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OZET
Doktora Tezi

Metropol Alanlarda Toplu Tagimacilikta Caligan Memnuniyetinin Kurumsal

Performans Uzerine Etkilerinin Arastiriimasi: izmir Biiyiiksehir Ornegi

Aysin Nalan YETMEN
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Sosyal Bilimler Enstitlisu
Denizcilik igletmeleri Yénetimi Anabilim Dali

Denizcilik igletmeleri Yénetimi Programi

Calismanin amaci kurumsal performans ile ¢alisan memnuniyeti ve
yolcu memnuniyeti arasindaki iligkilerin incelenmesidir. Bu nedenle ¢galigmada
izmir'de toplu tagima kurulusunun galisan ve yolcularinin memnuniyet élgiimii
gerceklestirilmistir. Yolcular ve galisanlar kamu ulagsim sektoriniin kurumsal
performansini en iyi tanimlayabilen o6nemli elemanlaridir. Bireysel
seviyelerdeki olgiimler orgutsel performansta oldukga gugliidiir. Dolayisiyla,
kurumsal performans listiine yapilan c¢alismalarda, baglantih oldugundan

bireysel performans olglilmektedir.

Kurumun o6nemli yapi taslarindan olan g¢alisanlarin memnuniyet ve
performans kriterlerinden, kurumsal performansi etkileyen onemli o6zellikler
tespit edilebilir. Motivasyon, yapilan igle 6zdeslesme, kisisel gelisim, kigisel
onemsenme, c¢alisanlar arasindaki iligki, kurumigi c¢evresel etkiler gibi
c¢alisanlarin kurumsal performansini etkileyen faktorlerin en énemlileri oldugu
tespit edilmistir. Calisma sayesinde, calisanlarin egitim seviyesi arttikgca

kisisel performanslarinin da arttigi gézlenmistir.

Sirekli yapilan misteri arastirmalari veya dizenli araliklarla
tekrarlanan arastirmalar, memnuniyet yonlerinin izlenmesi ve degisikliklerin

etkisini belirlemek/karsilagtirmak ig¢in hizmet verenlere yardimci olur.



Dolayisiyla, dig faktorlerden yolcu memnuniyeti ol¢iimi ile kurumsal

performans degerlendirilebilir.

Calisan memnuniyetinin pek c¢ok faktori etkilemesi sebebiyle,
kurumsal performansi da pozitif yonde ya da negatif yonde etkiledigi
gorilmektedir. Calisan memnuniyeti kurumsal performansi, kurumsal
performans yolcu memnuniyetini etkilemekte, dolayisiyla ¢calisan memnuniyeti
yolcu memnuniyetini etkilemektedir. Yoneticilerin, yolcu memnuniyeti yaninda
gercek kaynagi olusturan galisan memnuniyetine de 6zen gostermesi, tek bir
yone degil kurumsal performansin olugsmasini saglayan her iki yone de

bakmasi gerekmektedir.

Sonu¢ olarak, toplu tasima sektoriindeki orgiitsel performansi
belirlemede ¢alisan memnuniyeti ile beraber miisteri(yolcu) memnuniyetinin

onemli bir rol oynadigi bu galisma ile ortaya konmustur.

Anahtar Kelimeler: Performans, Kurumsal Performans, Toplu

Tasimacilik, Calisan Memnuniyeti, Musteri Memnuniyeti



ABSTRACT
Doctoral Thesis

Research for the Effects of Employee Satisfaction on the Organizational
Performance of Public Transportation in Metropolitan Areas: Case Study for

izmir Municipality

Aysin Nalan YETMEN

Dokuz Eylul 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 izmir. 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



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 aresult, 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

vi



METROPOL ALANLARDA TOPLU TASIMACILIKTA GALISAN
MEMNUNIYETININ KURUMSAL PERFORMANS UZERINE ETKILERININ
ARASTIRILMASI: iZMiR BUYUKSEHIR ORNEGI

ICINDEKILER

YEMIN MEENT e i
(074 = 1SR iii
A B S T R A T et ettt e et a et e e et e e ar e aaae v
ICINDEKILER..........cooiieeeceeeee ettt e e, vii
KIS ALTMALAR ettt et e ettt e e e et e e e erb e e eeeeans Xi
TABLO LISTESI.......cooiiiieieeeeeeeeee e Xii
SEKIL LISTESI .....oovoniitieeeeeeeeeeeeee e XV
FORM LISTESI ......ooooiiiiiececeee e, XV
GHRIS ..ottt 1

BiRINCi BOLUM

PERFORMANS ve KURUMSAL PERFORMANS

1. PERFORMANS ve KURUMSAL PERFORMANS ...t 4
1.1. Performans ve Performans OIGUMU ..........c..ooveiieiiieeice e 4
1.2. Kurumsal Performans Olgimii ve GeliSimi...........coooveveeieeeeeieeceeeeeeene 6

1.2.1. Kurumsal Performans Olgme YOntemleri..........ccoocveveeveecrieeieeiae 8
1.2.1.1. Geleneksel ve Modern Performans Olgme Ydntemleri................ 8
1.2.1.1.1. Geleneksel Performans Olgme Yontemleri ............cccveve.... 9
1.2.1.1.2. Modern Performans Olgme Yontemleri.........c..ccoceeveevenenne. 10
1.2.1.2. Kalitatif ve Kantitatif Performans Olgme Yoéntemleri................... 10
1.2.1.3. Igsel ve Digsal Performans Olgme Yontemleri.........c..ccccuen....... 11
1.2.1.3.1. Igsel Performans Olgcme Yontemleri..........cccooveeveeeeevinrannee. 11
1.2.1.3.2. Digsal Performans Olgme Yontemleri...........c.coveeveeeeennnnn.. 11
1.2.1.4. Girdi ve Cikti Olgutleri ile Performans Olgme Ydéntemleri........... 12

1.2.1.5. Finansal ve Finansal Olmayan Performans Olgme Yontemleri ..14

1.2.1.5.1. Finansal Performans Olgme Yontemleri...........cccccveveennne.. 14

Vii



1.2.2.5.2. Finansal Olmayan Performans Olgme Yontemleri............... 15

1.2.2. Kurumsal Performans OIGULIENi............c.ccvivieeieeece e 17
1.2.3. Kurumsal Performans Olgiimiiniin Faydalari ................c.cccceeveueennane.. 19
1.2.4. Performansi Etkileyen Faktorler ..............coooiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiees 20
1.2.4.1. Kurumsal Performansi Etkileyen Faktorler.................cccooeeee. 20
1.2.4.2. Kamu Kurum ve Kuruluslarini Etkileyen Faktorler...................... 22

1.2.4.3. Yerel Yonetim Kurumlarinin Performansini Etkileyen Faktorler ..23

1.2.4.3.1. Faaliyet Yurutenlerin YetersizliQi..........ccccccovviieenieeiiiiiiiinnnnnn. 23
1.2.4.3.2. Faaliyetin Yeterince Sahiplenilmemesi...........cccccccvveeenee.n. 23
1.2.4.3.3. Yasal Duzenlemeler ve Resmi Prosedurler.............cccc........ 23
1.2.4.3.4. Yetismis Uzman Eleman EKsiKIligi..........ccccooeveviiiiiiiniinnnns 24
1.2.4.3.5. [5 SUresinin UZamasS! ..........ccoovueieeieeeeecee e e 24
1.2.4.3.6. Yargisal RiSKIEI..........ccoiiiiiiii e 24
1.2.4.3.7. Kurumlar Arasi Koordinasyonsuzluk ve Siyasi Nedenler......24
1.2.4.3.8. Sivil Toplum Kuruluslar ...........ccccceeeiiiiiiiiiiiiie e, 25
1.2.4.3.9. Ekonomik Nedenler ..., 25
1.2.4.3.10. Yasal Nedenler .........ccoovieeiiiiiiiie e 25
1.2.4.3.11. OlaganUstl DUrumlar.................ueeeumiiemiimimiiiiiiiiiiiiiinieein. 25

iKINCi BOLUM
PERFORMANS OLCUMU ve GELISIMi

2. PERFORMANS OLGUMU ve GELISIMI .............coovooviiiiiiceeeeeeeeeeeee 28
2. 1. Yerel Yoénetimlerde Performans Olglimii ve GelisiMi...........cccovveevveeeennee. 28
2.1.1. Yerel Yonetimlerde Hizmet Memnuniyeti............ccccoooooiiiiiiin . 31
2.1.2. Yerel Yénetimlerde Kurumsal Performans Olglimii Uygulamalari....... 34
2.1.3. Kamu Sektori ve Ozel Sektdr Performansi Farkliliklart ..................... 38
2.1.4. Yerel Yonetimlerde Performans Olgiimi{ Problemleri......................... 40
2.2. Toplu Ulagim isletmelerinde Kurumsal Performans .............c..cccccceuveunae... 42
2.2.1. Toplu Ulagim ve Performans Olgiiminin Geligimi..........cc..ccveeveenee.. 44
2.2.2. Toplu Ulagimda Performans Olgimii Kriterleri............cocccoveeveveeeeennn.. 48
2.2.2.1. MUSEri (YOICU) oo, 48
A A ] 1= | 49
2.2.2.3. ErisebilirliK ..., 49

2.2. 2.4, SUMECIEI ...t e e a e aaaae 50

viii



2.2.2.5. GUVENITTK «.eeeeeee e e 52

2.2.2.6. MAlIYEL.....uuueiiiiiii e nnnnnnnne 52
2.2.2.7. HAreKetliliK............uuuiiiiiiiiii e 54
2.2.2.8. Girdiler ve Galiganlar ... 55
2.2.2.9. Alan KUllanImI ...cooueeiee et e e eaeees 56
2.2.2.10. TIKANIKIK ..o e e e e eaeees 56
2.2, 2.1, GOV e 57
2.2.2.12. SOSYal ELKIlEI ... 58
2.2.2.13. GUVENIIK oo 59

UGUNCU BOLUM
TOPLU ULASIMIN PERFORMANS ANAHTARLARI : GALISAN ve MUSTERI

MEMNUNIYETI
3. TOPLU ULASIMIN PERFORMANS ANAHTARLARI............ccccccvviiiiiiiiiiiiiinn, 64
3.1. Personel (i¢ Miisteri) Memnuniyetinin Olgimii ve Geligimi.........c..co.v....... 64
3.2. Musteri (Dis Misteri) Memnuniyetinin Olgimii ve Geligimi........................ 75
3.2.1. Masgteri Memnuniyeti Kriterleri ..o 79
3.2.1.1. GUVENIIK ..t e 79
3.2 1.2 EMNIYEL oo 79
3.2.1.3. UYGQUNIUK ... e e e e e aanaes 80
3.2.1.4. KOIAYIIK ... e 80
3.2.1.5. GUVENITIK ... enennnnnee 81
3.2.1.6. DUZENIEMEIET ... 81
3.2. 1. 7. YeteneKIEr ..o 81
3.2.1.8. KIDAITIK ... 82
3.2.1.9. BEKIEBME ..o 82
3.2.1.70. BilgIlenmMe .. ..o 82
3.2.1.11. Zamanlama .........ueuiiiieieie e 83
Nt N I =T 1 0 1| P 84
T U T T =Y SRR 84
3.2.1.14. Yardimci Materyaller...............uuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieens 85
3.2.1.15. Deger EKIEME.........uuiiiiiiii 85
3.2.2. Magteri Memnuniyetinin Finansal EtKiSi............ccccccoviiiiiiiii. 86



DORDUNCU BOLUM

GENEL SISTEM KURAMI iGINDE MODEL GELISiMi ve TOPLU ULASIM
KURUMUNUN PERFORMANS ANALIZi

4. MODEL GELIiSiMi ve PERFORMANS ANALIZI ............ccccoooviviiiiiiececeen 88
4.1. Arastirmanin (Calismanin) AMACIH ... 88
4.2. Genel Sistem Kurami iginde Model Geligimi ........c..ccoevvvivecvecieceeieieenn, 89
4.3. OrNeKIEM SEGIMI .....vveveeeeeeeeee et ee e e e eeeete e et e eeeareareaneas 98

4.3.1. Yolcu (MUsteri) OrnekIEMi............ccuevveeiieeie e 100
4.3.2. Calisan OrNeKIEMI.........cveciieeeiee e 102
4.4. Arastirmada Kullanilan Veri Toplama Aracl ............ccceeeiiieeeviveiiiiiineeeeen, 104
4.5. Toplu Ulagsim Kurumunun Performans Analizi...........ccccooveevvvieeiiiiinneeenn.. 105
4.5.1. Calisan Yonunden Performans Analizi .............cccccccviviiiiiiiiiniiinnnnns 105
4.5.1.1. Calisan Memnuniyetine iliskin Olgegin Glvenirlik Analizi ......... 106
4.5.1.2. Calisanlara iligkin Profilin Tanimlanmasi .............cccccoeeveeurene.n. 107
4.5.1.3. Calisan Memnuniyetine iliskin Faktor Analizi..............cccoue...... 117
4.5.1.4. Calisgan Memnuniyetine iliskin Korelasyon Analizi .................... 121
4.5.2. Yolcu Yoninden Performans Analizi .............cccccouveiieiniiiniiiniininnnnn. 124
4.5.2.1. Yolcu Memnuniyetine iliskin Olgegin Giivenirlik Analizi............. 125
4.5.2.2. Yolculara iliskin Profilin Tanimlanmasi ............cccoevevveeveennennnne. 125
4.5.2.4. Yolcu Memnuniyetine iliskin Korelasyon Analizi........................ 140

4.6. Hipotez Testleri (Anova Ve t_testi) .....oooeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 143
G I (= 143
4.6.1.1. TEK GrUP t teSti.uuuuueiii e 144
4.6.1.2. Bagimsiz iki Grup Arasi Farklarin t_testi.............ccccoeeeeeurennnne. 144
4.6.1.3. Bagiml iki Grup Arasi Farklarin Testine Yonelik t_testi............ 145
4.6.2. One Way Anova Testi (Tek Yonlu Varyans Analizi)............ccccuvvneee 145
4.7. Model Ustiinde Hipotezlerin ANaliZi.............ccccoveveeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e, 146

SONU G . 153

L N1 S I o 160

] S T 188



KISALTMALAR

ABSSM
AMBITE
ARB
DOT
ENAPS
EPA
GFOA
GPM
HCPASC
ITC
MAC
MIPLG
MPGD
MTA
NCEI
NPR
OAGC
OECD
PTAWA

S, PP
SINTEF

SSNC
TAC
TARP
TCMT
TOPP
TPAIPDS
TPMSR88
TRBEC
TRBNRC
UKOME
UURGPK

Akilli Bilet Sistemi Sube Mudurlugu

Anvanced Manufacturing Business Implemantation Tool for Europe
Applied Research Bulletin

Department of Transportation

European Network for Advanced Performance Studies
Environment Protection Authority

Government Finance Officers Association

Guidelines for Performance Measurement

House of Commons Public Administration Select Committee
International Transportation Committee

Management Advisory Committee

Management Inasia-Pacific Local Government

Measuring the Performance of Government Departments
Metropolitan Transportation Authority

National Center for Environmental Innovation, Amerika
National Performance Review, Amerika

Office of the Auditor General of Canada

Organisation for Economic Co-operation and Development
Public Transportation Authority of Western Australia

Sayfa No

Stiftelsen for industriell og teknisk forskning ved NTH - The
Foundation for Scientific and Industrial Research at the Norwegian
Institute of Technology

Summary of the Second National Conference

Transportation Association of Canada

Technical Assistance Research Program

Tri-County Metropolitan Transportation

Terminal Operated Production Program

Towers Perrin Annual Incentive Plan Design Survey

Transit Performance-Measurement System Report88

Transportation Research Board Executive Committee

Transportation Research Board National Research Council

Ulagsim Koordinasyon Merkezi, izmir

Uludag Universitesi Rektérligii Gelisim Planlama Kurulu

Xi



TABLO LISTESI

Tablo 1 Geleneksel ve Modern Performans OIGULIEri ..........cccccveeveceeiieiieceeceee, 9
Tablo 2 Girdi ve Cikti verilerinin Nitelik ve Nicelik Karsilastirmasi........................... 12
Tablo 3 OrneKIeme YONEMIETI ..........c.ccviveeieiecee et eeeeee et eae e 99
Tablo 4 Yolcular igin Tabaka Araliginin Hesaplanmasi .........cccocoveviiieiiiiinneecnnnnnnn, 102
Tablo 5 Orneklem BlyUkIigl (%95 Given DUZeyiiGin) .......c.ccceeveeeeeeeeieereannene. 103
Tablo 6 Calisanlar icin Kotali Orneklemin Hesaplanmasi............ccccoeeveeeviceeennnne. 104
Tablo 7 Calisan Memnuniyetine iliskin Tanimlayici istatistikler..............cc..coove..... 106
Tablo 8 Calisanlara ait Yas DagilimI........ccoovveiiiiiiiiee i e e e 107
Tablo 9 Caliganlara ait Cinsiyet Dagilmi ... 107
Tablo 10 Calisanlara ait EGitim Durumu Dagilimi...........oeiiiiiiiiiiiiiceeee e 107
Tablo 11 Personele iligkin Calisma Yili Dagilimi..........ccovoveeereveeeeeeeeeeeeevene, 108
Tablo 12 Caligma Pozisyonu Dagilimi ... 108
Tablo 13 Calisma Yeri Degisiminin Dagihmi..........cccooviiiiiiiie 108
Tablo 14 Calisma Performansi Memnuniyeti ............cccccccvvviiiiiiii 109
Tablo 15 Yapilan is Memnuniyeti.............cccceeveeieieeeeeeceeeeeeee e, 109
Tablo 16 Stres Seviyesi MeMNUNIYETi ... 109
Tablo 17 Deneyim MemMNUNIYELI..........ciii i e e e e e eaaees 110
Tablo 18 Taninma MemNUNIYELi............ii i e e 110
Tablo 19 Yaratici Fikir Gelistilebilmekten Memnuniyet.............ccccccviiviiiiieninnnn. 110
Tablo 20 Yeteneklerin Kullanimindan Memnuniyet ................oooooiiiiiinns 111
Tablo 21 inisiyatif Kullanabilme Memnuniyeti..............ccoovveeeiieeiieieeceece e 111
Tablo 22 is Yiki ve Maas Dengesinden Memnuniyet .............cccoceeveeveeeeeereennnne. 111
Tablo 23 Egitim imkanlarindan Memnuniyet ..............ccccovvevveeeeeeeeeeeeeeeee e 112
Tablo 24 Yetenek Gelistirebilme imkanlarindan Memnuniyet.............cc.cccocevvennn.. 112
Tablo 25 Kariyer imkanlarindan Memnuniyet...............c.cccooeeeeveieececceeeeeee, 112
Tablo 26 Yonetici Tutum ve Davranislarindan Memnuniyet ..............cccccvvvvviinnn. 113
Tablo 27 Takdir Edilme Memnuniyeti...........cccciiiiiiii 113
Tablo 28 Odiillendiriimekten MemnuNiyet .............cccceeveieeieeieceie e 113
Tablo 29 Calisma Saatlerinde Esneklik Saglanmasindan Memnuniyet................. 114
Tablo 30 Is Yiikii ve Calisma Performansi Dengesinden Memnuniyet................... 114
Tablo 31 Yoneticilerin Verdigi Motivasyondan Memnuniyet .............cccccvvvviiinnn. 114
Tablo 32 Kararalma Sireglerine Katilimdan Memnuniyet ............cccccoiin 115
Tablo 33 Birim Degisikliginin Az Olmasindan Memnuniyet.............ccccceeeeiieieeennnnns 115
Tablo 34 is Giivencesi Olmasindan Memnuniyet............ccocveveeeeieieeeeeeee e 115

Xii



Tablo 35 Caliganlar Arasi iletisimden Memnuniyet ............cccccoeeveviveeieeeeeeeene 116

Tablo 36 Ekip Calismalarindan Memnuniyet...........ccccccoviviiiiiiee 116
Tablo 37 isyeri Temizliginden Memnuniyet ..............cccceeveieieeieeeececeeeeee e, 116
Tablo 38 Caligma Ortami Kogullarindan Memnuniyet...........cccccoviiiiinn 117
Tablo 39 is Cevresinin Giivenliginden Memnuniyet ...............cccocveveeeeereereeeneane, 117
Tablo 40 Calisan Memnuniyeti Faktor Analizi Glvenirlik Testi..........ccccvvvvvinennnn. 118
Tablo 41 Calisan Memnuniyetine iliskin Faktdr Analizi Varyans Tablosu.............. 119
Tablo 42 Calisan Memnuniyeti DéntsimlU Faktor Agirliklar..........cccooeeeeeeeein, 120
Tablo 43 Calisan Memnuniyetine iliskin Korelasyon ..............cccocueivveevieeceiceceene 123
Tablo 44 Yolcu Memnuniyetine iliskin Tanimlayici istatistikler ............c..ccoovveneee.. 124
Tablo 45 Yolculara ait Yags Dagilimi ... 125
Tablo 46 Yolculara ait Cinsiyet Dagilimi ..........ccccoeiiiiiii e 126
Tablo 47 Yolculara ait Egitim Durumu Dagilmi..........cccoooveviiiiii e, 126
Tablo 48 Yolculara ait Meslek Durumu Dagilimi ............cooviiiiiiiiiiiiiie e, 126
Tablo 49 Seyahat Sebebi Dagilimi ... e 127
Tablo 50 Ucret Odeme Sekli DaGiIMI......c..ccveerieeeiieieeee e 127
Tablo 51 Yolculuk Saatleri MatriSi............ccoovvviiiiiiiiiii 127
Tablo 52 idarenin imajindan Memnuniyet ...............cccooveviieeeeeeeececeeeee e, 128
Tablo 53 Surtclt Tutum ve Davranisindan Memnuniyet.............cccccvvvviiiiiiiiinnnn. 128
Tablo 54 Siiriici-Yolcu iletisiminden Memnuniyet..............ccccoeeveeeeieeeeieeene, 128
Tablo 55 Caligsanlardan Yardim Gorebilmekten Memnuniyet .............ccccceevveenen. 129
Tablo 56 Sikayet Personeli Bulabilme Memnuniyeti..............ccccooviiiiiiin. 129
Tablo 57 Sikayetlere Cevap Verilme Siresinden Memnuniyet............cccooeeeeeveennes 129
Tablo 58 Bilgi Alma Kolayhigindan Memnuniyet ............cccccoiiiiiie 130
Tablo 59 Yolculuk Saatlerinin Uygunlugundan Memnuniyet..............cccccvvvinnnnnnn. 130
Tablo 60 Yolculuk Saatlerinin Tutarliligindan Memnuniyet.............c.cccevvvvevenennn.. 130
Tablo 61 Aktarma Yetenegi Saglanmasindan Memnuniyet..............ccccoooiiiinnnenn. 131
Tablo 62 Aktarma Noktalari-Otopark Yakinligindan Memnuniyet.......................... 131
Tablo 63 Bekleme Zamanlarindan Memnuniyet.............ccccccvvviiiiiiiiiiiiiiiiee 131
Tablo 64 Guzergah Bilgilendirme Hizmetinden Memnuniyet .............cccocciiineeeen. 132
Tablo 65 Guzergah Uygunlugundan Memnuniyet ............ccoooiiiiiiieinniniiiiiieeeeenn 132
Tablo 66 Erigsim Kolaylig1 Saglanmasindan Memnuniyet..............ccccccooiiiiiiinnneenn. 132
Tablo 67 Yolculuk Hizindan Memnuniyet............cccccovviiiiie 133
Tablo 68 Sefer Sikliindan Memnuniyet ... 133
Tablo 69 Otobuslerde Mekanik Guvenligin Saglanmasindan Memnuniyet............ 133

Xiii



Tablo 70 Otobls iginde Emniyette Hissetmekten Memnuniyet................c............ 134
Tablo 71 Bakim ve Konforun Saglanmasindan Memnuniyet..............cccccvvvvvvneenn. 134

Tablo 72 Otobls Numara ve Giizergah isimlerinin Goérinurligiinden Memnuniyet

............................................................................................................................. 134
Tablo 73 Otobdslerin i¢ ve Dig Temizliginden Memnuniyet..............c.cccceeveuennae... 135
Tablo 74 Ucret Odeme Kolayligindan Memnuniyet ..............cccceeveeeeereereeeeeeneane, 135
Tablo 75 Yolculuk Ucretinde Esitlikten Memnuniyet...............ccccoveveeeieieenenenaee, 135
Tablo 76 indirimli Uygulamalardan Memnuniyet .............ccccccveeeieeieeceeceece e 136
Tablo 77 Serbest Kart Uygulamalarindan Memnuniyet ..............cccccccviiiieeneeenneinnn, 136
Tablo 78 Duraklarin Temizliginden Memnuniyet ..........cccooooiiiiiiie e, 136
Tablo 79 Durak Isiklandirmalarindan Memnuniyet.............cccoooiivviiiiiiin e, 136
Tablo 80 Durak isimlerinin Gériintisiinden Memnuniyet..............cccooveevveevicveeeenne. 137
Tablo 81 Durak Mesafelerinin Uygunlugundan Memnuniyet ...............cccoooeeeeinnnn, 137
Tablo 82 Yolcu Memnuniyeti Faktér Analizine iliskin Guvenirlik Testi ................... 137
Tablo 83 Yolcu Memnuniyetine iliskin Faktor Analizi Varyans Tablosu................. 138
Tablo 84 Yolcu Memnuniyeti Dontsumlt Faktor Agirhiklars ..........cooeeeeviiineninnnnn.n. 139
Tablo 85 Yolcu Memnuniyetine iligkin Korelasyon .............cccccocoevevieiceeeveeenee, 142
Tablo 86 Bireysel Memnuniyet ve Bireysel Performans Arasindaki Baginti........... 147
Tablo 87 Statl Duzeyi ve Memnuniyet Arasindaki Baginti............cccccovvvvii 148
Tablo 88 Yolcu Memnuniyeti ve Orglitsel Performans Arasindaki Baginti............. 150
Tablo 89 Yolcu Memnuniyeti ve Grup Memnuniyeti [liSKiSi...........c..cccvevevieennnne. 151

Xiv



SEKIL LISTESI

Sekil 1 Bireysel Memnuniyet ve Bireysel Performans iliSkiSi..............ccccoveeveeurene.n. 92
Sekil 2 Grup Memnuniyeti ve Bireysel Memnuniyet [liSKiSi.............ccccvivieieecerennen. 93
Sekil 3 Orgiitsel Performans ve Yolcu Memnuniyeti [ligKiSi ........cc.cccvvvveiieieecirennee. 95

Sekil 4 Genel Sistem Kuramina gore Performans - Memnuniyet Model Geligimi....97

Sekil 5 Bireysel Memnuniyet ve Bireysel Performans iligkisi Analizi...................... 147
Sekil 6 Grup Memnuniyeti ve Bireysel Memnuniyet iliskisi Analizi......................... 149
Sekil 7 Orglitsel Performans ve Yolcu Memnuniyeti iligkisi Analizi........................ 150
Sekil 8 Genel Sistem Kuramina gore Performans - Memnuniyet Modeli .............. 152

FORM LISTESI

Form 1 Calisan Memnuniyeti ANKEti .............uuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiee 188
Form 2 Yolcu Memnuniyeti ANKET ..........uuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiieeeeeeeees 189
Liste 1 Yolcu OrneKIEm LIStESI............cecveiueiieieieeiecieciecee ettt 190

XV



GiRiS

Literatlr incelendiginde kurumsal performans dlgimine giderek daha fazla
onem verildigi gorulmektedir. Kisitl kaynaklarin etkin ve verimli kullanimi yaninda
son zamanlarda basarili kurumlarda goérulen farkliliklar, arastirmacilar icin bu

konuda daha fazla inceleme yapma istedi uyandirmistir.

Ozellikle insan kaynaklari ile ilgili ¢alismalar tim cevreler tarafindan
onemsenerek, insan odakl calismalar ilgi ¢ekmistir. Stok yapilma imkani olmayan
hizmet Ureten isletmelerin de, sermayenin buyUk bir kismini olusturan insan

unsuruna son zamanlarda daha fazla 6nem verilmektedir.

Hizmet Ureten igletmelerle ilgili ¢calismalarda, c¢alisanlar ve musterilerle
yapilan arastirmalar daha c¢ok performans Ustiine yogunlasmakta ve igletme
performansinin  arttirlmasi  yéninde c¢alismalar  gdrtlmektedir. Kurumsal
performansa etki eden faktdrlerin belirlenmesi, en 6nemli 6zelliklerin belirlenmesi

icin galismalar da mevcuttur.

Literatirde farkh Ozelliklerle ele alinan kurumsal performans olgctimleri
olmasina ragmen, yapilan bu c¢alisma hem insan kaynaklari agisindan hem de

musgteriler agisindan ele alinmis ve sekillendiriimeye calisiimistir.

Bu calismada, calisan memnuniyeti ve yolcu memnuniyeti ile kurumsal
performans arasindaki iligkilerin incelenmesi amacglanmis, bu sebeple ¢alismanin
birinci bélimuinde performans ve kurumsal performansin dlgima arastirilimig ilgili
kaynaklar taranmigtir. Ozellikle performans 6lgimiinde 6nem verilen konular
Ustlinde durulmus ve performans O&lgim ydntemleri sistematik olarak
gruplandirilmigtir. Ayrica performans olcimindn tarihsel slre¢ iginde gelisimi

Ustlinde de durulmustur.

Galismanin ikinci boliminde yerel yonetimlerde performans 6lgimi ve
gelisimi Ustune literatir taramasi yapiimistir. Yerel yonetimlerde ve 6zellikle toplu
ulasimda performans Olgiminde o6nceki c¢alismalar taranmis, Olgim kriterleri

belirlenmeye calisiimistir.



Uglincli bélimde finansal performans dlglimiiniin ve finansal oélgitlerin
5018 sayili Kamu Mali Yonetimi ve Kontrol Kanunu’na ragmen kamu sektora igin
uygun bir o6lcim ydntemi olmadigr disindldiginden, calisanlar ve musteriler
(yolcular) yonunden dlgumler ustinde calisma sekillendirilmigtir. Ayrica, bu bélumde

calisanlar ve yolcular bir 6érgutiin performans anahtarlari olarak nitelendirilmistir.

Doérdlncu bélimde Genel Sistem Kurami icinde g¢alisan memnuniyeti ve
yolcu memnuniyeti o6lcimlerinden kurumsal performans o&lgilmeye calisiimistir.
Literatir taramasi sirasinda sekillenmeye baslayan calismanin hipotezleri ile elde
edilen verilerin daha net gériilebilmesi icin model olusturulmustur. Calisma iZMiR’de
lastik tekerlekli toplu tasima isini yapan igsletmenin c¢alisan ve yolcularinin
memnuniyet dlglimleri igin anketten yararlanilimistir. Olglimlerde galisanlar igin 385
kisilik ve yolcular icin 471 kisilik drneklem secilerek iki ayri anket uygulanmistir. Elde
edilen veriler sayesinde c¢alisan memnuniyetinin pek c¢ok faktéri etkiledigi
goérilmustar. Calisma modelinde yer alan hipotez test sonuglarina goére calisan
memnuniyeti c¢alisan performansini etkilemekte olup, dolayli olarak da yolcu
memnuniyetini etkilemektedir. Ayrica, gerek calisan memnuniyeti ve gerekse yolcu

memnuniyeti degerleri hipotez sonuglarinda birbirine yakin bulunmustur.

Calismada ayrica demografik veriler elde edilmeye calisiimig, faktor ve
korelasyon analizleri yardimi ile lastik tekerlekli ulasimda kullanilan memnuniyet
kriterlerinin birbirini etkileme dereceleri oOlgliimeye calisiimistir. Gerek calisanlar
yonunden ve gerekse yolcular yonunden olgumler gerceklestiriimis ve sonuclar

arastirmanin bulgulari olarak sunulmustur.

Her ne kadar, literatirde kurumsal performans dlgiminde ¢ok yaygin
olarak kurumsal karne / dengeli basarim goéstergesi “Balanced Scorecard”
uygulamasi kullaniliyorsa da, 6zellikle Turkiye’de kamu hizmeti veren kurumlarda
mali denetim ve performans degerlendirmelerinin yasal olarak Maliye Bakanligi ve
Sayistay kriter ve standartlarina gore yapilmasi BSC uygulamasi yerine, yeni bir

yaklasim olarak bu ¢alismada ortaya konan modeli kuvvetlendirmektedir.

Sonug olarak, toplu tasima sektérinde drgutsel performansi belirlemek igin
c¢alisan memnuniyeti ile beraber yolcu memnuniyeti de 6nemlidir. Yapilan bu
¢alismanin verileri sayesinde toplu tasima érgutlerinde performans dlgimiinde yolcu

ve galisan memnuniyeti sonuglarinin birlikte degerlendiriimesi yararl olacaktir.
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1. PERFORMANS ve KURUMSAL PERFORMANS

Kurumsal performans dlcimine ge¢gmeden performans ile ilgili tanimlamalar
Ustiinde durularak performans olgim ydntemlerinin literatiirde de belirtilen sekilleri

anlatilacaktir.

1.1. Performans ve Performans Olgiimii

Performans, bir objenin éncelikleri belirlenmis bir konuda belli bir sire icinde
bir hedefe bagli olarak sonuglar tretme yetenegi olarak agiklanmaktadir. Amagclarin
gerceklestiriimesi icin gosterilen planli tim ¢abalarin ve sonuglarinin nitel ya da nicel
olarak de@erlendiriimesidir (Erdil ve Kalkan, 2005; Akal, 2003).

Performans 6lcimU ise dnceden belirlenmis hedeflere ulasirken arzulanan
ilerlemeyi ortaya c¢ikaran goésterge (International Transportation Committee, 2004)
artnlerin, hizmetlerin veya islemlerin yerine getirilmesinde, go6revlerin nasil
gerceklestiginin  bir program dahilinde tarafsiz olarak dlgllmesi yoéntemidir
(Donovan,1999; Erdil ve Kalkan, 2005).

Amag ve hedef programlarin bir araya geldiginden emin olmak, neyin iyi
c¢alisip, calismadigdini  ve nedenini tanimlamak, ihtiyag gorlilen kisimlari
programlamak, basarili programlara ek yatirimlar ve programlarda karar verenlere
bilgi saglamak, Ozellikle proje icin gelistiriimis gelecek politikalari ile iligkili
programlar olusturmak, sorunlar ve cevresel rehberlik bilgisi saglamak, cesitli
paydaslara programlarin degerini anlatmak i¢in (National Center for Environmental
Innovation, 2004) performans 6lgimu yapilmaktadir.

Ayrica, “Hizmet ne igin var ve ona ulasmak icin ne yapihyor?” (Stratejik
Amaglar), “Ciktilarin geri dénisimuinde etkinlik ve bir hizmet icin mevcut kaynaklar
nasil kullaniliyor?” (Maliyet / Etkinlik), “Stratejik amaglara ulagsmak igin hizmet
siralamasi nasil iyi yonetilebilir?” (Hizmet Dagitim Hasilasi), “Hizmetleri
kullananlarin deneyimini godsteren hizmet dagitiminin kalitesi nedir?” (Kalite),
“‘Hizmetler icin erigsimin esit ve kolay olmasi nasil saglanir?” (Adaletli Erisim)
sorularina cevap vermek icin performans 6lgumui yapilir (Transportation Research
Board Executive Committee, 2005).

iktisatcilar ve miihendisler kesin oldugu icin, yénetim ise verimlilik Gistiinde
belirsizlik oldugundan &lgim yapiimasini ister. Olglimin  pek ¢ok seyi
kesinlestirecegine ve pek ¢ok seyi de anlamli hale getirecegine inanirlar (Quinn,

1978). Performans o&lcimu icin veri gereksinimi gercekci ve imkan dahilinde



olmalidir. Performans dl¢cimleri, yoneticilere destekleyici ¢béziimler yaninda ortaya
cikan problemler icin yeterli bilgi ve geri bildirim saglar. Bu bilgiler gecmis ve gelecek
icin kontroliin de 6&tesinde bir yardimcidir. Ayrica periyodik olarak yapilan
performans 6lgiimii ekonomik olur. islemlerin devamlihgini sagdlayan bilgilerle geriye
donuk bilgileri iligkilendirir. Ayrica genisleme kapasitesi, yatirim kararlar ve farkli
modlar icin yatinmlarla ilgili bilgi verir. Performans olcima, alternatif yonlerin
etkilerinin daha iyi anlasilmasini saglayabilir (Transportation Research Board
Executive Committee, 2005).

isletmelere saglanan destek programlarin isletmenin sire¢c ve giktilari
Uzerindeki etkilerinin belirlenmesinde ve yine isletmenin destek programlarindan
onceki ve sonraki durumlarini karsilastirmak amaciyla performans oOlgimu
yapilmalidir (Erdil ve Kalkan, 2004).

Kaliteyi saglayan o6zelliklerden olan igsel islemler ve diger unsurlarin
dizenlenmesi ile olusan ve kalite gibi algilanan kritik girdiler ylziinden performans
Olcimu énemlidir (Glenn, 1998).

Bazi performans o6lcimleri kendine has bir gevrede; bakim, operasyon,
kurgulama ve planlamada kullanilir. Bu tir élgimler kiiguk faaliyetlerin programinda
goOsterge olusturmak ve ilerleme kaydetmek igindir. Ayrica karar alma asamalarinda
kritik dneme sahiptir (Meyer, 2000). Hemen hemen tum vakalarda ve kullanilan
performans Olgcimlerinde karar verenler icin 6nemli olan temel sonug, sistem
performansinin fark edilmeyen taraflarini gostermesidir (Pickrell ve Neumann,
2000). Performans o6lcim; ¢evresel, sosyal (paydaslar ve galisanlar) ve ekonomik
performans olarak 3 kategoride gerceklestirilen ve finans, insan kaynaklari yénetimi,
bilgi teknolojileri yaninda buatinlesik hizmetleri de igine alan ¢alismalar da kapsar
(Environment Protection Authority, 2006).

Farkh performans verileri, farkli hizmet taleplerinin kalitesini gosterir. Bununla
birlikte en iyi performans sistemi beklentiler ile eslesmeli ve ihtiyaclari karsilama
orani mumkun oldugunca yuksek olmalidir (Helsinger ve dig., 2003).

Performans dlcim yontemleri, mevcut ydnetim prensiplerini ¢ok iyi
desteklemelidir. Performans o6lgiminde, paydaslarin beklentileri ve ihtiyaglarinin
bulusturulmasi icin kararlastirilan yéntem es zamanli uygulanmalidir (Transportation
Research Board Executive Committee, 2005). Performans O&lgimleri gunimuz

isletmeleri icin degerli bilgiler saglar ve kurumsal performans bashgi ile incelenir.



1.2. Kurumsal Performans Olgiimii ve Geligimi

isletme performansi, belli bir ddnem sonunda elde edilen gikti/sonuca gére
isletme amacinin ya da gorevinin yerine getiriime derecesi olarak tanimlanmaktadir
(Akal, 2003). Performans olcme, performansin nesnel kriterlere gdére toplanan
verilerle ve 0Onceden kararlastirilmis bir metodolojiye gbére Odl¢ilmesi anlamina
gelmekte (Kiling ve Akkavuk, 2001), 6lgcme, kargilastirma ya da degerlendirme ile
belirlenmektedir. isletme gibi karmasik bir yapi tasiyan sistemlerde bu
degerlendirme ¢ok boyutlu olmalidir. Performans ¢ok genis boyutludur ve pek ¢ok
performans boyutu ile ifade edilebilir (Akal, 2003).

Performans olgutleri, orgutin hayati isaretleridir (Kabadayi, 2002). Bir
isletmenin gelecekteki yonunu belirlemek, dogru ve esnek bir dlgim gerektirir.
Cunklu nereden baslanacadini bilmemek, nereye gidilecegini bilmeyi de
zorlastirmaktadir (Ray, 1997). Kurumsal performans olgimi, kurumlarin
yoneticilerine sermayeleri (personel, bltge, memnuniyet vb.) hakkinda detayli bilgi
Uretmek amaciyla yurGtilur (Akal, 2003).

Performansin en kolay Olgllebildigi sistemler, mekanik sistemlerdir. Bir
otomobilin, bir makinenin performansi nispeten kolay ol¢llebilir. Boylesi bir élgim
sdz konusu oldugunda izlenecek metodoloji de basittir. Oncelikle arzulanan
performans durumu tanimlanir; daha sonra bu performansin hangi kriterlerle (hiz,
guvenlik, yakit miktari vb.) Olgulecedine karar verilir; duruma gore kriterler
agirhiklandirihir ve 6lgim sonuglari somut istatistiki veriler olarak degerlendirilir. Buna
karsilik acik bir sosyal sistem olan igletmelerde performansin &lgimu oldukga
zordur. Her ne kadar belirli bir kar merkezinin performansi; karllik, pazar payi gibi
Olcutlerle ve belirli bir is slrecinin performansi da; hata orani, zamaninda teslim
edilen birimlerin toplam birimlere orani vb. dlgltlerle dlgllebilse de bu dlgllebilen
performans goOstergelerine her bireyin ne kadar katkida bulundugunun acikga
saptanmasi hemen hemen imkansiz gibidir (Kiling ve Akkavuk, 2001).

Bir isletme, belirli bir zaman sonucunda olusan c¢ikti veya c¢alismalarin
neticesine gore amacinin veya gorevinin yerine getiriime derecesini performans ile
degerlendirir. Bu sonug isletmeyi olusturan unsurlarin bir batun olarak ortaya
koydugu sonuctur, bilimsel esaslara gore yapilacak sistematik bir olgme ve
degerlendirmeye dayanmalidir (Akal, 2003).

Uzmanlar genelde farkli bilim dallarinda yapilan performans &lgtimlerinin
icerikleri hakkinda anlasamamaktadir (Behn, 2002). Gerek igletme ydneticileri,

gerekse akademisyenler glinimuiz rekabet kosullarinda yénetimin ihtiyaclarini tam



olarak karsilayabilen bir performans &6lgim sisteminin olmadigini fark etmiglerdir
(Ozbirecikli ve Olger, 2001). Cogu yonetim verilen hizmeti gésteren kiime tablolarina
ve secilen hedeflere erigirken ¢ikan sonuglara blylk bir ilgi gosterir. Bu yuzden
orgltin tum performansini saglayan, kullanilan ve kurgulanan o6lgimlerin nasil
oldugu 6nemlidir (Wilcox ve Bugaj, 2004).

Literatirde kurumsal performans dlgimune duyulan ilgi gittikce artmaktadir.
Altyapiyi ve oncelikleri olusturan yoneticilerin, karar alma agamasinda artan orgutsel
etkinlik ve faaliyetlerine glivenlerinin artmasiyla beraber programlarda dizenleme ve
isletme personeline odaklanmasi arzulanan etkilerdendir (Transportation Research
Board Executive Committee, 2005). Kurumsal performans o6lcimi yaninda is
sureglerinin gozden gecirilerek yeniden degerlendiriimesi 1900’lG yillara kadar
uzanmaktadir.

Henry Ford (1908) ve Frederick Taylorun (1911) uretim ydnetiminde
yarattiklari gercek birer devrimdir. Taylor'un bilimsel yonetim programi, islerin en
kisa zamanda yapilabilecek en kiguk parcalara boélinmesini ve Fordist sistem,
Urindn  standartlastirilarak  verimliligin ~ arttirilmasi  Ustine kurulmus iki farkl
yaklasimdir (Gartman, 1998). Sonralar farkli yaklagimlarla (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) yénetim ve
kurumsal performans Ustline yapilan ¢alismalar devam etmigtir.

ikinci Diinya Savasindan sonra verimliik anlayisi énem kazanmaya
baslamis, &nceleri isglicli, malzeme, enerji, sermaye ve sonralari ise bilgi
verimliligini arttirmayi hedefleyen bir anlayis yerini almistir. Uretim artisi, enflasyon,
issizlik ve kalkinma sorunlarinin ¢ézimunde verimlilik temel anlayis olmustur (Akal,
2003). Tum bu galigmalar performans 6l¢gimu ile degerlendirilmistir.

1970’lere gelindiginde, “Verimlilik” bashgi ile incelemeler devam etmis, kisi
basi Uretilen miktar - girdi miktari ile hizmet ve Urlnlerin ¢ikti miktari performans
Olcimuande kullaniimistir (Thayer, 1972).

Sermaye odakli projelerde sermaye geri ddemesinin geleneksel olmasi
dinya capinda gelismeleri engellemis, yoneticilerin gereksiz ve bos goreviere
yogunlagmasina sebep olmus, performans Olgimini zorlastirmistir. Verilerin
maliyetli olmasi yuzunden detaylandirilmis maliyet muhasebesi gerektirmesi ve

niteliklerin fazlaligi Gretime, makine ve iscilik etkinligi oranlarina odaklanmayi



gerektirmistir. Cogunlukla maliyet hesaplari, finansal hesaplarin yardimci defteri gibi
algilanmigtir (Browne, Devlin, Rolstadas ve Andersen, 1992).

1980’li yillarda ise farkh yaklagsimlar gindeme gelmis ve gerek yoneticiler
gerekse akademisyenler degisik siniflandirmalarla performans dl¢im g¢alismalarina

yon vermiglerdir.

1.2.1. Kurumsal Performans Olgme Yoéntemleri

Literatirde yapilan kurumsal performans 6lcimu siniflandirmalari;

e Geleneksel ve Modern Olgme Yéntemleri (Kabadayi, 2002)

e Kalitatif ve Kantitatif Olgme Yéntemleri (Friedman, 1997)

e ligsel (calisan memnuniyeti) (Ozbirecikli ve Olger, 2001; Kaplan ve Norton, 2001;
National Performance Review, 1997; Gore, 1997; Lee ve Sai On Ko, 2000; Akal,
2003; Krauth ve Moonen, 2005) ve Digsal Olgiitler (misteri memnuniyeti)
(Kaplan ve Norton, 2001; National Performance Review, 1997; Gore, 1997; Lee
ve Sai On Ko, 2000; Akal, 2003; Krauth ve Moonen, 2005)

e Girdi (stok devir hizi) ve Gikti Olgiitleri (kalite, gelir, kar) (Ozbirecikli ve Olcer,
2001; Kaplan ve Norton, 2001; National Performance Review, 1997; Gore, 1997,
Lee ve Sai On Ko, 2000; Akal, 2003; Krauth ve Moonen, 2005)

e Finansal (Ozbirecikli ve Olger, 2001; Kaplan ve Norton, 2001; National
Performance Review, 1997; Gore, 1997; Lee ve Sai On Ko, 2000; Akal, 2003) ve
Finansal Olmayan Olgiitler (Ozbirecikli ve Olger, 2001; Kaplan ve Norton, 2001;
National Performance Review, 1997; Gore, 1997; Lee ve Sai On Ko, 2000; Akal,
2003; Krauth ve Moonen, 2005) olarak degisik yaklagimlarla ele ahinmistir.

1.2.1.1. Geleneksel ve Modern Performans Olgme Yontemleri

Bu yaklasimda performans dlgimleme 1980 oncesi ve 1980 sonrasi olarak
iki evrede incelenmistir. ilk evrede kar, yatinmin geri doéniisii ve verimlilik gibi
finansal olgutler agir basarken, ikinci evrede ise yeni Uretim teknolojileri ve
felsefelerinin uygulanmasi ile degisen musteri ihtiyaclarini karsilama 6n plana
cikmistir. Bu ikinci evrede meydana gelen yenilik ve degisimler geleneksel
performans dlgutlerinin sinirlarini agsmigtir. Bu ylizden igletmeler basarilarini devam
ettirmek ve artirmak igin yeni dlgutler ortaya koyma zorunlulugu ile karsi karsgiya
kalmiglardir (Ghalayini ve dig., 1997) Geleneksel ve Modern performans oélgutleri ve

Ozellikleri Tablo-1’de yer almaktadir.



