova Analizi sonuçları, karĢılaĢtırma yapılan gruplar arasında herhangi bir 

farkın olup olmadığını göstermekte fakat bu farklılığa sebep olan grubun hangi grup 

veya gruplardan kaynaklandığı konusunda herhangi bir bilgi verememektedir. Bu 

amaçla, one-way anova testinin uygulanması gerekir (BaĢ, 2006). 

 Bir yarıĢma programı sunucusu kelime bulma yarıĢmasında yarıĢmacılara 

bilinmeyen kelimenin, son harfini söylemenin veya hiçbir harf söylememenin, 

yarıĢmacının kelimeyi bulma süresi üzerine etkili olup olmadığını test etmek için, 

dört ayrı öğretim yönteminin her birinin örnekleme yoluyla seçimi ile dört ayrı 

gruba uygulanması sonucunda;  

o Bu yöntemlerden hangisinin daha etkili olduğunu ve / veya 
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o BaĢka bir değiĢkenle yöntemler arasında etkililik yönünden bir fark olup 

olmadığını belirlemek için (dört ayrı grubun ortalamalarının 

karĢılaĢtırılması için) uygulayabilir (Uzun, 2009). 

 

 Anne yaĢı <20, 20–29 ve 30+ olarak gruplandığında, anne yaĢının bebek doğum 

ağırlığı üzerine etkisinin incelenmesi durumlarında,  

 Otuz farenin tamamen rastgele olarak üç farklı diyet grubuna dağıtıldığı bir 

çalıĢmada, deney sonunda farelerin serum vitamin A değerleri bakımından diyet 

türlerinin karĢılaĢtırıldığı bir çalıĢmada da tek yönlü varyans analizinden 

faydalanmak mümkündür (Ankara Üniversitesi Tıp Fakültesi). 

4.7. Model Üstünde Hipotezlerin Analizi 

Hipotezler, çift kuyruk testleri için %95 güvenirlik ve %5 anlamlılık düzeyi 

olan sınır aralığında gerçekleĢtirilmiĢtir. Literatür taraması sonunda geliĢtirilen model 

ve sonucunda ortaya çıkan hipotezler, elde edilen anlamlı veriler sayesinde model 

üstüne oturtulmaya çalıĢılmıĢtır. Buna göre; 

 

HĠPOTEZ A : Bireysel Memnuniyet ve Bireysel Performans ĠliĢkisi 

 

HoA: Bireysel Memnuniyet ve Bireysel Performans arasında farklılık bulunmaz. 

H1A: Bireysel Memnuniyet ve Bireysel Performans arasında anlamlı bir farklılık 

vardır. 

 

HoA: µ = µo 

H1A: µ ≠ µo (Çift Kuyruk Testi) 

 

Gruplar arasındaki df15 (serbestlik derecesi) = 4,  

Grup içinde df (serbestlik derecesi) = 380 ve  

 (F
16

=1,800 ; p=0,128 > 0,05) olması sebebiyle; 

 

 

 

 

                                                 
15

 Ġstatistiğin hesaplanmasında kullanılan gözlem sayısıdır, iterasyon 

16 
Varyans Analizinde F Ġstatistiği kullanılır.
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Personelin memnuniyeti ve performansı arasında 0,05 anlamlılık düzeyine 

göre önemli bir farklılık bulunmamaktadır.  Bu sonuca göre HoA hipotezi kabul edilir, 

H1A  hipotezi reddedilir. HoA: µ = µo (Tablo - 86). 

 

 

Tablo 86 Bireysel Memnuniyet ve Bireysel Performans Arasındaki Bağıntı 

ÇalıĢma Pozisyonu 
ÇalıĢma Performansı  

ANOVA  
Kareler 
Toplamı 

Serbestlik 
Derecesi(df) 

Kareler 
Ortalaması 

F 
Değeri 

Anlamlılık 
(Significant) 

Gruplar arasında 4,587 4 1,147 1,800 ,128 

Grup içinde 242,046 380 ,637   

Toplam 246,634 384    

 
 

 

Hipotez sınaması ile modelin ilk bölümü üstünde p(,128) değerini oturtabiliriz 

(ġekil - 5). 

 

 

 

ġekil 5 Bireysel Memnuniyet ve Bireysel Performans ĠliĢkisi Analizi 
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HĠPOTEZ B : Grup Memnuniyeti ve Bireysel Memnuniyet ĠliĢkisi 

 

HoB: Grup Memnuniyeti ile Bireysel Memnuniyet arasında farklılık bulunmaz.
17

 

H1B: Grup Memnuniyeti ile Bireysel Memnuniyet arasında anlamlı bir farklılık 

bulunur. 

 

HoB: µ = µo 

H1B: µ ≠ µo (Çift Kuyruk Testi) 

 

Tek Yönlü Varyans Analizi (ANOVA)
18

 ile farklı statülerde (bağımsız 

değiĢken) yer alan çalıĢanların bireysel memnuniyetleri (bağımlı değiĢken) ölçülmüĢ 

ve elde edilen verilerden bireysel memnuniyet düzeyinin yüksek olduğu 

bulunmuĢtur.  

Hipotez sınamasında, memnuniyet ve statü arasında yapılan ölçümde 

Yönetici ve Sürücü ortalamalarının diğerlerine oranla düĢük olmasına rağmen 

gruplar arasındaki ortalamaların birbirine yakın olduğu görülmektedir. Bu sonuca 

göre HoB hipotezi kabul edilir, H1B  hipotezi reddedilir.   H1B: µ = µo (Tablo-87). 

 

Tablo 87 Statü Düzeyi ve Memnuniyet Arasındaki Bağıntı 

 
Tek Yönlü Varyans Analizi (One – Way ANOVA Report). 

Memnuniyet Düzeyi 

ÇalıĢma Pozisyonu N Ortalama(    ) 
Standart Sapma 
(Std. Deviation) 

Yönetici 7 3,86 1,345 

Memur 35 4,31 ,900 

İşçi 77 4,38 ,514 

Sürücü 244 4,20 ,954 

Yardımcı Hizmetler 22 4,32 ,477 

 385 4,25 ,665 

 
 

Hipotez sınamalarına devam ederken bir yandan da veriler sayesinde model 

üstünde bütünün parçaları birleĢtirilmeye çalıĢılmıĢtır (ġekil - 6).  

                                                 
17

 BoĢ hipotezlerde küçüktür ifadesi için, SAĞ KUYRUK TESTĠ (HoA: µ < µo;   H1A: µ > µo); 

                               büyüktür ifadesi için, SOL KUYRUK TESTĠ (HoA: µ > µo;    H1A: µ < µo);                                                                   

                               uygulanmaktadır. 

18
 Varyans Analizi parametrik (değiĢkenlerden biri değiĢtiğinde bütün Ģeklin/tasarımın değiĢmesi 

durumu) olan testlerden olup, F Ġstatistiği kullanılmaktadır. 
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ġekil 6 Grup Memnuniyeti ve Bireysel Memnuniyet ĠliĢkisi Analizi 

 

 

HĠPOTEZ C : Örgütsel Performans ve Yolcu Memnuniyeti ĠliĢkisi 

 

HoC: Örgütsel Performans ve Yolcu Memnuniyeti arasında farklılık yoktur. 