1.2.1.1.1. Geleneksel Performans Olgme Yéntemleri

Performans o6lcuminde geleneksel maliyetler, maliyet kalemleri ile
hesaplanmigtir.Yonetimin faydalandigi muhasebe raporlari Uretim stratejisi ile
dogrudan iligkilendirilememis, dretim ve dagitim c¢alismalari ve fiyatlandirma
kararlari yaniltici ve ilgisiz olmustur. Bu ylzden geleneksel performans o6lgim
tekniginde bazi problemler ortaya ¢ikmistir. Gegen yillarla birlikte maliyet kalemleri
de degismis, detayh analizler dnemini yitirmis, dogrudan ve dolayli maliyetler
arasindaki fark (degisken ve sabit maliyetler) kullaniimasi icin fazla kaliplasmis,
Ozellikle bozuk Grin maliyetleri genel giderler icinde yer almistir (Browne, Devlin,
Rolstadas ve Andersen, 1992).

Geleneksel muhasebe raporlari 6rgit icinde bdlimden bolime farklilik
gostermis ve degdisen ihtiyaclara gore degismis, bu ylzden maliyet muhasebesi
raporlari genellikle ¢ok ge¢ alinmistir. Sonug olarak genellikle iglerine yardimci
olmadigindan operasyon yoneticileri tarafindan kugumsenerek izlenmis ve bu
raporlari kullananlar negatif degisimlere sebep olmakla suglanmiglardir (Browne,
Devlin, Rolstadas ve Andersen, 1992).

Geleneksel sonug¢ temelli yonetim sistemlerinde, performansin kanitlarla
desteklenmesi ve dénem doénem verilen raporlar basar icin kritik faktdr olarak

go6riulmustir (Caiden, 1998).

Tablo 1 Geleneksel ve Modern Performans Olgltleri

B ) GELENEKSEL ) MODERN ]
OZELLIKLER PERFORMANS OLGUTLERI PERFORMANS OLGUTLERI
Sistem yapisi Muhasebe standartlari isletme stratejisi

Olgiit tipleri Finansal Operasonel ve finansal
Denetleme Orta ve tepe yoneticiler TUm personel

Siklik Haftalik ve aylik Saatlik veya gunlik

Gercekle olan bag Dolayh Basit, uygun ve dogrudan
Atolyeye uyum Kullaniimamig Kullaniimig

Sekil Sabit Esnek, degisken

Yerel-genel uyumu Sabit, degismeyen Dinamik, duruma bagh

Sabitlik Sabit, degismeyen Dinamik, duruma bagh

Amag inceleme lyilestirme

Yeni yaklagimlari destekleme  |Uygulamasi zor Uygulanabilir

Surekli iyilestirmedeki etki Engelleyici Destekleyici

(Kabadayi, 2002)



Son zamanlardaki biyik degisiklikler ve teknolojinin de gelismesi ile Gretim
teknikleri geleneksel performans o6lgim sisteminin yerini almis ama bu da uzun

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

1.2.1.1.2. Modern Performans Olgme Yontemleri

Modern performans oOlcimua yeni gelistiriimemis sadece uyarlanmistir ve
uyarlanan performans o6lcimul var olan sistemin yerine gecmistir. Yeni sistemde
farkli yontemler gelistirilerek degisik Ulke ve igletmeler tarafindan performans
Olctimleri yapilandiriimistir. Performans 6lgim sistemlerinden biri SINTEF (Stiftelsen
for Industriell og Teknisk Forskning) tarafindan gelistirilien TOPP (Terminal Operated
Production Program) sistemi Norvec'te, Norve¢ Teknoloji Enstitisu tarafindan
kullaniimaktadir (Browne, Devlin, Rolstadas ve Andersen, 1992).

o Etkililik — musteri memnuniyeti,

o Etkinlik — kurulusun kaynaklarinin ekonomik ve optimal kullanimi,

e Degisim yetene@i — deger degisimini stratejik olarak fark etme geklinde ug¢ farkl
boyut Ustiinde odaklanmistir.

Modern performans o6lgciminden bir digeri AMBITE (Anvanced
Manufacturing Business Implemantation Tool for Europe) performans dlgim sistemi
1996 yihinda Bradley tarafindan ortaya atilmistir. Girisim icin alinan stratejik
kararlarin etkisini tayin etmek igin orta diizey yoneticiler tarafindan kullanilan gelisim
teknigidir. Kritik bagsari faktorleriyle yatirnm planinin olusturulmasi igin bir arag saglar.
Performans olgimleri yatirim stratejisi ile hem dogrudan iligkili hem de surece
yoneliktir (Browne, Devlin, Rolstadas ve Andersen, 1992).

ENAPS (European Network for Advanced Performance Studies), Norveg,
irlanda, Almanya, Fransa ve Hollanda'nin yer aldigi bes farkli endlstriyel ortak
tarafindan desteklenen performans 6lgiim sistemidir. Uriinlerin kullanim émriinin
sonu ile iligkili Uretim yatirimlarinda gelecek tahminlerini gosteren bir modeldir

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

1.2.1.2. Kalitatif ve Kantitatif Performans Olgme Yéntemleri

Yapilan ¢alismalarda, ¢evre ve oOrgutsel kiltirde resmi olmayan faktérlerin
kurallarla olugturulmus faktérlerden daha 6nemli oldugu ortaya ¢ikmistir. Analitik
(cozuimsel) yapilar, performans gostergelerinin secimini gerekli kilar. Nitelik, kalite

ve zamanlama en etkili ve basit gostergelerdir. Gozden gegirilen c¢alismalar,
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performans 6lcim sistemlerinin iceriginin degisim felsefesine bagl oldugunu ortaya

koymustur (Poate, 1997).

TKY (Toplam Kalite Ydnetimi) ile iligkili olarak isletme performansinin iki

boyutu tanimlanmistir (Kaynak, 2003).

e Finansal ve pazar performans boyutlari (Kantitatif); yatinmin geri dénisu, satis
artist, karhlik artisi, pazar payl ve pazar payindaki blylimeyi icermektedir
(Kaynak, 2003).

o Kalite performans boyutlari ise (Kalitatif); Grtin/hizmet kalitesi, verimlilik, iskarta
ve yeniden isleme maliyeti, bitmis Urtn/hizmetin musteriye ulastirma zamani ve
satin alinan malzemelerin ulastirma zamani olarak sayilabilir (Kaynak, 2003).

Kalite performansi, i¢ kalite performansi (Urlin ve islem hatalari, maliyet,
verimlilik, etkinlik, buyume, egitim, calisanlarin memnuniyeti) ve dis kalite
performansi (musteri memnuniyeti, karlilik, pazar payi ve satiglar) olmak Uzere iki
boyutta olgulebildigi gibi ic ve dis kalite performanslari birlikte de olcilebilir.

Avustralya igletmelerinde en ¢ok kullanilan dlgiimler; musteri memnuniyeti, Urln

performansi ve kalitesidir (Xuel ve dig., 2003; Erdil, Alpkan ve Biber, 2004).

1.2.1.3. igsel ve Digsal Performans Olgme Yéntemleri

1.2.1.3.1. igsel Performans Olgme Yoéntemleri

1970-1980’li yillarda birim seviyesinde performans olcimd baglamigstir.
Arastirmacilar batin isletme birimlerinin performanslarini incelemeye ydnelmigler,
icsel surecler ve dlgitler Gstlinde ¢alismalar hizlanmistir (Tunalv, 1992).

Bazi arastirmacilar genel isletme performansi ile iligkili fonksiyonel veya
birimsel performans igin yapi gelistirmiglerdir (Globerson, 1985; Maskell,1991;
Kaplan ve Norton, 1992). Arastirmalar genellikle, fabrika sistemleri ile isletme
performansinin iliskili oldugu ve onu nasil etkiledigi UGzerinde yodunlasmistir.
Zamanla, imalat sistem performansinin butin igletme performansi Uzerinde etkili

oldugu kanisina varilmistir (Lockamy ve Spencer, 1998).

1.2.1.3.2. Digsal Performans Olgme Yéntemleri

Kalite dlgutu, paydas beklentilerinin karsilanip kargilanamadidini bize anlatan
digsal Olgutlerdendir. Kalite Olgutleri arasinda guvenilir olma, dogruluk, saygi,

yeterlilik, ihtiyaclari kargilayabilme gibi Griin ya da hizmet ile ilgili dl¢utler yer alir.
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Ayrica Paydas sikayetleri ve duzeltme hatalari gibi kalite eksikligi de olculebilir
(Uludag Universitesi Rektorliigii Gelisim Planlama Kurulu, 2002).

Getiri olgutleri, elde edilen fiili sonuglari ya da programin yararini ya da
etkisini Olger. Politika olusturanlar ilgilendirirler; ancak yeterli bilgi vermeyebilirler,
¢unkl dlgime elverigli olmayabilirler. Yalniz ¢ikti dlcitleriyle karistirilmamalidir,
getiri dlgltleri programin etkin olup olmadigini belirler (Uludag Universitesi

Rektorligu Gelisim Planlama Kurulu, 2002).

1.2.1.4. Girdi ve Gikt1 Olgiitleri ile Performans Olgme Yéntemleri

1980’lerin ortasinda, TZU (Tam Zamaninda Uretim) felsefesinin ortaya
cikmasiyla, performans o6lcim arastirmalari imalat planlamasi ve kontrol
sistemlerine yonelmistir. Daha sonra bu gelismeleri bilgisayar destekli imalat ve
esnek Uretim sistemlerindeki konularda performans ol¢imlerinin  arastiriimasi
izlemigtir. Kalite, maliyet, zaman ve esnekligin cesitli boyutlarini stratejik agidan
incelerken girdi-¢ikti iligkisi Uzerinde de durulmustur (Tunalv, 1992). Girdi ve Cikti
Olcltleri ile hizmet performansinin dlgiminde nicelik ve nitelik karsilagtirmasi

Tablo-2’de yapilmigtir.

Tablo 2 Girdi ve Cikti verilerinin Nitelik ve Nicelik Kargilastirmasi

NIiCELIK NITELIK

GIiRDI |Ne kadar hizmet saglayabildik? Ne kadar iyi hizmet saglayabildik?

CIKTI |Ne kadar hizmet verebildik? Hizmetlerimiz ne kadar iyi?

(Friedman-1997- drlnlerle ilgili tablo, hizmetler igin uyarlandi.)

Yoneticiler kendi program etkinliklerini zorluk yagamamak icin, ilgili kigiler ise
rekabet iginde olduklarindan program hedeflerini gdsteren degiskenleri belirlemek
icin girdi ve c¢iktilarla élcim yapilmasini isterler. (Berman ve Wang, 2000; Poister ve
Streib, 1999).

isglicli, materyaller, ekipman ve hedef kitle gibi faktérler girdileri olusturur.
Hizmetin toplam maliyetini 6lcmek ve kaynaklarin kompozisyonu, hizmetlere olan
talebi belirlemek agisindan énemlidirler (Uludag Universitesi Rektorligi Gelisim
Planlama Kurulu, 2002).
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Cikti 6lgltleri, herhangi bir program ya da faaliyetin diizeyini belirler. is
zamanlari bagka bir ifade ile hizmetlerin yerine getirilebilmesi icin gerekli olan
zamanin saptanmasina yardimci olur. Programlarin neler Urettiginin belirlenmesini
saglar. Ancak sinirhidirlar, ¢lnkld program hedeflerine ulasilip ulasilamadigi
konusunda ya da hizmetlerin etkinligi ve kalitesi hakkinda bir bilgi ve programin
basarisi hakkinda kesin bir fikir vermez (Uludag Universitesi Rektérligiu Gelisim
Planlama Kurulu, 2002).

Cikti Uzerine yogunlasan performans yonetimi veya o&lgim degerleri,
degiserek, cikti veya faaliyetin kaliteli ve zamaninda tamamlanmasi Ustlinde
odaklanmistir (Management Advisory Committee, 2001). Kalite, dagitim, ¢evrim
zamani, talebe duyarlilik, musteri memnuniyeti ve savurganligi en aza indirme
sonuglari olusturur. (Demirkaya, 1993).

Girdiler/Ciktilar; faaliyetler teknik beceriler, bireysel etkinlik, yaraticilik, ekip
calismalari, kaynaklarin elde edilebilirligi olarak bes farkh bélimde incelenebilir,
ayrica i¢ ve dis olmak Uzere gdsterge matrisi olusturulabilir (Demirkaya, 1993).

Yapilan hizmetler igin gereken ve bu hizmetlerin sonucunda ortaya ¢ikacak
Urdnlerin degerlendiriimesinden olusan girdi — c¢ikti ve sonu¢ goéstergeleri de,
gOstergelerin  bir bagka siniflandirma ydntemi olarak goérUlmektedir. Girdi
gostergeleri olarak, isletmelerde kullanilan kapasite oranlari, dagitici basina disen
mektup sayisi, operatdr basina disen abone sayisi veya bankada gérevli memur
basina disen musteri sayisi alinabilir. Cikti géstergelerinde ise is¢i basina ¢ikarilan
kdmar miktari, Urin basina istihdam maliyeti ve Uretilen Grun miktari gibi birgok
gbsterge hem calisanlarin hem de isletmelerin performansinin dl¢iimesinde
kullanilabilir (Akin, 2006).

Etkinlik (ve verimlilik) dlgcitleri ise gesitli oranlarla ifade edilirler. Cikti/ girdi,
zaman/ ¢ikti, maliyet/ girdi, maliyet / getiri oranlari gibi ele alinmaktadir (Uludag
Universitesi Rektorliigi Gelisim Planlama Kurulu, 2002). Girdi ve gikti dlgitleri ile ele
alinan performans anlayiginda, amag¢ kari maksimuma g¢ikarmaktir. isletmenin
surekliligini saglayan, uzun donemli ve topluma katki saglamaya yonelik bir amac¢
s6z konusudur (Akal, 2003). Etkileri ise strateji, vizyon, misyon, pazarlama, mali ve
beseri hedefler Ustliinde goérulur (Demirkaya, 1993).

Bazi literatlr sonugclari ise elde edilen hasila dlgimune odaklanarak giktilari
g6zden kagirmaktadir. Sonuglar énemlidir fakat ¢iktilar ve sonuglar arasinda dogal
bir baglanti vardir, dolayisiyla ciktilar g6z ardi edilmemelidir (Transportation

Research Board Executive Committee, 2005).
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1.2.1.5. Finansal ve Finansal Olmayan Performans Olgme Yéntemleri

1.2.1.5.1. Finansal Performans Olgme Yontemleri

Finansal olcutler girdileri c¢iktilara donUstirme sirecinin etkinligini dlgen
sayisal degerlerdir. Olglt tipleri 6rgutten orgiite degisiklik gésterir ve sayilari
artabilir. Performans Olgutleri igletmenin duzeyi hakkinda gerekli bilgileri tespit
etmede ve yoOneticilere karar alma, planlama, kontrol ve amaclara uygunluk
konularinda yardimci olurken, iyilestirme gereken alanlar hakkinda da bilgi verir
(Kabadayi, 2002).

Tarihi slrecte isletmeler finansal gdstergeler Ustiinde odaklanmislardir
(Krauth ve Moonen, 2005; Akal, 2003). Geleneksel yontemler ise genellikle maliyet
ve muhasebe yodnetimi Ustunedir. Bu teknik 19. ve 20. ylzyil baslarinda Uretim
endustrisinde geliserek 1930’larda performans olcimunde sekilsel bir hal almigtir
(Browne, Devlin, Rolstadas ve Andersen, 1992). Performans olcimuinin
profesyonel ve akademik yetersizlikler yliziinden guglikle ilerledigi yoninde gugli
bir kani vardir (Behn, 2002; Rivenbark, 2004).

Gergeklesen biitce ile dngorilen bltce arasindaki kiyaslama, ulasim vergileri
ile karsilanan maliyetler, yatinm taahhutleri, yeni finansal sermaye taahhutleri
finansal performansi olusturmaktadir (International Transportation Committee,
2004).

Performans tahminlerine odaklanma 1960 ve 70’lerde artmis fakat pek ¢ok
birimde sistematik ve etkin pratikler bir kural gibi yerlesmistir. 1980’lere dogru kamu
yonetiminde reform dalgasi 6zel sektori de igine alan ydnetim duslincesindeki
yukseligsle mesgul olmustur. Bu trendin 6zelligi etkili ydnetim ve performans igin
birimlerin  muhasebe ve hésila  degerlerini ydénetmesi Ustine odaklanmistir
(Management Advisory Committee, 2001).

Gecmis literaturlerde finans ve muhasebe kayitlari, kurum performansinin
Olciml ve raporlanmasi ile iligkilendiriimistir (Burke, 2004; GFOA-Government
Finance officers Association, 2002; Olson ve dig., 1998). Muhasebe bazi yénlerden
performans 6lgimine benzese de uzmanlarla gevrelenmis alani genis ve sinirsizdir
(Horngren ve dig., 2002; Behn, 2002). Tahakkuk tanimiyla sekillenen ciktilar gergek
kaynak hesabi ile baglantihdir. Elde edilecek hasila da bitce ve hesaplamalarin
performans bilgisini saglamasi amaclanmigtir, ki bdylece fayda-maliyet analizi

yapilabilir (Measuring the Performance of Government Departments, 2001).
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Bununla birlikte uzmanlara gére, muhasebede bir netlik vardir, problemlerin
tipi ve sinirlar iyi tanimlanmistir. Muhasebe maliyetlerinde genel tema, “Farkh
amaglar icin farkli maliyetler”, “Farkli amaglar igin farkli performans olgimleri” sanki
kullanilan bir regcete olmustur (Horngren ve dig., 2002; Behn, 2002).

1987 yilina gelindiginde Art Schneiderman tarafindan olusturulan ve
1990’lardan sonra Kaplan ve Norton tarafindan gelistirilen Balans Skorkarti veya
diger bir dedisle Dengeli Basarim Gostergesi (Balanced Scorecard) performans
6lcme yonteminden daha ¢ok strateji gelistirme araci olarak kullaniimaktadir. Balans
Skorkart'nda musteri, ic is slrecleri ve 06grenme-gelisme boyutlari Ustinde
durulurken (Saygili, 2007) finansal boyuta olduk¢a fazla 6nem verilmektedir.

Finansal dlcutler finansal olmayanlara gore 6zellikle ana islemlerde uzun
dénemde gercek degerlere ulasildigindan alinan iyi bir performans goéstergesidir.
Finansal élciimler sayesinde saglanan is performans raporlari baski unsuru olarak
kullanilir (Banker, Konstans ve Mashruwala, 2000). Buna ragmen finansal dlgimler
temelde gecmisi 6lgmeye yonelik oldugundan bir isletmenin hayati performans
faktorleri arasindaki baglantiyi tam olarak agiklayamaz (Akal, 2003). Bir cok
isletmenin sadece kéar tabanli performans &lcim sistemlerini kullanmasi, kisa
doénemli gostergelere bagli kalinmasi yaninda, eksik ve tek yanl dlgim ve
performansi etkileyen faktérler arasinda dengesizlik olusturdugu 6ne surllerek
elestiri konusu olmustur. Bu tir problemler 6zellikle, ¢iktilarin soyut 6zelliginden
dolayi, performans dlcimi zor olan hizmet sektériinde daha belirgin bir sekilde
hissedilmistir (Ozbirecikli ve Olger, 2001).

isletmelerde kalite, déngli zamani, ulastirma zamani, dagitim ve yeni iriin
tanitimi ne kadar saglanirsa o kadar buyik pazar payina ulagiir. Onemli olan
faaliyetler ve finansman arasindaki baglantinin kesin olarak nasil kurulabilecegini

anlamaktir (Malcolm Baldrige, 1987).1

1.2.2.5.2. Finansal Olmayan Performans Olgme Ydntemleri

Klasik 6lgim sistemlerinin dayandigi verimlilik, karlihk, maliyet oranlar artik

gunumuz performans yonetimi anlayisinda yetersiz kalmaktadir. Bunun igin daha

1 Amerika Birlesik Devletleri’nde kalitenin énemini vurgulamak, kalite bilincini arttirmak ve kalite
konusunda basarilar elde etmis Amerikan igletmelerini 6dullendirmek amaci ile 1987 yilinda bir yasa ile
olusturulmustur. Odiil sadece belirli bir riin ya da hizmet igin verilmemektedir. Her yil iki &diil
veriimekte odlller G¢ ana kategoride dagitiimaktadir. Bunlar Uretim, hizmet ve kiguk isletme
kategorileri olarak belirlenmistir. Malcolm Baldrige Odiilii temel yedi kritere gére verilmektedir. Bu
kriterler sirasiyla; Liderlik, Bilgi ve Analiz, Stratejik Planlama, insan Kaynaklari Gelistirme ve Ydénetimi,
Sure¢ Yonetimi, Faaliyet Sonuglari, Musteri Odakliligi ve Misteri Tatmini olarak sayilmaktadir.
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yeni ve degigik kavramlar, 6lcim yontemleri ve gostergeler geligtiriimektedir ve
gelistirilecektir (Akal, 2003).

Kurumsal performansi, finansal ve finansal olmayan performans olarak ikiye
ayrildiktan sonra, finansal olmayan performans da c¢alisan memnuniyeti, musteri
memnuniyeti ve Urin kalitesi olarak Uge ayriimistir. Misteri memnuniyeti pek ¢ok
isletme icin gittikge daha da ¢ok énem verilen ve finansal olmayan ana bir unsurdur
(Banker, Konstans ve Mashruwala, 2000).

Bugliniin kiresel rekabet sartlari, finansal olmayan performans olcitlerinin
(zaman, esneklik, kalite, vb.) bir isletmenin performansinin &lgilmesinde
kullaniimasini gerekli kilmaktadir. Artik modern isletmelerde karar almak igin sadece
finansal performans olcumleri yeterli olmamaktadir. Cunkl performans o6lgimi
isletmede alinan stratejik kararlari etkilemektedir. Buglin bir ¢ok isletme finansal ve
finansal olmayan performans olgcimlerinin her ikisini de birlikte kullanmaktadir
(Suwignjo, 2001; Erdil, Alpkan ve Biber, 2004).

Son zamanlarda, finansal olmayan olcutlerin (kalite, musteri memnuniyeti
vb.) bultlinlesmesi bazi calismalarda populerlik kazanmaya baslamistir. Bazi
yazarlar butinlesmenin pozitif etkilerinden sbz ederken, igletmeler musgteri
memnuniyetinin fazlaca énemsenmesi ylzinden 6deme baglantilarindan sonra
problemlerle karsilastiklarindan bahsederler (Widmier, 2002).

Bir isletmenin performansini gérmek igin sadece finansal gdstergelere
bakmak yeterli degildir. Finansal boyut, misteri boyutu, isletme i¢i surecler boyutu,
6grenme ve gelisme boyutu olarak dért ayri boyutun incelenmesi gerekmektedir.
Her boyutu o6lgcmek icin farkh olcitler belirlenebilir. Musteri boyutu igin muasteri
tatmini, 6grenme ve gelisme boyutu igin ¢alisanlarin morali, ¢alisanlardan gelen
Onerilerin miktari v.b dl¢utler belirlenebilir (Kaplan ve Norton, 1992; 1999).

1980’lerin ortasinda Birlesik Devletlerde, misteri memnuniyeti sonuclarindan
hareketle ¢alisan ddemelerinin bir kisminda dizenleme yapilmig ve yapilan planlar
finansal olmayan Olgutler Ustinde sekillenmistir. Son alinan sonuglarla da alinan
kararlarin yerinde oldugu gorulmustur (Towers Perrin, 2006).

Finansal olmayan performans dlgumleriyle;

e Mdsteri memnuniyeti gibi finansal olmayan oélcimlerin 6rgltsel basariyi nasil
etkiledigi

e Dogru dlcimleri iceren, uygulanmis ve gelistirilmis magsteri aragtirmalarini ve

e TUm caliganlar bilgilendiren bu tur dlgimlerin personel ddullerini nasil etkiledigi

anlasilir (Tuzovic ve Bruhn, 2005).
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Finansal veya finansal olmayan c¢ikti olgutleri tepe ydnetime sirecin
sonuglarini verir ve bunlar kaynaklarin kontrolinde kullanilir (net kar, pay basina

getiri, masteri memnuniyeti, érgitsel etkinlik vb.) (Kabadayi, 2002).

1.2.2. Kurumsal Performans Olgiitleri

Cesitli yazarlarca ele alinan kurumsal performans olgttlerine yillar bazinda
bakilacak olursa; Uretkenlik, kalite, hizmet, yatirnmin geri dénisi (Skinner, 1969);
kalite seviyesi (hata yuzdesi), kalite maliyetleri (koruma maliyeti+degerleme
maliyeti+hata maliyeti) (Campanelle ve Corcoran, 1983); ¢cikti  hacmi, birim basina
maliyet, kalite, zamaninda teslim, is gucu verimliligi, yeni Grin sunma yetenedgi,
Urdn esnekligi, hacim esnekligi (Richardson, Taylor ve Gordon, 1985); maliyet-teslim
suresi (Rosenfield, Shapiro ve Bohn, 1985); maliyet ve etkinlik, Urln
kalitesi/guvenirlik, teslim suresi ve guvenirligi, yatinm, Urin esnekligi, hacim
esnekligi (Skinner, 1985) lstlinde durulmustur.

Uygunluk seviyesi (hatasiz driin orani, maliyet=degerleme maliyeti+koruma
maliyeti+hata maliyeti) (Fine, 1986); fiyat, kalite tutarligr (uygunluk), yuksek
uretkenlik, esneklik, hizli hacim degisimi, hizli teslimat, glUvenilir teslimat, satis
sonras! hizmet, promosyon (Miller ve Roth, 1988); kalite, birim Uretim maliyeti,
envanter degisimi, gelisme hizi, zamaninda teslim, yigin buyukligu, genel maliyetler
(Ferfows ve De Meyer, 1990); genel maliyetler, tUretim maliyeti, teslim hizi, yeni Grin
gelistirme hizi, stok hizi, kalite (Miller ve Kim, 1990); islem suresini azaltma, is gicl
uretkenligi, girdi-cikti kalitesi, Uretim birim maliyeti, tahmin uygunlugu (Schonberger,
1990); isletme suresi, teslimat guvenirligi, kalite, fiyat, tasarim esnekligi, hacim
esnekligi (New, 1992) Ustline ¢aligsmalarda mevcuttur.

Maliyet, zaman (esneklik, hizmet, teslim, yenilikcilik), kalite (gUvenirlik,
uygunluk, dayanikllik, hizmet verilebilirlik, esneklik) (Carbett ve Van Waasenhove,
1993); teslim suresi, kalite tutarliyi/yetenegi, Uretkenlik, satis maliyeti (Flynn ve dig.,
1996); imalat maliyetleri, kalite tutarligi, isleme suresi, teslimat guvenirligi, yeni drin
sunum hizi ve orani, urun gesitliligi (Mapes, 1996); Uretkenlik, musteri hizmeti (New
ve Szwejczewski, 1996); masteri memnuniyeti (Friedman, 1997); etkinlik ve etkililik,
fayda-maliyet ve geri donen yatirmlar (Filippini, 1998; Kabadayi, 2002; Késeoglu,
2005); zaman gizelgeleri, kaynak kullanimi ve tamamlanan rapor sayilari ile iliskili
ciktilar (Audits Report 28, 2000); musteri memnuniyeti, pazar payi, ret sayisi, yenilik
Olgusu (Cristiano, 2003, Erdil, Alpkan ve Biber, 2004); sermayenin muhafaza

edilmesi, hareketliik ve erisilebilirlik, operasyonlar ve bakim, emniyet
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(Transportation Research Board Executive Committee, 2005); hizmeti ve Urdn0
kullananlara yonelik anket-saha arastirmalari, mevcut mevzuat c¢ergevesinde
yapilan denetimler ve incelemeler, bagimsiz kuruluslarca yapilan degerlendirmeler,
istatistiksel gdstergeler, 6zdegerlendirme siregleri, operasyonlarda etkinlik, musteri
merkezli hizmet, Uretimde etkinlik, glvenlik, personelin gelisimini saglamak, hesap
verebilir yonetim (Saglik Bakanligi, 2006) gibi finansal kriterlerin de yer aldigi gesitli
calismalar yapildigi gorulmektedir.

Yuksek performans gosteren isletmelerin paydaslari, islemleri, kaynaklari ve
orgutun kendisi birer anahtar kuvvet olmaktadir (Kotler, 2003). Glnumuzun yuksek
performansli orgutlerinde genel olarak kullanilan kriterler; verimlilik (Efficiency)
(Akal, 2003) Ustline olmakla birlikte liderlik, strekli 6grenme, sirekli gelisim, musteri
odakhlik, performans amaglarinin gerceklestiriimesi, karsilikh etkilesim, isin
niteliginin acgik ve net olmasi, bireysel yeteneklerin degerlendiriimesi, yaraticiligin
takdiri (Krauth ve Moonen, 2005; Akal, 2003), ¢cok kaynaktan geri bildirim, degisim
ve esneklik (talebe gore ve hizl Uretim-esnek Uretim teknolojileri-pazara hizli uyum)
kurumsal performans olgimu kriterleri olarak sayiimaktadir.

Takim c¢alismasi (is tanimlari ve is kurallari ortadan kalkmakta, isler kendi
kendini yoneten is gruplari-self directed teams- olarak yUratiimektedir), cevreye
saygl, sosyal sorumluluk (Akal, 2003), etkinlik (Effectiveness) (Krauth ve Moonen,
2005; Akal, 2003), etkililik (Krauth ve Moonen, 2005), esneklik (ve degisim) (Akal,
2003) kriterleri de kullaniimaktadir.

Ayrica, kalite (Akal, 2003), calisma yasaminin kalitesi (Akal, 2003), karlilik ve
bitceye uygunluk (Akal, 2003), musteri memnuniyeti (Akal, 2003; National
Performance Review,1997; Ozbirecikli ve Olger, 2001; Kaplan ve Norton, 2001;
Gore, 1997; Krauth ve Moonen, 2005), i¢sel isletme slregleri (National Performance
Review,1997; Ozbirecikli ve Olger, 2001; Kaplan ve Norton, 2001; Krauth ve
Moonen, 2005; Gore, 1997), isin niteliginin acik ve net olmasi (Akal, 2003), calisan
memnuniyeti (National Performance Review,1997; Gore, 1997), gelisimi (Akal,
2003; Krauth ve Moonen, 2005), topluluk ve hissedar/paydaslarin memnuniyeti
(National Performance Review, 1997; Gore, 1997), finansal perspektif (Ozbirecikli
ve (")Iger 2001; Kaplan ve Norton, 2001; National Performance Review,1997; Gore,
1997), sirekli 6grenme (Ozbirecikli ve Olger 2001; Kaplan ve Norton, 2001; Akal,
2003) ve blyime (Ozbirecikli ve Olger 2001), hedef ve sonuglara odaklanma (Akall,
2003), katilimcilik (katihmla performans hedeflerini belirleme) (Akal, 2003) kriterleri

de arastirmalarda kullaniimaktadir.
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Sonug olarak, orgiitsel performans ydénetimi bir kesiftir. Orgitlerin
basarisizliginin sebeplerini  bulmak veya bagl dretim ciktilarinin 8lgima igin
bolgeler ve birimler arasinda yeni bir yonteme ihtiya¢ vardir (Management Advisory
Committee, 2001).

1.2.3. Kurumsal Performans Olgiimiiniin Faydalari

Performans o&lgumu, kurumlar icin pek cok fayda saglar. Bir faydasi
performans, hedefler ve program ustlinde odaklanan ve asagidan yukariya dogru
geligtirilen (Kabadayi, 2002) stratejik plana yapi olusturmasi, digeri ise Ust yonetime
program performansi Ustiinde raporlama mekanizmasi yaratmasidir (Gore, 1997).

Performans olgcmek iyi bir yonetim faaliyeti icin gereklidir. Ayrica hizmetlerin
kalitesini, calisanlarin ve ydneticilerin amag¢ ve hedeflere ulasmada neyin 6nemli
olduguna odaklanmalarini ve karsilastirma olanaklarini arttirir. Butge incelemesi ve
bitcenin saglikli bir sekilde isleyebilmesi acisindan 6nemlidir. Kurumlara “kamu

kaynaklarinin nigin harcandigi” sorusuna yanit vermede yardimci olur (Uludag
Universitesi Rektorligi Gelisim Planlama Kurulu, 2002).

Kurumlar performans dl¢imi sayesinde; ana aktiviteleri, kaynak ve girdileri,
artn veya hizmetleri (¢iktilari), migterileri, her bir ig bdlgesi igin arzu edilen hasilati,
kurum igin kritik destek fonksiyonlarini (kaynak yonetimi) vb. daha iyi tanimlama ve
tanima kabiliyeti kazanir (U.S. Department of Energy office of Policy and Office of
Human Resources Administration, 1996). Performans gelisimi siresince
karsilastirma standartlari dolayli olarak degisebilir, memnuniyet ise dogrudan
etkilidir ve degisir (Johnson, Anderson ve Fornell, 1995; Tse ve Wilton, 1988).

Kurumsal performans 6lgiimuntn; élgim (teknik élgciim sorunlari), raporlama,
kiyaslama, yonetim ve performans sistemi (Audits Report 28, 2000) olmak Uzere
bes ana alani vardir. Departmanlar performans bilgisinin Uretimi asamasinda,
performans Olgim ve gelisimi arasinda ortaya ¢ikan performans planlari ve
pratiklerini kapsayan raporlardan yararlanirlar (Measuring the Performance of
Government Departments, 2001).

Kurumsal performans oOlgcimu ve hizmet c¢iktilari, gergek performans
raporunu olusturmak igin kullanilir (Ammons, 1996; Coe, 2000). Orglitsel degerleri
gOsteren, liderlik davranislari ve ¢ikti dagihmi gibi her bir degiskeni hesaplamaya
dahil eden bir performans ydnetim sistemine ihtiya¢c duyulmaktadir. Bu 6zel sektor

ve kamu sektorl igin bir sorundur. Herhangi bir performans yénetim yapisinin temel
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bilesenleri olan o&rgutsel ve bireysel seviyelerdeki Olgimler isletmeye yetenek

kazandirir (Management Advisory Committee, 2001).

1.2.4. Performansi Etkileyen Faktorler

1.2.4.1. Kurumsal Performansi Etkileyen Faktorler

Kurumsal Performansi etkileyen faktorler:

o Kurumsal Motivasyon; tarihge, misyon, kalltur, tesvik ve édiller,

e Kurumsal Kapasite; liderlik, insan kaynaklari (The International Development
Research Centre, 2009), finans yonetimi (Hudson, Smart ve Bourne, 2001; Akin,
2006), kurumsal faaliyetler, program vyonetimi, altyapi (The International
Development Research Centre, 2009), kurumlar arasi baglanti ve

o Dis Cevre Faktorleri; musteriler, yonetimsel (Farazmand, 2006; The International
Development Research Centre, 2009) ve yasal faktorler (The International
Development Research Centre, 2009), sosyo-kltirel faktorler (The International
Development Research Centre, 2009; Farazmand, 2006), teknolojik faktorler
(Akin, 2006; Farazmand, 2006; The International Development Research Centre,
2009), paydaslar (Farazmand, 2006), ekonomik faktérler (Farazmand, 2006; The
International Development Research Centre, 2009), politik faktorler (Farazmand,
2006; The International Development Research Centre, 2009) olarak sayilabilir.

Kuruluglarin finansal tablolarindan faydalanilarak yapilan ve kurulusun
finansal yapisinin énceki yillara kiyasla gelisimini belirlemeye yarayan ve kurumsal
performansi etkileyen goéstergelerine finansal performans go&stergeleri adi
verilmektedir. Yoneticiler, anahtar finansal performans belirleyicilerini segerek
kurulusun finansal performansinin  dlgclimesini  bu belirleyiciler araciligiyla
saglamaktadirlar. Anahtar finansal performans belirleyicileri Hasilat, Vergi éncesi
kar, Aktiflerin getiri orani, Cari oran, Sermayenin karlihgi ve Alacak devir hizi gibi
birgok orandan olusabilmektedir (Akin, 2006).

Kullanilan mali tablolardan, kurulusun mal ve hizmet Uretim maliyeti
kompozisyonunun gelisimi, dolayl ve dolaysiz is¢i maliyetindeki zaman serisi, ileriye
yonelik nakit akim projeksiyonlari gibi birgok alanda bilgiler elde edilerek diger
igletmelerle kiyaslama imkani saglanmakta ve igletmenin sektor ortalamalarina gore
hangi konumda oldugu tahmin edilebilmektedir (Crown Company Monitoring
Advisory Unit, 2005). Dolayisiyla kurum ya da kurulusun finansal durumu

performansini belirleyen énemli bir faktérdir.
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Finansal olmayan, ancak kurulusun performansini etkileyen unsurlarin da
tespit edilerek performans dlcimine konu edilmesi gerekmektedir. Zira performans
6lcimuinde sadece finansal gostergeler yeterli degildir. Operasyonel gdstergeler ele
alindiginda kamu vyarari, AR - GE faaliyetleri, toplumsal sorumluluk, gibi bir¢cok
subjektif (6znel) unsur devreye girmektedir. Bu sebeple, finansal olmayan
performans gostergelerinin belirlenmesi finansal olanlara oranla zor olmaktadir. Her
bir isletmede birbirinden farkli teknik gostergeler kullanilabildigi i¢in isletmeleri ayni
temelde kiyaslama imkani da bulunmamaktadir (Akin, 2006). Calismalarda yer alan
teknik gostergeleri sayacak olursak;

e Operasyon Gostergeleri,

o Verimlilik Géstergeleri (bir Grindn birim maliyeti, personel basina disen sikayet
saylisi ve urun transferi sirasinda olusan birim yol maliyeti vb.) (Akin, 2006; Milli
Produktivite Merkezi Verimlilik Terimleri Sozltgu, 2008; Akin, 2006),

o Tutumluluk Godstergeleri (kaliteden feragat etmeden maliyetin azaltilabilmesi,
alinan hammaddelerde saglanabilen tenzilat oraninin yukseltilebilmesi, ayni Grin
icin daha diguk maliyet imkanlarinin arasgtiriimasi ve degerlendirilmesi vb.) (Akin,
2006),

e Etkinlik (Hedefe Ulagsma) Gostergeleri (kuruluslarin birbiri ile kiyaslanmasindan
cok, vyillar itibariyle gidigsatina yonelik bilgi alma amaciyla kullaniimasi
gerekmektedir.) (Akin, 2006),

e Kalite Olgim Géstergeleri (Kalitenin dlgllmesine yonelik olarak hatali Gretilen
artin yuzdesi gibi nicel, misteri memnuniyeti (Akin, 2006) gibi de nitel géstergeler
(Akay, 2005; Sarikaya ve Altunisik, 2004; Akin, 2006; Hudson ve Smart, Bourne,
2001),

e Yeniliklere — Acilimlara iliskin Gostergeler (liretim siirecinde ya da Uretim
yontemlerinde yapilan yenilikler, mevcut Urlnlerin yeni yararlarinin bulunmasi
gibi kullanim yenilikleri ve demografik, sosyal ve ekonomik degisimlerin etkilerinin
kullanilarak yeni pazar yaratilabilmesi gibi unsurlari ele alabilen gdstergeler,
yenilik gbstergeleri vb.) (Akay, 2005),

e Calisma Yasaminin Kalitesine iliskin Géstergeler (Orgiit calisanlarinin ticretleri,
calistiklari ortamin fiziksel kosullari, isletme kultirinin yayginlastiriimasi, kisisel
becerilerin gelistiriimesi gibi) (Akay, 2005; Akin, 2006) olarak 7 ana baslik altinda
degerlendirmek mumkundur (Akin, 2006).
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Her ne kadar finansal gdstergeleri belirlemek finansal olmayanlari
belirlemeye oranla daha kolaysa da her igletme icin farkh olabilmeleri anlaminda da
zordur. Gostergenin belirlenmesi sirasinda kurulusun kendi 6zellikleri ve bulundugu
sektériin durumu ayri ayri ele alinarak degerlendiriimelidir. Ozel sektérde amag,
isletmenin degerini en ylksek seviyeye getirmek olsa da kamuda, bu durumun daha
farkl olabilecedi kosullar bulunabilmektedir. Dolayisiyla, hem 6zel sektérde hem de
kamuda kullanilan standart performans gostergeleri bulunmamakla birlikte bazi
oranlar ortaktir (Akin, 2006).

BUMKO (Biitce ve Mali Kontrol) rehberi, gdstergelerin basit ve kapsamli
olarak siniflandirilabilecegini ifade ederek, faaliyet sayilarinin kiyaslanmasindan
olusan ve detayl bilgiler icermeyen goéstergeleri basit, daha karmasik olan birim

basina dlgiileri ise kapsamli gdstergeler olarak tanimlar (BUMKO, 2004).

1.2.4.2. Kamu Kurum ve Kurulusglarini Etkileyen Faktorler

Sermaye, dogal kaynaklar, ara¢ gere¢ ve teknolojinin yani sira insan
kaynaklari girdisinin performansa etkisi bulunmakta, dolayisiyla kamu performans
yonetiminin konusu olmaktadir. Ancak, bu Uretim girdileri icinde ilk Ug¢ girdi igin
blylk o6lglide denetim ve sayisal girdi ¢ikti analizi yapabilmek mimkidn iken, insan
kaynaklar girdisinin Uretime katkisini dlgmek, her zaman istenilen duzeyde
olamamaktadir (Bilgin, 2007).

Uretime katilan unsurlarin tamaminin performansi agisindan bakildiginda
ayri, bunlarin icindeki farkli konumu nedeniyle insan kaynaginin bireysel olarak
kendisinin performansinin yonetimi ayri ve bu kaynaklarin c¢esitli amaglarla
olusturduklari takimlar olarak performans yénetimlerinin ayri olmasi (Bilgin, 2007)
sebebiyle kamu kurum ve kuruluglarini etkileyen faktérler bes noktada
odaklanmaktadir (Aktan, 1997).

e Kaynaklar (zaman, para, materyal, ara¢ ve gereg, insan kaynaklarr)

e Calisma lligkileri (grup calismalarina katiima, bagkalarina yeni bilgi ve beceriler
Ogretme, tuketicilerin isteklerinin en iyi sekilde karsilanmasina hizmet etme,
liderlik Gstlenme, anlagsmazliklari gérismeler yoluyla ¢ézimleme egiliminde olma,
farkl cinsiyet ve 6zelliklere sahip olan kisilerle uyumlu ¢alisabilme)

o Bilgi (bilgi elde etme ve degerlendirme, bilgiyi organize etme ve duzenleme,
bilgiyi isleyebilme ve yorumlayabilme, bilgiyi bilgisayara dékebilme)

o Sistemler (sistemleri anlayabilme, performans izleme ve dizeltebilme, sistemleri

geligtirebilme ve dizayn edebilme)
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e Teknoloji (teknolojiyi secebilme, teknolojiyi yaptidi ise uygulayabilme, teknoloji ile

ilgili problemleri izleyebilme ve ¢ézebilme)

1.2.4.3. Yerel Yonetim Kurumlarinin Performansini Etkileyen Faktorler

Mahalli idarelerin amaclarinin basarimini etkileyen, hem i¢c hem de dis
kaynakli faktorler bulunmaktadir (Altintas, 2008).

1.2.4.3.1. Faaliyet Yurutenlerin Yetersizligi

Performans yonetiminde her bir faaliyete, faaliyet yonetiminde tecribeli, etkin
ve konusunda uzman bir kisinin liderlik yapmasi gerekmektedir. Faaliyet icin kaynak
ve ortam bulunsa dahi yetersiz bir kiginin faaliyet yoOneticisi olmasi, faaliyetin
etkinligini azaltacaktir. Faaliyeti uygulamak icin atanacak yoneticinin belirlenmesinde
liyakat 6n planda tutulmali ve subjektif (6znel) tercihlerden kaginiimalidir (Altintas,
2008).

1.2.4.3.2. Faaliyetin Yeterince Sahiplenilmemesi

idare yoneticisinin faaliyeti sahiplenmesi ve calisanlarin bu faaliyeti
benimsemelerini saglamasi gereklidir. Faaliyetler sahiplenmiyorsa, basarisizlila
sonuglanir. Faaliyet ydnetiminde katihmci bir yaklasimin benimsenmesi de,
basarinin ¢ok ©onemli bir unsurudur. Calisanlar yaptiklari isi benimser ve
sahiplenirse, isi daha hevesli bir sekilde yerine getirecek, isin maliyet-etkin bir
sekilde ve en ylksek kalitede gerceklestiriimesi 6nemli Olgide glUvence altina
alinacaktir (Altintas, 2008).

1.2.4.3.3. Yasal Diizenlemeler ve Resmi Prosediirler

Kurumun faaliyet cergevesini belirleyen yasal dizenlemeler ve bunlarin
kaynagd! yonetsel duzenlemeler, kurum ici prosedurler vb. faktorler de faaliyet
yonetimini etkilemektedir. Mahalli idareler Ozerkligi sebebiyle diger kamu
kurumlarina gére daha esnek kararlar alip uygulayabilir. Ancak yine de gerek resmi
islemlerden ve gerekse Ust makamlarinin onayi gereken durumlardan dolayi 6zel
sektdr kadar esnek ve hizli olamamaktadir. Resmi yazigmalar, onay surecleri,

kurumlar arasi koordinasyon yetersizligi gibi durumlar da bazen iglerin suratli

23



yurdtilmesini engellemektedir (Altintas, 2008; Farazmand, 2006; The International
Development Research Centre, 2009).

1.2.4.3.4. Yetismis Uzman Eleman Eksikligi

Belediyelerin genel problemlerinden birisi de, konusunda yetismis ve
uzmanlasmis personelin bulunamayisi, bulunsa da 6zel sektériin cazibesi nedeniyle
personelin elde tutulamayisidir. Personel politikasindaki en blytk eksikliklerden biri,
personelin yetistirilmesi icin gereken planlamanin ¢ogu zaman yapilamamasi,
kariyer planlamasinin da ¢ogu zaman mumkidn olmamasidir. Hem yeterli sayida
olmayan uzamnlardan faydalanmak igin hem de bir faaliyeti gerceklestirmek igin

baska birimlerden calisanlar bir araya getirebilir (Altintas, 2008).

1.2.4.3.5. i Siiresinin Uzamasi

Beklenmeyen kosullarin ortaya c¢ikmasi (ihale slrecinde gecikmeler,
isletmelerin tedarik slreclerinin uzamasi, diger faaliyetlere 6éncelik taninmasi vb.) ile
faaliyetin istenen zamandan daha sonra bitiriimesine sebep olabilmektedir (Altintas,
2008).

1.2.4.3.6. Yargisal Riskler

idarelerin gokga muhatap olmak durumunda kaldiklari yargi sirecinin
isletiimesinden kaynaklanan hususlardan olusmaktadir. Yargisal risklerden biri, ilgili
faaliyetin yargi karariyla durdurulmasidir. Belirlenmis olan stratejik hedeflere
ulasilamayacak, yani performans yonetiminin ana unsuru olan stratejik hedefler
gecikerek beklenen zamanda gergeklesemeyecektir (Altintag, 2008; Farazmand,
2006).

1.2.4.3.7. Kurumlar Arasi Koordinasyonsuzluk ve Siyasi Nedenler

Kurumlar arasindaki koordinasyon bozuklugu ve gorus ayriliklari idarelerin
faaliyet performanslarini etkileyebilmektedir. Goérts ayriliginin sebebi tamamen
teknik agidan farkli degerlendirmeler olabilece@i gibi, siyasi acgidan farkl bakig

acisina sahip olunmasi da olabilmektedir (Altintag, 2008).
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1.2.4.3.8. Sivil Toplum Kuruluslari

idarelerin kararini alip uygulamaya koyacagi is veya islemlerin degisik sivil
toplum orgatleri tarafindan engellenmesidir. Elestirmek ve denetlemek, sivil
toplumun ana gdrevlerinden birisidir. Bu ac¢idan, sivil toplum kuruluslari kamu
yoneticilerinin gereksiz ve basina buyruk gordukleri is ve iglemlerini, dava agma
yoluyla veya basin bildirisi yahut da eylem seklinde harekete gecerek etkilemektedir
(Altintas, 2008).