H1C: Örgütsel Performans ve Yolcu Memnuniyeti arasında anlamlı bir farklılık vardır. 

 

HoC: µ = µo 

H1C: µ ≠ µo (Çift Kuyruk Testi) 

 

Yolcu memnuniyeti ve örgütsel performans arasında yapılan analiz 

sayesinde elde edilen ortalamalardan (3,57) memnuniyet seviyesinin yüksek olduğu 

sonucuna varılmıĢtır.  Bu sonuca göre HoC hipotezi kabul edilir ve H1C  hipotezi 

reddedilir. HoC: µ = µo (Tablo - 88). 
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Tablo 88 Yolcu Memnuniyeti ve Örgütsel Performans Arasındaki Bağıntı 

 
Tek Yönlü Varyans Analizi (One – Way ANOVA Report) 

Yolcu Memnuniyet Düzeyi 

Ġdarenin Ġmajı 
N Ortalama(    ) 

Standart Sapma 
(Std. Deviation) 

1 33 2,60 ,894 

2 40 3,03 ,462 

3 60 3,33 ,452 

4 254 3,64 ,498 

5 84 4,15 ,754 

Total 471 3,57 ,701 

 

Anova Analizinden elde edilen veriler sayesinde Yolcu memnuniyeti ile 

Ġdarenin imajı arasında yapılan ölçümde ortalamalardan örgütsel performans 

değerleri elde edilmiĢtir (ġekil - 7). Burada yolcuların memnuniyetinin yüksek 

olmasına karĢın, çalıĢanlar kadar memnun olmadıkları dikkati çekmektedir.  

 

 

ġekil 7 Örgütsel Performans ve Yolcu Memnuniyeti ĠliĢkisi Analizi 
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HĠPOTEZ D : Yolcu Memnuniyeti ve Grup Memnuniyeti ĠliĢkisi 

HoD: Yolcu Memnuniyeti ve Grup Memnuniyeti arasında anlamlı bir iliĢki yoktur. 

H1D: Yolcu Memnuniyeti ve Grup Memnuniyeti arasında anlamlı bir iliĢki vardır 

(Yolcu anketindeki 1.soru ile diğer kriterler arasında Pearson Korelâsyonu 

uygulanmıĢtır.) (Tablo-89). 

 

Tablo 89 Yolcu Memnuniyeti ve Grup Memnuniyeti ĠliĢkisi 

S 
O 
R 
U 

G 
R 
U 
P 

HD DeğiĢkenleri 
Pearson 

Korelâsyon 
Katsayısı 

Anlamlılık 

Düzeyi 
(p) 

Sonuç 

2 S Sürücülerin yolculara karĢı tutum ve davranıĢı 0,407 0,000 H3 Kabul 

3 S Sürücüler ve yolcular arasındaki iliĢki 0,365 0,000 H3 Kabul 

4 S ÇalıĢanlardan Yardım Görebilme 0,316 0,000 H3 Kabul 

5 M ġikâyet Personeli Bulabilme 0,416 0,000 H3 Kabul 

6 M ġikâyetler Cevap Verme 0,423 0,000 H3 Kabul 

7 M Bilgi Alma Kolaylığı 0,396 0,000 H3 Kabul 

8 Y Yolculuk Saatlerinin Uygunluğu 0,449 0,000 H3 Kabul 

9 G Yolculuk Saatlerinin Tutarlılığı 0,370 0,000 H3 Kabul 

10 Y Aktarma Yeteneği Sağlanması 0,402 0,000 H3 Kabul 

11 G Aktarma Nok.-Otopark Yakınlığı 0,367 0,000 H3 Kabul 

12 G Bekleme Zamanları 0,331 0,000 H3 Kabul 

13 G Güzergâh Bilgilendirme 0,328 0,000 H3 Kabul 

14 Y Güzergâh Uygunluğu 0,309 0,000 H3 Kabul 

15 G EriĢimde Kolaylığı 0,367 0,000 H3 Kabul 

16 G Yolculuk Hızı 0,358 0,000 H3 Kabul 

17 G Sefer Sıklığı 0,395 0,000 H3 Kabul 

18 Ġ Mekanik Güvenlik 0,382 0,000 H3 Kabul 

19 YH Emniyet 0,406 0,000 H3 Kabul 

20 Ġ Bakım ve Konfor 0,363 0,000 H3 Kabul 

21 G Numara ve Güzergâh Ġsimleri 0,226 0,000 H3 Kabul 

22 YH Otobüslerin Temizliği 0,283 0,000 H3 Kabul 

23 G Ücret Ödeme Kolaylığı 0,254 0,000 H3 Kabul 

24 G Yolculuk Ücretinde EĢitlik 0,272 0,000 H3 Kabul 

25 G Ġndirimli Uygulamalar 0,184 0,000 H3 Kabul 

26 G Serbest Kart Uygulamaları 0,062 0,183 H3 Kabul Edilmedi 

27 YH Durakların Temizliği 0,300 0,000 H3 Kabul 

28 Ġ Durak IĢıklandırmaları 0,265 0,000 H3 Kabul 

29 G Durak Ġsimlerinin GörünüĢü 0,283 0,000 H3 Kabul 

30 G Durak Mesafelerinin Uygunluğu 0,297 0,000 H3 Kabul 

GRUPLAR: G(Genel), S(Sürücü), M(Memur), Y(Yönetici), Ġ(ĠĢçi), YH(Yardımcı Hizmetler) 

ÇalıĢmada yolculardan elde edilen verilere göre pearson korelâsyon 

katsayısı ve anlamlılık düzeylerinden yolcuların memnuniyeti ile grup memnuniyeti 

arasında anlamlı ve pozitif bir iliĢki olduğu görülmektedir. Dolayısıyla H1D: ―Yolcu 

Memnuniyeti ve Grup Memnuniyeti arasında anlamlı bir iliĢki vardır. ― hipotezi kabul 

edilmektedir. Serbest kart uygulamaları dıĢında yer alan diğer değiĢkenlere 

baktığımızda,  Ġdarenin imajı ile bütün değiĢkenler arasında pozitif ve anlamlı bir 

iliĢki bulunmaktadır. Serbest Seyahat Kartları uygulamasının, Ġdarenin genel 

anlamdaki hizmetlerinden farklı bir konumda görüldüğü ve yolcuların memnuniyeti 

açısından çok anlamlı olmadığı sonucu çıkartılmaktadır.   
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ġekil 8 Genel Sistem Kuramına göre Performans - Memnuniyet  Modeli 
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SONUÇ 

 

ÇalıĢma için yapılan literatür taraması sırasında, toplu ulaĢımla ilgili 

akademik anlamda yapılan çalıĢmaların az olduğu ve yeterince üstünde 

durulmadığı, buna rağmen toplu ulaĢım iĢletmelerinin kendi çabaları ile yapmıĢ 

oldukları çalıĢmaların daha fazla olduğu görülmüĢtür. Toplu ulaĢıma gereken 

önemin verilmesi, toplu ulaĢımın özendirilmesi ve ilgili kiĢi ve kuruluĢların 

yararlanabilmesi için daha fazla bilimsel çalıĢmanın yapılması yararlı olacaktır. 

Memnuniyet kriterlerine göre yapılan araĢtırmalarda, ya dıĢ çevreye yönelik 

(dıĢ paydaĢlar) ya da iç çevreye yönelik (iç paydaĢlar) çalıĢmalar üstüne 

yoğunlaĢıldığı gözlenmiĢtir. Sistem kuramı yönünden ele aldığımız bu çalıĢmada 

hem iç paydaĢlar hem de dıĢ paydaĢların sistemi oluĢturduğu düĢüncesi ile model 

kurgulanarak, performansın belirlenmesinde rol oynayan her iki paydaĢ tarafının da 

memnuniyet seviyelerinin örgütsel performans için önemli olduğu ve birbirini 

etkilediği ortaya konmaya çalıĢılmıĢtır. 

Kamu hizmeti veren kamu kurumlarda gerek finansal performansın Maliye 

Bakanlığı ve SayıĢtay ilke ve standartları ve denetimine tabi oluĢunun getirdiği 

katılık ve gerekse bu çalıĢmada geliĢtirilen biçimiyle yolcu ve çalıĢan 

perspektiflerinden bakılması açısından bu çalıĢmada farklı ve yeni bir model ortaya 

konulmuĢtur. Önceden oluĢturulmuĢ bilinen bir ölçüm tekniği kullanılmamıĢtır. 

Örgütlerle ilgili araĢtırmalarda tek açıdan bakılarak çıkarımlar yapılması, gerçeğin 

tam anlamıyla belirlenmesini engellemektedir, dolayısıyla farklı yönlerden bakılarak 

yapılan çalıĢmaların daha net olması sağlanmalıdır. Bu sebeple çalıĢmada, hem 

yolcular yönünden hem de çalıĢanlar yönünden belirlenen kriterlerle ölçümler 

gerçekleĢtirilmeye çalıĢılmıĢ, özellikle performans ve memnuniyet iliĢkisi üstünde 

durulmuĢtur. 

Her kurumun ya da örgütün gerek yapılan iĢ sebebiyle ve gerekse insan 

kaynakları vb. gibi etkenler sebebiyle kendine özgü bir yapısı bulunmaktadır. 

AraĢtırmalarda bu konunun üstünde durulmadan bir önerme geliĢtirmek kurumsal 

performans ölçümünde araĢtırmacıları yanılgıya götürebilir. Benzer yapılar gösteren 

kurum ya da örgütlerde bile farklı sosyal yapı ve kültürel özellikler performans 

ölçümünde farklılık yaratabilir.  

Yerel yöneticilerde önemli bir yere sahip olan toplu taĢıma iĢletmeleri hizmet 

üretirler. Hizmet kalitesi ve kurum performansı arasında doğrusal bir bağlantı vardır. 
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Hizmet kalitesinin en önemli belirleyicileri talepte bulunan müĢteriler, toplu taĢıma 

iĢletmelerinde ise yolculardır.  

Yerel yönetimlerin verdikleri hizmetlerin en önemlilerinden biri de 

araĢtırmanın konusu olan ulaĢımdır. Dolayısıyla yerel yönetimler tarafından verilen 

hizmetlerde toplu ulaĢımı sağlayan iĢletmelerin performans ölçümü önemli bir 

performans göstergesi olmaktadır. UlaĢımın çıktısı hizmetlerdir, bu sebeple toplu 

ulaĢım hizmetleri toplum tarafından en fazla eleĢtirilen ve yerel yönetimlerin 

performansını en fazla etkileyen faaliyetlerden biri olmuĢtur. 

Yukarda sayılan sebeplerden dolayı çalıĢanların ve yolcuların yer aldığı her 

iki taraftan da bakılarak, kurumsal performansın ölçümü ile ilgili analizler 

gerçekleĢtirilmeye çalıĢılmıĢtır.  

ÇalıĢma lastik tekerlekli toplu taĢıma sektörü üstünde Ģekillendirilmeye 

çalıĢılmıĢ, bütünleĢik sistemde yer alan diğer ulaĢım modları çalıĢmanın dıĢında 

tutulmuĢtur. ĠZMĠR BüyükĢehir Belediyesi toplu ulaĢımını kullanan yolcuların 88,29’u 

lastik tekerlekli toplu taĢıma araçları ile seyahat etmektedir. 11,71’lik yolculuk payı 

ise diğer modlar (metro ve vapur) tarafından paylaĢılmaktadır. Bu değerlerin büyük 

bir oranı karĢıladığı göz önüne alındığında Ġzmir’de toplu ulaĢımla ilgili çalıĢmanın, 

sadece lastik tekerlekli toplu ulaĢım araçlarının yolcusu ve personeli evreninde 

yapılması olanağını vermektedir. 

Özel sektörde hizmet veren iĢletmeler kâr amacı ile faaliyetlerini 

sürdürürken, kamu sektöründe yer alan idare veya iĢletmelerde insani boyutlar ve 

sosyal fayda (değerler) ön planda tutulmaktadır. Kamu hizmetlerinde ana amaç, tüm 

bireylere eĢit hizmet götürebilmek ve ihtiyaçların giderilmesine yönelik çalıĢmalar 

yapmaktır.  

5018 sayılı ―Kamu Mali Yönetimi ve Kontrol Kanunu’na‖ göre kamu 

idarelerinde performans ölçümü bütçe kalemlerinde yapılan harcamaların tahmini 

bütçe ile gerçekleĢen bütçe arasındaki oranlamalardan elde edilen değerlerle ve 

hedeflenen projelerin gerçekleĢmesi nispetinde değerlendirilmektedir. Dolayısıyla 

finansal boyut kurumsal performans ölçümünde en önemli ve tek kriter olarak 

gösterilmektedir. Bir taraftan sosyal fayda ve kamu yararının, diğer taraftan bütçe 

gerçekleĢme oranları ile performans ölçme sisteminin birbiri ile uyum içinde olmadığı 

düĢüncesi ile finansal konular araĢtırmanın dıĢında tutulmuĢtur. Genellikle toplu 

ulaĢım iĢletmelerinin geleneksel hizmet göstergeleri finansal konular üstünde 

odaklanırken, günümüz göstergeleri daha çok yolcu ve memnuniyeti üstüne 

kurgulanmaktadır. Yolcu ihtiyaçları ve memnuniyeti önemli bir gösterge olmakla 
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birlikte, yolcu ve ihtiyaçlarını karĢılayanlar, iletiĢim kanalının içinde ve sonunda yer 

alanlar ve sorunlara çözüm getirecek olanlar iĢletmenin personelidir. Dolayısıyla 

yolcu memnuniyetini sağlayan önemli bir unsur olan personelin memnuniyeti de 

etkili bir hizmetin verilebilmesi için önemlidir. Yapılan çalıĢma ile farklılık yaratmak 

yanında tek bir unsura değil bütüne odaklanma gerekliliği ortaya konulmaya 

çalıĢılmıĢtır. Yine bu değerlendirmeler ıĢığı altında, bir örgütün ve iĢletmenin en 

önemli sermayesi insan unsuru ön plana çıkarılarak finansal özellikler dikkate 

alınmamıĢtır. 