1.2.4.3.9. Ekonomik Nedenler

Ekonomideki  konjonktirel dalgalanmalar da faaliyet yonetimini
etkileyebilmektedir. Enflasyondaki artmalar, borglanma durumundaki artis,
gelirlerdeki azalma gibi etmenler faaliyet yonetiminin maliyetini ve kaynagini
etkileyebilir, ki daha az maliyetle yapilmasi veya yaptiriimasi planlanan bir faaliyet
enflasyondaki artis dolayisiyla 6ngdérilen maliyetin lzerinde gergeklesebilir.
Performans yodnetiminin kamu kaynak kullanimindaki artis nedeniyle bir gereklilik
oldugu g6z 6nlne alindiginda, enflasyondaki artis veya gelirlerdeki azalmalar gibi
faktorler, dnceden belirlenmis stratejik hedefler ve bu hedeflere ulasmak amaciyla
tahsis edilmis kaynaklar arasindaki dengenin bozulmasina neden olabilmektedir
(Altintas, 2008; Farazmand, 2006; The International Development Research Centre,
2009).

1.2.4.3.10. Yasal Nedenler

Kanuni duzenlemeler de 6énemli bir faktordir. Yasalarin belirledigi ¢ergeve
icinde hareket etmek de faaliyet yonetiminin performansini etkileyen bir husustur.
Kamu kesimi, 6zel kesim gibi rahat hareket edip kararlar alamamakla birlikte, aldigi
kararlarda belli usul ve kurallara uymak zorundadir (Altintas, 2008; Farazmand,

2006; The International Development Research Centre, 2009).

1.2.4.3.11. Olaganiisti Durumlar

Bazen bir mahalli idare teskilatinin isini gergeklestirmesini olaganisti bir
durum engelleyebilmektedir. idarelerin stratejik amag ve hedefleri dogrultusunda
gelecede yonelik vizyonlarini gerceklestirmesine engel teskil ederek, belirlenen

hedeflerle gerceklesen hedefler arasindaki farkin agilmasina neden olmakta ve
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performans ydnetiminden beklenen sonucun alinmasini gUglestirmektedir.
Performans sonuclarina iligkin hedefleri surekli olgmekle yukimli yodnetim,
performansi arttirmak amaciyla olusturdugu performans olgutlerini, yine anilan bu
riskler dolayisiyla, etkili bir sekilde kullanamayacak ve hizmet verimliligi ile butce
arasindaki dengeyi kuramayacaktir. Bazi riskler nedeniyle, ilgili mabhalli idare
teskilatinin gergeklestirmek istedigi hizmet kesintiye ugrayacagindan, performans
gostergeleri olumlu bir sonug ortaya koyamayacak, bu yizden kapasiteyi arttirmak
ve performansi surekli gelistirmek zorlu bir stire¢ olarak ortaya ¢ikacaktir (Altintas,
2008).

5018 sayili Kamu Mali Yonetimi ve Kontrol Kanunu ve ikincil mevzuati ile
yasal altyapisi hazirlanmis olmasina ragmen, uygulamada mabhalli idarelerin bu
mevzuati tam olarak 6zimsememesi, kurumlarin butin asamalarini bu yasal
dizenlemelere tam olarak adapte etmesi zaman alacaktir. Bu sebeple, performans
yonetiminin sureclerinden o6lgme ve degerlendirmeden meydana gelen kontrol

asamasi idareler igin 6nemli bir strectir (Altintas, 2008).
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PERFORMANS OLGUMU ve GELISiMi
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2. PERFORMANS OLGUMU ve GELIiSiMi
2. 1. Yerel Yoénetimlerde Performans Olgiimii ve Geligimi

Performans 6lgimine, kontrol edilen érgitlere ve ydnetime son yillarda daha
fazla odaklaniimaktadir. Pek ¢ok calisma 6zel sektér Gstiinde durmaktadir. Bununla
birlikte, son zamanlarda kamu sektorl isletmelerinde de performans oOlcimine
gecilmeye baslanmistir (Wilcox ve Bugaj, 2004).

Kamu sektdriinde yoneticiler, yapilan islemlerin gérilmesine ve beklenen
sonuglarin gerceklesmesine yardimci olacagindan performans o6lcimu ile olusan
verileri 6grenmeye ihtiyac duyarlar. Performans verileri kullanimlarindaki net
beklentilerin azligi pek ¢ok zorlugu da beraberinde getirir Saglanan verilerin yeterli
olmayisi yoneticileri kamu kaynaklarinin dagitim kararlarinda zorlamaktadir ve bu
istenmeyen bir sonugtur (Newcomer ve Downy, 1997; Wholey ve Newcomer, 1997).

Performans o6lgimleri yerel yénetimlerin bir pargasidir, hizmet dagitiminda
performans denetimleri ve hedefleri olusturmaya bunun yani sira iyi bir performans
bilgisi politika olusturmaya da yardimci olur. Kaynak maliyet etkinligi, program
etkinligi ve performans, raporlamada etkin bir yonetim aracidir (Measuring the
Performance of Government Departments, 2001). Yerel yonetimler vergilerle
toplumun ihtiyacglarini karsiladiklarindan halka kargi sorumluluk tasirlar ve bu
yluzden performans gdstermek, (Wilcox ve Bugaj, 2004) dolayisiyla performans
Olcmek zorundadirlar.

Performans ydnetimi ve &lgimi, gelecekte ortaya c¢ikacak faaliyetlerin
izlenmesine yardim eder ve yapilan planlar igin geriye dénik oélgimlerde fayda
saglar. Yerel yonetimler icin faaliyetlerini dlgme yetenegdi hayati 6nem tasir. Gegmis
yillarda, pek cok ulkede yerel yonetimlerde kamu sektoru isletmeleri icin performans
yonetim ve Olcima kullaniimistir (Management Inasia - Pacific Local Government,
2001).

Orgiit veya departmanlar énemsenmek icin, pek gok yerel yénetim otoritesi
ise kendi Orgutsel ihtiyaglarini karsilamak igin performans dlgiimine gegmektedir.
Temel strateji, giktilari maksimize ve bosa giden kaynaklari minimize etmek igin
siparislerde performans gelistirmek ve délgmektir. Performans dlgimi, toplam kalite
yOnetimi, faaliyet temelli maliyetlendirme ve faaliyet temelli yonetim vb. gibi pratikleri
kullanan pek cok yonetimin kalbi gibidir (Management Inasia - Pacific Local
Government, 2001).
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Yerel yonetimlerin performans olcima ile ilgili ilk basili yayini 1938 yilinda
“Measuring Municipal Activities: A Survey of Suggested Criteria , Reporting Forms
for Appraising Administration” baglikla baslamistir (Williams, 2004). Yonetimsel ve
yasamaya iligkin problemler iki kisimda incelenmis, yerel yonetimlerin performansini
etkileyen olgular ve performansin roll ortaya konmustur (Ridley ve Herbert, 1938;
Williams, 2004). Bunlar;

e Problemler i¢in birden fazla 6lgcim gerekliligi,

e Performans élgiminin butline uygulanmasi yuziinden faydasinin azalmasi,
o Hedeflerin belirlenmesinin yasa ¢ikaranlar icin gerekli olmasi,

e |stikrarli kayit sisteminin gerekliligi,

o Etkinligin sadece parasal degerlerle dlclilemeyecedi,

¢ Amag ve hedeflerin her birinin agik¢a tanimlanmasi ve organize edilmesi,

o Etkinlikle ilgili béliumlerde daha acik ifadelere yer verilmesi,

¢ Kontrol diginda yénetimsel kosullarin tanimlanmasi,

e Yasa ile ilgili sinirlari asmamak kaydiyla fon ayrilmasi,

¢ Halk, yasama ve yoneticilerin ihtiyaci olan farkl bilgileri bulusturabilmesi,

o Baslangicta, gorundrde olan problemlerin ¢ozimlenmesi vb. olarak agiklanmistir.

Yerel yonetimler, yeni uygulanmaya baslanan performans oOlciminde ve
hizmet dagitiminda qittikge artan ve baski yaratan yaptirmlarla karsi karsiya
kalmiglardir. Yoénetimler “insana daha yakin olmak” felsefesinden hareketle
vatandaslar igin farkh bdlgelerde yapilan ve yagsam kalitesini arttiran projeler Gzerine
yogunlagsmaktadir. Hasilanin dagiliminda buaylk bir kapasiteye sahip yerel
yonetimler buyuk bir érgut cevresi gibi algilanmaktadir. Yerel yonetimin talepler
karsisinda hedefleri gergeklestirmesi ayni zamanda 6lcimin basarisina da baghdir
(Cogu seyde basarisiz olsa da 6lcimde basarilidir.) (Management Inasia - Pacific
Local Government, 2001).

Performans olgumdayle ilgili son arastirmalar (Kelly ve Rivenbark, 2003;
Melkers ve Willoughby, 2004), 6zellikle 1990’lardan sonra performans butgelerin
yapildig! ve uygulandigi yerel yonetimler Uzerinedir (Melkers ve Willoughby, 2004).
Uygulanan performans 6lgimu ve tanimlarda netlik olmamasi yuzinden yapilan
arastirmalar tartisma yaratmigtir (Howard ve D’souza, 2004).

Yonetimsel amaglarin performansi dlgulirken, performans kriterlerinin her bir
bolum igin ayri ayri tanimlanmasi gerekmektedir (Behn, 2003). Yerel yonetimlerde
halk katihmi ile gekillenen sosyal durum analizi gereklidir ve bu yuzden kurumlar

tarafindan kullanilan ydntemler kritik 6neme sahiptir (Padgette, 2006).
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Kamu kurumlarinda performans O&lgiminde dikkat edilmesi gereken

ozellikler;

e HukUmetin amaglarinin net olmasi; 6zkaynak kazaniminda basari,

e Planlara yardimci olan yonergelerde agiklidin saglanmasi,

o Personele verilen mesajlarda ve iletisimde agiklik,

o Hizmet dagitimi ile ilgili sorunlar Ustline odaklanma,

e Raporlama ve izlemede basarinin saglanmasi,

e Problemleri ve mali sorumluluklari karistirmamak (House of Commons Public
Administration Select Committee, 2003) olarak sayilabilir.

Performans, modernize edilmis ydnetimler icin mihenk tasidir. Planlama, risk
yonetimi, performans yonetimi ve sorumluluklarin dizenlenmesi kamu sektéri
performansina destek saglayan araglardir. Devam eden gelismeler ve nitelikli bilgiler
ybnetimde yer alan kisi ve gruplari baski altina alir. Toplum, bu sayede yenilik,
girisim ve uygulamalara yardimci olur (Measuring the Performance of Government
Departments, 2001).

Yoénetim ve ydneticilerin bakis agisindan performans dlgiminin;

o Yoneticilere yapilan programlar icin geri bildirim saglamak,

e Hesaplama ihtiyacini kargilamak,

e Denetleme ihtiyaglarina, program kurallarina ve danismanlara yardimci olmak,
e Program geligimi i¢in girdi saglamak,

e Yerel yénetimin sahip oldugu gliciin taninmasina yardimci olmak,

o Etkinlik ve etkililik icin yardimci olmak,

e Halkin guvenini kazanmak ve toplumsal baski yaratmak gibi faydalari vardir.

Performans 6lgimu hizmetlerde etkinlik-etkililigin dlgilmesi ve bu bilgilerden
hizmet dagitiminda faydalanmak icin kullanilir. Olglimler dogru olarak raporlanir ve
sonuglar bakis agisi olusturursa sorumluluk yerine getirilmis olur (Management
Inasia-Pacific Local Government, 2001).

Performans yodnetimindeki bazi galismalar verimlilik, maliyet azaltma ve
musteri memnuniyeti Uzerine kurulmustur. Yeni yerel yonetimler ise performans ve
idari catismalar Ustinde odaklanmaktadir. Bu sayede Ust yonetim destegi,
performans standartlarinin uygulanmasi ve gostergeleri, performans ydnetim
sisteminin yerlesmesi, personelin motivasyonu ve bakis agisi, egitimi, performans
bitce ve toplum katkisi gibi faktérlere dikkat cekilmistir. Yerel yonetimlerde
performans mugsteri memnuniyetini garantileyen, verimliligi gelistirebilecek ve cevreyi

de icine alacak sekilde olmalidir (Balogun, 2003).
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Sonug¢ esash performans yonetimin basarili olmasi, stratejik yapinin veya
olusturuimasi var olan politikayla baglantih performans Olgimunin iyi
yapilandiriimasina baglidir. Kamu sektorinde genellikle yonetilen girdi-¢ikti ve
sonu¢ Ustunde odaklanan bir performans yonetim kultird olmasina ragmen,
girdilerin dlgimunde bir yonetim kultird bulunmamaktadir (Implementing Results-
Based Management: Lessons From The Literature, 2006). Eger kurgulanan program
etkinse ve sonuglara ulasiimigsa, performans Olcimdndn kullanimi ve program
gelisimi gerceklesmis demektir (National Center For Environmental Innovation,
2004).

2.1.1. Yerel Yonetimlerde Hizmet Memnuniyeti

Bir Uretim igletmesinde somut c¢iktilar olmasina ragmen, bir hizmet
isletmesinde soyut ¢iktilar mevcuttur ve musteri odakh ¢alismaya daha ¢cok dnem
verilir. Hizmet isletmelerinde daha fazla calisan ve daha az ekipman kullanimi
gorilmektedir. Hizmet operasyonlarinda girdiler (galisan, ekipman, materyal,
sermaye), yonetim (islem, girdinin ¢iktiya donusturtilmesi) ve c¢ikti (bitmis urin ve
hizmetler) mevcuttur (Barlow, 2005).

Hizmetlerdeki memnuniyet farklihgi, hizmet kalitesi ve dagitim seviyesindeki
gercek farkliliktan kaynaklanabilir (De Hoog, Lowery ve Lyons, 1990). isletmelerin
masgterilerine sunmus olduklari mamul ve hizmet, onlarla kurmus olduklari iligkiler
masgteriler tarafindan degerlendiriimektedir. Bu degerlendirmelerin  sonuglart;
isletmelerin rakiplerinden farkh olarak, hedef musterilerinin gézinde nasil cazip
kilindigini, onlarla olan iligkilerin nasil gelistirildigini ve korundugunu ortaya koyar.
Bununla birlikte igsletmelerin musteri degerlendirmeleri, masgterileri ile i¢sel suregler
arasinda baglanti kuran ciktilarin iyilestirimesini saglar (Amaratunga, Baldry ve
Sarshar, 2000).

Hizmetin kalitesini belirlemek igin performans temelli 6lgimler kullanilir
(Brady, Cronin ve Brand, 2002; Cronin ve Taylor, 1994; Lai, 2004). Bazi
arastirmacilar musteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi arasinda dogrusal olmayan
fakat baglantiy1 gosteren kanitlar bulmaktadir (Mittal, Ross ve Baldasare, 1998).

Musteri memnuniyetindeki artig hizmet kalitesinin yukselmesine, tersi hizmet
kalitesindeki dlisls musteri memnuniyetinde azalmaya sebep olur. Memnuniyet
seviyesi ile hizmet kalitesi arasinda dogrusal bir baglanti vardir (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 dig., 2004).

Hizmet kalitesi ile ilgili Snemli ve ayrintili bir yapi hemen hemen tim hizmet
igletmelerinde gorulur (Chase, 1978). Musterinin yeri ve memnuniyeti dnemlidir.
Memnuniyet ve baghlik bir igletmenin strateji ve kalite saglama ¢abalarinda kaynak
dagihminda kritik bir girdidir. Bir strateji basamaginda yapilanlar yetersiz ise herkes
icin mantiksal bir bélge olusturulmasi hem igletme igin hem de musteri icin 6nemlidir
(Martilla ve James, 1977).

Yerel yonetimlerin performans 6lgimuinde hizmetler;

o Yerel yonetimler tarafindan saglanan hizmetlerin kalitesini arttirmak,

o Vatandaslarin arzuladiklari hizmet ile yerel ydnetimlerin ihtiyaclarini karsilama
kapasitesi arasindaki farki belirlemek,

o Etkinlik ve etkililigi arttirmak,

o Miusteriye odaklanmayi saglamak,

e g ve dis kaynaklarin esit olarak dagilimini saglamak ,

o HukUmetten gelen engellemelere ragmen yerel ydnetimlerin giiclini korumak igin
onemlidir (Barzelay ve Armajani, 1992).

Hizmet ve muisteri memnuniyeti Uzerine yapilan calismalarda goéruldugu
lUzere musteri memnuniyeti sonuclarindan bir tedarikginin  hizmet kalitesi
yorumlanabilir (Cronin ve Taylor, 1994; Parasuraman, Berry, Zeithaml, 1994, Yi,
1990).

Hizmet kalitesinin dlgimu igin sorumluluk, guvenirlik, somutluk, empati ve
glvence Onemli faktorler olarak belirlenmistir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry,
1988). Hizmetlerle ilgili muisteri memnuniyeti ve &lgumUu dstindeki caligmalar
gelismis (Gotleib, Grewal ve Brown, 1994; Mori Social Research Institute, 2002;
Oliver, 1977; Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985, 1988; Rust ve Oliver, 1994,
1997) ve musteri memnuniyeti ile algilanan deger arasindaki iliski pek c¢ok literattre
konu olmustur (Zeithaml, 1988). Beklentiler ve algilanan kalite, hizmet memnuniyeti
Olcimuinden 6nce tanimlanmis ve ayrilmistir (Johnson ve Fornell, 1991; Anderson
ve Sullivan, 1993). Musteri algilamasi ve beklentisi arasindaki fark hizmet kalitesini
belirler (Berry ve Parasuraman, 1997). Dusuk algilanan performans, musterinin
yuksek kargilastirma (Tse ve Wilton, 1988) ve memnuniyet standartlari ile iligkilidir
(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). Dusuk fiyat, Urinde istenilen kalite ve istedigini alabilme algilamay: etkileyen
unsurlardir (Zeithaml, 1988).

Pek cok arastirmaci muisterinin algilamasi ile gergek performans Ustinde
durmustur. Masteri beklentileri (Gardial, Clemons, Woodruff, Schumann, ve Burns,
1994; Westbrook ve Reilly, 1983; Woodruff, Cadotte ve Jenkins, 1983) algilanan
performans, gercek performans ile pozitif iligkili ve anlamhdir (Page ve Spreng,
2002). Musteri degerlendirmesinde, gergek performansin dnemli etkileri vardir, hatta
performans da beklentileri etkiler (Rust, Zahorik ve Keiningham, 1999). Beklentilerin
karsilanmasi ile vatandas memnuniyeti olusur ve aralarinda yakin iligki vardir. Farkl
hizmetlerde beklentiler karsilanabiliyorsa etkileri sonuglarda da goralir (Van Ryzin,
2004).

Muisteri memnuniyeti 6lgimu, hizmetin musteri tarafindan hem algilanan
hemde beklenen metrik dlgimunu icerir. Belli bir bolgeye verilen sabit hizmetin,
tuketicinin gercek ihtiyacina gore agirliklandiriimasi ve gergcek dagitimin
olusturulmasi arzu edilen bir uygulamadir (Stradling, Anable ve Carreno, 2005).
Hizmetlerin genislemesi, hizmet kalitesinin 6nemini gittikge arttirarak farkli lkeleri
farkli sekilde etkiler (Chase, 1978).

Hizmet kalitesi musteri beklentisinin Ustindeyse prestij kazanimi ile beraber
memnuniyet olusur. Tersi durumda hizmet kalitesi beklentinin altindaysa musteri
memnun olmaz (Kimball ve Patterson, 1997; Roch ve Theodore, 2006). Minimum
seviye ve ideal durum arasinda tolerans bdlgesi vardir. Bu ylzden musteri
memnuniyeti ve hizmet kalitesinin 6lcimi karmasiktir. Operasyon yodnetim
literatirinde hizmet Kkalitesi, maugterinin istekleriyle tedarikginin yeteneginin
bulusmasi olarak tanimlanir. Tedarik¢i yonunden, verilen ve alinanlar tanimlanan
performans standartlari yani tedarik¢i beklentileri ile bulusuyorsa yuksek hizmet
kalitesinden bahsedilebilir. Saglanan hizmet kalitesi, hizmet faaliyet stratejisi ve
toplam kalite yonetiminde saglanan tanimlamalar ile hizmet kalitesi olugturulur (Roth
ve Jackson, 1995; Roth ve Van der Welde, 1991).

Masteriler, hizmeti kendi beklentileri ve ideal standartlar arasinda kabul
ederler (Cadotte, Woodruff ve Jenkins, 1987; Parasuraman, Zeithaml ve Berry,
1985; 1988). Musteri duzenlemelerden sonra gergek performansin pozitif etkileri
yuzinden performans duzeyinin ylksek olduguna inanir (Page ve Spreng, 2002).
Davranis sebepleri yaninda gelisim ve sonuglar Ustinde duran ¢ok boyutlu beklenti
modelleri olduk¢a zordur. Bu modellerde dinamik degiskenler kullanilir (Bagozzi,
1992; Fishbein ve Ajzen, 1975; Gustafsson ve Johnson, 1997; Johnson, 2001).
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Performans Ydnetiminin sinirlari politikalar, dizenlemeler ve birimler arasi
anlasmalar ile cevrelenmis, sistemin izlenmesi ve gelisimi, yolcu bilgilendirme,
islemlerin kontrold, islemsel gelisim ve sistem geniglemesi yoninde sekillendirilmistir
(Wolf, 2001; Meyer, 2001).

Ozellikle son donemde yerel yonetim hizmetlerinde yapilan misteri
memnuniyeti caligmalari akademisyenlerin  dikkatini ¢cekmektedir.  Verilen
hizmetlerde vatandasin memnuniyet seviyesinin dlgllmesi sayesinde vyerel
yonetimlerin performansi anlasiimakta ve sonucunda mdusteri merkezli hizmet
reformlari gerceklestiriimektedir (Van Slyke ve Roch, 2004). Ancak performans
yonetiminde fikirlerin cogu halka hitap etmemektedir (Osborne ve Gaebler, 1992).

Vatandas hizmet saglayanlarin performansinin  daha iyi oldugunu
dusunuyorsa, hizmetin kalitesinden memnun olacaktir. Hizmet dagitimi kararlarinda,
yonetimin degerleri ile vatandasin degerleri birbirine uymuyorsa vatandasin fikirleri
onemsenmemis olur (Lynn, Heinrich ve Hill, 2000). Vatandas, yonetimin performansi
icin negatif cevaplar veriyorsa  yonetime givenmiyordur veya zayif olan
performansin gelisimi icin inancini yitirmistir (Huseby, 2000; Van de Walle ve
Bouckaert, 2003).

Vatandas katilimi ile belediye yonetimi tarafindan sehir ici hizmetlerin
performansi Ustline yapilan memnuniyet olgimuindeki son calismalarda bolgesel
cesitlilikler ve etnik farkhliklar bulunmustur (Brown ve Coulter 1983; De Hoog,
Lowery ve Lyons 1990; Lineberry,1977; McGuire Research Services, 2000; 2001).

Yerel yodnetim yoneticileri, performans programinin objektif olcimu ile
vatandas tarafindan algilanan hizmet kalitesi arasindaki farkliliklarin raporlanmasi
ile durumu degerlendirir (Link ve Oldendick, 2000).

Hizmet kalitesi, mulsteri memnuniyetinde gergcek seviyeyi gdsteren
performans olgimu sayesinde surdurilir (Pollitt, 1993). Musteri, dogru hizmeti ister
ve her bir hizmet igin ayri Ucretlendirme yapilmasini arzu eder (Kotler, 2003). Bu
yuzden musteri odakli verilen hizmetler gelecekte artarak hayati oneme sahip
olacaktir (Pascal, 2002).

2.1.2. Yerel Yonetimlerde Kurumsal Performans Olgiimii Uygulamalari

Kurumsal performans olgima ile ilgili ilk yazili yayinlar 1938 yilinda baglasa
da (Williams, 2004) ilk uygulama 1949 yilinda Hoover Komisyonunun tavsiyesi
Uzerine Birlesik Devletler Hukimetinde performans ydnetim sistemi kurularak

gerceklesmistir. Komisyonun tavsiyesi ve yoneticilerin onayi ile periyodik olarak
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gerceklesen dereceleme artiglari sonucunda, ¢alisan performansinda artis olmustur.
1950’lilerin performans hareketi ile yonetime bagh her bir blronun kendisinin
geligtirdigi  performans tahminleri yaninda ¢ farkh alanda; memnuniyet,
memnuniyetsizlik ve ddenmemis borg¢larin 6zetleri istenmistir. Bu hareketteki amag,
en iyi ve en kotl cgalisanlari belirlemek ve ydnetici-calisan iligkisini dizeltmektir
(Performance Management Program Design Handbook, 1994).

Birlesik Devletlerde, yonetim tarafindan sekillendirilen bitcelerde kongrenin
oynadigi énemli rol sebebiyle performans-hedef belirlenmesi ve bitceleme daha
kolay olmaktadir. Hikimet, performans ve sonuglarini Genel Muhasebe Blirosu ve
Kongre tarafindan performans raporlarinin incelenmesi sayesinde elde etmektedir
(Measuring the Performance of Government Departments, 2001).

Hollanda'da karar alma koordinasyonu igin yonetim butlnlesmesi ile yeni
yontemler ve yapilar Ustliine odaklanmaya 1980’lerde baslanmistir. Etkinlik ve
etkililik gostergeleri performans ve sonuglari uygun hale getirilerek bilgi sistemine
yerlestiriimektedir (Measuring the Performance of Government Departments, 2001).

Danimarka’da pek ¢ok kamu hizmeti, merkezi olmayan ydénetim yapisina
sahip vyerel yonetimler tarafindan verilmektedir. Kamu yo6netim reformunu
desteklemek i¢in kurulan ve tavsiye veren Rehberlik Hizmeti haricinde gergejklesen
perfomans Ol¢cimleri yerel ydnetimler tarafindan yapiimaktadir. Fakat butge
islemlerinin bir pargasi gibi gosterilen ve 1983’de baslayan performans élgimunu
iceren modernizasyon programinin bir kismi merkezi olarak yonetilir. Kamu sektori
kurumlari, bolgeler arasinda karsilastirma yaparak musteri memnuniyeti arastirmasi
ve nihai hesaplamalari da igeren performans sonuglarini yillik raporlarla agiklar
(Poate, 1997; Measuring the Performance of Government Departments, 2001).

1994 yilinda Kanada'da kamu sektérinde reform yapilarak performans
yonetim programlari maliyet-etkinlik ve etkililik Uzerine yapilandiriimig, 1999 yil
Nisan ayinda da program uygulanmaya baslanmistir (Measuring the Performance of
Government Departments, 2001).

Finlandiya ve Danimarka’da kamu sektorinun hizmetlerdeki payr Ozel
sektdrden buyuktir. En blylk kamu sektortu reformlart 1987 ve 1997 arasinda
performans sistemi ve sonu¢ odakli butcelemeyi igeren finansal ydnetimdeki
degisimlerle tanitilmigtir. 1995°den itibaren devam eden performans yonetimi ve
hedeflere ulasiimasi igin ciktilar belirlenmistir (Measuring the Performance of

Government Departments, 2001).
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Avustralya’da federal hikimet 1988'de gelisim programi ve performans
Olcima ile ilgili galismalara baglamistir. TUm politika alanlarinda gelisim programlari
ve sonucunda biitce hesaplamalarinin kontrolleri yirirlige girmistir. Olglimler,
sonuglar lizerine yogunlasmaktadir (Poate, 1997; Measuring the Performance of
Government Departments, 2001).

Yeni Zelanda’da kamu sektori reformu mali konular, saglik, ekonomi ve tim
faaliyetleri icine alan 6zel ve kamu ortak alanlarindan elde edilen c¢iktilar Gstlinde
odaklanmaktadir. Yeni yaklasimda sermaye kapasitesi ve performans analizi ile
birimsel performans yonetimi yer degistirerek, stratejik amaclara uygun kaynaklar 6n
plana c¢ikariimaktadir. Hesaplamalar performans uyumunu yakalayamadigindan
problemlerin artigsina sebep olmustur (Poate, 1997; Measuring the Performance of
Government Departments, 2001).

isvec merkezi yonetimi, bakanlik ve bliyiik departmanlardan olusmaktadir.
Departmanlarin personel, yatirimlar ve bilgi teknolojileri Ustundeki kontrolleri ¢ok
fazladir. Kamu hizmetlerinde performans oOlcimi esneklik ve daha iyi kalite
geligtiriimesi icin denetlenmektedir (Measuring the Performance of Government
Departments, 2001).

Asya-Pasifik bolgesindeki yerel ydnetimlerde daha etkin bir sistemin
kurulmasina calisiimigtir. Temelde en dnemli soru yerel yénetimlerde performans
yonetim sistemine neden ihtiya¢ duyuldugudur. Performans, kamu sektorinin tim
alanlarinda ve neredeyse tim ulkede dlcllebilen bitge Ustlinde sekillenmektedir
(Management Inasia-Pacific Local Government, 2001).

ingiltere kamu hizmetlerinin performans dlgimiinde sonug odakl yapilari
kullanmaktadir (Poate, 1997).

2000-2001 doéneminde ingiltere, Kanada, Kuzey Afrika, Kore, Tayland, Fiji,
Vietnam, Endonezya, Malezya, Cin, Samoa, Dogu Timor, Etiyopya, Hindistan,
Danimarka ve Papua Yeni Gine’de performans denetimlerinde;

e Musteri memnuniyetinin dlgumu,

e Tasarlanan zaman gizelgelerinin uygulanmasi,

e Ongérilen bitgenin gerceklesmesi,

o Mugteri baghhgi,

e Personel arastirma sonuglari,

e Performans yonetim sonuglari,

e Hizmet veren gruplar tUzerine arastirma (Tedarikgiler),

e Bakim maliyetleri,
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o Kalite denetimi,

e Kaynak kullanimi (Audits Report 28, 2000) élgtimleri kullaniimistir.

Tarkiye’de ise 2003 yili sonunda ¢ikarilan 5018 sayili Kamu Mali Yonetimi ve
Kontrol Kanunu ile kamu kurumlari igin performans yonetimi glindeme gelmis ve bu
stratejik planlama yonetmeligi ve performans bitce sistemine gecis icin temel
olusturmustur. ilgili kanunun 9. maddesine gore :

‘Kamu idareleri; kalkinma planlari, programlar, ilgili mevzuat ve
benimsedikleri temel ilkeler ¢ercevesinde gelecege iliskin misyon ve vizyonlarini
olusturmak, stratejik amaclar ve O&l¢giilebilir hedefler saptamak, performanslarini
onceden belirlenmig olan géstergeler dogrultusunda 6lgmek ve bu slirecin izleme ve
degerlendirmesini yapmak amaciyla katilimci yontemlerle stratejik plan hazirlarlar.

Kamu idareleri, kamu hizmetlerinin istenilen diizeyde ve kalitede
sunulabilmesi igin biitceleri ile program ve proje bazinda kaynak tahsislerini; stratejik
planlarina, yilhik amag¢ ve hedefleri ile performans géstergelerine dayandirmak
zorundadirlar.

Stratejik plan hazirlamakla yikdmli olacak kamu idarelerinin ve stratejik
planlama siirecine iliskin takvimin tespitine, stratejik planlarin kalkinma plani ve
programlaria iligkilendiriimesine yoénelik usul ve esaslarin belirlenmesine Devlet
Planlama Teskilati Mistesarligi yetkilidir.

Kamu idareleri blitcelerini, stratejik planlarinda yer alan misyon, vizyon,
stratejik amag ve hedeflerle uyumlu ve performans esasina dayali olarak hazirlar.
Kamu idarelerinin  blitgelerinin  stratejik  planlarda belirlenen  performans
gostergelerine uygunludu ve idarelerin bu cercevede Yyiliriitecekleri faaliyetler ile
performans esasli blitcelemeye iliskin diger hususlari belirlemeye Maliye Bakanligi
yetkilidir.

Maliye Bakanligi, Devlet Planlama Tegkilati Miistesarligi ve ilgili kamu idaresi
tarafindan birlikte tespit edilecek olan performans gdstergeleri, kuruluslarin
blitcelerinde yer alir. Performans denetimleri bu gdstergeler c¢ergevesinde
gerceklestirilir.” denilmektedir. Stratejik Planlama Ydnetmelidi bu maddeye gore
olusturulmus, performans ve bitge programlari ile de desteklenmeye galisiimistir.
Olglim kriterleri, proje ve biitge Ustlinde yogunlagmistir.

Performans élgimU gercgeklestirilen cesitli tlkelerde, finansal gdstergeler ve
hizmet kalitesinin tlketici tarafindan belirleyici dlgtimleri vb. Uzerinde performans

Olcltlerinin farklihgi ulusal kulttrlerdeki farkliliklardan kaynaklanmaktadir (Poate,
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1997). Olgiimde, tim resmi gérmek icin finansal ve finansal olmayan élgtimlerin her
birinin arastirma gerekliliginden bahsedilse de kamu kurumlarinda kar etme amaci
on planda yer almamakta, topluma etkin ve etkili hizmet vermenin yaninda kamu

kaynaklarinin verimli kullanimi amaglanmaktadir.

2.1.3. Kamu Sektorii ve Ozel Sektér Performansi Farkhliklar

Hizmet kalitesi ile misteri memnuniyetini etkileyen pek c¢ok farkli degisken
vardir. Musteriler degerini 6dedigi hizmetin kamu ekonomisinde israf edilmesini
istemez ve bunun icin yonetimi zorlar. Bunu yapmak igin dini veya ahlaki prensipleri
devreye sokar. Bazen bu hizmetleri alternatif olarak 6zel sektérden satin alir (Kelly,
2003). Yerel yonetimler ise Uzerine dusen guvenlik ve kamu islerini farkli
topluluklarin ihtiyaclarini gidermek icin daha ekonomik oldugundan 6zel sektérden
yararlanirlar (Management Inasia-Pacific Local Government, 2001). Monopol
yaratiimis bir hizmet sektoériinde veya uriinde ise segim hakki yoktur (Kelly, 2003).

Kamu sektort tarafindan verilen hizmetler; talepler, hikimet amaclari
dogrultusunda ve gittikge artan 6zel sektor katilimi ile verilir (Kettunen, 2000).

Ozel sektérde basarili performans dlgimiiniin ana prensibi kazanctir
(National Performance Review, 1997). Ozel sektérde minimize edilen maliyetler,
gelisimin surekliligi ve kullanicilara sunulan yitiksek degerdeki hizmetler yizinden
musteri baglihg: olusur. Bununla birlikte 6zel finans avantajlari da vardir. Ozel
sektoriin kazang amaci, negatif etkilere hazirlikli olmaktan kaynaklanir (tikaniklik,
cevresel belirsizlikler vb.) ve siparis agsamasinda maliyetlerde kisinti yapilir (Pascal,
2002). Monopolist fiyatlandirmanin cazibesi yuzinden hukumetler igin hayati 6neme
sahip altyapi, proje, program ve hizmet alanlarina 6zel sektorun ilgisi artmaktadir.
Bu da kamu hizmetlerinde azalan ydnetim maliyetleri ile birlikte daha az ydnetim
kontrolunu ortaya gikarmaktadir (Pascal, 2002).

Kamu sektoriinde ise, dunya Uzerinde kabul géren ana prensip basaridir.
Kamu kurumlarinda; performans programlarinin hedefe ulagsmasi, arzu edilen
sonuglarin elde edilmesi ve ulagilan hedeflerle hilkme varilir. Bagari halk, musteriler,
tedarikgiler, saticilar, hukimet kanadi, yasa ¢ikaranlar, dizenleyiciler, paydaslar gibi
degisik gruplarin bakig acgisindan gozlemlenir. Bu yuzden kamu kurumlarinda
performans Olcimi oldukga 6nemlidir. Cogunlukla élgimler stratejilerle siki sikiya
baghdir. Birim yoneticileri ile orta kademe yoneticiler arasinda isbirligini gerektirir

(National Performance Review, 1997).
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Ozel sektdr uluslararasi pazarlara girebilmek igin rekabetgi olmak zorunda
oldugundan tedarik zincirinde optimizasyona ulasmayi amagclar. Kamu sektoru ise,
sosyal amaglar ve surdurulebilirligi, ticari alanda liberallesme ve ekonominin
kiresellegsmesini arttirmak igin etkin politikalarla sorumlulugunu yerine getirmeyi
amaclar (Pascal, 2002).

Ozel sektdr orgitlerinde is memnuniyetinin mekanizmasi veya islemleri
hakkinda pek c¢ok sey bilinmesine ragmen kamu sektdriindeki is c¢evresi ve
calisanlarin is 6zelligi ve bunlari etkileyen yapilar daha az bilinmektedir (Wright ve
Davis, 2003).

Kamu calisanlarinin iglerinde 06zel sektor calisanlarina gore daha az
memnun oldugu sdylense de tersi durumda s6z konusu olabilmektedir. (Steel ve
Warner, 1990; Bennett ve Robson, 2005). Bu konuyu tam anlamiyla genellemek
cok zordur. Kdlturel, yasal ve bireysel 6zellikler birey memnuniyetini etkilemektedir.

Orgltsel amag gatismasi, orgiitsel amag 6zelligi ve islemsel kisitlar yaninda
is Ozelligi, rutinler, geri bildirim ve insan kaynaklari gelisimi olarak dort is 6zelligi
kamu calisanlarini etkiler. Bu degiskenler kamu ve 06zel sektdr galisanlari igin
sadece ayirt edici 6nemli bir 6zellik dedil ayni zamanda is memnuniyeti ile ilgili
konularda tum sektorler icin gecerli olabilmektedir. Kamu sektérinde is ¢evresinin
her bir bileseninin, galisan memnuniyetinden daha 6nemli goérilmesi yuziunden is
Ozelligi daha 6n plandadir (Wright ve Davis, 2003). Asiri yapisal olan kamu
kurumlarinda calisanlar buydk firsatlara ulasmak igin fedakarlik goéstermek veya
¢alisanlarla rekabet etmek durumundadirlar. Bu ¢atisma amag ve yapi arasinda bir
tutarsizlik ortaya ¢ikarmaktadir (Wright ve Davis, 2003).

Gergekte kamu ve 06zel sektér calisanlari karsilastinildiginda deneysel
kanitlar, yonetim glcinin ve kullanilan glctn farkli degerlerde oldugunu
gOstermistir (Wright ve Davis, 2003).

Kurumlar, egitim programlari vasitasiyla c¢alisan niteliginin  geligip
gelismedigini musterilerden alinan geri bildirimlerle ogrenirler. Bu tur egitimler
calisanlarin is memnuniyeti seviyesinde de etkili olur. Kamu sektdrt kurumlari iglem
ve politikalarin 6tesinde calisanlarin gergekte ne istedigi Ustinde ve O6zellikle
performans beklentileri Ustinde gergcek¢i duzenlemeler yaparsa c¢alisan
memnuniyeti saglanabilir (Steel ve Warner, 1990).

Kamu sektort, hizmet kurumlarinda artarak devam eden is memnuniyeti
arastirmalari 6zel sektérde de goriulmektedir. Sadece galisan iligkileri igin degil ayni

zamanda kaliteli hizmet saglamak icin de is memnuniyeti ¢calismalari yapiimaktadir.
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Calisan memnuniyeti calismalarindan ¢ikan sonuglardan anlasiimistir ki sonuclar

calisanlara bagimhdir (Horton, 2006).

2.1.4. Yerel Yonetimlerde Performans Olgiimii Problemleri

Yerel ydnetimlerin galisma alanlarinda pek ¢ok miucbir sebep ve karmasik
problem vardir (Balk, 1978). Performans kavraminin aciklik kazanmasi icin; etkinlik,
etkililik, tasarruf, program gelisimi, is 6lgcimu, calisan tesvikleri, yonetim etkililigi,
girdi-¢ikti analizleri, is standartlari ve politik/sosyal ¢evrenin tanimlanmasi gerekir
(Burkhead ve Patrick, 1978).

Henlz performans dlgimi muiesseselesememis, yerel yonetimler bile pek
cok girdi ve ¢iktl verisini genel bir formilin otesine tasiyamamistir (Glaser, 1994).
Ayrica performans butce terminolojisi Uzerinde de karisiklhk vardir (Rivenbark,
2004). Kamu sektorinde yuksek performansli is sisteminin olusturulmasi dnemli ve
arastirma sinirlarinin gelistiriimesi zordur (Steijn, 2004). Yerel yonetim yoneticileri
performansi Ol¢ebilselerde yapilan program ve verilen hizmetlerde degisim ¢ok azdir
(Julnes ve Holzer, 2001).

Yerel ydnetim performansinin niteliksel sekilde olcllebilen pek ¢ok yonu
vardir. Bu olgimler insanlari etkileyen maliyet ve zaman gibi zor hesaplanan
verilerin Ustiine odaklanir. Sonuglar bazen ¢ok kolay élgulebilir fakat toplum bakis
agisina gore yerel otoritenin performansinin dogru 6lglilmesinde basarisizliklar
olabilir. Maliyet gibi kantitatif élgimler Ustlinde sik¢ga durulmasina ragmen, dlgiimler
toplumun gercek dileklerini veya yerel kosullari tanimlamada basarisiz olabilir
(Management Inasia-Pacific Local Government, 2001). Verimlilik 6lcimi oldukcga
zordur, ¢linkud somut Urunler yerine hizmet Uretilir. Bu yuzden hizmet kalitesi dnemli
bir etken olur fakat ¢iktinin bilesimleri ve 6lgimi zordur (Newland, 1972).

Yerel yonetime bagh kurumlar performans Olgiminde, toplumdan
kaynaklanan sasirtici ve farkl sorunlarla karsi karsiya gelir. Tarihsel slire¢ boyunca,
yerel yonetimin rolu ne olursa olsun toplum, yonetimin Ustlendigi rol ile nasil etkin ve
etkili gelisim saglanacag! arasindaki ayirimi yapamamigtir (Padgette, 2006), bu da
yerel yonetimler icin Ustesinden gelinmesi gereken bir problem olarak ortaya
cikmaktadir. Kaynaklarin azhgi, yeni yonetim teknikleri, gercekgi olmayan olguim
araclari, celigkili ve farkli amaglar ytzinden yonetimlerin performans 6lgiminden
sikayet etmeyen yoktur (Management Inasia-Pacific Local Government, 2001).

Yerel ydnetimlerden performans sorumlulugu dedil ayni zamanda segilen

hedef, amag, 6lcim ve projelere katilim istenmektedir. Olusturulan performans ¢kt
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standartlari yerel yénetimin rolini de belirginlestirir (Padgette, 2006), performans
Olcimlerinin toplanmasi ve raporlanmasi sayesinde de sonuca varilir (Berman ve
Wang, 2000; Poister ve Streib, 1999).

Kamu ydnetiminin tim bdlimlerinde performans 6lgcimine ve raporlamaya
daha fazla odaklanildigindan &lgim ve performans gelisimi zayiftir. Kamu
yonetimindeki bu tur performans yaklagimlari, 6zel sektor verimlilik degerlerinin
uygulanmamasindan kaynaklanmaktadir. Performans temelli reformlar, o6zellikle
islemlerden ziyade c¢iktilara odaklaniimasi ytzinden sinirlidir (Barzelay ve Armajani,
1992). Yerel yonetim tarafindan Uretilen toplam deger, dlcim tekniklerinin ve faaliyet
alanlarinin da 6tesinde son élgiimler Ustiine odaklanir (Burkhead ve Patrick, 1978).
Hizmetlerle ilgili 6nemli kararlar, cogunlukla etkinligin en distk oldugu zamanlarda
ve cesitlilik amagladiginda alinir (Barzelay ve Armajani, 1992). Geleneksel kamu
sektori degerlendirmelerinde performans olcimi ve oOlgimin yapiya uygunlugu
tartisiir. Uygun olan ve performansi kapsayan performans gostergelerinin dogru
raporlanmasi icin birimler cesaretlendirilir. Birim basarisinin dogru bir sekilde ortaya
cikmasi igin tim gostergelerin hesaplamaya dahil edilmesi gerekir (Measuring the
Performance of Government Departments, 2001).

Performans 6lciimiinde genelde yasanan problemler;

e Ciktinin tanimlanamamasi,

o Ciktinin dlgima,

o Hizmet kalitesinin dl¢giminin zor olmasi,

e Olusturulan planlarda kullanilan élgimlerde ters yonde o6lgimlerin olmamasi,

o Cok kriterli 6lciim setlerinin olusturulamamasi,

e Aciklayici faktorleri icermemesi,

e Personel ve sosyal faydalar gibi tim maliyetleri icermesi,

e isci, makina benzeri farkl faktorleri kapsayan girdilerle degis-tokus dengesinin
hesaplanamamasi,

o Kararlarin anlasilmasi i¢in degisik kararlara dedisik Olcim kriterlerinin
geligtirilememesi,

o Farkl sehirlerde elde edilen anlaml verilerin kargilastirlamamasi,

e Ayni zamanda iki farkh faaliyette yer alan kisi maliyetinin ayristirlamamasi

(Newland, 1972) seklinde sayilmaktadir.
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2.2. Toplu Ulasim isletmelerinde Kurumsal Performans

isletmelerde, amag ve sonuglar (hedefler) arasinda kontrol edilen iglemler
sayesinde performans olcimu yapilir ve toplanan bilgilerle uygun kararlar alinmaya
calisilir. Ulasim isletmelerinde sistem yatirimlari, yol 6zelligi durumunun izlenmesi
ve bir departman tarafindan verilen hizmetin kalitesinin dlgimu gibi etkilere ve
tahminlere yardimci olmasi i¢in vyillardan beri performans dlguminden
faydalaniimaktadir. Performans dlgimleri ulagsim isletmeleri igin ¢ok kullanigh ve
degerli bilgiler saglar (Transportation Research Board Executive Committee, 2005).
Ulasim performans gostergeleri bir islemin sonu degildir fakat sonraki analiz ve
calismalar icin tanimlanan alanlardaki farklliklari géstermenin baslangicidir
(Isoraite, 2005).

Performans oOlcimul, alinan vyatinm kararlari veya o6nemli kaynaklari
iliskilendiren sistem performansinin gostergesidir. Ulasimla ilgili literatirlerde
performans 6lcimu uygulamalarinin alani tartisiir (Meyer, 2000). Ulasim sisteminde
yapilan kisitlamalarin éneminin veya ekonomik faaliyetlerin desteklenmesi igin
performans 6lgimu gereklidir (Wolf, 2001).

Pek cok performans olgimu, farkli ulasim sistemlerinin hedef ve amaclarina
cevap verecek sekilde kullaniimis ve gelistiriimigtir. Geleneksel hizmet-etkinlik
gostergeleri (operasyonlarda mil veya saat basina diusen arag geliri) ve maliyet-
etkinlik go6stergeleri (operasyonlarda mil basina disen yolcu veya yolculuk
gecikmesi) bazen toplumun sorunlari ve musterinin istekleri ile iligkili degildir.
Arastirmalar, toplumun sorunlari ve musteri uyarilarina duyarli performans 6lgim
programi hazirlanirken ayni zamanda ulasim sistemlerini de kullanabilen bir
gelisime ihtiyag duyar, ayni zamanda 6zel bir yapinin veya genel bir durumun
saglanmasina ihtiya¢ duyulur. Birimin hedef ve amaglarinin temelinde; yorumlanan,
Olgulen ve tanimlanan birim performansinin butin boyutlariyla analiz edilme ihtiyaci
ortaya ¢ikar. Ulasim isletmelerinde 3 ana sebepten dolayi performans olgimu yapilir
(National Center for Environmental Innovation, 2004).

e Birimlerin performans dlgiimlerini kullanarak iglemlerini kontrol etmesi,

e Kullanilan performans oélgimlerinin birim igin faydal sonuglari ortaya gikarmasi
ve

e Birim disindakilerin iglerin nasil qittigini 6grenme ihtiyaci duymasi olarak
sayllabilir.