Kurumsal performansın ölçümü için çalıĢanlar ve yolculardan elde edilen 

anket verileri derlenerek çıkarımlar yapılmıĢtır. 385 çalıĢanın katılımı ile yapılan 

anket sonuçları çalıĢmanın ilk kısmını oluĢturan bulguları ortaya koymuĢtur. 

AraĢtırmanın çıkarımlarına göre; yapılan iĢin niteliği, çalıĢan performansını 

etkilemektedir. ÇalıĢan personelin eğitim seviyesine, iĢ yapma kapasitesine ve daha 

önce kazanılmıĢ olan becerilerine göre verilen iĢin niteliği uyumlu değilse çalıĢan 

performansında negatif, tersi durumda ise pozitif etkiler görülecektir. Dolayısıyla 

çalıĢanların nitelikleri ile doğru orantılı iĢ verilmesi çalıĢanın performansını 

yükseltecektir. 

Eğitim seviyesi ile memnuniyet seviyesi arasında ters orantı mevcuttur. 

Eğitim seviyesi yükseldikçe, beklentiler fazlalaĢmakta ve bunun sonucu olarak da 

memnuniyet azalmaktadır.   

ÇalıĢanların yeteneklerini kullanılması için Ġdare tarafından sağlanan 

imkânlar, kiĢisel geliĢime katkı sağlamakta ve bunun sonucu olarak da kariyer 

imkânları daha rahat oluĢmaktadır. ÇalıĢan personelin sahip olduğu yetenekleri, iĢ 

yerinde kullanması için verilen imkânlar sayesinde daha nitelikli iĢler çıkacağı ve 

motivasyonu artan çalıĢanın daha verimli olacağı, sonraki aĢamalarda ise baĢarılı 

iĢlerin devamlılığı ile belli bir kariyere ulaĢacağı beklenmelidir. Sosyal iliĢkileri 

kuvvetli bir kiĢiyi muhasebe departmanında çalıĢtırmaktansa halkla iliĢkiler 

departmanında çalıĢtırmak gerek çalıĢan motivasyonu ve gerekse çalıĢan 

performansı açısından fayda sağlayacak, dolayısıyla iĢletme performansı artacaktır. 

Ayrıca, Ġdare tarafından çalıĢanlara yaratıcı fikir geliĢtirme imkânlarının 

sağlanması ile kariyer imkânları arasında da dolaylı bir iliĢki olduğu çıkarımı 

yapılmıĢtır. Genel anlamda yaratıcı fikir geliĢtiren kiĢilerin diğer çalıĢanlara oranla 

daha fazla yükselme sağladıkları, kariyer aĢamalarını daha kısa zamanda geçtikleri 

sıklıkla görülmektedir. Bu da çalıĢan personelin kariyerine pozitif yönde etki 
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yapmakta, bu tarz düĢünce yapıları sayesinde farklılık yaratarak her alanda 

diğerlerinden farklı bir konuma taĢınmaktadırlar.  

ÇalıĢma saatlerinde esneklik sağlanması, çalıĢan personelin performansına 

pozitif katkı sağlamaktadır. Spesifik özellik taĢıyan iĢler için çalıĢma saatlerinde 

esneklik sağlanması, özellikle proje bazında çalıĢan personel için motivasyon 

sağlamakta ve çalıĢma saatleri ihtiyaç dahilinde düzenlediğinden motivasyon ile 

birlikte baĢarı da gelmektedir. 24 saat çalıĢma düzeni üstüne kurulmuĢ bir yapıda, 

esnek çalıĢma saatleri daha uygun bir ortam oluĢturmakta ve motivasyonu 

arttırmaktadır. Özellikle eğitim seviyesi yüksek kiĢilere uygulanan bu yöntem 

sayesinde performans pozitif yönde değiĢmektedir. 

ÇalıĢanlar arasında memnuniyet seviyesi genel olarak yüksek olmasına 

rağmen, memnuniyet ve statü arasında yapılan ölçümde yönetici ve sürücülerin 

memnuniyet ortalamalarının diğerlerine oranla daha düĢük olduğu görülmektedir. 

Sürücü statüsünde bulunan çalıĢanlar yolcularla daha fazla karĢı karĢıya kalmakta 

ve karĢılıklı iletiĢim daha fazla olmaktadır. Dolayısıyla problemlerle veya problemli 

kiĢiler ile daha fazla uğraĢan personelin memnuniyet seviyesi de buna paralel olarak 

değiĢmektedir. 

ÇalıĢma Ortamı KoĢulları, ĠĢyeri Temizliği ve ĠĢ Çevresinin Güvenliği 

özelliklerinden meydana gelen ―ĠĢ Çevresi‖, çalıĢan performansını etkileyen önemli 

bir faktör olarak bulunmuĢtur. ÇalıĢanların günlerinin önemli bir bölümü iĢyerinde 

geçmekte, dolayısıyla iĢyerinin benimsenmesi ve çalıĢan performansını olumlu 

yönde etkilemesi için memnuniyet yaratıcı düzeye getirilmesi gerekmektedir. 

 Kurumsal performans ölçümü kriter seçiminde çalıĢmanın sonuçlarından 

çıkarıldığı üzere kriterlerin; 

 Bireysel,  

 Yönetsel,  

 Çevresel ve  

 ĠĢle ilgili özellikler  

Ģeklinde bir sınıflandırma yapılarak ölçümlenmesi, yapılacak düzenlemeler 

açısından yarar sağlayacaktır.  

―ÇalıĢanların motivasyonu‖, ―yapılan iĢle özdeĢleĢme‖, ―kiĢisel geliĢim için 

imkân sağlanması‖, ―kiĢisel önemsenme‖, ―çalıĢanlar arası iliĢkiler‖, ―kurumiçi ve 

çevresel etkiler‖ gibi kriterlerin çalıĢan performansını doğrudan etkilediği ve 

kurumsal performans için kritik faktörler olduğu görülmektedir.  
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Kurumun önemli yapı taĢlarından olan çalıĢanın memnuniyeti ve 

performans kriterlerinden yola çıkılarak çalıĢanlar için yapılacak yatırımlar 

belirlenebilir. ÇalıĢan memnuniyet seviyesinin yükseltilmesi için gerekli 

düzenlemeler yapılması yoluyla türevi olan müĢteri memnuniyeti ve finansal 

performans da çalıĢan memnuniyetine paralel olarak artacaktır. 

ÇalıĢan memnuniyeti pek çok faktörü etkilemekle birlikte, kurumsal 

performansı da pozitif ya da negatif yönde etkilemektedir. ÇalıĢan memnuniyetindeki 

artıĢ, bireysel performansın artmasına da neden olmaktadır. 

Yine kurumsal performansın diğer tarafında yer alan yolculardan elde 

edilen verilerin analizinden de önemli çıkarımlar yapılmıĢtır. 471 kiĢinin katıldığı 

anket araĢtırmasında alınan ortalamalardan yolcu memnuniyet seviyesinin yüksek 

olduğu görülmektedir. 

Sürücü - Yolcu iletiĢimi ile Ġdarenin Ġmajı arasındaki iliĢki dereceleri birbirine 

yakın bulunmaktadır. Ġdarenin görünen yüzü olan ve yolcularla en fazla iletiĢim 

içinde olanlar ve dolayısıyla Ġdarenin imajını büyük ölçüde etkileyenler sürücülerdir. 

Yolculardan alınan cevaplarda ―idare imajı‖ pek çok faktörden 

etkilenmesine rağmen yolculuk saatlerinin tutarlı olması, aktarma noktalarının 

otoparka yakın olması, otobüslere eriĢim kolaylığı, yolculuk hızı, sefer sıklığı, 

mekanik güvenlik, bakım ve konfor özelliklerinden daha fazla etkilendiği 

görülmüĢtür. Daha açık bir ifade ile yolculuğun süresini etkileyecek tüm özellikler 

önemsenmekte ve memnuniyeti olumlu ya da olumsuz yönde etkilemektedir. 

Dolayısıyla, yolculuğun niteliği idarenin imajını etkilemektedir. 

Yolcular tarafından en çok önem verilen faktörler sırasıyla zaman, yolculuk 

ücreti, çalıĢan davranıĢları, eriĢim kolaylığının sağlanması ve iletiĢim olarak 

karĢımıza çıkmaktadır. Kurumsal performansın arttırılması için bu faktörler üstünde 

durulması iĢletmeler açısından fayda sağlayacaktır. 

Yolcular seyahat ile ilgili en çok zaman faktörüne önem vermekte, 

belirlenen sürede varıĢ yerinde olunması yolcu için ilk sırada yer almaktadır. 

Ekonomik anlamda satın alınamayan tek Ģey zamandır ve ulaĢım araçlarının 

tercihinde de önemli bir ölçüt olmaktadır. Bu sebeple yolculuk saatlerinde tutarlılık 

ve uygunluk, bekleme zamanlarının az olması, aktarma yeteneği sağlanması ve bilgi 

almada kolaylık sağlanması memnuniyet düzeyini arttırmada faydalı olacaktır. 

Bekleme zamanları ve sefer sıklığı ile yolculuk saatlerinin tutarlı olması arasında 

pozitif ve anlamlı iliĢkiler bulunmuĢtur. Dolayısıyla yolculuk saatlerinde tutarlı 

olunduğu taktirde yolcular, gerek beklemeyeceklerini ve gerekse bir dahaki seferin 
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hangi saatte gerçekleĢeceğini bileceklerinden bireysel zaman değerlendirmesi 

yapacak ve böylece problem yaĢamayacaklardır. Sonuçta memnuniyet oluĢacak, 

memnuniyet oluĢmasa da ez azından memnuniyetsizlik azalacaktır, çünkü %100 

memnuniyet olanaksızdır.  

Zaman faktöründen sonra, ücret, otobüslere kolay eriĢim ve çalıĢanlarla 

iletiĢim faktörlerine de yolcular tarafından öncelik verilmektedir ve memnuniyet 

sağlanmasında önemli olmaktadır. ÇalıĢanlardan yardım görebilme, iletiĢim 

kurabilme, çalıĢanların tutum ve davranıĢları yolcular için önemli bulunmaktadır ki, 

bazı durumlarda sorunların çözümü ya da iletiĢim için muhatap alınacak kiĢilerin 

olması memnuniyeti arttıracaktır.  

Aktarma noktaları ve bekleme zamanları yolcu memnuniyetini etkilemekle 

birlikte bekleme zamanlarının daha nitelikli geçirilmesi için yaĢayan mekânlar 

oluĢturulması memnuniyet yaratılmasında önemli olacaktır. Aktarma noktalarının 

otoparklara yakınlığı ile bekleme zamanları arasında pozitif ve anlamlı bir iliĢki söz 

konusudur.  

Ortalamalara bakıldığında ise yolcuların en çok indirimli uygulamalardan 

memnun olduğu, sonrasında ise sürücü tutum ve davranıĢları ile sürücü iletiĢiminin 

yolcu memnuniyetini etkilediği görülmektedir. 

Hipotez sınamaları sonucunda çalıĢma pozisyonuna göre yapılan 

incelemede, bireysel memnuniyet ile bireysel performans arasında farklılık 

bulunmadığı tespit edilmiĢtir. Memnun çalıĢanların performanslarının da yüksek, 

tersi memnun olmayanların ise performanslarının düĢük olduğu çıkmaktadır. Yine 

hipotez sınaması sonucuna göre grup memnuniyeti ve bireysel memnuniyet 

arasında, bireysel performans ile grup performansı arasında farklılık 

bulunmamaktadır, grup ve birey arasında pozitif ve anlamlı bir iliĢki söz konusudur. 

Örgütsel performansın diğer belirleyicisi olan yolculara uygulanan anketten 

elde edilen verilerle, yolcu memnuniyeti ve çalıĢanlara göre grup memnuniyeti 

incelenmiĢtir. Hipotez sınamasında yolcu memnuniyeti ve çalıĢanların grup 

memnuniyeti arasında pozitif ve anlamlı bir iliĢki olduğu sonucu çıkarılmıĢtır. 

Dolayısıyla memnun çalıĢanların, örgütsel performansı arttırdığı ve bu sebeple 

memnun yolcuların oluĢmasına katkı sağladığı ifade edilebilir. 

Hizmet sunumunda, özellikle toplu taĢıma iĢletmelerinde resmin her iki 

tarafından yani hem yolcu tarafından hem de çalıĢan personel tarafından bakılması, 

gerçek hizmet kalitesini ve memnuniyetini göstereceğinden önemlidir. Bu çalıĢmada, 

örgütsel performansın iki tarafında yer alan performansa katkı sağlayan yolcu ve 
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çalıĢanlar açısından değerlendirmeler yapılmıĢ ve ilgili hipotezleri sınanmıĢtır. 

Örgütsel performansa önem veren yöneticilerin, yolcu memnuniyeti yanında gerçek 

kaynağı oluĢturan personel memnuniyetine de özen göstermesi ve öncelik vermesi 

gerekmektedir. 

Örgütsel performansın ölçümünde yer alan yolcu memnuniyetinin 

performansla iliĢkisi pozitif ve anlamlıdır. Yolcu memnuniyeti, örgütsel performansı 

en iyi tanımlayan göstergelerden biridir. Bununla birlikte, alınan verilerden örgütsel 

performansın arttırılması için baskı unsuru oluĢturdukları görülmektedir. 

Yapılan çalıĢmada farklı bir bakıĢ açısı ile örgütsel performansın ölçümü 

gerçekleĢtirilmeye çalıĢılmıĢtır. Kurgulanan modelde yer alan hipotezlerde de 

görüldüğü üzere gerçek örgütsel performans ölçümü için personel - yolcu, 

memnuniyet - performans dengesine bakılmıĢ ve çıkarımlar bu yönde yapılmıĢtır. 