Ulasim sisteminin performansi ginlik hayatimizin temellerini etkiler. Bu etki
Amerika’da 132 milyon (Meyer, 2000), izmirde 1 milyon kisinin (ABSSM, 2009) ev
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ve is arasinda gidis-gelislerini gésteren gunlik yolculuklari olarak hesaplanmistir.
Araba, otobus, rayh sistem veya ulagimin diger tirleriyle glne baglayanlar
yasadiklari deneyimler sayesinde ulasim sisteminin daha iyi olmasi igin gerekli olan
kriterler Gzerinde galismis olurlar. Bu kisa yolculuklar sirasinda “Bir yere daha ¢abuk
nasil varilir ?” sorusuyla yuz ylze gelirler. Bu yuzden 21. ylzyilda ulasim
sistemlerinin ekonomik ve basarili olmasi icin yolcular en iyi elemanlardir (Stuart,
Mednick ve Bockman, 2000; Dalton, 2000; Meyer, 2000; Larson, 2000). Bununla
birlikte ulasim sisteminin haftanin yedi giini, gindn yirmidért saati hizmet vermesi
de performans igin énemli bir unsur olmaktadir (Meyer, 2000).

Ulasim politikasi ana unsur olarak hizmet alan miusteriler Uzerinde
odaklanmigtir. Musteri odakli raporlar, kitaplar, ¢calismalar ve arastirmalar hizmetin
nasil daha iyi verilecegini arastirirlar. Musteri odaklh bu tlr uygulamalar, sistemin
performans 6lgiminde dnemlidir (Hall ve Wakefield, 2001).

Anahtar gorevi goérecek performans o6lgumleri, yolcunun bakis acisini
gosterdiginden karar ve planlarda 6nemlidir, dolayisiyla “Ulasim sisteminde yer alan
yolcular ne ister ?” sorusunun bilinmesini zorunlu kilmaktadir (Meyer, 2000).

Toplu tasima sektoérinde yolcu memnuniyet olglimleri de@erlidir. Bu tar
bilgiler, arastirmalar sayesinde elde edilir. Arastirmalar, ulagsim kurumu tarafindan
yapildigi igin verilen hizmetin halk tarafindan nasil algilandigini ve ne tir
dizenlemeler yapilmasi gerektigi yénetimi bilgilendirdiginden olduk¢a faydalidir
(Meyer, 2000; Larson, 2000). Elde edilen bilgiler hedeflenen yatirnm programlarinda
karar alirken kullanilabilir (Larson, 2000).

Ulasim hizmetlerinde verilerden faydalanarak kurumsal performansin
arttirilmasi ikinci planda yer alirken birinci planda vyolcularin gergcek zamanl
seyahatlerinin gerceklestiriimesi vardir (Meyer, 2001).

Hizmetin nitelikleri olan soyutluk, heterojenlik ve bdolinmezlik kavramlari,
nesnel ve acik Uretim 6zelliklerini kapsayan tek tip kalite nadiren olabilir, ¢inkl
soyutluk, tlketicilere verilen hizmetlerin algilamalari ve geligen hizmet kalitesini
gosterdiginden anlasilmasi zordur (Zeithhaml, 1981).

Yolcu arastirmalari; Urin ve hizmetleri, degisen kaynaklari ve dnem sirasini
belilemek agisindan yardimci olur. Yolcunun oOzellikle deger verdigi inanislar
belirlenir fakat bunlar sinirlidir ve vizyon yerine gegcmez (Ekern, 2000).

Yillardan beri talep modellerinde, sebep-sonug¢ degdiskenlerinin

kararlastiriimasi igin ¢galigmalar yapilir. Toplanan veriler, alinan performans élgimleri
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ve ulagim sisteminin performans 6lgimleri sayesinde musteri memnuniyeti 6zellikleri
tanimlanabilir (Hall ve Wakefield, 2001).

Pek ¢ok ulasim igletmesi, misteri memnuniyeti ve pazar buydklaga
arastirmalarini  surekli yapmaktadir. Ozellikle ulagim isletmeleri musterilerini
elektronik veri tabaninda tutarak verileri glincellemektedirler. Bazi dl¢gim sistemleri,
web-tabanli arastirma metodu ve telefon goérismesi ile gergeklestirilir. Ulagim
isletmeleri “masgteri arastirma sonugclarini” 6zellikle yonetim kademesinde calisanlar
icin isletme icinde bilgisayar aginda veya isletme ¢apinda es zamanl olarak web-
tabanli elektronik ortamda gostermektedir. Kritik problemler, ulasim igsletmesi
personeli tarafindan aninda coézulmesi icin elektronik ortamdan ayrilir. Ulasim
sektorinde yapilan pazar arastirmalari ile musterinin bakis agisindan verilen
hizmetin degerlendiriimesi saglanir (Transit Performance-Measurement System
Report88, 1988).

2.2.1. Toplu Ulagim ve Performans Olgiimiiniin Geligimi

1944’e kadar pek c¢ok sehirde toplu tasimayla ilgili arastirmalar
baslamamistir. Federal-Aid Highway Act tarafindan yapilacak yeni projeler
yluzinden sehir i¢i ulasim bilgilerinin az oldugu ve o zamana kadar kapsamli ve
kargilastirmali bir arastirma metodu gelistiriimemis oldugu fark edilmistir. Ulasimla
ilgili calisma olmasina ragmen ancak 1950’lerde seyahat talep ve tahminleri Ustiinde
sekillenmeye baslamig, Detroit Metropolitan Area Traffic Study ile birlikte fayda —
maliyet analizleri glndeme gelmistir. 1960'h vyillarda kullanicilar ve sistemi
kullanmayanlar sistemin igine dahil edilerek toplu tasima arastirmalari ile ilgili Altin
Gag baglamistir (Weiner, 1992).

Dunya uzerinde pek ¢ok isletmede yol ve ulasim sistemleri uygulamalari ve
Ozellikle son yirmi yildir performans 6lgimd ile ilgili calismalar bilimin énderliginde
artmisg (Transportation Association of Canada, 2006), performans 6lgimi igin
olusturulan planlama ve ydnetimde deneyim sahibi olunmustur. Lakin, kurumdan
kuruma farklilk goésteren cesitli gelisim yollari ve pratiklerini olusturan genel
elemanlar henlz bir noktada birlesememistir (Summary of the Second National
Conference, 2001).

Genelde Uzerinde yogunlasilan ana konular performans dlciminidn neden
onemli oldugu, nasil baslanacagi ve ne sekilde ©o&lgllecegidir. Performans
dlcimiinde nihai amag, yolcular igin ulasim hizmetinin saglanmasidir. iki énemli

nokta, yolcular ve hizmetler vardir. OECD’nin yayinladigi performans o&lgim
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kriterleri, kamu ydnetiminden beklentileri aciklar. Baskin amag¢ minimum maliyetle
maksimum hizmet verilmesidir. Kamu yonetimi, bir yandan hizmet bolumlerindeki
maliyetleri azaltarak ve bir yandan da yolculardan geri bildirim alarak beklentileri
yerine getirir (Transportation Association of Canada, 2006).

Yeni trend gittikge artan seffaflik ve sorumluluktur. Son yillarda planlama,
kurumsal gbézetim ve karar alma vb. nitelikler A.B.D. ulagiminin énemli bir
karakteristigi olmustur. Ustiinde durulan konu, tek tarafli olarak yapilan performans
Olcimuinin kurumsal verimlilik veya ulasim sistemi performansina goésterge olup
olamayacagidir. Bu gostergeler, gorevliler, yasa c¢ikaranlar ve halk vb. indikatorler
sayesinde ulasim sistemi performansi icin c¢alismalarin devamhhdini saglar
(International Transportation Committee, 2004).

Performans temelli yonetim, vatandaglara karsi aclkk ve seffaf olan
demokratik toplumlarda bir ihtiyagtir. Merkezi ve rekabet¢i olmayan risklerin
alinmasi, bilimsel aracglar ve veri devamliidi gibi unsurlar yerel ydnetim
kurumlarinda istenen etkiyi gosterir. Performans temelli yénetim ve blyime
gostergeleri kamu sektorinde uygulanmaya baslanmadan once 0Ozel sektorde
yapilandiriimigtir. Ulagim sektdriinde tam zamanh performans oOlcimi kapasite
kullanim ve iglem etkinligi hissedarlar (ve halk) tarafindan duzenli olarak takip
edilmekte, bazi élgiimler kural ve dizenlemelerle olusmaktadir (Padgette, 2006).

Bir ulagsim kurumunun basarisi, mesleki performans o&lglimleriyle yapilan
programlarin, bireysel hedeflerle desteklenmesi sayesinde sekillenir. Bazi
organizasyonlarda performans Olcim programlari yolcular ve hissedarlar (ve halk)
Ustline kurulur. Bazi organizasyonlarda ise dogrudan etkisi olan operasyonlar veya
karar alma iglemleri ile sadlanir (Padgette, 2006; Meyer, 2000). Hedeflere ulagsmak
ve performans 6lglim programlarinin basarili olmasi igin Ust yénetim (lider), alt
yonetim (lider), performans 6lgim kultirl ve galisan sorumlulugu, dlgim ve faaliyet
baglantisi, sorumlulugun paylasiimasi (merkezi olmayan sorumluluk), performansin
Olcimuayle dénem dénem verilen raporlar birer anahtar kuvvet olarak belirlenmigtir
(Padgette, 2006).

Bazi arastirmalar isletme ici islemler ve tedarik zincirinde yer alan igletmeler
arasi performans O&lgiminde optimizasyon (mukemmele erismek) Ustline
odaklanmigtir. Dagitim planlarindaki doluluk oranlari, mil bagina bos yukleme ve
geri dénenler, saat basina ekipman kullanim orani, ara¢g bakim maliyeti vb.
gOstergelerle etkinlik ve zayiflik 6lgimi igin kullaniimaktadir. Musteri karsilama

zamani, musteriye duyarli dagitim performansi, ¢ikis - yikleme islemi igin
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zamanlamadaki hiz veya sorumluluk sayisal oOlgum kriterleridir. Kalite ve bilgi
konusunda dagitim performansi dedisebilir. Mimkin performans gdstergeleri;
kusursuz ulagim hizmeti, musteri ihtiyaclarina gore esnek dagitim sistemleri, muasteri
hizmet ve memnuniyetinin 6lcimu, musteri sorgulama zamani ve hizmetten sonraki
igslemlerin esnekligidir (Krauth ve Moonen, 2005). En iyi 6lgimler genelde kaliteli
yasam igin belirlenen hedefler, hareketliik ve emniyet Ustiinde odaklanmistir
(Padgette, 2006).

Ulasim sisteminde basari, sistem yonetimi ve faaliyetler Ustline odaklanir.
Ulasim sistemiyle kisa zamanda insan akisi nasil saglanabilir ? Uzun dénemde
yonetim ve faaliyetlerde mimkin olan en iyi performans igin strateji ne olmalidir ?
Strateji sadece var olan yeteneklerin gelistiriimesi icin degil ayni zamanda go6zetim,
denetim, trafik kazalarini 6énleme, trafik isiklarinin ve degisik tasima modlarinin
koordinasyonunun saglanmasi gibi kullanici bilgilerini de icermelidir (Meyer, 2000).

Ulasim hizmetlerinin nasil algilandigiyla ilgili yolcu odakli performans
Olcimlerine ise ilgi bluyimektedir. Algilanan performans o6lgiimlerinden elde edilen
veriler, halk ve yolcularla yapilan arastirmalar, web Uzerinden yapilan arastirmalar,
311 belediye hizmeti telefonlari, 511 yolculuk bilgi hizmetleri, gazete haberleri ve
medya yazilari hasattan sonra basak toplamak gibi anlasilabilir (Padgette, 2006).

Hedef ve amaglar gergekc¢i olmalidir. Performans o6lcimi amaglar ile
baglantili olmahdir, bir isletmenin hedefleri (isletme neyi basarmayi arzular) ve
performans dlglimleri bu amaglara ulasmak igin nasil basari saglanacagini gosterir.
Acik olmalidir, programi izleyenler énemli bir rol oynarlar ki daha iyi sonucun nasil
alinacagina dair bilgileri ilgili dlcimlerin rapor ve sonuglariyla anlayabilir. Glvenilir
ve inandirici olmalidir, dlcimlerde kullanilan verinin kalitesi Ustiinde dogrudan etkili
performans Olcimi sonuglari ve dlgimleri tarafsiz olarak secilmis ve raporlanmis
olmalidir. Performans oOlgumleri gecmis, simdiki ve gelecek performansinin
saptanmasina yardimci olmali ve konu ile ilgili noktalarda genis bir dizin
géstermelidir.  Olglimlerin  sayisi  ve 6lgimlerin  gesitliligi  hizmet kalitesinin
anahtaridir, fakat anlasilmasi guglesen lizumsuz verilerden kaginarak 6lgiim sayisi
dengelenmelidir. Detaylarin seviyesi onemlidir, Olgumler gerektiginden daha
karmasik olmamali fakat ihtiya¢ duyulanlar saglandiginda belirlenen kisimlar igin
yeterince detaylandirilmis olmalidir. Esnek olmahdir, sistem gerekli tarihsel
Olguimlerle baglanti kurabilmeli, fakat igletme amaglarinin gelisimi gibi zamanla

degisime izin vermelidir. (Nakanishi ve List, 2000).
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Performans dlgimu hakkindaki yayinlarin bazilari ulasim sektorinde Etkin
Performans Olgiimiinii én plana gikarir (Nakanishi ve List, 2000). Kamuya ait toplu
tasima sisteminde emniyet, guvenirlik ve ulasilabilirligin saglanmasi sirasinda
olusan giktilarin bir araya gelmesi ile etkinlik saglanir (Meyer, 2000).

Olglimlerde niceliksel (sayisal), gostergeler veya bilango yonlii kullanimlar da
gorulmektedir. Kriterler, karar veren yoneticiler icin 6nemli gostergelerdir (Poorman,
1997). Calismalarda paydas memnuniyeti, stratejiler, islemler ve yetenekler katki
saglamistir (Neely, Adams ve Marr, 2000). Sistem gulvenirli§i ve ortalama seyahat
suresi operasyonel bolimlerde 6énemli sorunlar olarak gérulmustir (Meyer, 2000).
Arastirmalarda, yolcularin seyahatleri sirasinda memnuniyet dizeylerini etkileyen

trafik akisinin 6nemli bir eleman oldugu bulunmustur (Meyer, 2000; Larson, 2000).

Ulasim isletmeleri yoniinden bakildiginda genelde;

¢ Finansal performans ve sonugclar (ciktilar) (Meyer, 2000)

¢ Girdiler (finans, calisan, amagclar, ihtiyaclar, gelisim sonuclari) (Pascal, 2001)

o Kurumsal ¢iktilar, dagitim ve ydnetim islemleri (Meyer, 2000)

e Bakim, izin ve lisanslar, yollar (Pascal, 2001)

¢ Plan ve hedeflere ulasma (Meyer, 2000)

e Islemler (tanimlanan ihtiyaclar, stratejik planlar, yillik programlar, tedarik, geligim)
(Pascal, 2001)

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

¢ Kullaniciyi etkileyen kondisyon (surus hizi, hava kirliligi, konfor) (Pascal, 2001;
Kittelson, 1999; Nakanishi ve List, 2000; Eccles, 1998; Furth, 2000; Jenks, 2003)

¢ Nihai ¢iktilar ve masraflarin agiklanmasi (Meyer, 2000)

e Kaza sayllari, Kirlenen su miktari, istihdam (Pascal, 2001)

e Program ve hizmet arzinda periyodik iyilestirmeler (Meyer, 2000)

e Personel davraniglari, calisma ve algilamalari (Management Advisory
Committee, 2001)

e is zaman cizelgeleri, kalite, personel ve geribildirimler (Management Advisory
Committee, 2001)

e I¢ paydaslarla ilgili girdiler (Management Advisory Committee, 2001) gibi

performans 6lglim kriterleri Ustline odaklaniimigstir.
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2.2.2. Toplu Ulasimda Performans Olgiimii Kriterleri

Toplu ulasimla ilgili c¢alismalarda arastirmacilar tarafindan kullanilan
performans Olguim kriterleri kendi arasinda gruplandirilarak maddeler haline

getirilmis ve asagida siralanmistir.

2.2.2.1. Musteri (Yolcu)
Toplu ulagsimda yolcu ile ilgili galismalarda kullanilan kriterler;

o Musteri memnuniyeti (TUm ulasim modlari oranlari, ulasim sistemindeki personel
ve aractaki personel guivenligi, halkin kabul ettigi 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)

o Musteri baghhg (Kittelson, 1999; National Center for Environmental Innovation,
2004)

e Ciktilarin kalitesi (musterilere nasil daha iyi verildigi ve musteri memnuniyeti
artisi) (International Transportation Committee, 2004)

e Kullanici maliyeti (Yolculara) (Wolf, 2001; Small, Noland, Chu ve Lewis, 1999;
Poorman, 1997)

e Hane halki maliyetleri (Poorman, 1997; Halvorson, Hatata, Tischer ve
Kolakowski, 2000)

e Memnuniyet gostergeleri (Halvorson, Hatata, Tischer ve Kolakowski, 2000;
Summary of the Second National Conference, 2001)

¢ Esitlik (Management Inasia-Pacific Local Government, 2001)

e Saglanan hizmetin yerinin ve zamaninin uygun olmasi (National Center for
Environmental Innovation, 2004)

o Yeterli kapasiteye ulasilabilmesi (National Center for Environmental Innovation,
2004)

e Arzu edilen zamanda yolculuklarin saglanmasi (National Center for

Environmental Innovation, 2004) seklindedir.
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2.2.2.2. Esneklik

Toplu ulagsimda esneklik kriteri altinda toplanan diger kriterleri sayacak

olursak;

Esneklik (Wolf, 2001)

Tasima kapasitesi (Transportation Research Board Executive Committee, 2005)
Sistem kapasitesi (Wolf, 2001)

Arabalardan diger ulasim modlarina yonelen kisilerin yuzdeleri (Wolf, 2001)
Tikanma suresince uygun alternatif koridor (hat) sayisi (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)

Dagilim (Bolgesel veya modlara goére) (Poorman, 1997)

Modlar arasinda aktarma yetenegi ile ortalama seyahat zamani (Transportation
Association of Canada, 2006)

Zamanlama cizelgelerinde degisim (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 yetenedi ile ortalama seyahat zamani (Transportation
Association of Canada, 2006)

Aktarma yetenegi ile ¢ikan ortalama seyahat slresi (Transportation Association
of Canada, 2006) seklindedir.

2.2.2.3. Erigebilirlik

Erigebilirlik kriteri altinda siniflandirilan benzer kriterler asagida yer

almaktadir.

Erisebilirlik (Ulasim hizmetlerine kolayca erisebilme) (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)

e Araball ve arabasiz kisilerin yolculuk yGzdeleri (Wolf, 2001)

¢ Arabasini yalniz kullanmayan kisilerin yolculuk ytzdeleri (Wolf, 2001)

¢ Alternatif modlarda tasinan yolcu sayisi yada yuzdeleri (Wolf, 2001)

e Glizergah uygunlugu (Pascal, 2001)

¢ Paranin satin alma degeri (Management Inasia-Pacific Local Government, 2001;
Halvorson, Hatata, Tischer ve Kolakowski, 2000)

e Mod sec¢iminin uygunlugu (Transportation Research Board Executive Committee,
2005)

o Bodlgeler arasi seyahat siresi (Larson, 2000)

e Yerlesim bolgesine goére ortalama ara¢ (Halvorson, Hatata, Tischer ve
Kolakowski, 2000)

e Daha hizli ulasim hizmeti veren ulasim modlarinin zirve ve normal saatleri
(Larson, 2000)

o Modlar arasi baglanti yetenegi (Larson, 2000; Halvorson, Hatata, Tischer ve
Kolakowski, 2000)

e Mesken yakinhgi (Larson, 2000)

e Sdricl personele is verme yakinhgi (Larson, 2000)

o Park yetenedi icin yakinlik (Larson, 2000)

e Saat basina otobus sikhgi (Larson, 2000)

e Dakika basina hizmet verilen kisi (Larson, 2000)

2.2.2.4. Suregler

Toplu ulagimda stregleri olusturan ve slregleri etkileyen kriterleri bir grup

altinda toplarsak;

¢ Tam zamanli performans (Nakanishi ve List, 2000; Kittelson, 1999; Eccles, 1998;
Furth, 2000; Jenks, 2003; International Transportation Committee, 2004)

¢ Yolcu odakli karar alma yapisi (Meyer, 2001)

e Vakalara cevap verme suresi (Transportation Association of Canada, 2006),
Musteri isteklerini cevaplama zamani (Kittelson, 1999; Nakanishi ve List, 2000;
Eccles, 1998; Furth, 2000; Jenks, 2003)
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Kayip seferler (Kittelson, 1999; Nakanishi ve List, 2000; Eccles, 1998; Furth,
2000; Jenks, 2003)

Sefer aksama gikayet yuzdesi (Kittelson, 1999; Nakanishi ve List, 2000; Eccles,
1998; Furth, 2000; Jenks, 2003)

Yolda kalan arag¢ sayisi (Kittelson, 1999; Nakanishi ve List, 2000; Eccles, 1998;
Furth, 2000; Jenks, 2003)

Yolculuk zamani veya hizi (yolcular i¢in kayip zamandir, ne kadar surdigu ve
nasil algilandigi kalitenin belirlenmesi icin énemlidir.) (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 mekanizmasi (Ulasim hizmeti frekansi ve yakinligi, ulagim
aracglarinin erigebilirligi, ana merkezler arasinda zirve saatlerinde ve hafta
sonlarinda seyahat suresi, mod paylasimi ve yolcu hareketliligi) (International
Transportation Committee, 2004)

Kullanicilara verilen hizmetlerin alternatif dagitim stratejileri ile geligtiriimesi
(Transportation Research Board Executive Committee, 2005)

Yol agi performansi (AJ icinde gergeklesen islem durumu) (International
Transportation Committee, 2004)

Proje yonetimi (Proje performansinin zamanlamasi, maliyeti, kalitesi, dagitimi)
(International Transportation Committee, 2004)

Transit sistem performansi (Hizmet verilen yolcu sayisina gore hizmet etkinligi,
zirve saatlerde hizmet etkinligi, hizmet erisebilirligi) (International Transportation
Committee, 2004)

Hesaplanan ve gergeklesen sefer oranlari (International Transportation
Committee, 2004, Kittelson, 1999; Nakanishi ve List, 2000; Eccles, 1998; Furth,
2000; Jenks, 2003)

Etkililik® (Management Inasia-Pacific Local Government, 2001; International
Transportation Committee, 2004)

Trafik akisi veya manevra kabiliyeti (Ara¢ 6ninde ve arkasinda seyreden aracla
olan mesafe ya da serit degistirme énem arz eden bir unsurdur.) (Small, Noland,
Chu ve Lewis,1999)

Etkinlik (¢ikti miktarinin girdi miktarina orani) (National Center for Environmental

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

2 Etkililik: Etkililik kavrami ulasilacak ¢ikti hedefi, yeni bir performans standardinin basarilmasi ve ya bitin kisitlamalar kaldirildiginda olanakli olan

ideal potansiyeli igermektedir.
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Sonug¢ (tasarlanmis amaglarla program aktivitelerinin  karsilastiriimasi)
(International Transportation Committee, 2004)

Faaliyetler (tum hizmet ve Urunlerin Uretiminde gosterilen galisma performansi-
verilen egitim miktari, saglanan teknik yardim, uzmanlarin idaresi) (National
Center for Environmental Innovation, 2004)

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

Hiz degisimi (Halvorson, Hatata, Tischer ve Kolakowski, 2000)

Arag¢ 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)

Tasima hizmetinin kalitesi (Transportation Research Board Executive Committee,

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

2.2.2.5. Giuvenirlik

Literatirde guvenirlige iliskin kriterler asagidaki gibidir.

Guvenirlik (Lai, 2004)

Hizmet guvenirligi (Public Transportation Authority of Western Australia, 2004)
Dagitim gavenirligi (Kittelson, 1999; Nakanishi ve List, 2000; Eccles, 1998; Furth,
2000; Jenks, 2003; Lai, 2004)

Seyahat zamani guvenirligi (Poorman, 1997)

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

2.2.2.6. Maliyet

Maliyetleri dogrudan veya dolayl olarak etkileyen kriterler gruplandirilacak

olursa;

Kayip zamanlarin ekonomik maliyeti (Transportation Association of Canada,
2006)

Km basina maliyet (Transportation Association of Canada, 2006)

Finansal gug¢ (Diger vergi oranlarina gére ulasim vergi orani, bor¢ orani, rezerv

orani) (International Transportation Committee, 2004)
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Kritik olay raporlarinin sayisi ve sonuglari (Kittelson, 1999; Nakanishi ve List,
2000; Eccles, 1998; Furth, 2000; Jenks, 2003)

Kaza ve tagimalarin maliyeti (Wolf, 2001)

Kazalarin ekonomik maliyeti (Transportation Association of Canada, 2006)
Hizmet maliyeti (Kittelson, 1999; Nakanishi ve List, 2000; Eccles, 1998; Furth,
2000; Jenks, 2003)

Mil basina ortalama maliyet (Transportation Research Board Executive
Committee, 2005)

Akaryakit harcama miktari (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 etkinligi (Kittelson, 1999; Nakanishi ve List, 2000; Eccles, 1998; Furth,
2000; Jenks, 2003; Transportation Research Board Executive Committee, 2005)
Maliyet etkililigi (Kittelson, 1999; Nakanishi ve List, 2000; Eccles, 1998; Furth,
2000; Jenks, 2003)

Teknik bakim ve tamirlerle sermayenin korunmasi (Muhafaza), (Transportation
Research Board Executive Committee, 2005)

Bakim ve imalat, bir isletmenin bakim programinin etkinligini gelistirme (National
Center for Environmental Innovation, 2004)

Ulasim sermayesi, bakim, operasyon ve kullanim igin birim/gin (Wolf, 2001)
Arizalar (Pascal, 2001)

Fayda/maliyet orani (Poorman, 1997; Halvorson, Hatata, Tischer ve Kolakowski,
2000)

Girdiler (6rgut tarafindan tuketilen kaynaklar-sermaye, materyal, ekipman,
tedarikler), (National Center for Environmental Innovation, 2004)

Akaryakit kullanimi (Transportation Association of Canada, 2006)

Kondisyon (Performans) (Transportation Research Board Executive Committee,

2005) olarak siralamak mimkundur.
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2.2.2.7. Hareketlilik

Toplu ulagimda hareketlilik kriteri altinda,

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)
Sonuglar (program amaglarinin giktilarla tamamlanmasi) (National Center for
Environmental Innovation, 2004)
Zaman kaybi ve maliyet yaratan seferlerde tikanikligin gideriimesi (Wolf, 2001)
Hiz (Wolf, 2001)
Kapasite (Toplum ve siricl/arag tasinmasinda ulasimin kolay saglanma
yetenegi), (National Center for Environmental Innovation, 2004)
Ulasim sisteminde ara arterlerden ana arterlere ortalama dagihm (Meyer, 2001)
Ciktilar (program faaliyetlerinin direkt sonuglarini saglayan driin ve hizmetler-
bitmig UrUnlerden gikayet orani) (National Center for Environmental Innovation,
2004)
Tasima hizmeti (¢ikt) kaynaklarinin etkinligi icin kullanilan veriler (International
Transportation Committee, 2004)
Seyahat suresi (Wolf, 2001)
Seyahat eden kisi basina arag mili (Larson, 2000)
Zirve saatlerde, her bir hatta giden arag sayisi (Larson, 2000)
Kisi basina seyahat hizi ortalamasi (Larson, 2000)
Arag basina ortalama yolcu sayisi (Larson, 2000)
Kapidan kapiya dagitim suresi (Larson, 2000)
Zamaninda ulasim performansi (Halvorson, Hatata, Tischer ve Kolakowski, 2000)
Yolculuk bilgisinin bulunabilirligi (Small, Noland, Chu ve Lewis,1999)
Ortalama seyahat mesafesi (Transportation Association of Canada, 2006)
Hatlar veya yetenekler sayesinde modlar arasinda dagilim (Transportation
Association of Canada, 2006)

metreden daha az olan yatay veya dikey hat sayilari (Transportation
Association of Canada, 2006)
Merkez-son durak seyahat siresi (Transportation Association of Canada, 2006)
Uygun seyahat slresi (Small, Noland, Chu ve Lewis, 1999; Halvorson, Hatata,
Tischer ve Kolakowski, 2000)
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e Ortalama dagitim (Small, Noland, Chu ve Lewis, 1999)

e Tum modlarin yolcu dagihmi (Transportation Association of Canada, 2006)

e Operasyonel Etkinlik (Transportation Association of Canada, 2006)

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

o Toplam seyahat siresi (Transportation Association of Canada, 2006)

e Toplam aktarma suresi (Transportation Association of Canada, 2006)

o Aktarma vyetenegi ile baglantih ortalama seyahat silresi (Transportation
Association of Canada, 2006)

e Hacim/kapasite orani (Otobus hacmi/Yolcu kapasitesi), (Transportation
Association of Canada, 2006)

e Tum modlarin dagihimi (Transportation Association of Canada, 2006)

e Aracg basina ortalama oturma kapasitesi (Transportation Association of Canada,
2006)

e Yolda kalan ara¢ sayilar (Kittelson, 1999; Nakanishi ve List, 2000; Eccless,
1998; Furth, 2000; Jenks, 2003)

o Hat sayisi (Halvorson, Hatata, Tischer ve Kolakowski, 2000)

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

¢ Ortalama hiz (Halvorson, Hatata, Tischer ve Kolakowski, 2000)

e YiIl bazinda yolcu dagilimi (Transportation Association of Canada, 2006) yer

almaktadir.

2.2.2.8. Girdiler ve Calisanlar

Literatir taramasi sirasinda calisanlar ve diger girdilerle ilgili kriterler bir

araya getirilerek ve farkli bir grup altina toplanarak asagida siralanmistir.

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

e Enerji (Wolf, 2001)

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

e Calisan memnuniyeti orani (International Transportation Committee, 2004)

o Calisan verimliligi (Kittelson, 1999; Nakanishi ve List ve List, 2000; Eccless,
1998; Furth, 2000; Jenks, 2003)

e Ortak 6rgit iklimi (International Transportation Committee, 2004)

e Orglit ici iletisimin orani (International Transportation Committee, 2004)
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e Seyahat eden kisi sayisi (Larson, 2000; Kittelson, 1999; Nakanishi ve List, 2000;
Eccles, 1998; Furth, 2000; Jenks, 2003)

e Hizmet bolumleri (Transportation Association of Canada, 2006)

e Bolumler arasi hizmet veya seviye (Transportation Association of Canada, 2006)

o Performans kultiri (Vizyon-misyon ve degerlerin benimsenmesi, performans
Olciminin benimsenmesi, personelle birlikte yillik sikayet oranlarinin gézden
gegciriimesi, yillik plana goére ortak performansin olusturulmasi), (International
Transportation Committee, 2004).

¢ Bilgi ve beceriler (Profesyonel gelisim planlari ile ¢alisan personel orani, érgutsel
kaynak kapasitesine gore gegerli ve gelecekteki stratejik amaclar) (International

Transportation Committee, 2004)
2.2.2.9. Alan Kullanimi

Alan kullanimi kapsamina giren ve toplu ulasimda kullanilan dlgutler asagida

siralanmislardir.

e Alan Kullanimi(Wolf, 2001)

¢ Acik alanlarin sayisal degeri (Wolf, 2001)

e Is ve ikametgah yerlerinin tedirgin edici degisikligi (Wolf, 2001)

¢ Alan kullanimi- ulagsim uyumluluk gostergeleri (Wolf, 2001)

e Hizmet bolge dagihmi (Larson, 2000)

e Guzergah uygunlugu (Wolf, 2001)

o Demografik gostergeler (Wolf, 2001)

e Hizmet kapsami (Kittelson, 1999; Nakanishi ve List, 2000; Eccles, 1998; Furth,
2000; Jenks, 2003)

e Altyapinin fiziksel durumu (Meyer, 2001)

e Kaldirimlarin kalite diizeyleri (Larson, 2000)

e Kopru ve yapi oranlari (Larson, 2000)

e Kopru fonksiyon oranlari (Larson, 2000)

2.2.2.10. Tikanikhk

Toplu ulagimda trafik tikanikhigina iligkin kriterler literatlirde;

e Tikaniklik (Wolf, 2001; Poorman, 1997)
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e Modlar tarafindan tekrarlanan, dagitimin agiri oldugu saatler (Wolf, 2001)

e Gecikme slresi (Poorman, 1997; Halvorson, Hatata, Tischer ve Kolakowski,
2000)

e Tikaniklik yuzinden kayip zamanlar (Transportation Association of Canada,
2006)

o Kayip seferler (Kittelson, 1999; Nakanishi ve List, 2000; Eccless, 1998; Furth,
2000; Jenks, 2003)

o Tikaniklik yasanan bolumler (Transportation Association of Canada, 2006)

seklinde yer almaktadir.

2.2.2.11. Cevre

Cevre ile ilgili kullanilan ve ¢alismalarda yer alan kriterler asagida sayilmistir.

o Cevre (Wolf, 2001; Kittelson, 1999; Nakanishi ve List, 2000; Eccles, 1998; Furth,
2000; Jenks, 2003; Halvorson, Hatata, Tischer ve Kolakowski, 2000)

e Gunluk emisyon dlgumleri (Wolf, 2001)

e Ortaya c¢ikan kirlilik miktari veya arag emisyonu (Transportation Association of
Canada, 2006)

e Cevre ve Kaynak Korumasi (Transportation Association of Canada, 2006)

e Tehlikeli atiklar iceren kazalarin sayilari (Transportation Association of Canada,
2006)

e Cevrenin korunmasi 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 degeri (Wolf, 2001)

e Yerustl sulari (Transportation Research Board Executive Committee, 2005)

e Canl tirleri (Transportation Research Board Executive Committee, 2005)

e Ses ve gurultd (Transportation Research Board Executive Committee, 2005;
Wolf, 2001)

e Dogal yap! (Transportation Research Board Executive Committee, 2005)

e Dogal yapiya zarar vermeyen materyaller ve maddelerin kullanimi
(Transportation Research Board Executive Committee, 2005)

e Duyarh bdlgelerdeki etkiler (Wolf, 2001)

¢ Sistemin Korunmasi (Transportation Association of Canada, 2006)
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e Sistem icinde yer alan yol ve kdprulerin standart kondisyonu (saat basina arag
gecis sayisi) (Transportation Association of Canada, 2006)

o Etkiler (stratejik amacglara ulasma derecesi)-guvenli ve temiz sular (National
Center for Environmental Innovation, 2004)

o Cevresel yodnetim (Emisyon azalmasina katki) (International Transportation
Committee, 2004)

2.2.2.12. Sosyal Etkiler

Toplu ulasimla ilgili galismalarda kullanilan ve sosyal etkiler siniflandirmasi

altinda toplanabilecek kriterler asagida yer almaktadir.

e Sosyal Etkiler (Transportation Research Board Executive Committee, 2005) ve
Ekonomik Gelisim (Transportation Research Board Executive Committee, 2005;
Transportation Association of Canada, 2006)

e isletme ve surlicii/arag vb. timiniin toplum ve bireyler (istiinde ulasim etkilerinin
6lcimu (National Center for Environmental Innovation, 2004)

o Yonetimsel dlguimler (Etkililik, etkinlik ve kullanimi da igeren iglevsel acgidan
ulagim performansinin gelisimi), (National Center for Environmental Innovation,
2004)

e Yolcu, grup ve kullanicilar (Wolf, 2001)

e Yaratilan veya desteklenen dogrudan isler (Transportation Association of
Canada, 2006)

e Ekonomik Gelisim (Ulasim, dogrudan ve dolayh etkileri ile ekonomide énemli bir
yere sahiptir. Dogrudan etkisi; tasima maliyetleri ile kullaniclyr ve c¢alisanlar
etkilerken, Dolayl etkisi; genel ekonomiyi, trafigi, Ureticiyi, ¢calisani, bdlgeyi ve
calisan yuzdesini etkiler.) (Transportation Research Board Executive Committee,
2005; Wolf, 2001; Halvorson, Hatata, Tischer ve Kolakowski, 2000)

e Toplu tasima kullaniminin ndfusa orani (Public Transportation Authority of
Western Australia, 2004)

o Saglikh ulasim (Kittelson, 1999; Nakanishi ve List, 2000; Eccles, 1998; Furth,
2000; Jenks, 2003)

e Yasam Kalitesi (Transportation Association of Canada, 2006)

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

e Sosyal hizmet igletmeleri ve insan icin ulagsim hizmetinin saglanmasi (Kittelson,
1999; Nakanishi ve List, 2000; Eccles, 1998; Furth, 2000; Jenks,2003)

¢ Bodlge insanlarinin ¢evre, ekonomi ve sosyal refahi igin destekler (Management

Inasia-Pacific Local Government, 2001)

2.2.2.13. Guvenlik

Yolcu tarafindan bakilarak hazirlanan c¢alismalarda kullanilan guvenlik

kriterlerini;

e Guvenlik (Bir sugun kurbanlarindan biri olma olasihdi) ve Emniyet (Ulagim
araclarini kullanilirken bir kazanin olusmasi) (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)

e Guvenlik (Yolcu sefer yuzdelerinde guvenlikle ilgili olaylarin sayisi) (International
Transportation Committee, 2004)

e Yolcu tarafindan algilanan sistem guvenligi (Transportation Association of
Canada, 2006)

e Yolcu — surlcu ve diger personel tarafindan verilen zararlar (Transportation
Research Board Executive Committee, 2005)

e Seyahat edenler, araglar, sistem alt yapisinda olusan cesitli tehlikeler (deprem,
terdr, buzlanma vb.) (Wolf, 2001)

o Emniyet (Kisi emniyeti ve ortaya ¢ikan risk) (Small, Noland, Chu ve Lewis, 1999)

e Yolcu tarafindan algilanan emniyet (Public Transportation Authority of Western
Australia, 2004)

e Kayit altina alinan emniyet olaylarinin orani (Public Transportation Authority of
Western Australia, 2004)

e Yillara gore kaza sayisi (Transportation Association of Canada, 2006)

e Kaza oranlari (Poorman, 1997; Kittelson, 1999; Nakanishi ve List, 2000; Eccles,
1998; Furth, 2000; Jenks, 2003; Halvorson, Hatata, Tischer ve Kolakowski, 2000)

o Seyahat basina kaza sayisi (Transportation Association of Canada, 2006)
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e Arac/ km. basina kazalar (Transportation Association of Canada, 2006)

o Gergeklesen seyahat/mil basina kaza sayilari (Transportation Association of
Canada, 2006)

e Arac basina yaralamali veya olumli kazalar (Transportation Association of
Canada, 2006)

e Arac/mil basina yaralamali veya olimli kazalar (Transportation Association of
Canada, 2006)

e Kaza veya carpisma sonucu olusan ara¢ hasarlari ve altyapi zararlar
(Transportation Research Board Executive Committee, 2005)

¢ Acil hizmetler icin ortalama cevap slresi (Transportation Association of Canada,
2006)

e Sermaye Uzerinden hesaplama (kaza sayisi) (Transportation Association of
Canada, 2006)

e Kazalarin maliyeti (Transportation Research Board Executive Committee, 2005)

¢ Kullanicinin girdigi riskler (Pascal, 2001) seklinde saymak mimkundir.

Yerel yonetimlerde toplu tasima ile ilgili kurum ve igletmeler yoninden
bakildiginda, degisik performans 6lgim kriterleri kullaniimistir. Bunlar;

Koruma (Ontario, Maryland, Transportation Research Board Executive
Committee), Maliyet etkinligi ve kontrol (Ontario), Mod butinlegsmesi (Ontario),
Sistem performansi (Maryland), Blylimenin desteklenmesi (Maryland), Hareketlilik
(San Fransisco, OECD, Ulusal Arastirma Konseyi, Arizona DOT, Transportation
Research Board Executive Committee), Emniyet (San Fransisco, Montana, OECD,
Ulusal Arastirma Konseyi, Arizona DOT, Transportation Research Board Executive
Committee), Ekonomik canhlik (San Fransisco, Ulusal Arastirma Konseyi), Yaya
(Montana), Képru (Montana), Tikaniklik (Montana, Transportation Research Board
Executive Committee), Cevre (OECD), Ozsermaye (OECD), Ticaret (Ulusal
Arastirma Konseyi), insan ve gevre saghgi (Ulusal Arastirma Konseyi), Yollar (Yeni
Zellanda), Yapilar (Yeni Zellanda), Ekipmanlar (Yeni Zellanda), Erisim (Arizona
DOT), Yénetim (Arizona DOT), Hizmet kalitesi (Kanada), Etkinlik ® * (Kanada),

% Etkinlik: Fiili girdi kullaniminin, belli tekniklerle saptanmis standartlarla karsilastiriimasi yoluyla
bulunan bir gostergedir ve girdilerin ne derece iyi kullanildiginin dlgtisiintin verir. Sonuglarla ilgilidir.

* Etkililik, Verimlilik, Etkinlik: iktisadi olarak, etkililigin daha g¢ok planlara ulasmanin, verimliligin belli
bir ¢iktinin en az maliyetle lretilmesinin, etkinligin ise bir girdi-¢ikti mekanizmasi araciligi ile igleri dogru
yapabilme kabiliyetinin; dolayli olaraksa bir ekonominin rekabet edebilme glcutnin bir 6l¢lisii oldugu
Uzerinde durulmustur.
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Verimlilik ° (Kanada), Sektérel etkinlik (Kanada), Endiistriyel etkinlik (Kanada),
Seyahat siresi (Hareketlilik izleme Komitesi), Seyahat orani (Hareketlilik izleme
Komitesi), Aktarma élgimii (Hareketlilik izieme Komitesi), islemler (Transportation
Research Board Executive Committee), Proje dagilimi (Transportation Research
Board Executive Committee, 2004), Malcolm Baldrige Business Model, Gergeklerle
yonetim (Pennsylvania, 1994), Kurumsal Performans indeksi, islem 8lgimi (Ohio,
1994), Kalite ve is performans bolimlemesi, 100 degdisik performans 6lcimiu (New
Mexico,1990), P3 Yatirirm Analizi, Montana kaldirim ve kdpru tikanikliklari (Montana,
1990), Kalite Yonetim Prensipleri, Ana arterlerde 6lcim pratikleri (Minnesota, 1990),
Sistem Olclimleri, Organizasyon i¢i performans 8lglimii (California, 2004; Padgette,
2006; Summary of the Second National Conference, 2001), Kaldirim ve kopruleri
koruma, Sorumluluk élgimu (Denetimi) (Florida, 1980), Cooper River Projesi, Blitgce
ve zamanlama (South Carolina), Teknik kriterler ve ihtiyag temelli oncelikler
(Mississippi, Vision 21), Tam zamanh dagitim, Plan, program ve proje (Arizona,
2004), Bej Sayfa, 100 proje (Washington State; Padgette, 2006) olarak sayilabilir.

Ulasimda performans oOl¢cim kriterleri; kendi moduyla, baska bir modla ve
ideal degerlerle karsilastirarak (National Center for Environmental Innovation, 2004)
kullanilmalidir. Bdylece farkh bdlgelerde bulunan benzer bélimler arasindaki
karsilastirmalar sayesinde performans élglimtnde ortaya ¢ikan sorunlar daha kesin
bir sekilde belirlenmis olur. Performans ydnetim sisteminde bolgesel o6zellikler,
bireysel ve musterek planlar arasindaki baglantiyr saglar (Management Advisory
Committee, 2001). Birimler musterilerine daha iyi hizmet saglamaya yardimci olacak
Olgumleri bir araya getiren performansi, yapilan faaliyetleri ve bdlgelere gore
etkilerini 6grenmeye ihtiya¢c duymaktadirlar (National Center for Environmental
Innovation, 2004).

Son zamanlarda ulasim yatirimlari devam ederken, kazanilacak faydalari
tahmin etme ve yetersiz performans gostergeleri Ustline g¢esitli galismalar
yapiimaktadir. Proje ilerlemeleri duzenli olarak ust yonetime, halka ve yasa
¢ikaranlara raporlanir (Summary of the Second National Conference, 2001). Musteri
memnuniyeti ve ¢ikti etkinliginin énemli olmasindan dolayi performansin ¢ok sayida
fayda ve gelir raporu; c¢ikti etkinligi icin ¢cok sayida egitim raporu; hizmet ¢iktisi igin
¢cok sayida planlama raporu vb. olusturmak gerekir (Boyne, Brewer ve Walker,
2006).

5 Verimlilik: Cikti/girdi. Kaynaklarin Griine donusebilirlik duzeyini gbsterir. Kaynaklardan daha ¢ok
cikti elde edilmesidir. Maliyetle orantilidir.
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Birimler tarafindan kullanilan olgimler saglanan hizmetle birim ve toplum
amaglarini bulusturmak, izlenip izlenmedigini belirlemek ve mimkin oldugu kadar
etkili hizmet saglamaya yardimci olmak igin olusturulur. Rehber kitaplar ulagim
performans dlgimlerini strdct ve/veya arag, birim, toplum ve musteri olarak farkh
bakis acilari ile tanimlar (National Center for Environmental Innovation, 2004).

Yerel ydnetimlerde toplu tasima kurumlarina bakildiginda performans
Olcima icin dis gelistiricilere ihtiya¢ duyuldugu gortlmektedir. Bunlar genelde ulagim
komisyonlari, vali ve yasamayi Ustlenenlerdir (Padgette, 2006). Politikalari
olusturanlar, musteri ve paydaslara karsi sorumludurlar. MUsteriler, politikacilar, halk
ve diger paydaslar arasinda ulasim sistemi sayesinde kurulan surekli bir iletisim
vardir (Transportation Research Board Executive Committee, 2005). Kamu
sektorinde lojistik sistemlerin performansi, olusturulan politikalarin etkinligini ve
performansi izleme kabiliyetini attirir (Pascal, 2002).

Ulasim sisteminin operasyonel ozellikleri veya vyapilan muhendislik
calismalariyla, geleneksel performans Olcimu teknik yonden gelismeye devam
edecektir. Bu gun, ulasim sistemlerinin yoneticileri ulasim problemleri igin dnerilen
projelerin maliyet etkinligini ve projelerin tahmin edilen etkilerini dengede tutan en iyi
¢6zUm Onerilerini, kaynaklarin yogun olan egilimini ve artan guglikleri
tanimlamalidir.  Performans ve teknik durumun &l¢gimine hala ihtiyag vardir
(Transportation Research Board Executive Committee, 2005).

Kamu yOnetiminin yolcular Uzerinde daha fazla arastirma yapmasi

gerekmektedir (Transportation Association of Canada, 2006).
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UCUNCU BOLUM

TOPLU ULASIMIN PERFORMANS ANAHTARLARI :
CALISAN ve MUSTERI MEMNUNIYETI
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3. TOPLU ULASIMIN PERFORMANS ANAHTARLARI

Her igsletme orgutsel bir sistemdir. Her orgut belli bir amag ve gorev igin
kurulur (Dinger, 2006). Orgiitsel yaplyi olusturan isletmeler bagimsiz birer sisteme
sahiptir, i¢ yapisi ve dis ¢evrenin etkisinde belli bir ama¢ dogrultusunda calisir ve
uretir. i¢ cevre; calisanlar, makina ve malzemeler, bina ve donanim, teknoloji, bilgi
ve ybnetimden olusur (Stephen, 1990; Dinger, 2006; Akal, 2003). Dis cevre ise
dogal c¢evre, sosyal, ekonomik, idari yapi (Akal, 2003; Stephen, 1990) ve
musterilerden olusur. Toplu ulasim 6rgutlerinde (isletmelerinde) calisanlar i¢c ¢evre
ve yolcular dis ¢evrenin en dnemli elemanlari olmakla birlikte ayni zamanda
performansi belirleyen unsurlardir. Toplu ulasim o6rgutlerinde (isletmelerinde)

yolcular ve ¢alisanlar performans anahtarlaridir.