Farklı analiz teknikleri kullanılarak diğer toplu taĢıma modlarında da benzer 

çalıĢmalar yapılabilir. Ayrıca, bütün sistemi içine alan, bütünleĢik toplu taĢımacılıkta 

çalıĢan ve yolcu memnuniyeti ölçümleri ile kurumsal performans ölçümlerinin 

karĢılaĢtırmaları yönünde bir uygulama yapmak da mümkündür ve gelecekteki 

araĢtırmalar için yapılan bu çalıĢmanın gerek literatür açısından ve gerekse toplu 

taĢıma iĢletmelerine yol göstermesi açısından fayda sağlayacağı umulmaktadır. 
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Liste 1 Yolcu Örneklem Listesi 

HATNO 

GÜNLÜK 
YOLCU 
SAYISI 

ANKET 
YAPILACAK 
KĠġĠ SAYISI 

ANKET 
YAPILACAK 
KĠġĠ SAYISI 

(yuvarla) SEFER BAġLANGIÇ SEFER BĠTĠġ 

5 6.926 3,38 4 Narlıdere Konak 

6 3.590 1,75 2 Arıkent Halkapınar Metro 

7 3.306 1,61 2 Sahilevleri Konak 

8 8.801 4,30 5 Güzelbahçe Halkapınar Metro 

11 1.503 0,73 1 Ġnciraltı Konak 

12 287 0,14 0 Fahrettin Altay Halkapınar Metro 

15 1.629 0,80 1 Ġnönü Konak 

18 2.062 1,01 1 YeĢilyurt Konak 

19 2.283 1,11 1 ġehitler Konak 

20 3.138 1,53 2 Kooperatif Evleri Konak 

21 3.431 1,67 2 Halil Rıfat Basmane 

22 244 0,12 0 Bozyaka Konak 

23 3.880 1,89 2 Uzundere Konak 

24 26 0,01 0 Fahrettin Altay Kavacık 

25 765 0,37 1 Fahrettin Altay Olimpiyat Köyü 

26 1.597 0,78 1 Uzundere Basmane 

27 2.631 1,28 2 Çamlık Konak 

28 21 0,01 0 Payamlı Güzelbahçe 

29 2.633 1,29 2 Kadriye Konak 

30 2.107 1,03 1 Kaynak Konak 

32 379 0,19 0 Çimentepe Sitesi Basmane 

33 4.045 1,97 2 Kadifekale Konak 

34 3.040 1,48 2 Esentepe Gümrük 

35 2.693 1,31 2 Ballıkuyu Konak 

36 2.276 1,11 1 Buca Gümrük 

37 1.150 0,56 1 Güven Gümrük 

38 2.671 1,30 2 Mehtap Gümrük 

39 947 0,46 1 ĠsmetpaĢa Gümrük 

42 7.859 3,84 5 Çınartepe Konak 
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44 4.324 2,11 3 Mersinpınar Konak 

46 6.118 2,99 4 ÇobançeĢme Konak 

48 2.031 0,99 1 PınarbaĢı Gümrük 

50 1.525 0,74 1 Otogar Gümrük 

51 403 0,20 0 Ayakkabıcılar Gümrük 

53 1.556 0,76 1 Altındağ Gümrük 

54 3.119 1,52 2 Otogar Konak 

58 84 0,04 0 Kandere Gümrük 

59 855 0,42 1 Karacaoğlan Gümrük 

60 3.771 1,84 2 PınarbaĢı Gümrük 

61 110 0,05 0 Adliye Sarayı Konak 

62 2.037 0,99 1 Ege Üniversitesi Kampüsü Gümrük 

63 11.288 5,51 7 Ege Üniversitesi Kampüsü Gümrük 

64 3.232 1,58 2 Ayakkabıcılar Konak 

65 626 0,31 0 Teksif / Atatürk Mahallesi Gümrük 

66 87 0,04 0 TaĢkent Gümrük 

67 1.335 0,65 1 Bornova  Metro PınarbaĢı 

70 13.565 6,62 8 Buca Halkapınar Metro 

71 3.895 1,90 2 ĠĢçievleri Gümrük 

72 4.827 2,36 3 ĠĢçievleri Konak 

73 4.341 2,12 3 Beyazevler Gümrük 

74 1.847 0,90 1 Yenigün Mahallesi Konak 

75 1.648 0,80 1 ġirinkapı Gümrük 

77 3.438 1,68 2 Nafiz Gürman Gümrük 

78 2.862 1,40 2 Yamanlar Gümrük 

79 12.520 6,11 7 YeĢilyurt Halkapınar Metro 

81 5.503 2,69 3 Esentepe Basmane 

82 7.161 3,50 4 Siteler Konak 

83 47 0,02 0 Balçova Konak 

84 369 0,18 0 Salih Omurtak Basmane 

86 23.747 11,59 14 Balçova Halkapınar Metro 

87 3.935 1,92 2 Limontepe Basmane 

88 3.689 1,80 2 Yeniçamlık Basmane 
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89 564 0,28 0 Cennetoğlu Basmane 

90 11.206 5,47 7 Gaziemir Halkapınar Metro 

91 2.502 1,22 2 Evka-7 Basmane 

92 469 0,23 0 Aydın Mahallesi Konak 

97 51 0,02 0 Fuat Edip Baksı Gümrük 

98 214 0,10 0 Çay Mahallesi Gümrük 

99 968 0,47 1 Gazi Meydanı Gümrük 

102 401 0,20 0 Alparslan Gümrük 

104 6.509 3,18 4 Buca Konak 

105 4.796 2,34 3 Çamlıkule Konak 

107 430 0,21 0 Beyazevler Konak 

108 785 0,38 1 Eserkent Basmane 

109 1.193 0,58 1 Sevgi Mahallesi Basmane 

111 994 0,49 1 Naldöken Bornova Metro 

114 1.538 0,75 1 Evka-3 Gümrük 

116 676 0,33 0 Çamkule-Altındağ Ege Üniversitesi Kampüsü 

117 1.591 0,78 1 Kavaklıdere Gümrük 

119 719 0,35 0 Altındağ Ege Üniversitesi Kampüsü 

120 4.221 2,06 3 MaviĢehir Konak 

121 13.708 6,69 8 MaviĢehir Konak 

122 2.161 1,05 1 ġemikler Gümrük 

123 428 0,21 0 ġirinevler Gümrük 

124 88 0,04 0 Ali Fuat Erdem Konak 

125 2.152 1,05 1 Esin Sitesi Gümrük 

126 460 0,22 0 Cumhuriyet Mahallesi KarĢıyaka 

128 4.626 2,26 3 Egekent-2 Gümrük 

129 2.326 1,14 1 Güzeltepe Gümrük 

130 3.369 1,64 2 Bostanlı Ġskele Bornova Metro 

131 1.320 0,64 1 Cumhuriyet Mahallesi Gümrük 

132 298 0,15 0 Hava Üssü Lojmanı Gümrük 

135 1.295 0,63 1 Doğançay KarĢıyaka 

136 1.439 0,70 1 Örnekköy KarĢıyaka 

137 1.143 0,56 1 Yamanlar KarĢıyaka 
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138 1.633 0,80 1 M.Erener Bostanlı Ġskele 