3.1. Personel (ig Miisteri) Memnuniyetinin Olgiimii ve Geligimi

Basarili 6rgutlerin ortak Ozellikleri, insan kaynagina bakislarindaki farkhlikla
iligkilidir. Bu tlr 6érgutlerin, dncelikle tzerinde durduklari sey, teknoloji, Urin ya da
ekonomik kaygilar degil, insan nitelikleridir (Ozdemir, 2002). Calisanlar, yénetimin
ve yapllan islerin bir parcasi olmaktadir (Wagner, 1971; 1994).

insan-makine iligkileri sistemin en énemli 6gesini olusturur. Sadece (retimin
teknolojik sonuglarini distinmek yeterli degildir. Bireyin psikolojisi de 6nemlidir
(Eren, 1991).

Her 6rgut, birbiriyle karsilikli etkilesim icinde olan birey ve gruplardan olusan
bir psikososyal alt sisteme sahiptir. Orglitler birey davraniglari, gidilleme, statii ve
rol iligkisi, grup dinamikleri ve etki sistemlerinden olusmaktadir. Orgitler calisanlarin
duygulari, degerleri, davraniglari, beklenti ve 06zlemlerinden de etkilenmektedir
(Eren, 1991).

insan 6rgltiin kurucusu, yoéneticisi ve ayni zamanda calisanidir. Modern
sistem yaklagiminda birey, 6rgltin c¢ekirdegi olarak degerlendirilir. Orgitlerde
bireylerin ve kurumun beklentilerinin bir butliin olarak ele alinip karsilanmasi
gerektigi dusunulir. Kurumsal amaclarla bireysel beklentileri bir butliin olarak ele
alip, bunlarin bir dengesine ulasmak kurum ve birey boyutlarini dengelemek gerekir.
Toplumsal denge, dinamik bir dengeyi anlatmaktadir. Surekli dedisime ve yenilige
acik olmalidir (Eren, 1991).

Orgit, UOyelerinin amaglarini gergeklestirmesi gerekir. Belli bir sonucun

alinmasi, belli kosullara baghdir. Bu yaklasim disiplinler arasi bir yaklasim
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icerdiginden ekoloji, ekonomi, yonetim, psikoloji vb. bir arada birlikte ¢aligmalidir
(Eren, 1991).

Birey dogal yapisi geregi Ust diizeyde statii (Orgiitte sorumluluk tasiyan bir
yeri, makami, pozisyonu) elde etmek ve bagkalarinin rollerini (Bir yeri isgal edenin
gbstermesi gereken davranigl) oynamak ister. Yéneticinin, bunlara olanak tanimasi,
bunun i¢inde galisanlara yetki ve sorumluluk vererek kendilerini gosterme firsatini
tanimasi gerekir. Sistemin iginde bir dnemi, bir yeri, bir fonksiyonu oldugunu, bir ise
yaradigini surekli hissettirmek olumlu sonuglar dogurur (Eren, 1991).

Temelde Davranisgi Yaklasimlarin bir uzantisi olan ve yénetimde sorunlarin
¢ozUmunde ¢agdas davranis bilimlerinin kuram ve kavramlarindan yararlanarak
geligtirilen Cagdas Yaklasimlarin (Turkel, 1983) orgit ici insan iligkilerine yon
verecek genel bir bakis ortaya koydugu, calisanlarin motivasyonunda parasal
odullerin yaninda onlarin doyum saglayabilecegdi ruhsal ve toplumsal niteliklerin de
onemli oldugu, ¢cok gevsek ve cok kati érgutlerin ayni oranda calisanlar Uzerinde
olumsuz etki yapacagi da kabul edilmektedir (Eren, 1991).

Calisan memnuniyeti ve 6lgcimu oldukga kompleks ve oOrgit performansini
etkileyen bir konudur. Calisan memnuniyeti endustriyel-6rgutsel psikoloji, sosyal
psikoloji, 6rgutsel davranig, personel ve insan kaynaklari yonetimi konular igin iyi bir
arastirma alani olmustur (Gruneberg, 1979; Cranny, Smith ve Stone, 1992).

Orgltin genel durumuna bakildiginda, bireysel seviyelerdeki 6lguimler,
orgutsel performansta oldukca guclu hissedilir. Dolayisiyla érgutlerde performans
Ustline yapilan c¢alismalarda, baglantili oldugu icin o6rgltsel performans dlgulir
(Management Advisory Committee, 2001).

Gelecegin orguti olmak igin yeni rekabetgi anlayista egemen olan goris
"isletmenin rekabet yetenegini artirmak ve gelecege uyum igin uygun urin-teknoloji-
orgit-insan gucunid" segcmek ve saglamaktir. Bu anlayis diger anlayiglara ek olarak
rakipler, gelecek, imaj, insan, kamusal sorumluluk gibi konularda distinme ve karar
alma geregini de 6n plana c¢ikarmistir. Bu anlayis degisiklikleri, performans
anlayisini da degistirmis ve performansin degerlendiriimesinde ¢ok degisik ve gesitli
boyutlar ortaya ¢gikmigtir (Akal, 2003).

Birinin isi veya is deneyiminden c¢ikarilan sonug¢ degerli ve heyecan verici
olarak gorulmektedir (Locke, 1976). Memnuniyetin olgilmesi ¢aliganin isinden ne
istedigi ve iginden ne aldig1 arasindaki ahengin olglilmesi sayesinde is gevresi ve
calisanlar arasindaki etkilesimle bulunur. Calisan memnuniyeti organizasyonel

verimlilik icin énemli ¢ikarimlar saglar. Gonulli ¢alisanlar organizasyonu etkileyen
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yaraticilik, beceri ve gdsterdikleri c¢aba sayesinde igyerlerine yarar saglar.
Cogunlukla memnuniyetin saglandidi, motivasyon sayesinde ise katim ve iste
kalma, 6rgite uyum ve c¢ok calisma davranislari gorulir. Bu ana hatlar her bir
¢alisan tarafindan farkh ve bireysel olarak hissedilir ve 6zellikle is performansiyla da
ortaya ¢ikar (Arvey, Abraham, Bouchard ve Segal, 1989).

is ve galisan memnuniyeti Ustiine pek ¢ok makale (Locke, 1976) ve tez
yazilmig, pek c¢ok bireyin vaktinin dnemli bir boélimdndn gectigi is ve calisan
memnuniyeti genis sekilde incelenmistir (Cranny, Smith ve Stone, 1992).
Memnuniyet arastirmalari performans o&lgimu icin organizasyonlara yardimci
olmustur (Gruneberg, 1979).

ilk anlamli calismalar yigin Gretimi Ustinde Henry Ford tarafindan
gelistirilmis, parga Uretimin geleneksel Fordist modeli ¢calisanlardan sistematik olarak
toplanan bilgilerle galisanlari boélumlendiren Taylorist modelde sekillenmistir. Daha
sonralari ise Post-Fordist modelle isyerlerinde ylksek performans saglama
arastirmalari imalat sektoriinde yerini alirken is memnuniyeti, calisan performansi,
motivasyon, Orgut Kkdltara, orgutsel baghlik, oduller, isyeri takimlari, ¢atisma
alanlarinda yapilan ¢alismalarin ana konulari olmustur.

1950’lerden itibaren is veya galisan memnuniyetinin dodasini belirlemek ve
model gelistirmek icin deneysel calismalar hizlanmistir (Herzberg, Mausner ve
Synderman, 1959; Ssesanga ve Garrett, 2005).

Calisan memnuniyeti Ustiinde sekillenen teorilerden biri iki kategori altinda
incelenmektedir. 1) igerik modeline gére is memnuniyeti veya memnuniyetsizligi
faktorleri bulunmaktadir. 2) islem modeline gére ise is memnuniyetinin degiskenleri
arasinda hareketli bir yapi bulunmaktadir. is memnuniyeti, bireysel beklentiler ve
degerler oldugu kadar is 6zelligi ve ihtiyaglarla da agiklanabilir (Staples ve Higgins,
1998). Burada, fiziksel ve psikolojik olarak galiganin istedijine énem veren ve
calisanin arzuladig1 standartlarda ihtiyaclarn betimleyen degerler s6z konusudur.
insanlar degerlerine gére degisiklik gdsteren ayni temel ihtiyaclara sahiptir (Locke,
1976).

Degerler, kisinin duygusal reaksiyonlarini ve gercek segimlerini kararlagtirir.
Bu ylzden degerler teoriyi tamamlar ki dnceliklidir ve Gergeklestirme Teorisi olarak
geger (Gruneberg, 1979). Gergeklestirme teorisinde iki model Ustinde durulmustur
(Vroom, 1964; Gruneberg, 1979). 1) Eksiltme modelinde (gerceklestirme teorisi),
bireysel ihtiyaglarla isin getirdikleri arasinda tutarsiz bir sekilde negatif iligki

mevcuttur. Bu teori 6zel ihtiyaclarin énemini yok sayar. 2) Cogaltma modelinde
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(gerceklestirme teorisi) ise, bireyler tarafindan ihtiyaglarin 6nem dereceleri
siralanarak igten algilanan ihtiyaglarin gerceklestiriimesi saglanir. Pratik faydasi
yoktur. Bireysel reaksiyonlar, farklihk ve tutarsizlik arasinda cift deder yargisi
gOsterir (Locke, 1976).

Ayrica bireysel performansi etkileyen 4 modelden s6z edilmektedir. 1)
Bilissel (Cognitive) modelde, ¢alisanlar ne kadar ¢ok bilgilendirilirse performanslari o
oranda artar; 2) Etkin (Affective) modelde, galisanlarin psikolojik ihtiyaglari ne kadar
karsilanirsa memnuniyet o oranda artar ve sonucunda bireysel performans artar; 3)
Guven (Contingency) modelinde, statiinin kigilerin memnuniyetini ve verimliligini
etkiledigi, Affective  ve Cognitive modellerinin bilesimi olan 4)
Yetkilendirme (Empowerment) modelinde ise gugli beklentilerin  karsilanmasi
sayesinde motivasyon ve memnuniyetin arttigi bilimsel verilerle kanitlanmistir (Miller
ve Monge, 1986-asil kaynak: Vidal, 2007).

1999 vyilinda, calisan yodnetimi ve gelisim stratejisinin  kalitesinin
tanimlanmasinda c¢alisan standartlarinin olusturulmasi ve yatirim yapilmasi igin
birimler yetkilendirilmis, yonetici ve ¢alisan arasinda pozitif yonde etkisi goérilen
sistem ile yuksek memnuniyet seviyesi yakalanmigtir (Management Advisory
Committee, 2001).

2001 yilinda yapilan TPAIPDS (Towers Perrin Annual Incentive Plan Design
Survey) sayesinde toplanan bilgilerle kar payi dagitimi Birlesik Devlet orijinli tGm
isletmelerde uygulanmig, uygulama ile ¢aligsanlara performanslari ile baglantili kéar
pay! verilerek performans arttiriimistir (Towers Perrin, 2006).

Memnun bir calisan, musteriye daha iyi hizmet verebilmek icin motive
olmustur (Banker, Konstans ve Mashruwala, 2000). Calisanin isinden memnun
olmasi drgutin performansini iyi yonde etkiler (Ostroff, 1992).

is memnuniyeti Ustline yapilan galismalardan birinde; is memnuniyeti
beklentileri ve gergeklesenler arasindaki farkin gézlendigi, calisan ne ister ve gevre
ne teklif eder yoninde caligsmalar da bulunmaktadir (Locke, 1969; Lofquist ve
Dawis, 1969; Porter, 1961; Schaffer, 1953; Schneider, Gunnarson ve Wheeler,
1992).

Calisan memnuniyeti 6lcima ile olusturulan pek ¢ok dnemli ¢ikti, performans
ile baglantihdir (laffaldano ve Muchinsky, 1985; Petty, McGee ve Cavender , 1984;
Birnbaum ve Somers, 1993; Babin ve Boles, 1996). Performans memnuniyeti etkiler,

memnuniyet performansi etkiler (Lawler, 1994). Fakat, performans ve memnuniyet
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arasindaki iligkinin zayif oldugunu gdsteren calismalarda mevcuttur (laffaldano ve
Muchinsky, 1985; Petty, McGee ve Cavender , 1984; Lindner, 1998; Vroom, 1964).

Calisanlar arasinda yapilan performans dlgimunden alinan sonuglar gelisim
icin katki saglar. Performans o&lgimlerinin dodru ve uygun alinmasi, performans
yonetiminin yeterliligi ve 6deme c¢iktilari birbiri ile dogrudan baglantihdir, ki daha
niteliksel dlgimlerle daha uygun performans ciktilari alinabilir. Bununla birlikte,
amaglar belirginse de dlgimin zor oldugu bir ¢cevrede istenen performansa erigim
mumkin olmayabilir. Problemlerin  ¢ézimid icin net tanimlanmis gdstergeler
kullanilmalidir. Bu ylUzden performans yonetim vyapisinda ve performans
Olcimlerinde kullanilan o&lgutlerin o6rgutsel cevre ile baglantili olmasi gereklidir
(Management Advisory Committee, 2001).

Genel kanaat calisan memuniyetinin is Ustiinde etkinligi arttirdigidir.  is
memnuniyeti taniminda genel bir anlasma olmasina ragmen gercekte nasil
Olclilmesi gerektigine dair anlasmazlik vardir. Bazi arastirmacilar calisan
memnuniyeti ve Olciiminin kesin bir faktor oldugunu kabul eder ve bu faktorlerin
bireyleri nasil etkiledigine énem verirler (Cranny, Smith ve Stone, 1992). Diger bir
arastrimaci grubu ise galisanlarin bireysel istekleri kendileri icin énemlidir, maaslar,
¢alisma ortami, yonetici davraniglari (London ve Larsen, 1999; Locke, 1976) gibi
bireysel isteklerin memnuniyeti gosteren faktorler olmadigini savunurlar (Locke,
1976).

Personel planlama ve performansin bitlinlesmesi ile érgltsel amaclar gelisir,
bireysel ve drgitsel yetenegin gelistiriimesi yaninda yoéneticilere rehberlik yapmasi
sayesinde yiksek performans yakalanir. Performans tahminleri ile beraber is
standartlari, ¢calisan davranis ve degerleri, ig, iletisim ve is gereklerinin Ust seviyeye
¢ikmasi beklenir. Performans ydnetimi ile drguat intiyaglari ve amaclari Ustiinde daha
¢ok caba sarf ederek odaklanilmasi saglanir. Performans tahmini ve geri dénisimi
performansin nasil saglanacagi, degisim ihtiyaclarinin nerede oldugu, isin daha iyi
yapilmasi i¢in ne gerektigi konusunda caliganlara yardimci olur (Management
Advisory Committee, 2001).

Etkili performans y6netimi, drgltsel amaclara ulasmak icin bireysel ve grup
ciktilarina nasil katkida bulunulacagini tanimlar ve 6rgutsel amaglari anlamak igin
gruplara ve bireylere imkan tanir. Stratejik ama¢ ve hedeflere ulasmanin yaninda
ulasilan stratejik ve yillik hedefleri raporlama gerekliligi vardir (Measuring the
Performance of Government Departments, 2001). Pek ¢ok kamu kurumunda ¢aligsan

memnuniyetini arttirmak igin strateji Gstline odaklanilir (Wright ve Davis, 2003).
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is cevresi, isin 6zelligi ve isin kapsami olarak iki bilesenle tamamlanmigtir.
isin 6zelligi galisanin ruh halini, girisimini ve gelisimini etkileyen énemli psikolojik
durumlarda calisanlarin is ve gdérev sorumluluklari olarak tanimlanir. Kurum
Ozelligine uygun is cercevesindeki degiskenler, ddul sistemi, amaglar veya sekilsel
derecelerin calisan performansina katki saglamasi beklenir. Calisani etkileyen dig
faktorler ve kurum tarafindan etkilenen igin 6zelligi ve isin genel durumu birlikte
degerlendirilir. Bu ylzden c¢alisanin memnuniyeti, karar almada kuruma yardimci
olur (Wright ve Davis, 2003).

Toplam performansin gelistiriimesinde kurumsal performansin gelistiriimesi
mi yoksa bireysel performanslarin gelistiriimesinin mi daha etkili oldugu tartismasi
ortaya c¢ikmaktadir. Alt sistemlerin performanslarinin maksimizasyonu, isletme
performansini maksimize eder goérusinin kesin olarak yanitlanamamasi, her alt
sistemin kendi gorevini basariyla yerine getirmesini ama bunun batin sistemler
arasinda dengeli ve uyumlu bir bigimde gerceklestirmesi gerektigi gorlusunu
desteklemektedir. Bir zincir ancak en zayif halkasi kadar kuvvetlidir. Performans
yonetimi bu kabul tzerine kurulmaktadir (Akal, 2003).

Memnuniyet ve performans arasindaki bireysel seviyedeki iligki,
arastirmalarin biylk ¢odunlugunun konusu olmustur. Arastirmacilar performansin
memnuniyeti, memnuniyetin de performansi etkileyebilecegini tartisirlar. Daha
memnun bir ¢alisan daha fazla efor sarfetmek icin génulli olacak ve bu ylizden de
daha verimli olacaktir. Performans icin i¢csel ve digsal ddullerin yaratiimasiyla
memnuniyet saglanabilir (Lawler ve Porter, 1967). Ozellikle bireysel is memnuniyeti
ile bireysel performans arasindaki iliski pozitiftir (laffaldano ve Muchinsky, 1985;
Petty, McGee ve Cavender, 1984). Kisisel memnuniyet ve performans arasindaki
korelasyonun yiksek olmasi aralarindaki baglantinin da ylksek oldugunu
gOstermektedir (Soyer, Rovenpor ve Kopelman, 1999).

Performans gelisiminde, bireysel planlar icin takim ve birimlerin uygulayacagi
calisma planlari olusturulur (Management Advisory Committee, 2001). is gruplari ve
takimlari bu gunun is yerlerinde yaygindir (Beyerlein, Johnson ve Beyerlein, 1995;
Devine, Clayton, Philips, Dunford ve Melner, 1999; Lawler, Mohrman ve Ledford,
1992). Yapilan aragtirmalarda neredeyse organizasyonlarin %50’sinin is takimlari ile
calistigi tespit edilmistir (Devine, Clayton, Philips, Dunford ve Melner, 1999; Carson,
Birkenmeier ve Philips, 1999).
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Grup memnuniyeti ile bireysel memnuniyet arasinda karsilikh iligki vardir.
Yuksek memnuniyet gosteren gruplardaki bireylerin memnuniyet seviyeleri yuksektir
(Griffin, 1997).

is gruplart kurum igin es zamanl olarak performansi da saglarken ayni
zamanda memnuniyet olusur ve yaratilan memnuniyet calisan o6zelligini ¢ok iyi
yansitir (Banker, Field, Schroeder ve Singha, 1996; Cannon-Bowers, Oser ve
Flanagan, 1992; Dunphy ve Bryant, 1996).

Calisanlar, kurumsal performans o6lgciminde yer alma sebeplerini yeni
sistemdeki rollerini ve karar alma islemlerinde performans bilgisini nasil
kullanacaklarini bilmelidirler (National Performance Review, 1997; 1999).

Modern orgultlerde, personel igin yapilan dizenlemeler yluzinden basarili
olmak asiri karmasiktir. Tum bilgi alanlari, beceri ve yetenek gerektirir. Musteri
memnuniyeti, yonetim kaynaklari, muhasebe ve kurum etiginin dar dongusu tek
bireyin ulasacagindan fazladir (Balogun, 2003).

Kurum cevresi, fiziksel kondisyon, maas, insan kaynaklari yonetimi ve
islemleri, calisanlar arasindaki iliskiler calisan memnuniyeti ile iligkilidir. Is
memnuniyeti, basari, basarinin c¢alisan tarafindan hissedilmesi, yeteneklerin
kullanimi ve gelisimi igin firsatlar, yaraticilik, isin niteliksel goérintisl, parasal
olmayan yanlari ile g¢alisan memnuniyetini olusturur (Markovits, Davis ve Dick,
2007).

Calisan memnuniyetinin tek boyutlu bir olgu olmadigi kanitlanmistir.
Personelin yetismesi ve gelismesi dis ve i¢ degiskenlerle iligkili olarak c¢alisan
memnuniyetine katkida bulunmaktadir. is cevresinin giivenligi ile is memnuniyeti
birbiri ile baglantili fakat dis faktérlerden ayndir (Evans, 1997; Fairman, 1973;
Mumford, 1972).

Bir kurumun performansi galisma pratiklerinin iligkileri 6tesinde baghlik,
guven, moral ve calisma ortami etkilerini de kapsar (Applied Research Bulletin,
1997).

is memnuniyeti, calisan devamhligini sagladigi ve is sirkilasyonunu
(degisimini) azalttigi icin kurum verimliligini de etkiler. BOyle maliyetleri sayilara
dokmek zordur, bununla birlikte gercektir (Farrell ve Stamm, 1988; Heneman,
Schwab, Fossum ve Dyer, 1983; Lawler, 1994; Spector, 1997; Birnbaum ve
Somers, 1993).

Egitim ve galisan memnuniyeti arasindaki iligkiye bakildiginda egitimli

calisanlar arasinda memnuniyetin daha az oldugu gdézlenmistir (Gordon ve Arvey,
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1975; Arvey, Carter ve Buerkley, 1991; Burris, 1983; Tsang, Rumberger ve Levin,
1991).

Calisan memnuniyeti Ustunde egitimin ve zekanin direkt negatif etkisi oldugu
diinya capinda yapilan arastirmalarla desteklenmistir. is memnuniyeti ve maas
memnuniyeti arasindaki baginti da oldukc¢a anlamh bulunmustur (Ganzach, 1998).

Zeki ve egitimli calisanlarla karmasik ve ddeme baglantili isler secilerek is
memnuniyeti 6lciimis, karmasik islerde performansin ve motivasyonun ylksek
oldugu bulunmustur (Blood, 1971; Butler, 1983; Ewen, 1967; Mikes ve Hulin, 1968;
Rice, Gentile ve McFarlin, 1991).

is etkileri ve galisan memnuniyeti arasinda genellikle yiiksek baglanti vardir
(Fisher, 2000; Kraiger, Billings ve Velsen, 1989). Dolayisiyla grup iginde
memnuniyetin  homojen oldugu goéralir. Bu da bireyler arasinda duygusal
baglantinin oldugunu goésterir (Mason ve Griffin, 2002). Ayrica memnuniyet ve
davraniglar arasinda pozitif iliski vardir (Hackman ve Oldham, 1980).

Memnuniyeti; motivasyon, yasam memnuniyeti, is performansi ile pozitif
baglantili ve is devamsizlidi, is degistirme, is stresi ile negatif baglantilidir (Judge,
Parker, Colbert, Heller ve llies, 2001; Spector, 1997).

Personel Memnuniyeti Kriterleri:

Calisan memnuniyeti hizmet sektoriinin gelismesi ile beraber gelismistir, ki
idareciler basari icin memnuniyet olusumunda soyut bir kavram olan personel dikkati
ve havasinin (morali) Urin olarak ©6nemli oldugunun farkina varmislardir
(Transportation Research Board National Research Council, 1999).

Kurumsal performansi etkileyen c¢alisan memnuniyeti kriterleri literatar

taramasi sayesinde bulunmustur. Bunlar;

Yetenek (Guidelines for Performance Measurement, 2006; Erdil, Alpkan ve Biber,

2004; Locke, 1976; Ozdemir, 2002; Wright ve Davis, 2003)

e lIse gosterilen dikkat (Ozdemir, 2002; Erdil, Alpkan ve Biber, 2004; Wright ve
Davis, 2003)

e inisiyatif kullanma (Ozdemir, 2002; Erdil, Alpkan ve Biber, 2004; Wright ve Davis,
2003)

e Ozveri (Ozdemir, 2002; Erdil, Alpkan ve Biber, 2004)

e Yaraticilik (Ozdemir, 2002; Erdil, Alpkan ve Biber, 2004; Markovits, Davis ve

Dick, 2007)
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Oneri (Ozdemir, 2002; Erdil, Alpkan ve Biber, 2004)

Diizen (Ozdemir, 2002; Erdil, Alpkan ve Biber, 2004)

isyeri kurallarina uyma (Ozdemir, 2002; Erdil, Alpkan ve Biber, 2004; Wright ve
Davis, 2003)

Deneyim (Ozdemir, 2002; Erdil, Alpkan ve Biber, 2004)

Yasam memnuniyeti (Judge, Parker, Colbert, Heller ve llies, 2001; Spector,
1997)

Fiziksel kondisyon (Markovits, Davis ve Dick, 2007; Ozdemir, 2002; Erdil, Alpkan
ve Biber, 2004)

Katiimcilik (Guidelines for Performance Measurement, 2006; Erdil, Alpkan ve
Biber, 2004; Wagner, 1994-Asil Kaynak: Matt Vidal, 2007)

Basari (Markovits, Davis ve Dick, 2007; Wright ve Davis, 2003)

Taninma (Locke, 1976)

Davraniglar (Hackman ve Oldham, 1980)

Algilama (Ozdemir, 2002; Erdil, Alpkan ve Biber, 2004)

Calisan devamliigi (Farrell ve Stamm, 1988; Heneman, Schwab, Fossum ve
Dyer, 1983; Lawler, 1994; Spector, 1997; Judge, Parker, Colbert, Heller ve llies,
2001; Applied Research Bulletin, 1997)

Egitim (Ozdemir, 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)

Basarinin calisan tarafindan hissedilmesi (Markovits, Davis ve Dick, 2007; Wright
ve Davis, 2003)

Yeteneklerin kullanimi ve gelisimi igin firsatlar (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 firsatlari (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)

is sirkiilasyonu (degisimi) (Farrell ve Stamm, 1988; Heneman, Schwab, Fossum
ve Dyer , 1983; Lawler, 1994; Spector, 1997; Judge, Parker, Colbert, Heller ve
llies, 2001, Ittner ve Larcker, 1998)

is glivencesi (Locke, 1976; Sangmook, 2005)
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Yoénetim pratikleri (Locke, 1976)

Yoénetici — davraniglari - (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)

is otoritesi (Glenn ve Weaver, 1982)

isletme ve yonetim boyutlari (Locke, 1976)

Ozerklik (Glenn ve Weaver, 1982)

Oduller (Spector, 1985; Goris, Vaught ve Pettit, 2000; Sangmook, 2005;
Ssesanga ve Garret, 2005)

Esneklik (Guidelines for Performance Measurement, 2006; Erdil, Alpkan ve Biber,
2004)

insan kaynaklari yonetimi ve islemleri (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 llies,
2001; Spector, 1997; Applied Research Bulletin, 1997; Wright ve Davis, 2003)
Temizlik (Ozdemir, 2002; Erdil, Alpkan ve Biber, 2004)

Calisanlar arasindaki iligkiler (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)

is cevresi - Calisma ortami (Locke, 1976; Applied Research Bulletin, 1997;
Podsakoff ve Williams, 1986; Cranny, Smith ve Stone, 1992; Markovits, Davis ve
Dick, 2007; Ssesanga ve Garret, 2005)

i$ cevresinin guvenligi (Evans, 1997; Fairman, 1973; Mumford, 1972;
Oshagbemi, 1999)

Cevresel kazanglar (Spector, 1985)

lletisim (Spector, 1985; Ozdemir, 2002; Erdil, Alpkan ve Biber, 2004; Goris,
Vaught ve Pettit, 2000)

Baglihk (Applied Research Bulletin, 1997; Carson, Birkenmeier ve Phillips, 1999)
Maas (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)

e Ekip calismasina uyum (Ozdemir, 2002; Erdil, Alpkan ve Biber, 2004)

e Isin niteliksel goriintiisii parasal olmayan yanlari (Markovits, Davis ve Dick, 2007)

e Birden fazla operasyonda calisma (Ozdemir, 2002; Erdil, Alpkan ve Biber, 2004)

o Faydalar (Locke, 1976)

e s stresi (Judge, Parker, Colbert, Heller ve llies, 2001; Spector, 1997; Rose,
2003; Wright ve Davis, 2003)

e isin kendisi (Smith, Kendall, Hulin, 1969; Spector, 1985; Locke, 1976; Goris,
Vaught ve Pettit, 2000; Sangmook, 2005; Ssesanga ve Garret, 2005; Hackman
ve Oldham, 1980)

e Operasyon kondisyonu (Spector, 1985)

e Calisma kondisyonu — is performansi (Oshagbemi, 1999; Judge, Parker, Colbert,
Heller ve llies, 2001; Spector, 1997; Sangmook, 2005; Ssesanga ve Garret,
2005; Hackman ve Oldham, 1980) olarak sayilabilir.

Gergekgi performans hedefleri icin personelin uzman olmasi 6nemlidir.
Performans hedefleri personeli motive edici olmalidir ve etkili bir yonetici yetki
gOgerimi yaparak daha iyi performans saglayabilir (Kiling ve Akkavuk, 2001).

Pek cok 6rglt bireysel performans Olgumlerinde, is amaglarini oldugu kadar
orgutsel degerleri de kullanir. Niceliksel olgimler bu tdr alanlarda kullaniimaz.
Calisanlarin beklentilerini ve drgutsel dederleri 6n plana g¢ikaran performans 6lgim
Ozel sektoér is goérismelerinde oldukga sik kullanilan bir yontemdir. Pek ¢ok érgltiin
gelisimi icin performans ile ilgili olarak c¢alisan davraniglari 6l¢ilir (Management
Advisory Committee, 2001).

Calisma performansinin 6zelligi geregdi, isyerindeki kontrol glcu, bireysel
firsatlar, is goérevleri Ustlindeki etkiler, stres seviyeleri, isle ilgili zaman baskisi,
sosyal statller, kariyer firsatlari, calisanlarla yapilan dénemsel sézlesmeler, ddiller
icin yapilan arastirmada gorildigu Utzere meslekler arasinda pek ¢ok keskin ve
sistematik farkhliklar oldugudur (Rose, 2003).

Orgltsel amaclarin acikh@ ve ydneticinin ¢alisani amaglar igin nasil
desteklenecegini bilmesi gelisimi saglamaya yardimci olur. Calisanin is geligimi kritik
bir 6zelliktir, glinkl is performans beklentilerindeki belirlenen netlik is memnuniyetini
saglamada yardimci olur. Eger kamu sektoru amaglarindaki belirsizlik ylizinden ig
yuku fazlaysa; niceliksel ve niteliksel olarak yapilan dizenlemeler ile ¢aliganin is
yuku hafifletilebilir (Steel ve Warner, 1990).
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Belirli bir performansi gergeklestiren c¢alisanlarin performansinin dlgimi
yerine degerlendiriimesi daha uygun bir ¢éziim olarak uygulamada kullaniimaktadir.
Bununla birlikte, performans degerleme sonuglarinin yuksekligi her zaman igin
isletmenin butiin olarak performansinin artisini  saglayamamaktadir. Bdylesi
paradoksal bir sonucun temel nedeni performans degerlemenin igerdidi 0znellikle
aciklanabilir. Keza performansin olgumu yerine, performans degerleme yoluna
gidiimesi, degerlenen kigilerin amaclarinin c¢eligkili oldugu durumlarda “alt sistem
optimizasyonu”na engel olabilmektedir. Daha agik bir deyisle, calisanlarin
performans hedeflerinin yanlis ya da diger hedefleri dikkate almadan belirlenmesi,
alt sistem hedeflerine Ust sistem hedeflerini géz ardi etme pahasina ulasmaya
yonelik gabalari yogunlastirmakta ve bunun sonucunda g¢alisanlar ya da alt birimler,
birbirleriyle zararli boyutlara varan rekabete girebilmektedirler (Kiling ve Akkavuk,
2001).

Pek cok yonetici ve uygulamaci “Mutlu calisanlar, mutlu musteriler yaratir”
ifadesinin gucli destekleyicisidir. Cogu isletme musteri memnuniyeti, Griin kalitesi ve
calisan memnuniyeti gibi yonetim kontrol sisteminin 6rgut ici bélimlerinde finansal
olmayan olgltler kullanmaya énem verir (Ittner ve Larcker, 1997). Ozellikle kamu
sektorinde amac¢ kér degdil etkin hizmet ile kamu hizmetinden faydalananlari
memnun etmektir. Bu konunun calisanlara en iyi sekilde anlatimasi kamu

sektérinde kurumsal performans gelisimine katki saglayacaktir.

3.1. Miisteri (Dis Miigteri) Memnuniyetinin Olgiimii ve Geligimi

Kurumsal performansin dlgilmesinde migsteri 6nemli bir elemandir.
1960’larin ortalarindan beri “tlketici davranigi” ayri bir disiplin olarak ele alinmisg,
1970’lerin sonunda, musteri memnuniyeti/memnuniyetsizligi arastirmasiyla musteri
sorunlarini anlama ve bunlari siniflandirma (Transportation Research Board
National Research Council, 1999) ayri bir calisma konusu olmustur. Arastirmalarin
onemli bir bolumu de 1970 ve 1980 yillarinda yapiimigtir (Hirschman 1970; Ostrom
1976; Lineberry, 1977; Sharp 1986).

Kamu duzenlemeleri ve planlama politikalari icin ayrintili ilk mugteri
memnuniyet arastirmasi Federal Ticaret Komitesi (TARP, 1979) tarafindan yapilmis,
1970’lerin (Handy ve Pfaff) ortasinda gida urlnleri ile tlketici memnuniyeti
arastrimalarinin icerigi belirlenmigtir. 1980’den sonra ilk kavramlar ve modeller,
hizmet endistrisinde tliketici memnuniyeti ve memnuniyetsizligini élgmek Uzere

geligtiriimistir (Transportation Research Board National Research Council, 1999).
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Literatirde mdisteri memnuniyetinin ¢ farkli kavrami tlketici davranisi,
pazarlama (Johnson, 2001; Oliver, 1997; Yi, 1991) ve musteri dederi 1990’larin is
dinyasinda tanimlanarak ortaya cikmigtir. Fortune Dergisi “Son 10 yihin Degeri”
olarak musteri memnuniyeti kavramini agiklamig, Business Week Dergisi “Musteri
Kraldir” sloganini yaymistir. “%100 Muasteri Memnuniyeti” sondan bir énceki hedef
olarak is diinyasina uyarlanmistir (Naumann, 1995; Bettencourt, 1997).

1990’larin  baginda hizmet ve memnuniyet arastirmasinda hizmet
saglayicilarini veya bir Grinin tim gelisimini izleyen musteriyi tanimlayan kimdulatif
memnuniyet kavrami ortaya cikmistir (Johnson, Anderson ve Fornell, 1995;
Johnson ve Fornell, 1991). Kiimilatif memnuniyet isvec (Fornell, 1992), Norveg
(Johnson, 2001), Avrupa Birligi (Eklof, 2000) ve Amerika’da (Fornell, Johnson,
Anderson, Cha ve Bryant, 1996) ulusal memnuniyet indeksleri adi altinda énemli bir
yer tutmaktadir.

Surekli olarak yapilan musteri arastirmalari memnuniyet ve degisim etkilerini
bulmak igindir (Kotler, 2003). Memnuniyetsizligin tipini ve boyutunu 6lgmek, yonetim
ve planlama icin temel olusturmaktadir (Transportation Research Board National
Research Council, 1999).

Yeni ekonominin getirdigi belki de en blylk yapisal dedisiklik, Uretici, satici
ve masteri arasindaki gl¢ dengesinin musteri lehine degismesi olmustur. Bu
nedenle gunimuz isletmeleri musteri odakl stratejiler gelistirmeye baslamiglardir
(Lee ve Sai On Ko, 2000).

Pazar ve musteri odakl anlayis gegmisin isletme “ne Uretirse satar” yerine
pazarin istedigini Uretmeye, satiimak istenenin degil musterinin taleplerini Gretmeye
yoénelmistir. Bu anlayis yonetime kalite ve yenilik getirmis, sadece disuk Ucret, ucuz
girdi ve teknolojinin artik bir Ustinluk saglamadigi anlagiimistir (Akal, 2003).

Musteri memnuniyeti, iyi pazarlama pratiklerinin degerini ortaya ¢ikaran bir
anahtardir (Drucker, 1954). Musterinin deneyimleri sayesinde memnuniyet
tanimlanir (Johnson, Anderson ve Fornell, 1995; Johnson ve Fornell, 1991). Musteri
memnuniyeti arastirmalari, 6zellikle bir igletmenin musterilerinin kimler oldugunu
ogrenmek icin dederli bir aragtir. Pek ¢ok ulasim igletmesi, hizmet endustrisinde
oldugu gibi musteri memnuniyeti arastirmasi ile ilgili verilere ayni dizeyde sahip
degildir. Arastirma sonuglari, musterilerle olan iligkilerin gelisiminde ve performans
Olcimlerinde kullanilabilir (Kittelson, 1999; Nakanishi ve List, 2000; Eccles, 1998;
Furth, 2000; Jenks, 2003).
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Niteliksel olcumler, musteri memnuniyeti seviyesi, musteri baghlik dizeyi,
algilanan gelisme derecesi veya sikayet icerikleri Ustline olabilir. Bu tir dlgimler,
gercek resmi ortaya c¢ikarmak icin cogunlukla daha c¢ok detaylandiriimis soru
sormayi gerektirdiginden ve finansal degerleri icermediginden toplanmasi oldukg¢a
zor olmaktadir. Niteliksel veriler teknoloji ve siklik hakkinda bilgi vermesi yaninda
hizmetlerin nasil gerceklesmesi gerektigini de betimler (Management Inasia-Pacific
Local Government, 2001).

Hizmet igletmeleri pek c¢ok farkli kaynaktan hizmet kalitesi ve nihai musteri
memnuniyeti 6lcimi ile musteriden geri bildirim alabilmek icin arastirmalar yaparlar.
Geri bildirimlerden musteri ve hizmet tedarikgilerinin cogunlukla birbirlerini etkiledigi
gorular. Musterilerden gonudlli alinan bilgi yoneticiler igin degerli ve zengin bir
kaynaktir. Hizmet saglayicisina geri bildirimler dogrudan oldugu gibi sikayetler, dvgu
mektuplari, bahsisler ve sembolik hareketler seklinde dolayli da olabilir. Musteri
ihtiyaclari hizmetle bulusmazsa geri bildirim negatif olmakla kalmayabilir, fakat
memnun mdisteri mesajlarla pozitif etki yaratir. Misteriden alinan gondlli geri
bildirim sayesinde ele alinan sikayetler hizmetlerin yeniden sekillenmesi icin etkili bir
aractir (Hart, 1998).

BlyuUk isletmeler musteri ile dogrudan temas eden hizmet calisanlarindan
sistematik olarak geri bildirim alirlar. Geri bildirim islemleri ihtiyaglar ve istekler
hakkinda, 6zellikle belirlenemeyen ihtiyaclar hakkinda bilgi saglar. Sonug olarak geri
bildirimler, hizmetin sekillendirilmesi ve eksiklerin gideriimesini saglar. Mdusteri
sikayetleri hizmet kalitesini arttirmada kullanilabilir. Boylece muisteri memnuniyeti
direkt olarak, musteri beklentileri ise dolayh olarak saglanan islemler vasitasiyla
dizenlenir. Geri bildirimler masteri memnuniyetini pozitif yonde etkiler (Voss, Roth,
Rosenzweig, Blackmon ve Chase, 2004).

Performans 6lgimundn bir avantaji da isletmelerin performanslarini daha iyi
hale getirmesi icin i¢csel dedisimler ve kalite artiglari ile sonuglanmasidir. Yonetici
musteriden gelen geri bildirimlerle degigiklik yaparsa musteri algilamalari ile etkili bir
degisim saglamig olacaktir. Kalite degisimindeki bu etki kumdalatif degisimi
saglayacaktir (Johnson, Anderson ve Fornell, 1995).

Tuketim kararlarini alan tiketiciler, standartlarini olusturduklarindan ve
beklentileri belli oldugundan hizmet kalitesini daha kolay degerlendirir. (Fornell,
Johnson, Anderson, Cha ve Bryant, 1996). Tuketim evresinde; 1) musteri

memnuniyeti ve memnuniyetsizligi, 2) standart ve algilanan performans, 3) tiketici
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beklentisi ve algilanan performans olmak tUzere 3 énemli faktér tanimlanmaktadir
(Churchill ve Surprenant, 1982).

Musterinin kavustugu en iyi performans orani arzulanan standart olarak
kabul edilirse, arzulanan standartlarin ylkselmesi memnuniyetin en iyi habercisi
olacaktir (Page ve Spreng, 2002).

Musterilerin temel ve en gerekli ihtiyaglarini kargilayan Grtnler Gzerindeki
memnuniyet etkisi kuguktlr. Etkisi az gibi goérinen faaliyetler ise yuksek
performanslidir. Bunlar isletmenin rekabetc¢i Ustlnligind, performansini ve
performansin etkilerini gosterir. Bu sayede musteri memnuniyeti ve bagllik
etkilerinin artmasi ile kaynaklar bu yonde kullanima odaklanir. Memnuniyet,
performansa gore beklentiler ve performansa gore ideal olmasi gerekenler olarak
adlandirilan gelisim standartlari sayesinde olcllir (Gustafsson ve Johnson, 2004).
Uriin performansi beklenenden daha iyi ise pozitif dogrulama ve devaminda
memnuniyet (Engel, Blackwell ve Miniard, 1995), eger Urin performansi
beklenenden daha az ise memnuniyetsizlik meydana gelir (Miller, 1977).
Musterilerin Urinden algiladiklari performans ile standartlari arasinda fark varsa
memnuniyet ya da memnuniyetsizlik ortaya ¢ikar (Oliver, 1981). Misteri beklentileri
ile performans ve memnuniyeti etkiler (Oliver ve Burke, 1999) sikayetler ile de
memnuniyetsizligini belirtir (Transportation Research Board National Research
Council, 1999).

isletmeler ve endistriler arasindaki miisteri memnuniyetinin karsilastiriimasi
icin endustri temelli oldugu kadar (Anderson, Fornell ve Lehmann 1994; Fornell,
1992; Fornell, Johnson, Anderson, Cha ve Bryant, 1996; Mittal ve Kamakura, 2001)
tek bir 6rgut icin (Hallowell 1996; Loveman 1998; Schlesinger ve Zornitsky 1991)
veya pek c¢ok O&rgut arasinda misteri memnuniyeti arastinimahdir  (Kristof,
Odekerken-Schroder, lacobucci, 2001). Gegmiste dogrudan hizmet kalitesi
Olcimlerinde popliler olan Servqual’in6 de (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988)
icinde yer aldig1 musteri memnuniyeti icin 6zel ydntem gelistirilmistir (Parasuraman,
Berry ve Zeithaml 1988, 1991).

Musteri Memnuniyeti, rekabetin buyumesi ve igletmelerin daha iyi hizmet
vererek rakiplerle yarismasi sonucunda saglanmaktadir (Naumann, 1995;
Bettencourt, 1997). Musteri yonunden olusturulan memnuniyetin surekliligini neyin

saglayacagi hakkinda g¢aligmalar musteri memnuniyeti icin yapilir (Fournier ve Mick

6 SERVQUAL: Hizmet kalitesi 6lgimiinde kullanilan bir yéntemdir ve gecerlik, givenirlik, somutluk,
O0zdeslesme gibi 6zelliklerle 6lgiim gergeklestiriimektedir. (Parasuraman)
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1999; Oliver 1993; Oliver ve Swan 1989). Musgteriler, verilen hizmet sinirinda
minimum seviyenin tayin edilmesinde kullanilir (Berry ve Parasuraman, 1997).

Performans, memnuniyetin énemli bir habercisidir. Gergek performansin,
memnuniyet Ustiinde énemli ve dogrudan veya dolayli olarak etkisi vardir. Gergek
performans ve memnuniyet arasindaki iliski gigliddr. Mdisteri, memnuniyetin
dogrudan o&lgimi igin igsletmelere katki saglar. Musteri, deneyim ve performans
algilamalarini test etmek igin énemli bir ara¢ olmaktadir (Burton, Sheather ve
Roberts, 2003). Misteri memnuniyeti, alinan Griinin performansini gosterir (Kotler,
2003).

3.1.1. Musteri Memnuniyeti Kriterleri

Arastirmacilar tarafindan kurumsal performans 6lgimu icin kullanilan musteri

memnuniyeti kriterleri asagida maddeler halinde sayiimistir.

3.1.1.1. Guvenlik

Guvenlikle ilgili kriterlere bakilacak olursa;

e Otobus bekleme yerlerinde guvenlik personeli bulundurulmasi (Tri-County
Metropolitan Transportation , 2001)

e Yolcu Guvenligi (Jones, 1995)

e Guvenlik (Bir sugun kurbanlarindan biri olma olasihdi) (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 yapilan

calismalar mevcuttur.

3.1.1.2. Emniyet

Emniyet kriteri altinda toplanan degiskenler asagida yer almaktadir.
e Yolcu emniyeti (Henderson, Adkins ve Kwong, 1990; Carroll, 2001;
Transportation Research Board National Research Council, 1999)
e Emniyet (Ulagim araclarini kullanilirken bir kazanin olugmasi) (Larson, 2000;
Kittelson, 1999; Nakanishi ve List, 2000; Eccles, 1998; Furth, 2000; Jenks, 2003;

National Center for Environmental Innovation, 2004; Wolf, 2001; Transportation

79



Research Board Executive Committee, 2005; Pascal, 2001; Small, Noland, Chu
ve Lewis, 1999; Meyer, 2001; Halvorson, Hatata, Tischer ve Kolakowski, 2000;
Carroll, 2001)

Gorevli emniyet elemani sayisi (River, 1994)

3.1.1.3. Uygunluk

Yapilan ¢alismalarda uygunluk ve benzeri kriterler konusunda géze carpan

degiskenler asagida verilmigtir.

Guzergah uygunlugu (Wolf, 2001; Pascal, 2001)

Erisebilirlik (Ulasim hizmetlerine kolayca erisebilme) (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)

Ulasim Araclarina Erisim Kolayligi (Jones, 1995)

Kapidan kapiya seyahat etme uygunlugu (Jones, 1995)

Havaalani, Universite, hastane gibi birincil merkezlere hizmetin verilme elverisliligi
(Jones, 1995)

Uygunluk (Henderson, Adkins ve Kwong, 1990; Carroll, 2001; Transportation
Research Board National Research Council, 1999)

Arag uygunlugu (Henderson, Adkins ve Kwong, 1990)

Arag ve diger materyallerin durumu (Carroll, 2001)

3.1.1.4. Kolaylik

ilgili calismalarda kullanim kolayhigina iligkin kriterler asagida yer almaktadir.
Sistem Kullaniminin  Kolayhgi (Transportation Research Board National
Research Council, 1999)
Bilet, jeton ve kart satin almanin kolayligi (Transportation Research Board
National Research Council, 1999)
Arac iginden durak isimlerinin gorulebilirligi (Transportation Research Board
National Research Council, 1999)
Arac bulunabilirligi (Carroll, 2001)
Otobls disindan numara/renk, glzergah/isimlerin gérunurliga (Transportation

Research Board National Research Council, 1999)
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3.1.1.5. Glivenirlik

Guvenirligin dlgtimu igin kullanilan kriterler;
Seyahat zamanlarinin guvenirligi ve tutarlihgi (Jones, 1995)
Guvenirlik (Fornell, 1992; Pearson, 1980; Lu, 1997; Stratham ve Hopper, 1993;
Transportation Research Board National Research Council, 1999; Lai, 2004)
Zamanlamada guvenirlik (Henderson, Adkins ve Kwong, 1990; Proussaloglou, ve
Koppelman, 1989; Carroll, 2001; Tri-County Metropolitan Transportation , 2001,
Metropolitan Transportation Authority , 1991 ve 1992)
Mekanik Guvenirlik (Carroll, 2001)
Hizmet sikliginda degisim (Talley ve Anderson, 1981)
Kredibilite (Fornell, 1992)
inanirlik ve yardim (Fornell, 1992) seklinde sayilabilir.

3.1.1.6. Diizenlemeler

Duzenlemeler altina toplanan degiskenler;
Duzen (Pearson, 1980)
Sefer programi (Brooks, 1983; 1984; 1985)
Hiz (Lu, 1997; Henderson, Adkins ve Kwong, 1990; Jones, 1995)
Hizmete Deger Ekleme (Lu, 1997)
Butlnlesik Hizmet (Lu, 1997)
Sefer glizergahi (Suthiwartnarueput, 1988; Talley ve Anderson, 1981)
Gulzergah kapsami ve yol diizenlemeleri (Levinson , 1983)
Kesintiye ugrayan uzun yolculuk zamanlari (Henderson, Adkins ve Kwong, 1990)
Ulasim hizmetlerinin tamamlanmasi (Jones, 1995)
Sikayet personelinin bulunabilirligi (Tri-County Metropolitan Transportation ,
2001)
Trafik Tikanikhgr (Her bdlgede ara dagitim merkezlerinin olmasi gerektigi)

(Jones, 1995) olarak belirlenmistir.

3.1.1.7. Yetenekler

Ulasima yetenek kazandiran degiskenler asagida yer almaktadir.
Esneklik (Wolf, 2001; Gibson, Shink ve Mundy, 1993)
Ekipman ve Beceri (Lu, 1997)
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e Yetenek (Gibson, Shink ve Mundy, 1993; Fornell, 1992; Henderson, Adkins ve
Kwong, 1990)

e Aktarma islemi (Pearson, 1980)

e Etkin hareket mekanizmasi (Ulasim hizmeti frekansi ve yakinligi, ulagim
araclarinin erigebilirligi, ana merkezler arasinda zirve saatlerinde ve hafta
sonlarinda seyahat siresi, mod paylasimi ve yolcu hareketliligi) (International
Transportation Committee, 2004)

o Trafik akigi veya manevra kabiliyeti (Ara¢ éninde ve arkasinda seyreden aracla
olan mesafe ya da serit degistirmeler énem arz eden bir unsurdur.) (Small,
Noland, Chu ve Lewis,1999)

o Park yetenedi icin yakinlik (Larson, 2000)

3.1.1.8. Kibarhk

Calismalarda kibarlik ya da nezaket degiskeni altinda yer alan;
e Dogrudan temasta olan surucu ve konduktorlerin kibarhdi (Transportation
Research Board National Research Council, 1999)
e Bilet giselerinde c¢alisanlarin yardimseverligi ve kibarigi (Transportation
Research Board National Research Council, 1999)
e Siricl nezaketi (Carroll, 2001; Tri-County Metropolitan Transportation , 2001)
o Kibarlik (Fornell, 1992) kriteri olarak sayilabilmektedir.

3.2.1.9. Bekleme

Bekleme élgutleri;
o Bekleme zamani (Transportation Research Board National Research Council,
1999)

e Gecikme (Parkinson 1992; Senevirante,1990) olarak gruplandiriimigtir.

3.1.1.10. Bilgilenme

Yolcularla yapilan ¢alismalarda bilgilendirme baslhgi altinda dlcitler;
o Telefonla bilgi almanin kolayhdi (Transportation Research Board National
Research Council, 1999)
e Surlcu ve konduktorlerden dagitimla ilgili bilgi almanin kolaylidi (Transportation

Research Board National Research Council, 1999)
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Cizelgelerin basilmasi  (Transportation Research Board National Research
Council, 1999)

Guzergah bilgisinin bulunabilirligi (Tri-County Metropolitan Transportation , 2001)
Bilgi (Jerman, Anderson ve Constantin, 1979; Jamaluddin ve Shah, 1995)

lletisim (Fornell, 1992; Henderson, Adkins ve Kwong, 1990)

Halkla iletisim (Henderson, Adkins ve Kwong, 1990) olarak toplanmistir.

3.1.1.11. Zamanlama

Yolcular ile ilgili yapilan calismalarda kullanilan ve zamanlama degiskeni

altinda toplanan kriterler asagida yer almaktadir.

Yolculuk zamani veya hizi (yolcular igin kayip zamandir, ne kadar sirdugu ve
nasil algilandigi kalite icin 6nemlidir.), (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) sikligi (Carroll, 2001; Levinson, 1983; Suthiwartnarueput, 1988;
Jamaluddin ve Shah, 1995; Brooks, 1983; 1984; 1985; River, 1994; Henderson,
Adkins ve Kwong, 1990)

istasyondan (durak) - istasyona yolculuk zamani (River, 1994)

Cografi olarak verilen hizmetin zamanlamasi (Henderson, Adkins ve Kwong,
1990)

Hizmet suresi (gunluk) (Henderson, Adkins ve Kwong, 1990; Brooks, 1983; 1984,
1985; Suthiwartnarueput, 1988; Jamaluddin ve Shah, 1995)

Calisma saatleri (River, 1994)

Otobls seyahat zamani (Levinson, 1983; Guenthner ve Hamat, 1988;
Transportation Research Board National Research Council, 1999; Metropolitan
Transportation Authority , 1991 ve 1992)

Bekleme zamani (Metropolitan Transportation Authority , 1991; Proussaloglou ve
Koppelman, 1989)

Dakiklik (Suthiwartnarueput, 1988; Jamaluddin ve Shah, 1995)

Gecikme suresi (Poorman, 1997; Halvorson, Hatata, Tischer ve Kolakowski,
2000)
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Vakalara cevap verme slresi (Transportation Association of Canada, 2006)
Musteri isteklerini cevaplama zamani (Kittelson, 1999; Nakanishi ve List, 2000;
Eccles, 1998; Furth, 2000; Jenks, 2003)

Hizmetlerin tam zamanlilik icermesi (Fornell, 1992)

Seyahat zamani guvenirligi (Poorman, 1997; National Center for Environmental
Innovation, 2004; Henderson, Adkins ve Kwong, 1990)

Hizmetin frekansi (Transportation Research Board National Research Council,
1999)

Beklenilen varis zamani (Pearson, 1980)

Molalar arasinda gegen zaman (River, 1994)

3.1.1.12. Temizlik

Temizlik kriteri altinda toplanan degiskenler;

Otobuslerin i¢c temizligi (Transportation Research Board National Research
Council, 1999)

Otobuslerdeki afislerin temizligi (Transportation Research Board National
Research Council, 1999)

Garaj afiglerinin temizligi (Transportation Research Board National Research
Council, 1999)

Araglarin ve otobus duraklarinin temizligi (Carroll, 2001; Henderson, Adkins ve

Kwong, 1990) olarak kullanilimistir.

3.1.1.13. Ucret

Ucret degiskeni calismalarda degisik yonlerden bakilarak 6lgiimlenmigtir.

Bunlar;

Odeme kolayli§i (Transportation Research Board National Research Council,
1999; Lai, 2004)

Tasima hizmetinin maliyeti (Tri-County Metropolitan Transportation , 2001)

Tek yodn biniglerin fiyati (Transportation Research Board National Research
Council, 1999)

Aktarmalarin fiyati (Transportation Research Board National Research Council,
1999)

Ogrenci, yasli vatandaglarin indirim uygulamalari (Transportation Research

Board National Research Council, 1999)
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e Aylik gecis indiriminin faydalari (Transportation Research Board National
Research Council, 1999)

e Durak ve istasyonlarda park etme maliyeti (Transportation Research Board
National Research Council, 1999)

e Yolculuk maliyeti (Wolf, 2001; Small, Noland, Chu ve Lewis, 1999; Poorman,
1997; Brooks, 1983; 1984; 1985; Suthiwartnarueput, 1988)

o Esit olarak alinan yol Ucretleri (Henderson, Adkins ve Kwong, 1990)

o Cikan maliyet hesaplarina baghlik (River, 1994) olarak sayilmistir.

3.1.1.14. Yardimci Materyaller

Yapilan ¢alismalarda yardimci materyallar konusunda kullanilan kriterler;

Duraklarda igiklandirma, temizlik, yazilarin gérinusi (River, 1994)

Bilet veya asansor, turnikelerin calisma durumu (River, 1994)

Otobus bekleme yerleri (Tri-County Metropolitan Transportation , 2001) olarak

gecmektedir.

3.1.1.15. Deger Ekleme

Calismalarda, ise deger katan 6zellikler asadida gdsterilmistir.
o Heveslilik (Fornell, 1992)
e Yaklagim (Fornell, 1992)
¢ Anlasilabilir / Bilinebilir mUsteri igerigini yapmak (Fornell, 1992)
e Iimaj (Jerman, Anderson ve Constantin, 1979; Brooks, 1983; 1984; 1985; Lu,
1997)
o Konfor (Transportation Research Board National Research Council, 1999)

seklinde musteri memnuniyeti kriterlerini saymak mumkundur.

Musteri performans olcutleri Grun performansi, guvenilirlik, Grin secimi ve
kolay hizmet alabilme konulari agisindan da muisteri memnuniyetini élgmeye calisir
(Kabadayi, 2002). Miusteri memnuniyeti, muisteri sadakati ve pazar payinin
operasyonel ve maliyet performansi ile ne kadar ilgili oldugu da arastiriimistir (Stank
ve Goldshy, 2003).
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3.1.2. Miisteri Memnuniyetinin Finansal Etkisi

Yuksek kaliteli arin ve hizmetlerin gelisimine odaklanmak icin harcanan
¢abalar sonunda uzun dénemde olusan misteri memnuniyeti, misteri tutundurmak
ve arttirmak isletme icin bir anahtardir. Bu tir 6zellik ve davraniglar (fiyat, tanitim,
indirim, arastirma engelleri, misteri memnuniyeti ve arastirmalari) kazanca sebep
olur ve etkileri uzun dénem devam eder (Anderson ve Mittal 2000).

Alicilarin artmasi, Urinin daha fazla kullaniimasi, saglanan génderimler,
Urin basina édemeler ve benzerleri (Anderson ve Mittal 2000; Reichheld, 1996),
musteri tutma, memnuniyet ve baglilik seviyesinin ylkseldigini gosterir (Anderson ve
Sullivan, 1993; Bolton ve Drew, 1998; Fornell, 1992). Bunun sonucunda gelecek
gelirlerinde artis ve (Anderson, Fornell ve Lehmann, 1994; Fornell, 1992). gelecek
islem maliyetlerinde azalma gorulir (Reichheld, 1996). Dolayisiyla musteri
memnuniyeti ve bagliligi islem maliyetinin azalmasi yaninda gelirlerin de artmasina
sebep olur (Harris, Baron ve Davies, 1999).

Bir isin en 6nemli amaci memnun mdusteriler yaratmaktir. Artan musteri
memnuniyeti gelecekte ylksek karlihga sebep olur (Anderson, Fornell ve Lehmann,
1994). Tum bu deneysel kanitlar musteri memnuniyetinin, érgitin finans ve muisteri
degerinin her ikisinden de daha degerli oldugunu destekler (Malthouse, Oakley ve
Calder, 2004).
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DORDUNCU BOLUM
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KURUMUNUN PERFORMANS ANALIZi
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4. MODEL GELISiMi ve PERFORMANS ANALIZi
4.1. Arastirmanin (Galismanin) Amaci

izmirde toplu tagima hizmeti veren ve kamu sektoriinde yer alan bir otobls
isletmesinde, c¢alisan memnuniyeti ve c¢alisan memnuniyetinin  kurumsal
performansa etkilerinin arastiriimasi amacglanmigtir.

Ayrica kamu kurumlari ile ilgili bilimsel galismalara katki saglanmasi, elde
edilen veriler sayesinde personele yapilacak yatirimlarin kurumsal performansa
katkisinin ortaya konmasi, teori ve pratigin bir araya getiriimeye calisiimasi ile elde
edilen verilerin kullanilabilir olmasi, kurumsal performans igin kritik faktorlerin
belirlenmesi sayesinde personele yapilacak yatirimlarin gelistiriimesi amaclanmistir.

Tirkiye’de 5018 sayili “Kamu Mali Yonetimi ve Kontrol Kanunu” ile kurumsal
performans O6lgciminin zorunlu hale gelmesi ve performansin bitce ile
degerlendirilmesi, kamu kuruluslarinin rekabet ettigi bir isletme olmamasi ve kendi
performansi ile rekabet etmek zorunda olmasi, kamu hizmeti verildigi icin kar etme
amacl gutmemesi ve zarar ettiginde dahi hizmet vermek zorunda olmasi sebepleri
ile finansal performans dikkate alinmamistir.

Ulasim hizmeti veren kurumun “Yolcu memnuniyetine odakli; ekonomik,
emniyetli, konforlu, surekli ve glvenilir toplu tasimacilik hizmetini gerceklestirmek”
olan yolcu odakli misyona sahip olmasi da ¢alismanin yapilmasinin nedenlerinden
biri olmustur.

Calisma lastik tekerlekli toplu ulasim kurumu calisanlari ve yolculari
Uzerinde gercgeklestiriimis olup, deniz ve metro toplu ulasimi c¢alismaya dahil
edilmemistir.

Toplu ulagim Ucretleri yolcu memnuniyetini etkileyen 6nemli bir unsur
olmasi sebebiyle, anketin gergeklestirime evresinde ulasim Ucretlerinde bir
degisiklik olmamistir.

Calismada, halen tiim izmir ve Metropoliinde siirdiiriiimekte olan 90 dakika
icinde ulasim araglari arasinda uygulanmakta olan Aktarmali Ulagim imkaninin
sunulmasi memnuniyeti pozitif ydonde etkileyen énemli bir etkendir.

Diger dnemli bir nokta da 471 yolcuya ve 385 personele uygulanan iki ayri
anketin tek bir gunde gerceklestiriimesidir.

Hem yolcuya hem de personele uygulanan anketlere toplamda 856 Kisi
katiimistir, simdiye kadar yapilan calismalara gore buyuk bir kitleyi kapsamasi

bakimindan da 6nemlidir. Ayrica web tabanli olmamasi da dikkat edilmesi gereken
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onemli bir kisittir, web tabanlh anketlerde buyuk kitlelere ulasmak daha kolay
olmaktadir.

2008 yili 15 Haziran tarihinde anketler dagitiimis ve ayni gin toplanmigtir.

4.2. Genel Sistem Kurami iginde Model Gelisimi

Sistem, dustnurler tarafindan “Birbirlerine bagiml iki veya daha c¢ok parca
veya alt sistemlerden olusan, calisma 6zellikleri itibariyle belirli sinirlari olan ve diger
sistemlerden ayirtedilen parcalarin veya alt sistemlerin dis ¢evre ile iligkili
orgutlenmis ve boélinmez bir butiinidir.” seklinde tanimlanmaktadir. Sistem kavrami
eski Yunan uygarhigindan beri bilinmekle beraber, ilk bilimsel ¢alismalar 1920’lerde
baslamistir (Aldemir, 1985). Yonetim ve orgut kuramlari ve uygulamalari, 1960l
yillardan bu yana 6nemli dedisikliklere ugramis, klasik kuram davranis bilimleri ve
sibernetik ile zenginlestirilerek Genel Sistem Kurami adi altinda yeni bir akim ve
uygulama gelistirilmistir (Eren, 1991).

Sistem kuraminda o6rgutler, teknik, ekonomik ve sosyal yapilari ile iginde
bulunduklari ¢evreden olusan bir bitliin yani bir sistem olarak ele alinirlar, tim
yapilar, érgitiin amacina ulagmasi icin surekli birbiriyle iliskide ve birbirine bagimli
durumdadir. Sistem kuramina goére Orgutler ¢cevreden belirli girdiler alan, bunlari
belirli bir dénislim surecinden gegirerek ¢evreye ciktilar sunan ve kendi iginde
birbiyleriyle iligkili alt sistemler ve iglevlerden olusan toplumsal sistemlerdir.
Orgutlerin ekonomik faaliyeti ve kaynaklarinin degerlendirimesi, kapali bir sireg
icinde degil, faaliyetleri kosullandiran genis ekonomik, sosyal ve teknik bir gevre
ortaminda meydana gelmektedir. isletmeler, agik bir sistemdir. Orgit gevreye
kaynaklar ve gevrenin sagladigi olanaklar acgisindan bagimliyken, cevre de orgute
orgutun ciktilar ve sagladigi is olanaklari ile bagimhdir. Tum o6rgut sistemlerinin
cevreleri ile kaynak aligverisinde bulunmalari ve kendilerine kontrol edebildikleri bir
yer saglamalari, programlanmamisg rastgele ortaya ¢ikmis durumlardan korunmalari
icin gereklidir. Dolayisiyla gevre, orgutun kararlari tzerinde etkili olmaktadir (Erdil,
Alpkan ve Biber, 2004).

Batln yénetimsel olgularin aralarinda karsilikh iliski bulundugu ve etkilesimin
bir bitin olusturdugu ve bu olgularin bagimh degiskenler olarak incelenmesi
gerektigi ortaya ¢cikmaktadir (Saglam, 1979; Akat, Budak ve Budak, 2002). Sonugta
tim isletmeler gevreleri ile etkilesim icindedir.

Yonetimde sistem yaklasimini kullanmanin nedeni; gerek klasik gerekse

neoklasik yaklasimlarin benimsemis oldugu 6rgitin cevreyle iliskide bulunmadigi
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kapal sistem anlayisindan ve klasik kuramin katiligindan kurtarmaktir (Kogel, 2001).
Sistem dusuncesi ile ilgili olarak gesitli yaklagimlar geligtirilmistir. Bunlarin basinda
ise “Genel Sistem Kurami” yer almaktadir. Matematiksel iletisim ve denetim disiplini
olarak gelistirilen “Sibernetik Bilimi®, “Yéneylem Arastirmasi”, “Sistem Tasarim/”,

“Sistem Mduahendisligi”, “Enformasyon Kurami”, “Cikti Analizi’, “Matematik
Programlama”, “Bilgisayar Bilimi” gibi ¢calisma alanlarinin hepsi sistem dusincesini
kullanmis ve kullaniimaktadir (Kogel, 1984). Sistem yaklagsimi benimsenerek, Silahli
Kuvvetlerde kurumsal boyut 6n plana c¢ikartilirken, hastanelerde insan iliskileri, birey
ve uzmanlasma boyutlari ele alinmigtir. Diger yaklagsimlar ise daha ¢ok isletmeler
Uzerinde durmuslardir.

isletmeleri, bir sistemin parcasi olarak goren sistem yaklasimi yonetim

dusunce uygulamasina bazi yenilikler getirmistir;

o Orgiitleri cevreleri ile etkilesimde agik bir sistem olarak ele almis,

¢ Sistemi olusturan pargalarin (alt sistemlerin) arasindaki karsilikli iliski ve karsilikli
baghligini vurgulamis,

e Orgltd etkileyen degiskenleri (6rgit ici sinirlardaki 6geler) ve parametreleri (6rgiit
disi sinirlardaki 6geler) bir arada gérmeyi saglamistir (Eren, 1991).

Sistem modeli iginde isletme yapisi ve isletmede performans kavrami en
basit olarak iliskilerle agiklanabilir. Performans dlgiim ve denetim sistemlerinin tim
basarisi ve katkisi gereklere uygun yaklasimlarla saglanabilir. Olgiim ve denetim
sistemleri; sistemin rolU iyi anlasildiginda, bilgili ve deneyimli uzmanlarca dizgesel
olarak gelistirilip uygulandiginda ve sistemin isleyigine tim orgutun katihmi
saglandidinda basar yakalanabilir (Dinger, 2006).

Bir sistem kendisini olusturan c¢esitli alt sistemlerden olusur. Her alt sistemin
performansi isletmenin toplam performansini etkiler. Aralarinda mutlak bir baginti
olmalidir ve vardir (Stephen, 1990; Akal, 2003; Kogel, 2001). (")rgijtsel sistemler
sistem Ogeleri ve bu 6deler arasindaki iligkilerle tanimlanirlar. Sistemin 6geleri tim
sistemi olusturan alt sistemler ve alt alta sistemlerdir (Stephen, 1990; Dinger, 2006).

Orgiit alt sistemler (bireyler) olmadan, alt sistemler de ana sistem olmadan
bir sonu¢ elde edemez. Her alt sistem ayri bir goérev ylklenerek isletmenin ortak
amaci icin bitiinlesik olarak sistemi yiritiir (Akal, 2003; Stephen, 1990). isletme
yonetimi icinde yer alan personel, musteriler ve yonetim kademesi hizmetle
baglantisi olan paydaslardir (Transit Performance-Measurement System Report88,
1988; Nakanishi ve List, 2000). isletmelerde insan unsurunu éncelikli olarak ele alan

sistem yaklasimi tek basina yeni bir disiplin olmaktan ¢ok belirli olay, durum ve
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gelismelerin incelenmesinde kullanilan bir daslnce bigimi, bir yontem ve bir
yaklagimdir (Eren, 1991).

Acik sistem yaklasimi, yonetim olaylarini ve bu olaylarin gerceklestigi
birimleri, birbiri ile olan iligkileri aciklamaktadir. Yaklagima goére &érgut sistemi;
¢alisanlar, makineler, maddi kaynaklar, gorevler, bicimsel yetki iliskileri ve kuguk
bigimsel olmayan gruplardan olugmaktadir (Kogel, 2001). Orgiiti olusturan iki temel
unsur olarak ele alinan insan ve yapinin (malzemeler, binalar vb.) érgute iligkin her
stratejiyi dogal olarak etkiledigi ortaya ¢ikmistir (Erdil, Alpkan ve Biber, 2004).

Sistemin alt sistemini olusturan c¢alisanlar ve Ust sisteminde yer alan
musteriler isletmenin en 6nemli elemanlaridir. ilgili literatiirlerin bazilarinda
galisanlar i musteri ve hizmet alanlar da dis musteri olarak ele alinmaktadir.
Ozellikle toplu ulasim isletmelerinde calisanlar ve yolcular siireclerin devamliligini
saglayan ve isletmenin performansina etki eden en 6nemli parcalaridir. Sistem
kurami agisindan ele alinan kurumlari, ¢calisanlarin performansa katkisi agisindan
degerlendirmek gereklidir.

Sistem yaklasimina gore;

e Orgitin tim parga ve elemanlarinin rolleri ve katkilari 6nemlidir (Calisan)

o Sistemdeki bir parganin degismesi diger parcalari da etkileyecektir (Calisan)

e Orgitd olusturan tim yapilar yaninda, 6rgiitii etkileyen ve ona yon veren dis
gevre (Yolcu) ve

e Orgiit disi faktorlerin, drgitin faaliyetlerini ne élgiide ve nasil etkiledigi 6nemlidir
(Yolcu) (Akat, Budak ve Budak, 1999).

Personel ve yolcu iligkisi igletmenin performansina etki eden iki 6nemli
kuvvettir. Bu iki 6nemli ve gugli kuvvet 6rgut kuramlarindan biri olan acik sistem
yaklagsimi ¢ergevesinde incelendiginde kuramin 6nem verdigi bir unsur olan insan ve
kurumsal performansa etkileri daha iyi anlasilabilir. insan unsurunun én planda yer
aldigi hizmet isletmelerinden biri de toplu tagsima isletmeleridir.

Performans o6lgimu ile ilgili pek cok literatir maliyet, zaman, hatalar, bilgi
teknolojilerinin  kullanimi gibi sayisal faktérler Ustine odaklanmigtir. Cevresel
faktorler, magteri algilamalari, calisan memnuniyeti gibi performans gdstergeleri ise
oldukga azdir (Krauth ve Moonen, 2005).

Calisan memnuniyeti hizmet sektdriiniin gelismesi ile beraber gelismistir, ki

idareciler basari icin memnuniyet olusumunda soyut bir kavram olan personel dikkati
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ve havasinin (morali) 0rin olarak o6nemli oldugunun farkina varmiglardir
(Transportation Research Board National Research Council, 1999).

is, maas, terfi, yonetici ve galisma arkadaslar kriterleri ile yapilan arastirma
sonucunda is memnuniyeti ve is performansi arasinda iligkinin anlamh oldugu
bulunmustur (Vroom, 1964; Fisher, 2000; Petty, McGee ve Cavender, 1984; Goris,
Vaught ve Pettit, 2000). Ozellikle bireysel is memnuniyeti ile bireysel performans
arasindaki iliski pozitiftir (laffaldano ve Muchinsky, 1985; Petty, McGee ve
Cavender, 1984).

Memnuniyet Ustlinde performansin etkileri direktir (Brady, Cronin ve Brand,
2002; Page ve Spreng, 2002). Calisanlar performanslari iyi oldugunda daha
memnun olurlar, fakat calisan yetenegi ile is gereklerinin eslestiriimesi gereklidir
(Caldwell ve O'Reilly, 1990). is memnuniyetinin motivasyon, yasam memnuniyeti ve
is performansi ile pozitif yonde baglantisi vardir (Judge, Parker, Colbert, Heller ve
llies, 2001; Spector, 1997; Caldwell ve O’Reilly, 1990).

Bireysel
erformans

Bireysel
Memnuniyet

H, Hipotezi

Sekil 1 Bireysel Memnuniyet ve Bireysel Performans iligkisi

Bireysel is memnuniyeti iligkiler sebebiyle 6rgltin tim bireylerine sirayet
eder. Grup seviyesindeki memnuniyet ile bireysel memnuniyet dogrudan
baglantihdir. Grup is memnuniyeti 6rgit 6zelligini veya bireysel is memnuniyeti gibi
Uglncu degiskenleri etkiler (Mason ve Griffin, 2002). is memnuniyeti 6rgitin
performansini etkiler (Ostroff, 1992).

Orgiitsel ~ yeteneklerdeki  sinirlamalar  yiziinden ¢ikan performans
raporlarinda yanit almanin imkansiz oldugu durumlar vardir. Dolayisiyla orgutsel
performansi arttirmak i¢in bireysel performans degerini 6grenme ihtiyaci vardir

(Management Advisory Committee, 2001).
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Yapilan ¢alismalar grup seviyesinde performans ve memnuniyet arasindaki
pozitif iliskiyi gdstermistir. Desteklenen gruplar daha iyi performans gdstermek igin
calismakta ve bu yuzden grup is memnuniyeti yuksek hissedilmektedir. Diger
taraftan memnuniyet performansa yon verir, grup pozitif davranigla géreve gonulli
olur ve caba sarf eder, bu ylzden performans seviyesi ylkselir. Grup seviyesinde,
memnuniyet ve performans arasindaki iliski kuvvetlidir. Grup Uyeleri Uzerinde
saglanan koordinasyon ve ydnetim becerisi ile grup Uyelerinin iglem kalitesi gelisir
(Collins ve Guetzkow, 1964; Sorenson, 1971; Steiner, 1972).

Yonetici
Memnuniyeti

Memur
Memnuniyeti

Bireysel

Bireysel
erformans

isgi
— Memnuniyet

Memnuniyeti

Sdrdcu
Memnuniyeti

Yardimci
Hizmet
Personeli
Memnuniyeti

Hg Hipotezi H, Hipotezi

Sekil 2 Grup Memnuniyeti ve Bireysel Memnuniyet iligkisi

Calisan morali ve musteri memnuniyeti arasinda énemli bir baginti vardir
(Atkins, Marshall ve Javalgi, 1996).
Motive edilmis calisanlarin, yiksek memnuniyet duzeyine sahip musteriler

yarattigi ve orgut performansina pozitif etki yaptigi gorilmektedir. Calisan
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memnuniyeti aragtirmalarinda, insan kaynaklari calismalari ve 6rgutsel faaliyetlerin
Olciml genellikle calisan davraniglari ve nitelikli ¢alisan fikirleri ile ilgilidir (Delta
Global, 2006). Tuketicilerin beklentileri ve galisan memnuniyeti birbiri ile baglantihdir
(Anderson, 1973; Oliver 1980; 1997).

Musteri hizmetleri ve is memnuniyeti veya davraniglar arasinda da iligki
mevcuttur (Homburg ve Stock, 2005). Magteri ve 6rgut uyelerine bakildiginda ise
masteri memnuniyeti ve g¢alisma arasinda anlamli bir iliski bulunmustur (Turner ve
Krizek, 2006; Heskett, Sasser ve Schlesinger, 1997). Benzer bir sekilde musteri
memnuniyeti yoneticiler icin amaglarin gerceklestirimesi ve personelin kabul
edilebilir davraniglari hakkinda bilgi verir, calisan davranislari ve musteri
memnuniyeti arasinda da iliski vardir (Heskett, Sasser ve Schlesinger, 1997).
Musteriler gelisim faktorleridir. Musteri ve personel arasinda ve daha da fazlasi
personelin kendi arasinda iligkilerinin gelismesi ile toplumsal baglilik, muisterek
vatandaslik, yenilikcilik, kalite ve galisan gelisimi ginden gune sekillenir. Musteriler
kendileri icin ©0zel hizmet veren satis personeli ile goérismeyi tercih ederler
(Naumann, 1995; Bettencourt, 1997).

Musterinin bakis agisini tanimlamak ve ¢alisan memnuniyetini olusturmak
icin musteri ve bélgesel gelisimde yapilmasi gerekenler belirlenir. islemler asagidan
yukariya dogru yaratalar, amaglar tanimlanir ve mdusteri bakis acgisi oOl¢llur
(Kettunen, 2000).

insan kaynaklari calismalarinda perakende satis hizmetlerinde miisteri
memnuniyeti ile calisan memnuniyetinin olusacagi 6ngoérilmektedir (Quinn, 1998).

Misteri memnuniyetinin  goérintist ve varligi 6rgut igin isletmenin
performansi hakkinda dederli bilgiler saglar (Heskett, Sasser ve Schlesinger, 1997).
Alinan Uran veya hizmetlerle ilgili negatif veya pozitif deneyimler olup olmamasina
bakilmaksizin tuketicilerin beklentileri ile ¢alisan memnuniyetinin baglantih oldugu
goOrulmustar (Anderson, 1973; Oliver, 1980; 1997).

Bir isletmenin performansini gérmek icin sadece finansal godstergelere
bakmak yeterli degildir. Musteri boyutu icin musteri tatmini, 6grenme ve gelisme
boyutu icin calisanlarin morali, ¢alisanlardan gelen Onerilerin miktari gibi dlgutler
belirlenebilir (Kaplan ve Norton, 1992; 1999; Suwignjo, 2001; Erdil, Alpkan ve Biber,
2004).
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Y dneticilerden
Memnuniyet

Memurlardan
Memnuniyet

L isgilerden
Orglitsel ¥ —1 Memnuniyet

Performans

Sdrdcdulerden
Memnuniyet

Yardimcl
Hizmet
Personelinden
Memnuniyet

Hc Hipotezi

Sekil 3 Orgiitsel Performans ve Yolcu Memnuniyeti iligkisi

Bugunun kuresel rekabet sartlari, finansal olmayan performans ol¢Utlerinin
(zaman, esneklik, kalite vb.) bir isletmenin performans &lgiiminde kullaniimasini
gerekli kilmaktadir. Clnkl performans dlgimu isletmede alinan stratejik kararlari
etkilemektedir (Suwignjo, 2001; Erdil, Alpkan ve Biber, 2004). Finansal olmayan
Olcltler ve finansal élgltler uzun ve kisa donem olmak lzere pazarlama, Uretim,
satinalma, satis ve lojistik faaliyetler icin bir yapi olusturur. isletme ici perspekiifi,
“sipariste musteri beklentisi nedir ve isletme ne yapmalidir’ sorusuyla musteri

perspektifine gevirir (Krauth ve Moonen, 2005).
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Ozel sektérde oldugu kadar kamu sektoriinde de galisan memnuniyeti ile is
koordinasyonunun ve eg zamanli olarak hizin arttigi veya hizmet maliyetinin azaldigi
gorulmektedir. Calisanlarin ig ortami gartlarinin, musterilerin deger algilamalarini
dolayli olarak etkiledigi bulunmustur. Hizmetin hizi, misterinin kalite algilamasini
oldugu kadar deger algilamasini da etkilemektedir (Quinn, 1998). Ozel sektorde
hizmet veren bir kurulus kar etmek ya da karini arttirmak i¢in hedefler olustururken,
kamu sektdriinde hizmet veren bir kurulug tim sosyal ve insani boyutlari da ele
alarak hedefler olusturmaktadir ve performans kriterleri de topluma fayda
saglayacak olgutlerden secilmek zorundadir. Kamu sektoriinde verilen hizmetlerde
birinci planda kamu yarari ve sosyal amaglar yer alirken, ikinci planda zarar eden ya
da fayda saglamayan bdlumler ile ilgili iyilestirmeler Ustliinde yogunlasilir. Kamu
kuruluglarinda ana amag topluma esit hizmet gétirebilmektir (Management Advisory
Committee, 2001).

Musteri memnuniyetinin; verimlilik, isletme kondisyonu ve gelecek karlihgini
etkiledigi de bir gercektir. Finansal performans ve musteri memnuniyeti arasindaki
baglanti direkt olmasina ragmen c¢alisan memnuniyeti ve finansal performans
arasindaki baginti dolayli olmaktadir (Eugene, Anderson, Fornell ve Rust, 1997).
Calisan memnuniyetinin kurumsal gelir ve maliyetler Gstinde etkisi ylksek olmasina
ragmen dogrudan bagintili degildir (Banker, Konstans ve Mashruwala, 2000).
Calisan memnuniyeti ve finansal performans arasindaki baginti dolaylidir (Eugene,
Anderson, Fornell ve Rust, 1997).

Alicilarin artmasi, Urinin daha fazla kullanilmasi, saglanan génderimler,
Urin basina ddemeler (Anderson ve Mittal, 2000; Reichheld, 1996) musteri
tutundurma ve baglilik seviyesinin yukseldigini gosterir (Anderson ve Sullivan, 1993;
Bolton, 1998; Fornell, 1992). Bunun sonucunda gelecek gelirlerinde artis ve
(Anderson, Fornell ve Lehmann, 1994; Fornell, 1992) gelecek islem maliyetlerinde
azalma gorulur (Reichheld, 1996). Yuksek kalite ve dusuk fiyat musteri memnuniyeti
algilamalarini arttirmakta ve gelecek satin alma davraniglarini da etkilemektedir
(Quinn, 1998). Calisan ve musteri yukumlulukleri birbirlerine yakindan baglantilidir
ve finansal performansi oldukga fazla etkiler (Fleming, Coffman ve Harter, 2005).

Hizmet maliyetini azaltan isletme, musterisi tarafindan pozitif ve rekabetgi
olarak algilanmaktadir (Quinn, 1998). Orgitiin faaliyet iyilestirme ve yenilik, i¢sel
surecgler, musteri memnuniyeti gibi finansal olmayan igletme Olgekleri, finansal
Olgekleri tamamlamaktadir. Bu Olgekler gelecekte finansal performansin artigini
saglar (Erkk, 2002; Erdil, Alpkan ve Biber, 2004).
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Sekil 4 Genel Sistem Kuramina gére Performans - Memnuniyet Model Geligimi

Calisan ve mdusteri arasindaki pozitif davraniglarin artmasi ve iglem
maliyetlerinin azalmasi pozitif deger yaratir. Paranin satin alma degeri; yer
(yerlesim, blyUklUk, yerlesme dizayni, park etme), Grin (se¢im, Urln Kkalitesi,
cesitlilik), hizmet (geri bildirim ve badlilik politikasi, denetim, erigilebilirlik), insan
(bilgi, personel, nezaket), iletisim (tanitim, erisilebilirlik, sorumluluk), imaj (musteri,
sosyal sorumluluk, toplum katilimi) ve fiyatlar (gunlik fiyatlar, 6zel fiyatlar, 6deme
secgenekleri) birbiri ile baglantiidir (Naumann, 1995; Bettencourt, 1997).

Kamu sektérinde calisan vyoneticiler is temelli yodnetim sekli yerine
performans temelli yonetim seklini yonetim kademelerine tasimakla isletmeye
kazang saglayabilir (Brunetto ve Farr-Wharton, 2005). Sireg iyilestirmeden dogan
maliyet tasarruflari kisa vadeli, musteri ile iligskilerin gelistirimesinden elde edilen
gelir artigi ise orta vadeli yararlar saglar (Kaplan ve Norton, 2001).

Finansal Olgumler temelde geg¢misi Olgmeye yonelik oldugundan bir
isletmenin hayati performans faktérleri arasindaki baglantiyi agiklayamaz (Akal,
2003). Bir ¢ok isletmenin sadece kar tabanli performans o&lgim sistemlerini

kullanmasi; kisa dénemli gostergelere bagli kalmanin eksik, tek yanli 6élgim ve
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performansi etkileyen faktorler arasindaki dengesizlik olusturdugu 6ne surllerek
elestiri konusu olmusgtur. Bu tur problemler ciktilarin soyut 6zelliginden dolayi,
Ozellikle performans 6lcima zor olan hizmet sektdriinde daha belirgin bir sekilde
hissedilmektedir (Ozbirecikli ve Olger, 2001).

Toplu tasima hizmetleri mevcut ve potansiyel yolculari hedef alir, musteri
acgisindan go6zlemlenen ise hizmet Kkalitesidir. Toplumun hareketlilik ihtiyaci,
finansman, hava kirliligi degerleri toplumu etkiler. Dogdal olarak ulagimda 6rgutsel
performansla dogrudan iligkili olan o6l¢cimler performansin bitliniyle baglantili
olacaktir. Ulasim araclarinin talebi karsilamasi, 6zel bir hizda seyahat eden ve sinirli
bir kapasiteyle calisma yeteneginin kullaniimasi gibi noktalar musteri algilamalarini
dogrudan etkiler (National Center for Environmental Innovation, 2004).

Tlrkiye’de kamu kurumlarinda uygulanmaya baslanan 5018 sayili “Kamu
Mali Yonetimi ve Kontrol Kanunu” ile birlikte performans temelli bitceleme ve
yonetim giindeme gelmistir. ilgili kanun ile bltce belirlenerek gelecek vyillar icin ne
kadar harcama yapilacadi sabitlenmistir. Ayrica butgce degerlerinin bir dnceki
seneden en fazla %4 artisla yeni sene butcesi olarak kabul edilmesi sebebiyle sabit
bltcenin élgimunin yapilmasi performans dl¢gimu agisindan yarar saglamayacaktir.

Tez calismasinda One surulen personel memnuniyeti ve yolcu memnuniyeti
birbirini etkileyen unsurlardir. Calisanlar ve yolculardan geri bildirim alinmasiyla
sistemin performansa etkileri ortaya konmaya ve gergcek orgltsel performans
dlcimil elde edilmeye calisiimistir. iki tarafin memnuniyeti (ist seviyede ise 6rgiit
performansinin yuksek oldugu ve literatirde vurgulandigi Gzere bunlarin tdrevi

olarak finansal performansinda yuksek olacagi sdylenebilir.

4.3. Orneklem Segimi

Pek cok isletme performans 6lgimiine gereksinim duymaktadir. Performans
Olcimine faydal olacak gdstergelerin tanimlanmasi ve dogru paydaslara
uygulanmasi 6nemlidir (Pascal, 2002). Bir kural dahilinde secilen Ornekler kanit
Ozelligi tagir (Hood, 1998).
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Tablo 3 Ornekleme Yontemleri

Olasiliksiz Ornekleme Ydntemleri

Nonprobability (Tesadiifi olmayan)

Olasilikli Ornekleme Yoéntemleri
Probability (Tesadiifi)

Kolayda Ornekleme -
Convenience Sampling

Arastirma konusu igin en uygun
kisileri se¢me islemidir.

-Okulda bulunan
cocuklarin incelenmesi

hiperaktif

Basit Rastgele Ornekleme - Simple Random

Sampling
Evrendeki birimler 6nce listelenir ve numaralanir,
sonra ‘“rastgele sayilar tablosu” kullanilarak

ornekleme girecek elemanlar belirlenir. Rastgele
sayllar tablosunun en (st basamaginda kolon
numaralari vardir. Rastgele sayilar tablosundaki

1|- Alisveris merkezinde musterilere 140 kolondan herhangi biri baslangi¢ kolonu
fikirlerini sormak rastgele olarak belirlendikten sonra evrendeki
eleman sayisinin kag basamakli olduguna bakilir.
2 basamakili ise iki kolon birlikte degerlendirilir.
- 30 kisilik bir evrenden 6 kisi segilecektir. 30 kisi
1’den 30’a kadar numaralandirilir. Sonra rastgele
sayllar tablosundan bir kolondan baslanarak iki
basamakli sayilar segilir.
Kota Orneklemesi - Quota Tabakali Rastgele Ornekleme - Stratified
Sampling (Kotali 6rnekleme) Sampling (Katmanh)
Evren; yas cinsiyet, 6grenim dizeyi Yas, cinsiyet, sosyo-ekonomik, kulttrel 6zellikler
gibi degiskenlere go6re tabakalanir. vb. tabakalara ayirarak élgtimlerinin yapiimasidir.
Bu tabakalar homojendir. Her - Ornegin bir ilkégretimdeki gocuklarin boy
tabakayr temsil edecek kotalar uzunluklarini élgmek igin, yas ile boy arasindaki
2| belirlenir. Kotada belirlenen kisi |2|iliski dikkate alinmahdir. Ornekleme girecek
sayisi ile o6rneklem olusturulur. ¢ocuklar, yaslari dikkate alinmadan basit rastgele
Belirlenen kriterin yontem ile segilirse elde edilecek sonuglar gergegi
sinirlandiriimasidir. yansitmayabilir. Cocuklar, &énce yasa gobre
- Arastirmada kullanilacak tabakalanip, her tabakadan basit rastgele
orneklemin, yarisi 30 yas ustl ve ornekleme yontemiyle belirli sayida secilirse sonug¢
yarisi da 30 yas alti olacak gercege daha yakin olur.
Amach Ornekleme - Judgement Kiime Ornekleme - Cluster Sampling
Sampling (Yargisal 6rnekleme) Bu ydéntemde 6rnekleme birimi tek kisi yada aile
Evren birbirine benzer tabakalara degdil bir grup, demet ya da kimedir. Arastirma
ayrilir. Bunlar i¢inde arastirmacinin yapilacak bireyler, genig bir alana dagilmig
sorununu en iyi temsil edebilecek durumda ise, basit rastgele ve tabakal rastgele
3 tabaka secilir. 3 drnekleme ydntemiyle yapilan segimle érnekleme
Arastirmacinin kendi  yargisina ¢ikan bireylere ulasmak pratik olmayabilir. Bdyle
dayanmaktadir. bir durumda kime o6rnekleme yontemi uygulama
- Yeni sunulacak olan GUrtndn, en kolayligi saglar, drneklem hatasi buyuk olabilir.
fazla hangi sehirde begenilecegdini - 20 elemanli bir grubun 4 esit biyuklige ayriimasi
belirtmesi ve arastirmayi bu sehirde gibi
yapmasi
Sistematik Ornekleme - Systematic Sampling
Orneklem secim islemlerinin kolay olmasi
nedeniyle 6zellikle evren biyik oldugunda
kullanilan bir érnekleme yontemidir. Cok sayida
birim igeren kayit sistemlerinin incelenmesinde
4 | (Hasta dosyalari, hasta ya da is¢i kayitlari, kayit

defterleri, figler , listeler).

- Birim sayisi ¢ok fazla oldugu igin listelenmesi gli¢
ya da olanaksiz olan durumlarda (Buytuk bir kentte
ev secimi, sokak secimi, isyeri secimi otomobil
secimi)

(Prof. Dr. Gildem CERIT, Il. Dénem Doktora Ders Notlari, 2006)
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Musteri katkilariyla 6lcimU yapilan, memnuniyet i¢in gelistiriimis ve standart
hale getiriimis anket kriterlerinin  énemi pek c¢ok arastirmaci tarafindan
vurgulanmistir (Ilves ve Olson, 1984; DelLone ve McLean, 1992). Subjektif (6znel)
tercih 6zellikleri ve objektif(nesnel) Urtin dézellikleri ile faydanin dlg¢ilmesi, misterinin
kaliteyi algilamasini gosterir (Xuehong, 2006). Musteri anketlerindeki genel yontem,
memnuniyeti ve tercihleri tayin etmektir. Son zamanlarda ise musteri memnuniyeti
hizmet kalitesini degisime gotlirecek ve hizmet kalitesini gelistirecek objektif
goOstergeler bulunmamaktadir (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 6n calisma asamasinda ornekleme yontemleri arastirilmis ve hem yolcu
hem de calisanlar agisindan en uygun 6rnekleme yontemi belirlenmeye galisiimistir.
Tablo-3'de 6rnekleme yontemleri verilmistir.

Calismada izmirde toplu ulasim hizmeti veren bir kamu kurulusu olan Eshot

Genel Miidirligi'nin’ calisanlari ve yolcularina anket uygulanmistir.

4.3.1. Yolcu (Miigteri) Orneklemi

Musterinin beklentileri ylksekse memnuniyet dustk, beklentiler disukse
memnuniyet yiksek olacaktir (Mori Social Research Institute, 2002). Segilmis
performans gdstergeleri, sistemi kullananlarin bakis acgisindan goértlmelidir.
Performans olciminden ¢ikan sonuglar yolcunun kim oldugu, istekleri ve
algilamalarini ortaya cikarir, bdylece pazar yapisi tanimlanmig olur. Faaliyetler ve
sonuglari gergekte nasil algilanmakta 6lgim sayesinde ortaya gikarilir (Pickrell ve
Neumann, 2000). Amaglar, hedefler ve dlgimler toplumun geribildirimi sayesinde
bulunur ki planlamalarda toplumun goérugtunin alinmasi fayda saglar (Poorman,
1997).

71880 yilinda izmirde atli tramvaylarla ulagimi sagdlayan izmir Elektrik, Su, Havagazi, Otobiis ve
Tramvay isletmeleri Genel Midiirliigii (ESHOT) Teskilat ve Vazifeleri Hakkindaki Yénetmelik ile
11.06.1957 tarih ve 9630 sayil Resmi Gazete’de yayinlanan izmir Elektrik Su Havagazi Otobiis ve
Troleybus Umum Muadurlugli Teskilat ve Vazifeleri Hakkinda Talimatname hikimlerine gore
teskilatlanmis olup, 1943 yilinda Belediye'ye devredilmistir. ESHOT 10.10.2008 tarihi itibari ile 5
bdlgede, 321 hatta, 774 adet solo ve 346 adet korlkli otobis olmak lizere toplamda 1120 adet otobus,
2764 isci ve 312 memur ile izmirde toplu tagima hizmetini gergeklestirmektedir. Giinliik hizmet verilen
yolcu sayisi 1 milyondur.

100



Bir yonetici memnuniyetin ne gsekilde Olgulebilecegini bilirse, musteri
memnuniyetinin artmasini da saglayabilir (Fournier ve Mick, 1999; Oliver 1993;
Oliver ve Swan, 1989).

Kamu ydnetimi, performans saglamak i¢in vatandasin fikirlerinden yararlanir.
Yuksek performanshi hizmet departmanlari, verilen hizmetlerle vatandas
memnuniyetini ylksek seviyelere ulastirir (Hood, 1998). Kamu anketleri, halkin
katihmi saglanarak firsat yaratir ve hizmetin daha iyi verilmesini saglayabilir.
Etkiliyse, hem kamu hizmetlerinin etkinligi saglanir hem de yénetime gliven artar
(Putnam, 2000). Belediye hizmetlerini de kapsayan sosyal hizmetlere, vatandaslarin
katilimini saglayan Sosyal Erisim Modelleri de mevcuttur (Williams, 1971; Hero ve
Durand, 1985; Van Ryzin, Muzzio ve Immerwahr, 2004).

Yolcu (musteri) memnuniyeti anketinden alinan dlgiimlerin homojen olmasi
icin secilen 6rnekleme ydntemine karar verilirken Ornekleme Yéntemleri arastiriimis,
yolcular icin en uygun olan Olasilikli Ornekleme Yontemlerinden (Tesadiifi
Ornekleme) Tabakali Ornekleme (Stratified Sampling) secilmistir. Ozellikle evren
blylk oldugunda kullanilan bir érnekleme yéntemidir. Genelde Tabakali Ornekleme
kullanilmasinin nedeni, evren parametre tahminine iligkin varyansin olabildigince
klguk olmasini saglamaktir. Blylk varyans, gézlemlerin ortalama etrafinda daha
fazla sagildigini gésterir. Varyans kiglk oldugunda gézlemler ortalamaya daha ¢ok
yaklasir (Ozmen, 2005).