139 1.638 0,80 1 Cengiz Han Bostanlı Ġskele 

140 3.728 1,82 2 Örnekköy Gümrük 

141 588 0,29 0 Güzeltepe KarĢıyaka 

142 2.597 1,27 2 Egekent Gümrük 

143 2.541 1,24 2 Egekent KarĢıyaka 

144 1.542 0,75 1 Evka-2 Gümrük 

145 1.679 0,82 1 Evka-2 KarĢıyaka 

146 1.936 0,95 1 Evka-5 KarĢıyaka 

147 1.365 0,67 1 Postacı Gümrük 

148 2.577 1,26 2 Onur Gümrük 

149 999 0,49 1 Kaklıç KarĢıyaka 

150 8.058 3,93 5 Günaltay Altındağ 

151 352 0,17 0 UlaĢtırma Konak 

152 4.768 2,33 3 Gaziemir Konak 

153 1.074 0,52 1 Çamkule Gümrük 

155 1.146 0,56 1 Harmandalı KarĢıyaka 

156 676 0,33 0 Sağlık Ocağı Konak 

157 2.425 1,18 1 Peker Basmane 

158 3.322 1,62 2 Çamlık Basmane 

161 2.891 1,41 2 ġehitler Basmane 

162 5.110 2,49 3 Cengiz Han Gümrük 

163 9.034 4,41 5 Beyazevler Otagar 

165 3.467 1,69 2 Evka-4 Gümrük 

167 106 0,05 0 Balçova Konak 

168 9.327 4,55 6 Evka-4 Gümrük 

169 20.324 9,92 12 Balçova Halkapınar Metro 

171 5.030 2,46 3 Buca Koop. Konak 

173 484 0,24 0 Gaziemir Ġzkent 

176 1.000 0,49 1 Ufuk Mahallesi Demirciköy 

177 263 0,13 0 Buca Kaynaklar 

183 23 0,01 0 General Kazım Özalp Basmane 

184 34 0,02 0 Balçova Konak 
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186 5 0,00 0 Balçova Konak 

190 5.935 2,90 4 Yurtoğlu Basmane 

191 4.279 2,09 3 Yurtoğlu Otogar 

193 3.688 1,80 2 Yurtoğlu Konak 

195 526 0,26 0 Balatcık Gümrük 

197 1.545 0,75 1 Nafiz Gürman KarĢıyaka 

198 632 0,31 0 Doğançay Gümrük 

200 193 0,09 0 Çiğli Garaj Havaalanı 

201 4.237 2,07 3 Kooperatif Evleri Halkapınar Metro 

205 5.053 2,47 3 Çamlıpınar Gümrük 

209 5.658 2,76 3 Zeytinalanı Konak 

214 2.074 1,01 1 Evka-3 Gümrük 

216 2.398 1,17 1 Oyak Sitesi Halkapınar Metro 

217 2.460 1,20 2 Oyak Sitesi Halkapınar Metro 

222 786 0,38 1 ġemikler KarĢıyaka 

224 2.147 1,05 1 CennetçeĢme Konak 

225 1.751 0,85 1 Günaltay Basmane 

227 1.541 0,75 1 Organize Sanayi Sitesi Bostanlı Ġskele 

228 3.045 1,49 2 Egekent-2 KarĢıyaka 

235 690 0,34 0 Ballıkuyu Basmane 

242 834 0,41 1 Egekent Ege Üniversitesi Kampüsü 

243 908 0,44 1 Evka 5 Ege Üniversitesi Kampüsü 

244 892 0,44 1 Evka-2 Ege Üniversitesi Kampüsü 

245 8.838 4,31 5 Gültepe Esentepe 

246 2.147 1,05 1 Evka-5 Gümrük 

247 1.372 0,67 1 Evka-6 Gümrük 

248 2.465 1,20 2 Teksif / Atatürk Mahallesi Gümrük 

249 6.133 2,99 4 Evka-4 Gümrük 

250 9.860 4,81 6 Uzundere Otogar 

253 687 0,34 0 Kısık Konak 

254 50 0,02 0 Gaziemir Egekent 4 

258 2.446 1,19 1 Onur KarĢıyaka 

267 436 0,21 0 Bornova  Metro PınarbaĢı 
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268 3.993 1,95 2 Bornova  Metro Doğanlar 

269 1.246 0,61 1 Balçova Halkapınar Metro 

270 11.111 5,42 7 Ġnciraltı Buca Koop 

271 2.478 1,21 2 Buca Fahrettin Altay 

273 3.645 1,78 2 YeĢilbağlar Gümrük 

274 3.893 1,90 2 Ġzkent Gümrük 

275 4.584 2,24 3 Evka-1 Gümrük 

279 509 0,25 0 ġehitler Ġzkent 

281 505 0,25 0 Beyazevler Esentepe 

285 5.648 2,76 3 Evka-1 Konak 

287 4.177 2,04 3 Sarnıç Konak 

288 6 0,00 0 BarıĢ Mahallesi Konak 

295 3.500 1,71 2 Harmandalı Gümrük 

299 5.386 2,63 3 Borsa Okulu Gümrük 

300 4.726 2,31 3 KarĢıyaka Fahrettin Altay 

305 2.528 1,23 2 2.Ġnönü Konak 

311 2.292 1,12 1 Ġnciraltı Konak 

314 1.994 0,97 1 Evka-3 Bornova  Metro 

315 79 0,04 0 Karaçam Bornova Metro 

315 79 0,04 0 Karaçam Bornova Metro 

317 836 0,41 1 Kavaklıdere Bornova  Metro 

319 721 0,35 0 Balçova Limontepe 

320 3.432 1,68 2 Bademler Konak 

322 777 0,38 1 Esin Sitesi Bostanlı Ġskele 

324 79 0,04 0 CennetçeĢme Otogar 

326 1.031 0,50 1 Esin Sitesi KarĢıyaka 

329 1.182 0,58 1 Çiğli Koop Gümrük 

330 6.888 3,36 4 Bostanlı Ġskele Ege Üniversitesi Kampüsü 

342 3.700 1,81 2 Egekent Gümrük 

343 111 0,05 0 ġirinevler KarĢıyaka 

344 2.395 1,17 1 Evka-2 Gümrük 

346 4.036 1,97 2 Evka-5 Gümrük 

352 855 0,42 1 Gaziemir Buca 
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360 688 0,34 0 Bostanlı Ġskele Buca 