Orneklemenin amaci, evreni en iyi temsil edecek 6rneklemi olusturmaktir.
Uzerinde caligilacak evren ilgilenilen &zellik /dzellikler ydninden heterojen
oldugunda bu imkani veren drnekleme yontemi tabakali drnekleme yontemidir (Ural
ve Kilig, 2006). Bu sebeple; her bir hatta ¢galisan araclarin, surUctlerin, yol yapisinin,
duraklarin nitelikleri farkli oldugundan ve bu sebeple memnuniyet seviyeleri de farkli
olacagindan heterojen bir yapi i¢in en uygun sec¢im olan, tabakalara ayirarak
dlglimlerin yapilmasina olanak saglayan Tabakali Ornekleme Yéntemi segilmistir.

Yolcu Orneklem sayisini hesaplamak igin 1 Ocak ile 30 Haziran 2008
tarihlerini kapsayan 6 aylik yolculuk verileri hatlara gore cekilerek, UKOME kararina
istinaden iptal edilen hatlar ayrilarak gegerliligini koruyanlar (312 hat) 6rneklem
segimi igin derlenmistir. %95 glven araligi baz alinarak 6érneklem hesaplamasi igin
olusturulan ve oOrneklem seciminde ilgili hatlarda anket yapilacak kisi sayisinin

cikarilacag! hesaplama (Liste 1) tablosuna yerlestiriimistir.
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Yolcular igin Tabakall Rastgele Ornekleme sayisinin hesaplanmasinda
Tablo - 4'de yer alan 06rnek hacmi formdld kullaniimig ve hatlara gore

tabakalandirildijinda toplam yolcu sayisi 471 kisi olarak belirlenmisgtir.

Tablo 4 Yolcular icin Tabaka Araliginin Hesaplanmasi

N Evrendeki birey sayisi
n Omekleme alinacak hirey sayisi
p incelenecek olayin gériilis sikhdi ( olasihid )
q incelenecek alayin gérilmeyig sikhidi (1- p)
t Belirli serbestlik derecesinde ve saptanan yaniima diizeyinde t tablosunda bulunan teorik deger
d Olayin gordlds sikhiina gare yapiimak istenen + sapma olarak simgelenmistir.
2 2=
_ N.t°. p.g d2= 0,0025
& (N-1)+t .p. g p.q= 09604
n= 385
N n p q { d
| 788.953| 385 050| 050 198) 005
| tabaka araligi =  0,00049 {her bir hatta bulunan yolcu sayisi bu katsayi ile carpilarak bulunacak) |

4.3.2. Calisan Orneklemi

Calisan Memnuniyeti Anketi icin Olasiliksiz Ornekleme Y®dntemlerinden
(Tesadiifi Olmayan Ornekleme), Kotali Ornekleme (Quota Sampling) segilmistir.
Evrende bulunan elemanlarin belli bir olasilik ve esit sansla secilme olasiliginin
olmadigi ya da buna gerek duyulmadigi zamanlarda (Ural ve Kilig, 2006) bu
yontemden yararlanma imkani bulunmaktadir ki, bu yontem sayesinde birimlerin
secimi rastgele yapilmamis ve her birimin arastirmaya girme sansi esitlenmigtir.

Dolayisiyla galisan memnuniyeti arastirmasi igin, uygun ornekleme yontemi
Kotali Ornekleme Yéntemi olarak belirlenmistir. Calismada birim segiminin olasilik
digi yontemle yapilmis olmasindan dolayi ortaya ¢ikabilecek hata payini ortadan
kaldirmak igin ise, evrendeki birimlerden arastirmanin amaciyla iligkili olarak kotalar
olusturmak ve her kotadan o kotanin evren igindeki oranina gére birim segmek
suretiyle bir dlglide giderilmeye calisiimistir. Kotalarin genellikle semt, cinsiyet, yas,
sosyal sinif gibi kriterlere gore olusturuldugu goériimekle birlikte, bu ¢alismada

kotalar g¢alisma pozisyonuna goére hesaplanarak olusturulmustur. Ayni kotada yer
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alan personelin kisitlari, maaslari, bagli olduklari yonergeler, hiyerargik kademedeki
yerleri aynidir ve homojen bir yapi olusturmaktadir.

Heterojen misteri temelinde memnuniyet ve performans 6zellikleri
arasindaki iliski dogrusal degildir (Johnson ve Gustafsson, 2000; Anderson ve Mittal,
2000; Kumar, 2002). Homojen olarak alinan populasyonda memnuniyet ve 6zellikler
arasindaki iliski dogrusaldir (Seigyoung ve Johnson 1997; Mittal ve Kamakura,
2001; Johnson ve Gustafsson, 2000).

Kota érneklemesinde meydana gelebilecek sistematik hatalarin 6nlenmesi
icin (Ural ve Kilig, 2006) orneklem buyudkliga arttirilarak (6rneklem buydklaga
segilirken %95 glven aralidi icin 6rneklem buayUdklugini goésteren tablodan
maksimum degder alinmistir. Tablo-5) 385 kisi tespit edilmistir. Orantili dagitim®

yontemlerinde kullanilan forml hesaplama icin kullaniimistir. Buna gore;

Tablo 5 Orneklem BuyUkligi (%95 Guven Diizeyi igin)

Kesinlik { Géz Yumulabilir Hata )

Evren
Boyaklaga 1% 2% 3% 4% 5%
1.000 ** ** ** 375 278
2.000 ** ** 596 462 322
3.000 ** 1334 787 =200 341
4.000 ** 1500 842 022 3390
2.000 ** 1622 879 236 a7
10.000 4599 1936 964 566 370
20.000 5489 2144 | 1013 583 377
=20.000 8057 2291 1045 293 381
100.000 8763 2345 | 1056 297 383
200000 10 = 0423 2380 | 1065 500 384

(Karatay, 2005).

Evren hacmi (N=2.772 kisi), Orneklem hacmi (n=385 kisi) ve Kota Hacmi
(N1=51 kisi) verilerinden, n1 (Yonetici) = 7,09 kisi olmak Uzere, segilecek kisi sayisi

nx asagidaki sekilde hesaplanmistir.

8 Orantili dagitim yontemi (Evren icindeki agirliklara gére orantilanir.), Neyman(Her tabaka igin
ornekleme maliyeti esittir.), Optimum dagitim yontemi(Ornekleme maliyetini diigiik tutmak igin segilir.)
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Tablo 6 Calisanlar igin Kotali Orneklemin Hesaplanmasi

GALISAN YAAn\Dll\lLlixEcTAK
n= 385 CALISMA DURUMU KiSi SAYISI  KiSi SAYISI (n)
N Yonetici 51 7,09
N, Memur 261 36,27
= N1 - N isci 547 76,02
N N, Siricu 1.761 244,75
Ns| Yardimci Hizmetler 152 21,13
N Calisan sayisi 2.772 385

Orneklem blyUkluklerinin hesaplanmasindan sonra, literatir taramasi ile
bulunan ve birbirini tamamlayan ol¢im kriterleri hem c¢alisanlar hem de yolcular
yoninden secilmigtir. Demografik Ozellikleri tanimlayan kriterlerle birlestirilen
secilmis kriterler, iki farkli anketin tasariminda kullaniimistir.

Batin anketlerin ayni gin icinde cevaplandiriimasi ve anket verilerini
etkilemeyecek 6zellikte bir glin olmasina 6zen gosterilmistir. 15 Haziran 2008 Cuma
gund igin tim hazirliklar tamamlanarak surlcller marifetiyle, 6rneklem sayilari
belirlenen hatlarda tabakalara gére dagitilan yolcu anketleri yolcular tarafindan
doldurulmustur (Form-2). Calisan anketi ise yine ayni tarihte (15.06.2008) isyerinde
belirlenen kotalar (¢alisma pozisyonuna goére) halinde dagitilarak, doldurulmasi

istenmistir (Form-1).

4.4. Arastirmada Kullanilan Veri Toplama Araci

Arastirma kapsaminda, izmir Biyiiksehir Belediyesi Eshot Genel
Mudurligi’nde kurumsal performans etkilerini 6lgmek icin misteri memnuniyeti ve
¢alisan memnuniyetinin performans Ustlindeki etkilerinin arastirilmasi amaciyla
anket kullaniimistir. Performansi etkileyen faktérlerin memnuniyet dereceleri tespit
edilmeye calisiimis, misteri memnuniyeti ve ¢alisan memnuniyetinin birbirini nasil
etkiledigi gorulmeye cahligiimistir.

Yolcu Memnuniyeti Anketinin ilk bdluminde demografik 6zellikleri ortaya
¢clkaran sorular yoneltiimis, nominal (cinsiyet, egitim durumu, meslek durumu,
otobus kullanma sebepleri, seyahat ucreti 6deme sekli) ve ordinal (yolculuk saatleri)
dlgekler kullaniimis ve demografik bilgiler elde edilmeye caligiimistir. ikinci bélimde

yolcu memnuniyetini 6lgme kriterlerinden olugan 30 soru igin &’li aralikli (interval)
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Olcek kullaniimis, yolcularin, “Hi¢ Memnun Degilim” ile “Cok Memnunum”
araliginda belirlenen kategorilerde, sorulari cevaplandiriimasi istenmigtir.

Calisan Memnuniyeti Anketinin ilk bolumunde yine demografik 6zellikleri
ortaya c¢ikaran sorular yoneltiimis, nominal (cinsiyet, egitim durumu, calisma
pozisyonu, ¢alisma yeri degisim sayisi) ve ordinal (¢caligma yili) olgekler kullaniimig
ve demografik bilgiler elde edilmeye calisilmigtir. ikinci bélimde calisan
memnuniyeti élgme kriterlerinden olusan 26 soru icin 5’li aralikh (interval) olgek
kullaniimigtir. Calisanlarin, “Hi¢ Memnun Degilim” ile “Cok Memnunum” araliginda
belirlenen kategorilerde, sorulari cevaplandirilmasi istenmigtir.

Yolcu Memnuniyetinin  6lcimi(Yolcu Memnuniyeti Anketi), kurumsal
performans etkilerini 6lgmek icin kullaniimis, ayrica ¢alismanin sonuglari igin kontrol

mekanizmasi olusturmasi amaclanmistir.

4.5. Toplu Ulasim Kurumunun Performans Analizi

Anketin degerlendirmesi SPSS (Statistical Programme for Social Sciences)
istatistik Programi ile gergeklestirilmistir. Calismada glivenilirlik, faktor ve korelasyon
analizleri kullanilarak, ¢ikarimlar yapiimaya ¢alisiimig, analizler hem calisanlar hem
de yolcular yodnlinden gercgeklestirilmistir. Ayrica son bdlimde hipotez testleri
ANOVA, t_testi ve pearson korelasyonu ile sinanmis ve ¢alisma modelinin sonuglari

model Ustlinde yerini almistir.

4.5.1. Calisan Yoniinden Performans Analizi

385 kisiye uygulanan galisan anketinde, belirlenen kriterlerin etkilerini daha

net gorebilmek igin standart sapma ve ortalamalar hesaplanmistir (Tablo-7).
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Tablo 7 Calisgan Memnuniyetine iliskin Tanimlayici istatistikler

5 = Cok Memnunum

Standart

Ortalama Sapma Hata Ortalamasi
(Mean) (Std. Deviation) (Std. Error Mean)
Calisma Performansi 4,247 0,865 0,044
Yapilan Is 4,213 0,873 0,044
Stres Seviyesi 2,683 1,220 0,062
Deneyim 4,135 0,795 0,041
Taninma 4,078 0,856 0,044
Yaratici Fikir Gelistirme 3,623 1,093 0,056
Yeteneklerin Kullaniimasi 3,527 1,199 0,061
inisiyatif Kullanabilme 3,758 1,021 0,052
is Ykl ve Maas Dengesi 3,044 1,331 0,068
Egitim imkanlari 3,169 1,303 0,066
Yetenekleri Geligtirme imkanlari 3,551 1,117 0,057
Kariyer imkanlari 3,216 1,178 0,060
Yoénetici Tutum ve Davranisglari 3,545 1,228 0,063
Takdir Edilme 3,592 1,209 0,062
Odiillendirme 3,205 1,290 0,066
Calisma Saatlerinde Esneklik 3,408 1,176 0,060
is Yiikii ve Calisma Performansi Dengesi 3,306 1,155 0,059
Motivasyon 3,278 1,294 0,066
Kararalma Sireglerine Katilim 3,530 1,094 0,056
Birim Degisikligi 3,462 1,157 0,059
is Giivencesi 3,969 1,060 0,054
Calisanlar arasi iletisim 3,722 1,117 0,057
Ekip Calismalari 3,740 1,058 0,054
isyeri Temizligi 3,145 1,338 0,068
Calisma Ortami Kosullari 3,218 1,328 0,068
is Cevresinin Giivenligi 3,239 1,371 0,070
N =385 1 = Hic Memnun Degilim

4.5.1.1. Galisan Memnuniyetine iligkin Olgegin Giivenirlik Analizi

Anketin degerlendiriimesinde, Alfa (a= ,9335) ’ degeri bulunarak guvenirlik

Olclimeye Qa|l$l|ml§tlr.1o Olgek degeri a>0,70’den blyik oldugu icin glvenilir bir

dlgektir. icerik gecerliligi literatir taramasi sirasinda gerceklestiriimis, ayrica bir

Olgmenin gegerli sayilabilmesi icin erigilebilecek en Ust sinir, guvenirlik katsayisinin

karekdkiine esit oldugundan (Karasar, 2005) gecerlilik kullanilan dlgek igin 0,96

dizeyinde bulunmustur.

® Guttman- Cronbach Alpha

' yapisal olarak guvenirligi (i¢ tutarliligi) dlger.
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4.5.1.2. Galisanlara iligskin Profilin Tanimlanmasi

Demografik verilerden elde edilen sonucglara goére; calisanlarin yaslari
%10,6’'s1 20-29, %36,9u 30-39, %42,6'si 40-49 ve %9,9u ise 50-59 yaslari
arasindadir (Tablo - 8).

Tablo 8 Calisanlara ait Yas Dagihmi

. 20-29 30-39 40-49 50-59 TOPLAM
Yas Araligi
Kisi Sayisi (n) 41 142 164 38 385
Yuzde (%) 10,6 36,9 42,6 9,9 100
Anketler %6,8'i Kadin ve %93,2'si Erkek c¢alisanlar

cevaplandiriimigtir (Tablo - 9).

Tablo 9 Caliganlara ait Cinsiyet Dagilhmi

S Kadin Erkek TOPLAM
Cinsiyet
Kisi Sayisi (n) 26 359 385
Yiuzde (%) 6,8 93,2 100

tarafindan

Ayrica personelin %40,3'0 ilkokul, %25,5'i ortaokul, %23,4’G lise, 9,9'u

Universite ve %71'i ise Lisans Ustli egitim seviyesindedir (Tablo - 10). Egitim

durumunda % 40,3’luk bir grubun ilkokul seviyesini gostermesi atdlye iscileri ve

suruculerin egitim duzeyinin dusuk olmasindan kaynaklanmaktadir.

Tablo 10 Calisanlara ait Egitim Durumu Dagilimi

Egitim ilkokul | Ortaokul Lise Universite Ll!Jsar_l's TOPLAM
sti

Durumu

Kisi Sayisi (n) 155 98 90 38 4 385

Yiizde (%) 40,3 25,5 23,4 9,9 1 100
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% 39,7 ile calisma yilini O ile 5 arasinda gOsteren deger, gerek emekli
personelin yerine yenilerinin alinmasindan ve gerekse bazi bélimlerde mihendis

takviyeleri ile kadro yenilegtirmesinden kaynaklanmaktadir (Tablo - 11).

Tablo 11 Personele iligkin Calisma Yili Dagilimi

Galisma Yil 0-5Yil | 6-10Yil | 11-15Yil | 16-20Yil | 21 veiistii | TOPLAM

Kisi Sayisi (n) 153 72 73 55 32 385
Yizde (%) 39,7 18,7 19,0 14,3 8,3 100

Kotali Orneklemeden vyararlanilarak yapilan ankette % 63,4'lik oranla
suruculer yer almaktadir (Tablo - 12).

Tablo 12 Caligma Pozisyonu Dagilimi

Calisma . TOPLAM
Pozisyonu Yonetici | Memur Isgi Siiriicii | Yardimci Hizmetler

Kisi Sayisi (n) 7 35 77 244 22 385
Yiizde (%) 1,8 9,1 20,0 63,4 5,7 100

Calisma yeri degisim sayisinda goériuldigi Uzere igyeri iginde sirkllasyonun
az olmasi sebebiyle memnuniyetin ylksek oldugu sdéylenebilir (Tablo - 13).

Tablo 13 Calisma Yeri Degisiminin Dagilimi

Calisma Yeri !

Degisimi 1 2 3 4 5'ten fazla TOPLAM
Kisi Sayisi (n) 207 97 36 17 28 385
Yiizde (%) 53,8 25,2 9,4 4,4 7,3 100
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Personelin “Kendi c¢alisma performansindan.....” % 93 gibi bir oran ile

memnun olundugu gorulmektedir (Tablo - 14).

Tablo 14 Calisma Performansi Memnuniyeti

Hic
Performans Memnun | Memnun Cok
Degilim | Degilim | Kararsizim | Memnunum | Memnunum | Toplam
Kisi Sayisi (n) 13 8 6 202 156 385
Yiizde (%) 34 2,1 1,6 52,5 40,5 100

% 91,4'lUk bir oranla ¢alisanlarin “Yaptiklari isten

gorilmektedir (Tablo - 15).

Tablo 15 Yapilan is Memnuniyeti

..... ” memnun oldugu

Hig
Yapilan i Memnun | Memnun Cok
P s Degilim | Degilim | Kararsizim | Memnunum | Memnunum | Toplam
Kisi Sayisi (n) 9 18 6 201 151 385
Yiizde (%) 2,3 4,7 1,6 52,2 39,2 100

Calisanlarin % 31,7 memnuniyet seviyesi ile “is stresinin seviyesinden......

pek memnun olmadiklari gérilmektedir (Tablo - 16).

Tablo 16 Stres Seviyesi Memnuniyeti

Stres Hig
Sevivesi Memnun | Memnun Cok

y Degilim | Degilim | Kararsizim | Memnunum | Memnunum | Toplam
Kisi Sayisi (n) 76 115 72 99 23 385
Yizde (%) 19,7 29,9 18,7 25,7 6,0 100
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“‘Deneyim gerektiren bir isi yapmak...” ¢alisanlar i¢in % 87’lik bir memnuniyet
yaratmaktadir (Tablo - 17).

Tablo 17 Deneyim Memnuniyeti

Hic
Denevim Memnun | Memnun Cok
y Degilim | Degilim | Kararsizim | Memnunum | Memnunum | Toplam
Kisi Sayisi (n) 3 17 30 210 125 385
Yiizde (%) 0,8 4,4 7,8 54,5 32,5 100

“Taninmayi saglayan bir is yapmaktan...” dolay! olusan memnuniyet orani
% 84,9°dur (Tablo - 18).

Tablo 18 Taninma Memnuniyeti

Hig
Tamnma Memnun | Memnun CGok
Degilim | Degilim | Kararsizim | Memnunum | Memnunum | Toplam
Kisi Sayisi (n) 7 17 34 208 119 385
Yuzde (%) 1,8 4,4 8,8 54,0 30,9 100

“Yaratici fikir gelistirebilme imkanlari...” % 66’lik bir oran ile memnuniyet

seviyesi olusturmaktadir. Buradan vyeterince vyaratici fikir gelistirme imkani
bulunamadigi ¢ikarimi yapilmistir (Tablo - 19).
Tablo 19 Yaratici Fikir Gelistilebilmekten Memnuniyet

Hig
Yaratici Fikir Memnun | Memnun Cok
Gelistilebilmek | Degilim | Degilim | Kararsizim | Memnunum | Memnunum | Toplam
Kisi Sayisi (n) 20 49 62 179 75 385
Yuzde (%) 5,2 12,7 16,1 46,5 19,5 100
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Yetenekleri gbsterebilmek icin sunulan imkanlardan olusan memnuniyet,

% 62,6 seviyesindedir (Tablo - 20).

Tablo 20 Yeteneklerin Kullanimindan Memnuniyet

Hig
Yeteneklerin Memnun | Memnun Cok
Kullanimindan | Degilim | Degilim | Kararsizim | Memnunum | Memnunum | Toplam
Kisi Sayisi (n) 24 73 47 158 83 385
Yuzde (%) 6,2 19,0 12,2 41,0 21,6 100

% 73,8lik bir oran ile memnuniyet degeri veren inisiyatif kullanabilme

imkanlarinin

sunulmasi,

¢alisanlarin

bu konuda daha serbest

olduklarini

gostermektedir. Ozellikle taktik planlarla ¢ozim gerektiren saatlik ve gunlik igler

mevcuttur (Tablo - 21).

Tablo 21 inisiyatif Kullanabilme Memnuniyeti

Hic
inisiyatif Memnun | Memnun Cok
Kullanabilme Degilim | Degilim | Kararsizim | Memnunum | Memnunum | Toplam
Kisi Sayisi (n) 17 36 48 206 78 385
Yizde (%) 4,4 9,4 12,5 53,5 20,3 100

Maas ve is yukl arasindaki dengeden memnuniyetin (% 48,3) az oldugu

gorulmekte ise de, maas dizenlemelerinin kurum tarafindan yapilimadigi da

unutulmamalidir (Tablo - 22).

Tablo 22 Is YUk ve Maag Dengesinden Memnuniyet

Hig
is Yiikii ve Memnun | Memnun Cok
Maas Dengesi | Degilim | Degilim | Kararsizim | Memnunum | Memnunum | Toplam
Kisi Sayisi (n) 65 88 46 137 49 385
Yuzde (%) 16,9 229 11,9 35,6 12,7 100
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“Sunulan egitim imkanlarindan...... " % 53,5’lik bir kesimin memnun oldugu

ortaya ¢ikmaktadir (Tablo - 23).

Tablo 23 Egitim imkanlarindan Memnuniyet

Hic
Egitim Memnun | Memnun Cok
Imkanlari Degilim | Degilim | Kararsizim | Memnunum | Memnunum | Toplam
Kisi Sayisi (n) 56 80 43 155 51 385
Yuzde (%) 14,5 20,8 11,2 40,3 13,2 100

Egitim imkanlarina karsilik gelisim imkanlarinin daha fazla olmasi (% 66),

mesleki yonden katki saglayan calismalarin fazla oldugunu disundirmektedir

(Tablo - 24).

Tablo 24 Yetenek Gelistirebilme imkanlarindan Memnuniyet

Hig
Geligim Memnun | Memnun Cok
Imkanlan Degilim | Degilim | Kararsizim | Memnunum | Memnunum | Toplam
Kisi Sayisi (n) 22 62 47 190 64 385
Yiizde (%) 5,7 16,1 12,2 49,4 16,6 100
“Sunulan kariyer imkanlarindan...... ” memnuniyet % 40,9’luk bir oran

goOstermektedir.

Fakat burada onemli

bir nokta Merkezi

Yonetim tarafindan

belirlenen kriterler baz alinarak yapilan sinav sisteminin etkili oldugudur (Tablo - 25).

Tablo 25 Kariyer imkanlarindan Memnuniyet

Hig
Kariyer Memnun | Memnun Cok
Imkanlan Degilim | Degilim | Kararsizim | Memnunum | Memnunum | Toplam
Kisi Sayisi (n) 33 91 65 152 44 385
Ylzde (%) 8,6 23,6 16,9 39,5 11,4 100
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Genel anlamda ydnetici tutum ve davraniglarindan % 62,3’l0k memnuniyet

s6z konusudur. Hic memnun olmayanlarin orani ise % 8,8'dir (Tablo - 26).

Tablo 26 Yonetici Tutum ve Davranislarindan Memnuniyet

Yonetici Hi¢

Tutum ve Memnun | Memnun Cok
Davraniglan Degilim | Degilim | Kararsizim | Memnunum | Memnunum | Toplam
Kisi Sayisi (n) 34 51 60 151 89 385
Yiizde (%) 8,8 13,2 15,6 39,2 231 100

% 67’lik bir kesim takdir edilmekten memnun iken, % 20,3’lik bir kesimin ise
takdir edilmedigi yoninde bir cevabi mevcuttur (Tablo - 27).

Tablo 27 Takdir Edilme Memnuniyeti

Hig

Memnun | Memnun Cok
Takdir Edilme | Degilim | Degilim | Kararsizim | Memnunum | Memnunum | Toplam
Kisi Sayisi (n) 36 42 49 174 84 385
Ylzde (%) 9,4 10,9 12,7 45,2 21,8 100

% 51,6 ile odillendiriimekten memnun olurken kararsizlarin orant % 17,71’i

g6stermektedir. idarede ddiil sisteminin tam olarak belirlenmediginden s6z edilebilir

(Tablo - 28).

Tablo 28 Odiillendirilmekten Memnuniyet

Hig
. Memnun | Memnun Cok
Odiillendirme | Degilim | Degilim | Kararsizim | Memnunum | Memnunum | Toplam
Kisi Sayisi (n) 56 64 66 143 56 385
Yizde (%) 14,5 16,6 17,1 37,1 14,5 100
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Calisma saatlerinde esneklik saglanmasi % 64,1’lik memnuniyet saglarken,

hic memnun olmayanlar % 9,6’lik bir oran vermektedir. Ozellikle vardiyal sistemde

¢alisan personel (sdrtculer) arasinda memnuniyetsizlik oldugu gértlmektedir (Tablo

- 29).

Tablo 29 Calisma Saatlerinde Esneklik Saglanmasindan Memnuniyet

Calisma Hi¢

Saatlerinde Memnun | Memnun Cok

Esneklik Degilim | Degilim | Kararsizim | Memnunum | Memnunum | Toplam
Kisi Sayisi (n) 37 62 39 201 46 385
Yuzde (%) 9,6 16,1 10,1 52,2 11,9 100

is yliki ve maas dengesinde % 48,3liik orani (Tablo - 22) ile is yuki ve

performans dengesinde % 58,5'lik bir oran goérulmektedir. Performansla ilgili

Ozelligin daha fazla

(Tablo - 30).

Tablo 30 is Yiikii ve Calisma Performansi Dengesinden Memnuniyet

memnuniyet yarattigi alinan sonuglardan g¢ikartiimaktadir

Is Yiikii ve Hig

Performans Memnun | Memnun Cok

Dengesi Degilim | Degilim | Kararsizim | Memnunum | Memnunum | Toplam
Kisi Sayisi (n) 32 81 47 187 38 385

Yiizde (%) 8,3 21,0 12,2 48,6 9,9 100

Yoneticilerin motivasyonu saglamasi ile ilgili soruya, ¢alisanlar % 54,5’lik bir

oranla memnun olduklari cevabini vermiglerdir (Tablo - 31).

Tablo 31 Yoneticilerin Verdigi Motivasyondan Memnuniyet

Hig
Motivasvon Memnun | Memnun Cok
y Degilim | Degilim | Kararsizim | Memnunum | Memnunum | Toplam
Kisi Sayisi (n) 46 78 51 143 67 385
Yizde (%) 11,9 20,3 13,2 371 17,4 100
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Calisanlarin karar alma sdreglerine katildiklart ve % 66,2 ile memnun

olduklari gorulmektedir (Tablo - 32).

Tablo 32 Kararalma Sireglerine Katilimdan Memnuniyet

Kararalma Hi¢

Siireclerine Memnun | Memnun Cok

Katilim Degilim | Degilim | Kararsizim | Memnunum | Memnunum | Toplam
Kisi Sayisi (n) 27 49 54 203 52 385
Yazde (%) 7,0 12,7 14,0 52,7 13,5 100

Calisanlarin, birim degisikliginin az olmasindan % 58,4 ile memnun oldugu

ve % 20 ile memnun olmadidi gorulmektedir. Spesifik gorevlierde (Hat Sofért, Motor

Tesviye vb.) bulunanlarin birim degistirme imkanlari sinirlidir ve bu ylzden bazi

bélimlerde memnuniyetsizlik (% 20) goérulmektedir (Tablo - 33).

Tablo 33 Birim Degisikliginin Az Olmasindan Memnuniyet

Hig
Birim Memnun | Memnun Cok
Degisikligi Degilim | Degilim | Kararsizim | Memnunum | Memnunum | Toplam
Kisi Sayisi (n) 34 43 83 161 64 385
Yiizde (%) 8,8 11,2 21,6 41,8 16,6 100

is glivencesinin olmasi % 80,5'lik bir kesimi memnun etmektedir. Ydneticiler

ise is guvencesi olmasinin personeli rehavete surukledigi disuncesi ile
yadirgamaktadirlar (Tablo - 34).

Tablo 34 is Guvencesi Olmasindan Memnuniyet

Hig

) Memnun | Memnun Cok

Is Giivencesi Degilim | Degilim | Kararsizim | Memnunum | Memnunum | Toplam
Kisi Sayisi (n) 21 21 33 184 126 385
Yizde (%) 5,5 5,5 8,6 47,8 32,7 100
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Calisanlar arasindaki iletisim % 74 ile memnuniyet yaratmaktadir. Kurumda

Ozellikle bicimsel olmayan iletisim ¢ok geligmistir (Tablo - 35).

Tablo 35 Caliganlar Arasi iletisimden Memnuniyet

Hig
Calisanlar Memnun | Memnun Cok
Arasi lletisim Degilim | Degilim | Kararsizim | Memnunum | Memnunum | Toplam
Kisi Sayisi (n) 24 44 32 200 85 385
Yazde (%) 6,2 11,4 8,3 51,9 221 100

idare icinde ekip galismalari belirgin olarak 2006 yilindan sonra olusturulan

komisyonlarla daha fazla goérulmektedir. % 73,2'lik dlgim duzeyi ile olusturulan

ekiplerin memnuniyet yarattigi gérilmektedir (Tablo - 36).

Tablo 36 Ekip Calismalarindan Memnuniyet

Hig
Ekip Memnun | Memnun Cok
Caligsmalan Degilim | Degilim | Kararsizim | Memnunum | Memnunum | Toplam
Kisi Sayisi (n) 17 45 41 200 82 385
Yiizde (%) 4,4 11,7 10,6 51,9 21,3 100

% 52,2’lik bir kesim is yerinin temizliginden memnun olmakla birlikte

% 38,2’lik kesim ise memnun degildir (Tablo - 37).

Tablo 37 isyeri Temizliginden Memnuniyet

) Hig

Isyeri Memnun | Memnun Cok

Temizligi Degilim | Degilim | Kararsizim | Memnunum | Memnunum | Toplam
Kisi Sayisi (n) 57 90 37 142 59 385
Yizde (%) 14,8 23,4 9,6 36,9 15,3 100
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Calisma ortami kosullarindan % 56,1’lik memnuniyet gozlenirken, % 35,8’lik
calisan ise memnun degildir (Tablo - 38).

Tablo 38 Calisma Ortami Kosullarindan Memnuniyet

Calisma Hi¢

Ortami Memnun | Memnun Cok

Kosullari Degilim | Degilim | Kararsizim | Memnunum | Memnunum | Toplam
Kisi Sayisi (n) 54 84 31 156 60 385
Yiizde (%) 14,0 21,8 8,1 40,5 15,6 100

is gevresinin giivenligi konusunda verilen cevaplardan % 54,8 memnun

olundugu yaniti alinirken, memnun olmayanlarin orani ise % 33,3’dur (Tablo - 39).

Tablo 39 is Cevresinin Glivenliginden Memnuniyet

Hig
Is Gevresinin | Memnun | Memnun Cok
Givenligi Degilim | Degilim | Kararsizim | Memnunum | Memnunum | Toplam
Kisi Sayisi (n) 63 65 46 139 72 385
Yiizde (%) 16,4 16,9 11,9 36,1 18,7 100

4.5.1.3. Galisan Memnuniyetine iliskin Faktér Analizi

Calisanlardan elde edilen verilerin, faktor analizi ile anlamli verilere
donustarilmesi amaglanmistir.

Degiskenler arasindaki korelasyon katsayilari, Bartlett's'" kiiresellik testi ve
Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) uygunluk ol¢itu ile aragtirilmis ve degerleri incelenmigtir.
Bartlett’s kuresellik testinde sifir hipotez korelasyon matrisinin birim matris oldugunu
One surmektedir. Bartlett's testi, ki-kare dagilimina uymakta ve belirli bir 6nem
dizeyinde sifir hipotezi reddedilirse korelasyon matrisinin kdésegen disindaki
elemanlarinin anlamli olduguna karar verilmektedir. Bagka bir ifadeyle Bartlett’'s

testinde sifir hipotezin ret edilmesi (sifirdan farkli olmasi) verilerin faktér analizi igin

“Bartlett'in Kiiresellik Testi ('p = 0.50 ise verileri faktér analizine uygun oldugu kabul edilir.)
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uygun oldugunu belirtmektedir. KMO*? uygunluk élgiitii ise basit ve kismi korelasyon
katsayilarindan hareketle hesaplanmakta ve 0 ile 1 arasinda degerler almaktadir.
KMO d&l¢itd bire ne kadar yakinsa verilerin faktdér analizi icin o kadar uygun
oldugunu goOstermektedir. Bartlett's kuresellik testi ve KMO uygunluk Olguta
sonuglari Tablo 40’da verilmigtir. Elde edilen sonuglara goére Bartlett kiresellik
testinde sifir hipotez %5 6nem dizeyinde ret edilmistir. Ayrica KMO uygunluk 6l¢iti
olan a degeri = 0,915 olarak bulunmustur. Bartlett's ve KMO testleri sonucunda bu
arastirmada kullanilan verilerin faktér analizi agisindan uygun (glvenilir) oldugu

sonucuna varilmistir (Tablo - 40).

Tablo 40 Calisan Memnuniyeti Faktor Analizi Guvenirlik Testi

KMO ve Bartlett's Testi

Ornek Yeterliliginin Kaiser-Meyer-Olkin Olgimii : 0,915

Bartlett'in Kiiresellik Testi Yaklasik Ki-kare : 5441,387
Serbestlik Derecesi: 325
Anlamlilhik Degeri : ,000

Faktér tlretmede literatirde yaygin olarak kullanilan ydntem varyansa
katilma yuzdesi birden biylk olan faktorlerin dikkate alinmasidir. Bununla birlikte
turetilen faktorlerin toplam degiskenligin belirli bir yuzdesini aciklama yetenegine
sahip olmasi ve yorumlanabilirlik agisindan uygun olmasi da gerekmektedir.

Calismada tim kriterler géz 6nlinde bulundurularak elde edilen sonuglar
Tablo 41’de verilmis olup, sonuclara gére faktér analizinde kullanilan 26 degisken,

13

6 faktorde toplanmakta ve kumdlatif olarak varyansin %65,951’ini aciklama

yetenegine sahip bulunmaktadir (Tablo - 41).

12 Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterlilik Testi (> 0.90 mikemmel, 0.80 ile 0.90 arasi olduk¢a iyi,
0.70 ile 0.80 arasi iyice, 0.60 ile 0.70 arasi orta, 0.50 ile 0.60 arasi kétu, < 0.50 kabul edilemez.)

13 Olasilik kurami ve istatistik bilim dallarinda varyans bir rassal degisken, bir olasilik dagihmi veya
orneklem igin istatistiksel yayillimin, midmkiin bitin degerlerin beklenen deger veya ortalamadan
uzakliklarinin karelerinin ortalamasi seklinde bulunan bir élgiidir. Ortalama bir dagihmin merkezsel
konum noktasini bulmaya calisirken, varyans degerlerin ne Olgekte veya ne derecede yaygin
olduklarini tanimlamayi hedef alir. Varyans icin 6lgilme birimi orijinal degiskenin biriminin karesidir.
Varyansin kare koku standart sapma olarak adlandirilir; bunun élgme birimi orijinal degiskenle ayni
birimde olur ve bu nedenle daha kolayca yorumlanabilir. Bir verinin ne kadar dizenli dagildigini,
dolayisiyla yapacagimiz tahminin ne kadar gergekgi olacagini gosterir.
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Tablo 41 Calisgan Memnuniyetine iliskin Faktdr Analizi Varyans Tablosu

Varyans Kumiilatif Varyans Kumiilatif
Bilegen Toplam % % Toplam % %

Calisma Performansi 9,951 38,274 38,274 9,951 | 38,274 | 38,274
Yapllan is 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
Taninma 1,128 4,337 61,808 1,128 | 4,337 61,808
Yaratici Fikir Gelistirme 1,077 4,143 65,951 1,077 4,143 65,951
Yeteneklerin Kullaniimasi ,923 3,551 69,502

inisiyatif Kullanabilme ,830 3,193 72,695

is Yikii ve Maas Dengesi ,740 2,845 75,540

Egitim imkanlari ,630 2,422 77,962

Yeteneklerin Gelisimi imkanlari 591 2,273 80,235

Kariyer imkanlari ,558 2,148 82,383

Yoénetici Tutum ve Davraniglar ,508 1,954 84,337

Takdir Edilme ,488 1,876 86,213

Odiillendirme 437 1,679 87,892

Calisma Saatlerinde Esneklik 418 1,608 89,499

is Yiikii ve Performans Dengesi | ,374 1,440 90,939

Motivasyon ,365 1,402 92,341

Kararalma Siireglerine Katilim ,319 1,227 93,569

Birim Degisikliginin Azhg ,292 1,123 94,692

is Glivencesi ,286 1,098 95,790

Calisanlar aras Iletisim ,242 ,931 96,721

Ekip Calismalari ,233 ,895 97,616

isyeri Temizligi ,228 ,878 98,493

Caligma Ortami Kosullari ,203 , 782 99,275

is Cevresinin Giivenligi ,188 7125 100

Cikarma Metodu: Ana Bilesenler Analizi

Faktor analizinden en yuksek faktdér agirhginin motivasyonu olusturan

degiskenler Ustinde toplandidi gériulmektedir (Tablo - 42). Buna gore;

Motivasyon faktorii; kariyer imkanlari (,709), calisma ortami kosullar

(,722), yeteneklerin kullaniimasi (,725), yonetici tutum ve davranislar (,728),

motivasyon (,736) bilesenlerinden olusmakta olup, c¢alisanlarin memnuniyetini

olumlu ya da olumsuz sekilde etkiledigi gorulmektedir.
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Tablo 42 Calisan Memnuniyeti Dontugumlu Faktor Agirliklar

Doniigiimlii Faktor Agirliklar (Alti Faktor, Toplam Varyansin %65,9'unu aciklamaktadir.)

Faktor Agirhklan

Standart
Alpha Ortalama* Sapma* 1 2 3 4 5 6
1. Motivasyon ,842
Kariyer imkanlari 3,22 1,178 |,709
Calisma Ortami Kosullari 3,22 1,328 |,722
Yeteneklerin Kullaniimasi 3,53 1,199 |,725
Yonetici Tutum ve Davranislari 3,55 1,228 |,728
Motivasyon 3,28 1,294 |,736
2. Yapilan igle Ozdeglesme 772
Taninma 4,08 0,856 511
Deneyim 4,14 0,795 574
Calisma Performansi 4,25 0,865 ,624
Yapilan is 421 0,873 675
3. Kigisel Geligim ,682
Deneyim 4,14 0,795 ,315
Kararalma Sireclerine Katilim 3,53 1,094 ,348
Yeteneklerin Gelisim imkanlari 3,55 1,117 ,369
Calisma Performansi 4,25 0,865 414
Yapilan is 421 0,873 433
4. Kigisel Onemsenme ,762
Odiillendirme 3,21 1,290 263
Takdir Edilme 3,59 1,209 ,284
Kararalma Sireglerine Katilim 3,53 1,094 ,339
is Glivencesi 3,97 1,060 375
5. Galiganlar Arasi lligki ,622
Calisma Performansi 4,25 0,865 ,239
Ekip Calismalari 3,74 1,058 ,254
Calisanlar arasi iletisim 3,72 1,117 ;302
is Glivencesi 3,97 1,060 360
6. Kurum ici Cevresel Etkiler ,569
Birim Degisikligi 3,46 1,157 ,376
Calisanlar arasi iletisim 3,72 1,117 ,402
is YUk ve Maag Dengesi 3,76 1,021 420
* 5'li Likert (interval) Tipi Aralikh Olgek — 1: Hic Memnun Degilim
5: Cok Memnunum

ikinci dnemli faktérin Yapilan igle Ozdeslesme olduju ve calisma
performansi (,624), yapilan is (,675) ¢alisanlarin kurum iginde taninmasi (,511), isle
ilgili deneyimler; (,574), bilesenlerinin sonugclari, yapilan igle ilgili 6zdeglesmenin
derecesini gostermektedir.

Kisisel Gelisim faktoru; deneyim (,315), kararalma sureclerine katihm

(,348), yeteneklerin gelisimi icin imkanlar (,369), calisma performansi (,414), yapilan
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is (,433) degdigkenlerinden elde edilen degerler kisisel gelisimin dercesini
goOstermekte olup, galisanlar Usttiinde olumlu ve olumsuz etkileri olabilmektedir.

Kisisel Onemsenme faktorii; odillendirme (,263), takdir ediime (,284),
kararalma sureglerine katihm (,339), is glvencesi (,375) degiskenleri calisanlar
tarafindan kisisel 6nemsenme 6zelliklerini ortaya koymaktadir.

Calisanlar arasi iligki faktérii; calisma performansi (,239), ekip calismalari
(,254), cahsanlar arasi iletisim (,302), is glUvencesi (,360) degiskenlerinden
calisanlar arasi iligki faktora ¢ikarilmistir ki, memnuniyet seviyesini etkileyen dnemli
bir faktordar.

Kurumigi Cevresel Etkiler faktoru; birim degisikligi (,376), ¢alisanlar arasi
iletisim (,402), is yukl ve maas dengesi (,420) olarak siniflandirabilecegimiz kurum
ici cevresel faktorler seklinde ¢ikarim yapiimistir (tablo-42).

Ayrica her bir faktoériin glivenirlik analizi yapilarak; motivasyon (,842), yapilan
isle 6zdeslesme (,772), kisisel gelisim (,682), kisisel 6nemseme (,762), calisanlar
arasi iligkiler (,622) ve kurum ici gevresel etkiler (,569) alfa degerleri bulunmustur.

Calisanlarin  memnuniyetini  ve performansini  etkileyen faktorlere
bakildiginda cevresel etkiler ile ¢alisanlar arasi iligkilerin en disuk faktor agirhigina
sahip oldugu goérilmektedir.

Altt ana faktdr altinda toplanan ve calisan memnuniyetini, dolayisiyla
performansini etkileyen ve ayrica kurumsal performansin arttirilmasi igin de dikkat

edilmesi gereken dzellikler yapilan analiz sayesinde ortaya ¢ikmistir.

4.5.1.4. Galisan Memnuniyetine iliskin Korelasyon Analizi

Saha calismasi sayesinde elde edilen verilerinden, bagdimsiz kriterlerin
karsilikli birbirini etkileme derecesinin dlgulebilmesi igin korelasyon analizi'nden
yararlaniimigtir. Sonuglara gére, anlamli olan iligkiler asagida yer almaktadir.

e Calisan Performansi - Yapilan is (r=0,599)

Bireysel performans ile yapilan igin niteligi arasinda anlaml bir iligki oldugu

¢ikarimina varilmistir.

e Yaratici Fikir Gelistirme - Yeteneklerin Kullaniimasi (r=0,617)

e Yeteneklerin Kullaniimasi - Gelisim imkanlari (r=0,615)
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o Gelisim imkanlari - Kariyer imkanlari (r=10,673)

Yaratici fikir gelistiriimesi ile ¢alisanlarin yeteneklerini kullanmasi arasinda
anlamli bir iligki bulunmustur, ayni sekilde yeteneklerin kullaniimasi ile gelisim
imkéanlarinin sunulmasi ve gelisim imkanlarinin sunulmasi ile kariyer imkanlarinin
bulunmasi arasinda anlaml bir iligki bulunmaktadir. Bu ¢ikarimlara gore yaratici fikir

gelistirme ile kariyer imkanlari arasinda dolayli bir iliskiden s6z edilebilir.

e Takdir Edilme - Odiillendirme (r=0,709)
Calisanin takdir edilmesi ve ddullendiriimesi arasinda anlamli bir iliski oldugu

ve birbirini batlnledigi ¢cikarimi yapilmistir.
e Caligma Saatlerinde Esneklik - is Yikii ve Performans Dengesi (r = 0,616 )
Calisma saatlerinde saglanan esneklik ile is yiku ve performans dengesi

arasinda anlaml bir iliskiden sdz edilebilir. Calisma saatlerinde saglanan esneklik

performansi arttirmakta dolayisiyla is yiki ¢ok &nemsenmemektedir.

e Calisma Ortami Kosullari - isyeri Temizligi (r=0,703)
e lIsyeri Temizligi - is Cevresinin Guvenligi (r=0,737)
e Is Cevresinin Givenligi - Caligma Ortami Kosullari (r=0,730)

Calisma ortami kosullari ile isyeri temizligi (r = 0,703) arasinda ve yine igyeri
temizligi ile is ¢evresinin guvenligi (r = 0,737) arasinda anlamli bir ilgi bulunmugtur
ki, isyerinde cevre ile ilgili kriterlerin ¢alisan performansini etkiledigi sdylenebilir
(Tablo - 43).
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Tablo 43 Calisan Memnuniyetine lliskin Korelasyon
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4.5.2. Yolcu Yoniinden Performans Analizi

Calismada 471 kisiye uygulanan yolcu anketinin, standart sapma ve

ortalamalari belirlenen kriterlerin etkilerini gorebilmek igin hesaplanmigtir (Tablo-44).

Ortalamalardan memnuniyet seviyesinin yeterince yuksek oldugu gorulmektedir.

Tablo 44 Yolcu Memnuniyetine iligkin Tanimlayici istatistikler

Standart
Ortalama Sapma Hata Ortalamasi
(Mean) (Std. Deviation) (Std. Error Mean)
idarenin imaji 3,67 1,082 ,050
Sirtcd Tutum ve Davranigi 3,92 ,915 ,042
Siriicii-Yolcu iletigimi 3,82 ,907 ,042
Calisanlardan Yardim Gorebilme 3,84 ,914 ,042
Sikayet Personeli Bulabilme 3,28 1,181 ,054
Sikayetlere Cevap Verme Siresi 3,19 1,161 ,053
Bilgi Alma Kolayli§i 3,39 1,215 ,056
Yolculuk Saatlerinin Uygunlugu 3,45 1,272 ,059
Yolculuk Saatlerinin Tutarlihig 3,54 1,171 ,054
Aktarma Yetenegi Saglanmasi 3,63 1,112 ,051
Aktarma Noktasi-Otopark Yakinhgi 3,43 1,110 ,051
Bekleme Zamanlari 3,41 1,161 ,054
Guzergah Bilgilendirme 3,48 1,199 ,055
Gulizergah Uygunlugu 3,80 ,953 ,044
Erisim Kolayligi 3,77 1,111 ,051
Yolculuk Hiz 3,73 1,038 ,048
Sefer Sikhgi 3,17 1,304 ,060
Mekanik Guvenlik 3,54 1,120 ,052
Emniyet 3,73 1,013 ,047
Konfor 3,38 1,261 ,058
Numara ve Giizergah isimleri 3,71 1,148 ,053
Otobduslerin Temizligi 3,37 1,214 ,056
Ucret Odeme Kolaylig 3,84 1,042 ,048
Yolculuk Ucretinde Esitlik 3,61 1,189 ,055
indirimli Uygulamalar 3,93 1,129 ,052
Serbest Kart Uygulamalari 3,54 1,372 ,063
Duraklarin Temizligi 3,35 1,228 ,057
Durak Igiklandirmalari 3,40 1,199 ,055
Durak isimlerinin Goériiniisi 3,32 1,200 ,055
Durak Yeri Mesafelerinin Uygunlugu 3,75 1,046 ,048
1 = Hic Memnun Degilim
N=4rl 5= (}ogk Memnunumg

Tanimlayici istatistikler sonucunda, “indirimli Uygulamalar” degiskeninin en

yiksek ortalamaya sahip oldugu goézlenmektedir (I'=3,93) Bu degiskeni 3,92

ortalama degeri ile “Sirici Tutum ve Davranigi” degiskeni takip etmektedir. Surtici-
Yolcu iletisimi (T=3,82), Ucret Odeme Kolayli§i (I=3,84), Calisanlardan Yardim
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Gorebilme (r=3,84), Gulizergah Uygunlugu (Ir=3,8) ortalama degerleri ile
memnuniyet seviyesi gorilmektedir.