361 7.054 3,44 4 Bahriye Üçok Konak 

370 6.266 3,06 4 Narbel Konak 

371 3.590 1,75 2 Narbel Halkapınar Metro 

374 4.674 2,28 3 Ġzkent Konak 

375 1.098 0,54 1 Ġzkent Balçova 

376 5.959 2,91 4 Tınaztepe Gümrük 

377 132 0,06 0 Çınartepe Ege Üniversitesi Kampüsü 

379 1.091 0,53 1 Balçova CennetçeĢme 

395 1.614 0,79 1 Balatcık Kemer 

400 5.747 2,81 3 Menemen KarĢıyaka 

404 398 0,19 0 Üçkuyular  Ġskele. Heykel 

408 2.548 1,24 2 Görece Konak 

412 9 0,00 0 Tınaztepe Heykel 

425 127 0,06 0 YaĢar Üniversitesi Bornova Metro 

428 1.865 0,91 1 Egekent-2 Bostanlı Ġskele 

429 1.520 0,74 1 Güzeltepe Bostanlı Ġskele 

436 884 0,43 1 Örnekköy Bostanlı Ġskele 

440 101 0,05 0 Örnekköy Ege Üniversitesi Kampüsü 

441 794 0,39 1 Çınartepe ġirinyer 

443 3.128 1,53 2 Egekent Bostanlı Ġskele 

445 2.775 1,35 2 Evka-2 Bostanlı Ġskele 

446 3.063 1,49 2 Evka-5 Bostanlı Ġskele 

447 606 0,30 0 Evka-6 Bostanlı Ġskele 

450 1.591 0,78 1 Ġzyuva Bornova  Metro 

451 127 0,06 0 Cengizhan Bayraklı Ġskele 

452 134 0,07 0 Borsa Okulu Bayraklı Ġskele 

460 884 0,43 1 Üçkuyular  Ġskele Narlıdere 

461 858 0,42 1 Bahriye Üçok Bostanlı Ġskele 

477 1.134 0,55 1 Nafiz Gürman Gümrük 

478 211 0,10 0 Ġzkent Adatepe 

479 1.259 0,61 1 Uzundere Balçova 

480 967 0,47 1 Üçkuyular  Ġskele Ġnciraltı 
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486 1.430 0,70 1 Üçkuyular  Ġskele Bozyaka S.S.K. 

487 2.103 1,03 1 Demirköprü KarĢıyaka 

495 2.353 1,15 1 Harmandalı Bostanlı Ġskele 

498 594 0,29 0 Çay Mahallesi Gümrük 

499 57 0,03 0 BarıĢ Kahvesi Gümrük 

501 54 0,03 0 Çiçek Mahallesi Halkapınar Metro 

502 1.281 0,63 1 Cengiz Han Halkapınar Metro 

503 51 0,02 0 Gazi Meydanı Halkapınar Metro 

504 48 0,02 0 Fuat Edip Baksı Halkapınar Metro 

505 1.197 0,58 1 Bornova  Metro Altındağ 

508 6.372 3,11 4 Menderes Konak 

509 5.783 2,82 3 Gaziemir Narlıdere 

514 10.550 5,15 6 Tınaztepe Bostanlı 

515 11.559 5,64 7 Tınaztepe Ege Üniversitesi Kampüsü 

517 201 0,10 0 Ġzkent Ege Üniversitesi Kampüsü 

518 2.918 1,42 2 Beyazevler Ege Üniversitesi Kampüsü 

519 4.454 2,17 3 Gaziemir Balçova 

520 533 0,26 0 Kooperatif Evleri Üçyol 

523 2.156 1,05 1 Uzundere Üçyol 

524 2.438 1,19 1 Yzb. ġerafettin Üçyol 

525 846 0,41 1 Bornova Metro Ege Üniversitesi Kampüsü 

527 467 0,23 0 Uğur Sitesi KarĢıyaka 

530 1.141 0,56 1 Gaziemir Bornova Metro 

540 796 0,39 1 Bostanlı Ġskele Kemer 

541 91 0,04 0 Çınartepe Ayakkabıcılar Sitesi 

544 114 0,06 0 Çınartepe YeĢilyurt 

550 1.184 0,58 1 Günaltay Üçyol 

553 927 0,45 1 Sarnıç Halkapınar Metro 

554 7.748 3,78 5 Narlıdere Halkapınar Metro 

555 356 0,17 0 Otogar Halkapınar Metro 

556 2.200 1,07 1 Çamlık Üçyol 

560 710 0,35 0 PınarbaĢı Halkapınar Metro 

563 421 0,21 0 Halkapınar Metro Bornova Metro 
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564 631 0,31 0 Ayakkabıcılar Sitesi Halkapınar Metro 

565 8.782 4,29 5 Evka-4 Bornova Metro 

568 7.335 3,58 4 Evka-4 Bornova Metro 

576 3.814 1,86 2 Tınaztepe Halkapınar Metro 

577 17 0,01 0 GümüĢpala Gümrük 

578 126 0,06 0 Yamanlar Gümrük 

579 496 0,24 0 YeĢilyurt Üçyol 

583 165 0,08 0 Halkapınar Metro Adliye Sarayı 

585 2.661 1,30 2 Teksif / Atatürk Mahallesi Bornova Metro 

586 4.953 2,42 3 Balçova Üçyol 

587 948 0,46 1 Limontepe Üçyol 

588 1.314 0,64 1 Yeni Çamlık Üçyol 

590 66 0,03 0 Gaziemir Beyazevler 

591 29 0,01 0 Evka-7 Gaziemir 

595 473 0,23 0 Hava Üssü Lojmanı Bostanlı Ġskele 

599 1.614 0,79 1 Borsa Okulu Halkapınar Metro 

600 8.410 4,11 5 KarĢıyaka Fahrettin Altay 

604 1.777 0,87 1 Sebze Hali Ayakkabıcılar Sitesi 

605 8.849 4,32 5 Balçova Ayakkabıcılar 

612 2.204 1,08 1 Bostanlı Ġskele Otogar 

614 74 0,04 0 Ġzkent Ayakkabıcılar Sitesi 

662 2.858 1,39 2 Cengizhan YeĢilyurt 

663 5.666 2,77 3 Limontepe Doğanlar 

670 13.676 6,68 8 Narlıdere Buca Koop 

699 3.251 1,59 2 Borsa Okulu YeĢilyurt 

717 124 0,06 0 Oğlananası Menderes 

718 1.073 0,52 1 Menderes Torbalı 

720 346 0,17 0 Torbalı Gaziemir 

721 275 0,13 0 Torbalı Karakuyu 

722 602 0,29 0 YazıbaĢı Torbalı 

723 388 0,19 0 Ayrancılar Torbalı 

724 425 0,21 0 Torbalı ÇaybaĢı 

725 1.424 0,69 1 Urla Fahrettin Altay 
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726 87 0,04 0 Atalan Torbalı 

727 94 0,05 0 Bayındır Atalan 

728 385 0,19 0 Sarnıç Kısık Sanayi 

729 71 0,03 0 Degirmendere Menderes 

730 498 0,24 0 Seferihisar Fahrettin Altay 

735 159 0,08 0 Fahrettin Altay Mordoğan 

740 107 0,05 0 Aliağa Menemen 

744 59 0,03 0 Foça Menemen 

745 41 0,02 0 Yenifoça Menemen 

747 210 0,10 0 Emiralem Menemen 

749 189 0,09 0 Koyundere Menemen 

750 536 0,26 0 Villakent Menemen 

751 952 0,46 1 Sasalı Çiğli 

765 754 0,37 0 KemalpaĢa Bornova Metro 

767 231 0,11 0 Bağyurdu KemalpaĢa 

775 397 0,19 0 Özdere Menderes 

776 396 0,19 0 Doğanbey Menderes 

 

 