Serbest Kart Uygulamalar (6=1,372), Sefer Sikhdi (6=1,304) degiskenlerinin
standart sapmalarinin diger degiskenlere oranla daha fazla saptigi gértlmektedir.
Bu kartlardan butin yolcularda olmadigi ve hatta bazi yolcularin bu kartlarla ilgili
bilgisinin dahi olmamasinin Serbest Kart Uygulamalarindaki sapmanin kaynagi
olarak gorilmektedir. Sefer Sikhgi degiskeninde bulunan sapma ise ulasim ana
arterlerine yakin oturanlarin duraklarindan daha fazla otoblsin gectigi ve

dolayisiyla seferleri sik buldugu ya da tersi oldugu dustniulmektedir.

4.5.2.1. Yolcu Memnuniyetine iligkin Olgegin Giivenirlik Analizi

Anketin degerlendiriimesinde, Alfa (o= ,9437) degeri bulunarak guvenirlik
dlclilmeye calisilimistir. Olgek degeri a>0,70’den buyik oldugu igin guvenilir bir
dlcektir. icerik gecerliligi literatiir taramasi sirasinda gergeklestirilmistir. Ayrica, bir
6lcmenin gecerli sayilabilmesi icin erisilebilecek en st sinir, glvenirlik katsayisinin
karekoku kadardir (Karasar, 2005). Dolayisiyla gecerlilik katsayisi 0,96 olarak

bulunmustur.

4.5.2.2. Yolculara iligkin Profilin Tanimlanmasi

Demografik verilerden elde edilen sonuglara gore; yolcularin %8,2’si 14—20
yaslari arasinda, %35,8'i 21-30 yaslari arasinda, %26,1’i 31-40 yaslar arasinda,
%19,1’i 41-50 yaslar arasinda, %6,6’u 51-60 yaslari arasinda ve %4’l ise 62-76
yaglari arasinda yer almaktadir (Tablo - 45). Toplu ulasimi kullananlarin blyik bir
kismini 20 — 40 yas grubu olusturmaktadir ki, ulasimla ilgili kararlar alinirken

Ozellikle bu yas grubu (¢alisan kesim) dikkate alinmalidir.

Tablo 45 Yolculara ait Yag Dagilimi

o 14-20 | 21-30 31-40 41-50 51-60 62-76 | TOPLAM
Yas Araligi
Kisi Sayisi (n) 39 169 123 90 31 19 471
Yizde (%) 8,2 35,8 26,1 19,1 6,5 4,0 100
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Anketler %32,9u  Kadin ve %67'si Erkek yolcular tarafindan
cevaplandirilmistir (Tablo -46).

Tablo 46 Yolculara ait Cinsiyet Dagihmi

- Kadin Erkek TOPLAM
Cinsiyet
Kisi Sayisi (n) 155 316 471
Yuzde (%) 32,9 67,0 100

Ayrica yolcularin %19,1’i ilkokul, %16,9’u ortaokul, %32,3’G lise, %30,1’i
lisans ve %1,5’0 ise lisans uUstl egitim almistir. Blyldk ¢odunlugun lise ve lisans

seviyesinde oldugu gorulmektedir (Tablo - 47).

Tablo 47 Yolculara ait Egitim Durumu Dagilimi

Egitim ilkokul | Ortaokul | Lise Lisans Lisans | rop AM
Usti

Durumu

Kisi Sayisi (n) 90 80 152 142 7 471

Yizde (%) 19,1 16,9 32,2 30,1 1,4 100

Yolcularin %17’si 6grenci, %12,5'u memur, %39,9'u is¢i, %10,19'u emekli,

%15,7’si serbest meslek sahibi ve %4,7’si ise igsizdir (Tablo - 48).

Tablo 48 Yolculara ait Meslek Durumu Dagilimi

Meslek Ogrenci | Memur | ls¢i | Emekli Serbest issiz | TOPLAM
Meslek

Durumu

Kisi Sayisi (n) 80 59 188 48 74 22 471

Yizde (%) 16,9 12,5 39,9 10,1 15,7 4,6 100

Yolcularin %71,3'U is, %13,5'i okul, %1,7’si saglk, %6,1’i aligveris ve %7,2’si
gezi amagh seyahat etmektedir (Tablo - 49). Yolculuklarin buyuk bir gogunlugu is ve
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okul inhtiyaglari sebebiyle gerceklesmekte olup, toplu ulasimla ilgili uygulamalarda

dikkat edilmesi gereken bir nokta olarak gorulmektedir.

Tablo 49 Seyahat Sebebi Dagilimi

Seyahat Sebebi Is Okul | Saghk Aligveris Gezi TOPLAM
Kisi Sayisi (n) 336 64 8 29 34 471
Yiizde (%) 71,3 13,6 1,7 6,2 7,2 100

Yolcularin %26,6’s1 indirimli, %58,3’4 tam, %5,9’'u nakit, %12,7’si serbest

kart ile ve %2,3’'U ise Ucretsiz seyahat etmektedir (Tablo - 50). Sistemden alinan

yolculuk degerlerine goére ise %31,5’i indirimli, %40,3’0 tam, %10,1’i nakit ve %18,1’i

serbest kart ile seyahat etmektedir.

Tablo 50 Ucret Odeme Sekli Dagilimi

Ucret indirimli Tam Nakit Serbest Ucretsiz TOPLAM
pH . Kart

Odeme Sekli

Kisi Sayisi (n) 97 275 28 60 11 471
Yizde (%) 20,6 58,4 59 12,7 2,3 100

471 kiginin katildigi ankette 06:00 — 09:00 ve 16:00 — 20:00 arasi

yolculuklarin en yuksek seviyede oldugu goérulmektedir. Toplu ulagimda da bu

saatler zirve saatler adi altinda ge¢gmekte ve yapilan galismalardan en ¢ok yolcu

tasinan saatler olarak bilinmektedir (Tablo - 51).

Tablo 51 Yolculuk Saatleri Matrisi

Yolculuk 06:00 | 09:00 | 12:00 | 16:00 | 20:00 | 24'den
Saatleri 08:59 11:59 15:59 19:59 23:59 sonra | Toplam
06:00 - 08:59 20 \s4/ | \u/ 40 7 97/
09:00 - 11:59 13 28 \52/ 32 1 148
12:00 - 15:59 17 20 4 1 32
16:00 - 19:59 2 5 1 8
20:00 - 23:59 1
24'den sonra 5
Toplam 7 35 99 3¢/ 77 15 471
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idarenin yolculara verdigi imaj memnuniyeti oraninin % 71,7 oldudu

gorulmektedir (Tablo - 52).

Tablo 52 idarenin imajindan Memnuniyet

Hig
) . Memnun | Memnun Cok
Idarenin Imaji Degilim | Degilim | Kararsizim | Memnunum | Memnunum | Toplam
Kisi Sayisi (n) 33 40 60 254 84 471
Yizde (%) 7,0 8,5 12,7 53,9 17,8 100

SiurGct tutum ve davranisindan memnun olanlarin orani % 78,2'dir

(Tablo - 53).
Tablo 53 Suricu Tutum ve Davranigindan Memnuniyet

Hig
Siriicii Tutum | Memnun | Memnun Cok
ve Davranigi Degilim | Degilim | Kararsizim | Memnunum | Memnunum | Toplam
Kisi Sayisi (n) 11 29 63 250 118 471
Yizde (%) 2,3 6,2 13,4 53,1 25,1 100

Sdrucdlerin yolcularla olan iletisiminden hic memnun olmayanlarin orani

% 1,1 iken, % 72,8’lik bir kesimin ise memnun oldugu gorulmektedir (Tablo - 54).

Tablo 54 Siiriici-Yolcu iletisiminden Memnuniyet

Hig
Sidracu-Yolcu | Memnun | Memnun Cok
lletigimi Degilim | Degilim | Kararsizim | Memnunum | Memnunum | Toplam
Kisi Sayisi (n) 5 45 78 244 99 471
Yizde (%) 1,1 9,6 16,6 51,8 21,0 100
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“Calisanlardan yardim goérebilmekten......

bir oranla cevap vermislerdir (Tablo - 55).

" memnun olanlar % 76 gibi ylksek

Tablo 55 Caliganlardan Yardim Goérebilmekten Memnuniyet

Calisanlardan Hig

Yardim Memnun | Memnun Cok

Gorebilme Degilim | Degilim | Kararsizim | Memnunum | Memnunum | Toplam
Kisi Sayisi (n) 8 43 62 260 98 471
Yiizde (%) 1,7 9,1 13,2 55,2 20,8 100

% 22,5’lik bir kesimin kararsiz olmasi daha Once hi¢ sikayet girisiminde

bulunulmadigdi izlenimini vermektedir. % 51,2’lik bir grup ise memnun goértlmektedir

(Tablo - 56).

Tablo 56 Sikayet Personeli Bulabilme Memnuniyeti

Sikayet Hig

Personeli Memnun | Memnun Cok

Bulabilme Degilim | Degilim | Kararsizim | Memnunum | Memnunum | Toplam
Kisi Sayisi (n) 47 77 106 179 62 471
Yizde (%) 10,0 16,3 22,5 38,0 13,2 100

Sikayetlere cevap veriime slresinden % 36,2’lik bir orani ile memnun

olunmasina Kkarsilik,

%

27,6’k  kesim memnuniyetsizligi

isaret

etmektedir.

Sikayetlerle ilgili olarak Tablo — 56’da ve Tablo — 57°de yer aldi§i Uzere kararsizlarin

orani birbirine yakin bulunmaktadir (% 26,1) (Tablo - 57).

Tablo 57 Sikayetlere Cevap Verilme Suresinden Memnuniyet

Hig
Sikayetlere Memnun | Memnun Cok
Cevap Verme | Degilim | Degilim | Kararsizim | Memnunum | Memnunum | Toplam
Kisi Sayisi (n) 49 81 123 166 52 471
Ylzde (%) 10,4 17,2 26,1 35,2 11,0 100
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Bilgi edinme kolayligindan memnun olanlarin orani % 60,1'dir. Memnun

olmayanlar ise % 25,7 olarak bulunmustur (Tablo - 58).

Tablo 58 Bilgi Alma Kolayligindan Memnuniyet

Hig
Bilgi AlIma Memnun | Memnun Cok
Kolayhgi Degilim | Degilim | Kararsizim | Memnunum | Memnunum | Toplam
Kisi Sayisi (n) 50 71 67 213 70 471
Yizde (%) 10,6 15,1 14,2 45,2 14,9 100

Yolculuk saatlerini uygun bulup memnun olanlarin orani % 64,1 ile yuksek

bulunmustur (Tablo - 59).

Tablo 59 Yolculuk Saatlerinin Uygunlugundan Memnuniyet

Yolculuk Hig

Saatlerinin Memnun | Memnun Cok

Uygunlugu Degilim | Degilim | Kararsizim | Memnunum | Memnunum | Toplam
Kisi Sayisi (n) 53 74 42 213 89 471
Yiizde (%) 11,3 15,7 8,9 45,2 18,9 100

Yolculuk zamanlarinin gavenirligi ve tutarhhgi ile ilgili yoneltilen soruya

verilen memnuniyet orani % 66,5'dir (Tablo - 60).

Tablo 60 Yolculuk Saatlerinin Tutarlihgindan Memnuniyet

Yolculuk Hig

Saatlerinin Memnun | Memnun Gok

Tutarlihg: Degilim | Degilim | Kararsizim | Memnunum | Memnunum | Toplam
Kisi Sayisi (n) 49 38 71 234 79 471
Yuzde (%) 10,4 8,1 15,1 49,7 16,8 100
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Ulasim araclari arasinda aktarma yetenegi saglanmasindan memnun olan
yolcular % 68,8’lik seviyededir. % 17’lik memnun olmayan kesim ile ilgili bir

arastirma yapilmasi idare icin énemli sonuglar ortaya gikarabilir (Tablo - 61).

Tablo 61 Aktarma Yetenegi Saglanmasindan Memnuniyet

Aktarma Hi¢

Yetenegi Memnun | Memnun Cok

Saglanmasi Degilim | Degilim | Kararsizim | Memnunum | Memnunum | Toplam
Kisi Sayisi (n) 34 46 67 236 88 471
Yizde (%) 7,2 9,8 14,2 50,1 18,7 100

% 23,8lik kesimin aktarmali ulasimla ilgili fikrinin olmadid1 (kararsizlar),

% 55,6’lik grubun ise memnun oldugu goérilmektedir (Tablo - 62).

Tablo 62 Aktarma Noktalari-Otopark Yakinligindan Memnuniyet

Aktarma

Noktalari- Hig

Otopark Memnun | Memnun Cok

Yakinhgi Degilim | Degilim | Kararsizim | Memnunum | Memnunum | Toplam
Kisi Sayist (n) 33 64 112 193 69 471
Yizde (%) 7,0 13,6 23,8 41,0 14,6 100

Yolcularin bekleme zamanlari ile ilgili memnuniyet dizeyleri % 58,6°dIr.
Memnun olmayanlar ise % 21,9’luk bir grubu olusturmaktadir (Tablo - 63).

Tablo 63 Bekleme Zamanlarindan Memnuniyet

Hic
Bekleme Memnun | Memnun Cok
Zamanlan Degilim | Degilim | Kararsizim | Memnunum | Memnunum | Toplam
Kisi Sayisi (n) 46 57 92 211 65 471
Yiizde (%) 9,8 12,1 19,5 44,8 13,8 100
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Guzergahlarla ilgili bilgilerin durak ve internet ortaminda bulunmasindan
memnun yolcularin orani % 63,7 olarak bulunmustur (Tablo - 64).

Tablo 64 Gizergah Bilgilendirme Hizmetinden Memnuniyet

Hig
Guzergah Memnun | Memnun Cok
Bilgilendirme Degilim | Degilim | Kararsizim | Memnunum | Memnunum | Toplam
Kisi Sayisi (n) 48 56 67 221 79 471
Yazde (%) 10,2 11,9 14,2 46,9 16,8 100

Gulzergahlari uygun bularak memnun olan yolcular % 78,6’lik bir oranindadir.

(Tablo - 65).

Tablo 65 Guzergah Uygunlugundan Memnuniyet

Hig
Giizergah Memnun | Memnun Cok
Uygunlugu Degilim | Degilim | Kararsizim | Memnunum | Memnunum | Toplam
Kisi Sayisi (n) 22 30 49 291 79 471
Ylzde (%) 4,7 6,4 10,4 61,8 16,8 100

Otobuslere erisim kolayhgi saglanmasindan memnun olanlar % 78,4 olarak

goOrulmektedir (Tablo - 66).

Tablo 66 Erigsim Kolaylid1 Saglanmasindan Memnuniyet

Hig
Erigim Memnun | Memnun Cok
Kolayhgi Degilim | Degilim | Kararsizim | Memnunum | Memnunum | Toplam
Kisi Sayisi (n) 37 35 30 267 102 471
Yiizde (%) 7,9 7,4 6,4 56,7 21,7 100
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Yolcular, % 74,3'lUk bir oranla yolculuk hizindan memnun olduklarini

belirtmiglerdir (Tablo - 67).

Tablo 67 Yolculuk Hizindan Memnuniyet

Hig
Memnun | Memnun Cok
Yolculuk Hizi Degilim | Degilim | Kararsizim | Memnunum | Memnunum | Toplam
Kisi Sayisi (n) 27 39 55 263 87 471
Yizde (%) 5,7 8,3 11,7 55,8 18,5 100

Seferlerin yeterince sik olmadigini belirten ve memnun olmayanlar % 34,2

iken buna karsilik memnun olanlarin orani % 52,4’dur (Tablo - 68).

Tablo 68 Sefer Sikligindan Memnuniyet

Hig
Memnun | Memnun Cok
Sefer Sikhigi Degilim | Degilim | Kararsizim | Memnunum | Memnunum | Toplam
Kisi Sayisi (n) 70 91 63 182 65 471
Yiizde (%) 14,9 19,3 13,4 38,6 13,8 100

Otobulslerin mekanik glvenliginden ve kesintiye ugramayan yolculuklardan

memnun olanlar % 62,7 olarak bulunmustur (Tablo - 69).

Tablo 69 Otobuslerde Mekanik Guvenligin Saglanmasindan Memnuniyet

Hig
Mekanik Memnun | Memnun Cok
Givenlik Degilim | Degilim | Kararsizim | Memnunum | Memnunum | Toplam
Kisi Sayisi (n) 36 49 91 216 79 471
Yizde (%) 7,6 10,4 19,3 45,9 16,8 100
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Seyahat ederken yolcularin % 74,1’i otobUs icinde emniyette hissettikleri ve

memnun olduklari yéninde cevap vermiglerdir (Tablo - 70).

Tablo 70 Otobs icinde Emniyette Hissetmekten Memnuniyet

Hig
Memnun | Memnun Cok
Emniyet Degilim | Degilim | Kararsizim | Memnunum | Memnunum | Toplam
Kisi Sayisi (n) 28 29 65 267 82 471
Yizde (%) 5,9 6,2 13,8 56,7 17,4 100

Otobuslerin bakim ve konforundan memnuniyet dizeyi % 59,5 ise de

konforlu bulmayip memnun olmayanlarin orani % 26,3’dur (Tablo - 71).

Tablo 71 Bakim ve Konforun Saglanmasindan Memnuniyet

Hig
Bakim ve Memnun | Memnun Cok
Konfor Degilim | Degilim | Kararsizim | Memnunum | Memnunum | Toplam
Kisi Sayisi (n) 57 67 67 200 80 471
Yiizde (%) 12,1 14,2 14,2 42,5 17,0 100

Otobus Ustlinde yazan numara ve glizergah isimlerinin gérindr olmasindan

memnun olanlar % 73,4 gibi yiksek bir oran vermektedir (Tablo - 72).

Tablo 72 Otobiis Numara ve Giizergah isimlerinin Gériinirliigiinden Memnuniyet

Numara ve Hig

Guzergah Memnun | Memnun Cok

Isimleri Degilim | Degilim | Kararsizim | Memnunum | Memnunum | Toplam
Kisi Sayisi (n) 35 49 41 239 107 471
Yizde (%) 7,4 10,4 8,7 50,7 22,7 100
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Otobuslerin i¢ ve disg temizliginden memnun olanlar % 58,8 iken memnun

olmayanlarin orani ise % 26,5 olarak bulunmaktadir (Tablo - 73).

Tablo 73 Otobuslerin ig ve Dis Temizliginden Memnuniyet

Hig
Otobiislerin Memnun | Memnun Cok
Temizligi Degilim | Degilim | Kararsizim | Memnunum | Memnunum | Toplam
Kisi Sayisi (n) 49 76 69 208 69 471
Yizde (%) 10,4 16,1 14,6 44,2 14,6 100

Yolculuk Ucretlerinin - 6deme kolayligindan

% 79,6°dir (Tablo - 74).

Tablo 74 Ucret Odeme Kolayligindan Memnuniyet

memnun olanlarin  orani

Hig
Ucret Odeme | Memnun | Memnun Cok
Kolayhgi Degilim | Degilim | Kararsizim | Memnunum | Memnunum | Toplam
Kisi Sayisi (n) 30 26 40 267 108 471
Yizde (%) 6,4 5,5 8,5 56,7 22,9 100

% 68,8lik bir kesim yolculuk Ucretlerinde esitlik oldugunu disinmekte
% 19,3’luk kisim ise esitlik olmadigi kanaatindedir (Tablo - 75).

Tablo 75 Yolculuk Ucretinde Esitlikten Memnuniyet

Yolculuk Hig

Ucretinde Memnun | Memnun Cok

Esitlik Degilim | Degilim | Kararsizim | Memnunum | Memnunum | Toplam
Kisi Sayisi (n) 44 47 56 227 97 471
Yizde (%) 9,3 10,0 11,9 48,2 20,6 100

Bayramlarda yapilan otobus Ucretlerindeki indirimlerden memnun olanlar %
80 gibi yuksek bir oranda ¢ikmaktadir (Tablo - 76).
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Tablo 76 indirimli Uygulamalardan Memnuniyet

Hig
indirimli Memnun | Memnun Cok
Uygulamalar Degilim | Degilim | Kararsizim | Memnunum | Memnunum | Toplam
Kisi Sayisi (n) 32 31 31 219 158 471
Yuzde (%) 6,8 6,6 6,6 46,5 33,5 100
Serbest Kart uygulamalarindan % 24,4’lik yolcu orani ile memnun

olunmadigi (serbest kart kullanmayanlar) ve % 64,7 orani ile memnuniyet olustugu
gorulmektedir. Akilli Bilet Sistemi binis raporlari (2009 yili) incelendiginde ise %
18,1’lik bir kesimin serbest kartlardan yararlandiklari gérilmektedir (Tablo - 77).

Tablo 77 Serbest Kart Uygulamalarindan Memnuniyet

Hig
Serbest Kart Memnun | Memnun Cok
Uygulamalan Degilim | Degilim | Kararsizim | Memnunum | Memnunum | Toplam
Kisi Sayisi (n) 68 47 51 172 133 471
Yuzde (%) 144 10,0 10,8 36,5 28,2 100

% 58,4’k bir kesim duraklarin temizliginden memnun iken % 24,8’lik bir

oranla memnun olmayan yolcular bulunmaktadir (Tablo - 78).

Tablo 78 Duraklarin Temizliginden Memnuniyet

Hic
Duraklarin Memnun | Memnun Cok
Temizligi Degilim | Degilim | Kararsizim | Memnunum | Memnunum | Toplam
Kisi Sayisi (n) 59 58 79 209 66 471
Yiizde (%) 12,5 12,3 16,8 44,4 14,0 100

Duraklarda yer alan isiklandirmalardan memnun olanlarin orani % 63

bulunmustur (Tablo - 79).

Tablo 79 Durak Isiklandirmalarindan Memnuniyet

Hig¢
Durak Memnun | Memnun Cok
Isiklandirmalari | Degilim | Degilim | Kararsizim | Memnunum | Memnunum | Toplam
Kisi Sayisi (n) 58 49 67 239 58 471
Yiizde (%) 12,3 10,4 14,2 50,7 12,3 100
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Duraklarda yer alan durak isimlerinin gorunuginden % 59,3'lik oranla

memnun olundugu goérilmektedir (Tablo - 80).

Tablo 80 Durak isimlerinin Gériinigiinden Memnuniyet

Durak Hig

Isimlerinin Memnun |Memnun Cok

Goriiniisi Degilim Degilim | Kararsizim | Memnunum | Memnunum | Toplam
Kisi Sayisi (n) 49 85 58 224 55 471
Yizde (%) 10,4 18,0 12,3 47,6 11,7 100

Duraklar arasi mesafe ve durak yerlerini uygun bulup memnun olan yolcular
% 75,6 duzeyindedir (Tablo - 81).

Tablo 81 Durak Mesafelerinin Uygunlugundan Memnuniyet

Durak Hig

Mesafelerinin | Memnun | Memnun Cok

Uygunlugu Degilim | Degilim | Kararsizim | Memnunum | Memnunum | Toplam
Kisi Sayisi (n) 28 38 49 265 91 471

Yizde (%) 5,9 8,1 10,4 56,3 19,3 100

4.5.2.3. Yolcu Memnuniyetine iligkin Faktér Analizi

Yolcu Memnuniyeti anketi ile dlgulen verilerin faktor analizi sayesinde anlaml
verilere donustirilmesi amaclanmistir. Calismada yapilan faktér analizi ile tespit
edilen KMO o&lgata 0 ile 1 arasinda bir deger olan a = 0,936°dir. Bartlett’'s kuresellik
testine gore p < 0,50 olmasi gereken deger (p= ,000) bulunmustur. Bu degerler
arastirmada kullanilan verilerin  faktér analizi agisindan uygun oldugunu
gOstermektedir (Tablo - 82).

Tablo 82 Yolcu Memnuniyeti Faktér Analizine iligkin Guvenirlik Testi

KMO ve Bartlett's Testi

Ornek Yeterliliginin Kaiser-Meyer-Olkin Olgimii : 0,936

Bartlett'in Kuresellik Testi Yaklasik Ki-kare : 7581,346
Serbestlik Derecesi: 435
Anlamhilik Degeri : ,000
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Calismada tum kriterler g6z onunde bulundurularak elde edilen sonuglar

Tablo 83’'de verilmistir. Sonuglara gdre faktér analizinde kullanilan 30 degisken,

5 faktorde toplanmakta ve kumulatif olarak varyansin %59,04’4nu aciklama

yetenegine sahip bulunmaktadir (Tablo - 83).

Tablo 83 Yolcu Memnuniyetine iligkin Faktdr Analizi Varyans Tablosu

Toplam Varyans Tablosu

Varyans Kumiilatif Varyans Kumulatif
Bilesen Toplam % % Toplam % %
idarenin imaji 11,736 | 39,123 | 39,123|11,736|39,123| 39,123
Surlcu Tutum ve Davranisi 2,199 7,331| 46,455| 2,199| 7,331| 46,455
Siiriici-Yolcu Iletigimi 1,455| 4,851| 51,306| 1,455| 4,851| 51,306
Calisanlardan Yardim Goérebilme 1,245| 4,151 | 55,457 | 1,245| 4,151| 55,457
Sikayet Personeli Bulabilme 1,075 3,585| 59,043| 1,075| 3,585| 59,043
Sikayetlere Cevap Verme Suresi 0,975| 3,252| 62,296
Bilgi Aima Kolaylgi 0,935| 3,119| 65,415
Yolculuk Saatlerinin Uygunlugu 0,847 2,824| 68,240
Yolculuk Saatlerinin Tutarhlid 0,786 2,623 | 70,863
Aktarma Yetenegdi Saglanmasi 0,719 2,398 | 73,261
Aktarma Noktasi-Otopark Yakinhgi 0,683| 2,276| 75,538
Bekleme Zamanlari 0,656 2,187 | 77,725
Guzergah Bilgilendirme 0,603 2,011 | 79,737
Guzergah Uygunlugu 0,580| 1,935| 81,673
Otobuslere Erigim Kolayligi 0,490 1,634 | 83,307
Yolculuk Hizi 0,479 1,597 | 84,905
Sefer Sikhgi 0,470| 1,567| 86,472
Mekanik Guvenlik 0,439 1,464 | 87,936
Emniyet 0,402 1,340| 89,277
Konfor 0,371 1,236| 90,514
Numara ve Giizergah isimleri 0,359| 1,197| 91,712
Otobduslerin i¢ ve dig Temizligi 0,349 1,164 | 92,876
Ucret Odeme Kolayhgi 0,340| 1,133| 94,010
Yolculuk Ucretinde Esitlik 0,330| 1,101| 95,111
indirimli Uygulamalar 0,305| 1,019| 96,131
Serbest Kart Uygulamalari 0,291| 0,972| 97,103
Duraklarin Temizligi 0,251 0,839| 97,943
Durak Isiklandirmalari 0,238 0,795| 98,738
Durak Isimlerinin Gériiniisii 0,204 0,681 | 99,420
Durak Yeri ve Mesafelerinin Uygunlugu 0,173 0,579 100

Cikarma Metodu: Ana Bilesenler Analizi
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Tablo 84 Yolcu Memnuniyeti Donlisumli Faktor Agirliklar

Donusumlii Faktor Agirhiklar (Bes Faktor, Toplam Varyansin %59,04’linii 'unu agiklamaktadir.)
Faktor Agirhiklar
Standart
Alpha Ortalama* Sapma* 1 2 3 4 5
1. Zaman ,868
Aktarma Yetenegdi Saglanmasi 3,63 1,112 | ,705
Bilgi Alma Kolayligi 3,39 1,215 | ,706
Bekleme Zamanlari 3,41 1,161 | ,724
Yolculuk Saatlerinin Uygunlugu 3,45 1,272 | ,736
Yolculuk Saatlerinin Tutarlilig 3,54 1,171 | ,752
2. Ucret ,688
Serbest Kart Uygulamalari 3,54 1,372 412
indirimli Uygulamalar 3,93 1,129 ,386
Ucret Odeme Kolayhg 3,84 1,042 ,378
Yolculuk Ucretinde Esitlik 3,61 1,189 267
3. Caligan Davraniglari ,818
Calisanlardan Yardim Gorebilme 3,84 ,914 441
Siirlicii-Yolcu lletigimi 3,82 ,907 437
Siricl Tutum ve Davranisi 3,92 ,915 ,399
4. Kolay Erigim ,836
Aktarma Yetenegi Saglanmasi 3,63 1,112 ,320
Otobdslere Erigim Kolayligi 3,77 1,111 ,300
Bekleme Zamanlari 3,41 1,161 271
Aktarma Nok.-Otopark Yakinligi 3,43 1,110 ,257
5. lletigim ,870
Sikayet Personeli Bulabilme 3,28 1,181 ,294
Sikayetlere Cevap Verme Siresi 3,19 1,161 273
* 5'li Likert (interval) Tipi Aralikhi Olgek — 1: Hig Memnun Degilim
5: Cok Memnunum

Faktor analizi sayesinde ¢ikan faktorlerin guvenirlik analizleri yapilarak
zaman (,868), Ucret (,688), calisan davraniglari (,818), kolay erisim (,836) ve iletisim
(,870) guven duzeyleri belirlenerek ankette kullanilan dlgegin guvenilir oldugu
gorilmektedir. Bes ana faktor altinda toplanan ve yolcularin memnuniyetini etkileyen
Ozellikler, kurumsal performansin arttiriimasi igin dikkat edilmesi gereken faktorler
olarak bulunmustur.

Zaman faktoriu; Aktarma yetenedi saglanmasi (,705), bilgi alma kolayhgi
(,706), bekleme zamanlar (,724), yolculuk saatlerinin uygunlugu (,736), yolculuk
saatlerinin tutarhhgi (,752) degiskenlerinden zaman en Onemli faktor olarak
bulunmustur.

Calisan Davraniglan faktoru; Calisanlardan yardim gorebilme (,441),
suricu-yolcu iletisimi  (,437), surlcu tutum ve davranisi (,399) yolcularin

memnuniyetini etkileyen faktorlerdendir.
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Ucret faktorii; serbest kart uygulamalari (,412), indirimli uygulamalar (,386),
Ucret ddeme kolayhgr (,378), yolculuk Ucretinde esitlik (,267) degiskenlerinden
olusmaktadir.

Kolay Erisim faktorii; Aktarma yetenegdi saglanmasi (,320), erisim kolayhgi
(,300), bekleme zamanlari (,271), aktarma noktalari-otopark yakinligi (,257)
degigkenlerinden yolcularin kolay erisim icin belirledikleri degiskenler ortaya
clkmistir.

iletisim faktorii; Sikayet personeli bulabilme (,294), sikayetlere cevap verme
(,273) degiskenlerinden vatandaslarin iletisime az da olsa 6nem verdigi ortaya
cikmaktadir (tablo-84).

4.5.2.4. Yolcu Memnuniyetine iligkin Korelasyon Analizi

Korelasyon Analizi (r, -1 ile +1 degerleri arasinda bulunur.) sayesinde
bagimsiz kriterlerin karsilikh birbirini etkileme derecelerinin élgimi yapilmistir. *
Analiz sonuglarina gére; Yolculuk saatlerinin tutarliigi (,370), aktarma noktalari-
otopark yakinhgi (,367), otobulslere erisim kolayligi (,367), yolculuk hizi (,358), sefer
sikhigr (,395), mekanik giivenlik (,382), bakim ve konforun (,363) idarenin imajini
etkileyen en dnemli 6zellikler oldugu sonucuna varilmigtir.

Yolculuk Saatlerinin Tutarliigi ile bekleme zamanlari (,600), erisim
kolayligi (,519), yolculuk hizi (,532), sefer sikligi (,617), mekanik glvenlik (,513),
bakim ve konfor (,510), numara ve glzergah isimleri (,390) arasinda pozitif ve
anlamh bir iliski bulunmaktadir.

Aktarma Noktalari-Otopark Yakinhgi ile bekleme zamanlan (,626),
glzergah bilgilendirme (,502), erisim kolayligi (,460), yolculuk hizi (,401), sefer
sikhgi (,402), durak isiklandirmalari (,416), durak mesafelerinin uygunlugu (,411)
arasinda pozitif ve anlaml bir iliski bulunmustur.

Bekleme Zamanlari ile glizergah bilgilendirme (,490), erisim kolayligi (,520),
sefer sikligi (,506), mekanik guvenlik (,460), bakim ve konfor (,459), durak
Isiklandirmalari (,455) arasinda pozitif bir iligki vardir.

Glizergah Bilgilendirme ile erisim kolayhgi (,493), sefer sikhgi (,490),
mekanik guvenlik (,444), numara ve guzergéh isimleri (,404), durak i1siklandirmalari
(,454), durak isimlerinin gérinisu (,475), yolculuk Ucretlerinde esitlik (,403) arasinda

anlamh bir iliski bulunmaktadir.

YIR|= 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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Otobiislere Erisim Kolayligi ile yolculuk hizi (,475), sefer sikligi (,506),
mekanik guvenlik (,424), tcret 6deme kolayhgi (,435), durak isiklandirmalari (,406),
durak isimlerinin goérunusu (,439) arasinda pozitif ve anlamli bir iligki goraimuagtar.

Yolculuk Hizi ile sefer sikligi (,528), mekanik glvenlik (,491), bakim ve
konfor (,434), numara ve guzergah isimleri (,411), durak isiklandirmalari (,406)
arasinda anlamh bir iligki bulunmustur.

Sefer Sikh@i ile mekanik glvenlik (,489), bakim ve konfor (,447), durak
isiklandirmalari (,474), durak isimlerinin gorinisu (,447) arasinda anlamh bir iligki
gorulmastur. ayrica,

Mekanik Giivenlik ile bakim ve konfor (,545), numara ve guzergéh isimleri
(,441), durak 1siklandirmalari (,477), durak isimlerinin gorunusu (,410),

Bakim ve Konfor ile numara ve guzergadh isimleri (,494), durak
Isiklandirmalari (,452), durak isimlerinin goérinusu (,459),

Numara ve Giizergah isimleri ile iicret 6deme kolayligi (,410), durak
Isiklandirmalari (,458), durak isimlerinin goérinusu (,454),

Ucret Odeme Kolayligi ile yolculuk tcretinde esitlik (,563), durak
Isiklandirmalari (,409), durak isimlerinin gorunisu (,413), durak mesafelerinin
uygunlugu (,411),

Durak Isiklandirmalari ile durak isimlerinin goérinusu (,673), durak
mesafelerinin uygunlugu (,510),

Durak isimlerinin Gériiniisii ile Durak mesafelerinin uygunlugu (,559)

arasinda da anlaml ve pozitif iliskiler bulunmaktadir (Tablo - 85).
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Tablo 85 Yolcu Memnuniyetine lligkin Korelasyon
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4.6. Hipotez Testleri (Anova ve t_testi)

Hipotezler, cift kuyruk testleri icin %95 guvenirlik ve %5 anlamhlik duzeyi
olan sinir arahdinda gerceklestiriimis olup, hipotezleri test etmek icin ANOVA ve

t_testlerinden yararlaniimistir.

4.6.1.t testi

t testi, tek degiskenli analiz tekniklerinden olup, herhangi bir konuda belirli
ongorilerde bulunuldugunda bu éngérinin dogruluk derecesini test etmek amaciyla
uygulanir (Eryilmaz, 2009). Hipotez testlerinde en yaygin kullanilan yéntemdir.
t testi ile iki grubun ortalamalari karsilastirilarak, aradaki farkin rastlantisal ya da
istatistiksel olarak anlamli oldugu karari verilir. t testi veri o6zelliklerine gore
siniflandirmada parametrik testler arasinda yer alr ve farkhliklari inceleyen
testlerdendir (Bas, 2006).

t testi drnek boyutunun kiglk oldugu ve evrene ait standart sapmalarin
bilinemedigi durumlarda kullanilir. Kiaguk ornekleme teorisi olarak da bilinen t
dagilimi, kiglk érneklemlerle de calismaya imkan verdiginden, arastirmacilar igin
blylk kolaylik saglamaktadir (Uluisik, 2009). Ozellikle 6rnek boyutu 30’un altinda
oldugunda vyararli olan simetrik yapili ¢can edrisi seklindedir. "t" dagilimindan
yararlanarak;

e Incelenen bir degisken acisindan bir gruba ait ortalama degerin énceden
belirlenen degerden farkhhigi,

e Incelenen bir degisken agisindan bagimsiz iki grup arasindaki farklilik, (Ural ve
Kihg, 2006)

e ligkili iki érneklem ortalamasi arasindaki farkin sifirdan (birbirinden) anlamli bir
sekilde farkhhgi,

e incelenen bir degisken agisindan herhangi bir grubun farkli kosullar altindaki

tepkilerinin farkhhgi ¢ikarimlari yapilabilmektedir.

Ornek boyutu biytdikee t dagiimi normal dagilima daha ¢ok benzemeye
baslamakta ve 6rnek boyutu 100’Un Uzerine ¢iktiginda ikisi arasindaki farki gérmek
zorlagsmaktadir (Uluisik, 2009). Bu nedenle Gg tir t_testi bulunmaktadir. Bunlar:

o Tek Grupt_testi (One-Sample t_test),

e Bagimsiz iki Grup Arasi farklarin t_testi (Independent Samples t_test) ve
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o Eslestiriimis (bagimh) iki Grup (Paired-Samples t_test) arasindaki farkhliklarin

incelenmesine yonelik t_testleridir (Ural ve Kilig, 2006).

t_testi, iligkili iki 6lcim ya da puanlarin elde edildigi deneysel ve tarama
c¢alismalarinda kullanilabilir.
e Ayni deneklerin tekrarl dlgimleri ya da

o Eslestiriimis érneklemlerden elde edilen 6lgimlerde kullanilabilir.

4.6.1.1. Tek Grup t_testi

Bu test genellikle herhangi bir konuda belirli ngdrulerde bulunuldugunda bu
Ongoérinidn dogruluk derecesini test etmek amaciyla uygulanir. Geligtirilen bir
hipotezin dogrulugunu kanitlamak igin toplanan verilerle Tek Grup t_testi
gerceklestirilir. Hipotez, “Bir sehirde yasayan bireylerin kisi basina aylik ortalama

harcamasi X’den buyudktir.” seklinde bir hipotez ele alindiginda;

Ho: Maas=X

H1: Maas>X seklinde

SPSS (Statistical Programme for Social Sciences) programinda anlamlilik
(Significant -2 failed) degeri 0,05 anlamhhk duzeyine gdére X'den buyukse Ho
hipotezinin dogrulugu kabul edilir (Uluisik, 2009).

4.6.1.2. Bagimsiz iki Grup Arasi Farklarin t_testi

Bir arastirmada ¢ogu kez farkli ana kltleden elde edilen gruplar arasinda
karsilastirmalar yapmak gerekir ki, bu gibi analizler t_testi ile yapilir.
e Evli ve bekar deneklerin aylik harcamalari arasindaki farklihgin élgiiminde,
e YoOnetici ve personelin igletmedeki ¢alisma ortamina iligskin gorusleri arasindaki
farkhhgin élciminde,
o Yerli ve yabanci turistlerin migsteri tatminine iliskin goérisleri arasindaki farlihgin
Olcimuinde,
e Kiz ve erkek orgencilerin basari durumlari arasinda bir farkin olup olmadigi gibi

konularda Bagimsiz iki Grup Arasi Farklarin t_testi kullanilir (Uluigik, 2009).
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4.6.1.3. Bagimh iki Grup Arasi Farklarin Testine Yonelik t_testi

Kontrolli ve deneysel c¢alismalarda ayni deneklerin farkh durumlardaki
davraniglarinin incelendigi konularda kullanilir. Verilerin giriimesinden sonra bulunan
t degeri anlamlilik degerinden blylkse iki grup arasinda anlamli bir farkin olmadigi
sonucu ¢ikmaktadir (Uluisik, 2009).

4.6.2. One Way Anova Testi (Tek Yonlu Varyans Analizi)

Degerlerin ortalamanin cevresindeki dagilimini délgmek icin en yaygin
bicimde kullanilan nicelikler, varyans ve varyansin karekoku olan standart sapmadir
(Bas, 2006). Varyans, ortalamanin drneklem degerlerinden c¢ikariimasiyla bulunan
sapmalarin, karelerinin ortalamasi alinarak hesaplanmaktadir (Uluisik, 2009).

Bir veri kimesini betimleyen iki 6zellikten biri aritmetik ortalama, digeri de
varyanstir. Kargilastirilacak olan ortalamalar ikiden fazla oldugunda grup verilerinin
degerlendirmesinde tek yonli varyans analizi kullanilmaktadir (Ural ve Kilig, 2006).
Varyans Analizinin birgok ¢esidi bulunmaktadir. En yalin olani Tek Yonlii Varyans
Analizidir (Bas, 2006).

Buradaki tek yon ifadesi, gruplari birbirinden ayiran tek 6zellik oldugu, ya da
gruplarin tek degiskeninin degerleri ile ayrildig1 anlamina gelmektedir (Uzun, 2009).

Grup ortalamalarinin karsilastirildigi bir testin adinin neden varyans analizi
oldugu, test istatistiginin hesaplanmasinda, grup ortalamalari ile birlikte grup
varyanslarinin da ¢ok onemli olmasina baglanabilir (Ankara Universitesi Tip
Fakdltesi).

Anova Analizi sonuglari, kargilastirma yapilan gruplar arasinda herhangi bir
farkin olup olmadigini gostermekte fakat bu farkliliga sebep olan grubun hangi grup
veya gruplardan kaynaklandigi konusunda herhangi bir bilgi verememektedir. Bu
amacla, one-way anova testinin uygulanmasi gerekir (Bag, 2006).

e Bir yarigma programi sunucusu kelime bulma yarigmasinda yarigmacilara
bilinmeyen kelimenin, son harfini sdylemenin veya hicbir harf sdylememenin,
yarismacinin kelimeyi bulma stresi tzerine etkili olup olmadigini test etmek igin,
dort ayri 6gretim ydnteminin her birinin érnekleme yoluyla secimi ile dort ayri
gruba uygulanmasi sonucunda;

o Bu ydntemlerden hangisinin daha etkili oldugunu ve / veya
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o Baska bir degiskenle yontemler arasinda etkililik yoninden bir fark olup
olmadigini  belilemek igin  (dort ayri grubun ortalamalarinin

karsilastiriimasi i¢in) uygulayabilir (Uzun, 2009).

e Anne yasl <20, 20-29 ve 30+ olarak gruplandiginda, anne yasinin bebek dogum
agirhgi uzerine etkisinin incelenmesi durumlarinda,

e Otuz farenin tamamen rastgele olarak ¢ farkli diyet grubuna dagitildigi bir
c¢alismada, deney sonunda farelerin serum vitamin A degerleri bakimindan diyet
tarlerinin  karsilastirildigi bir calismada da tek yonli varyans analizinden

faydalanmak mimkindir (Ankara Universitesi Tip Fakdltesi).

4.7. Model Ustiinde Hipotezlerin Analizi

Hipotezler, cift kuyruk testleri icin %95 guvenirlik ve %5 anlamlilik dizeyi
olan sinir araliginda gercgeklestirilmistir. Literatlr taramasi sonunda gelistirilen model
ve sonucunda ortaya gikan hipotezler, elde edilen anlamli veriler sayesinde model

Ustline oturtulmaya calisiimistir. Buna gore;
HIPOTEZ A : Bireysel Memnuniyet ve Bireysel Performans iligkisi

Hoa: Bireysel Memnuniyet ve Bireysel Performans arasinda farklilik bulunmaz.
H:a: Bireysel Memnuniyet ve Bireysel Performans arasinda anlamli bir farkhlik

vardir.

HoA: M= IJO
Hia: M # po (Cift Kuyruk Testi)

Gruplar arasindaki df*® (serbestlik derecesi) = 4,
Grup iginde df (serbestlik derecesi) = 380 ve
(F*°=1,800 ; p=0,128 > 0,05) olmasi sebebiyle;

15 istatistigin hesaplanmasinda kullanilan gézlem sayisidir, iterasyon

16 Varyans Analizinde F Istatistigi kullanilir.
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Personelin memnuniyeti ve performansi arasinda 0,05 anlamlihk dizeyine
gore 6nemli bir farklilk bulunmamaktadir. Bu sonuca gore Hqa hipotezi kabul edilir,
Hia hipotezi reddedilir. Hoa: g = po (Tablo - 86).

Tablo 86 Bireysel Memnuniyet ve Bireysel Performans Arasindaki Baginti

Calisma Pozisyonu ANOVA
Calisma Performans| Kareler Serbesﬂik Kareler F A_nla_rr_]hllk
Toplami | Derecesi(df) | Ortalamasi | Degeri (Significant)
Gruplar arasinda 4,587 4 1,147 1,800 ,128
Grup icinde 242,046 380 ,637
Toplam | 246,634 384

Hipotez sinamasi ile modelin ilk bélima Ustlinde p(,128) degerini oturtabiliriz
(Sekil - 5).

Bireysel Bireysel

Memnuniyet erformans

H, Hipotezi Kabul ANOVA

Sekil 5 Bireysel Memnuniyet ve Bireysel Performans iligkisi Analizi
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HIPOTEZ B : Grup Memnuniyeti ve Bireysel Memnuniyet iliskisi

Hos: Grup Memnuniyeti ile Bireysel Memnuniyet arasinda farklilik bulunmaz.*’
Hig: Grup Memnuniyeti ile Bireysel Memnuniyet arasinda anlamli bir farkhhk

bulunur.

Hog: M = po
Hig: p # po (Cift Kuyruk Testi)

Tek Yonli Varyans Analizi (ANOVA)18 ile farkh statlilerde (bagimsiz
degdigken) yer alan caliganlarin bireysel memnuniyetleri (bagimh degisken) dl¢ciimus
ve elde edilen verilerden bireysel memnuniyet dlzeyinin yiksek oldugu
bulunmustur.

Hipotez sinamasinda, memnuniyet ve statl arasinda yapilan dl¢gimde
Yoénetici ve Sdrlcld ortalamalarinin digerlerine oranla dislik olmasina ragmen
gruplar arasindaki ortalamalarin birbirine yakin oldugu goértlmektedir. Bu sonuca

go6re Hqg hipotezi kabul edilir, Hig hipotezi reddedilir. Hig: g = po (Tablo-87).

Tablo 87 Statl Duzeyi ve Memnuniyet Arasindaki Baginti

Tek Yonlu Varyans Analizi (One — Way ANOVA Report).
Memnuniyet Diizeyi

Standart Sapma

Calisma Pozisyonu N Ortalama( 1) (Std. Deviation)
YOnetici 7 3,86 1,345
Memur 35 4,31 ,900
isci 77 4,38 ,514
Sarici 244 4,20 ,954
Yardimci Hizmetler 22 4,32 ATT
385 4,25 ,665

Hipotez sinamalarina devam ederken bir yandan da veriler sayesinde model

Ustinde butlnlin pargalari birlestiriimeye galisiimigtir (Sekil - 6).

" Bos hipotezlerde kiigiiktiir ifadesi icin, SAG KUYRUK TESTI (Hoa: U < Mo, Hia: P > Ho);
biiyiiktiir ifadesi igin, SOL KUYRUK TESTI (Hoa: M > Ho;  Hia: W < Ho);
uygulanmaktadir.

18 Varyans Analizi parametrik (degiskenlerden biri degistiginde batin seklin/tasarimin degismesi
durumu) olan testlerden olup, F Istatistigi kullaniimaktadir.
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Y énetici
Memnuniyeti

Memnuniyeti

Bireysel Bireysel

isci
( Memnuniyeti —/ Memnuniyet St erformans

Sdrdcl
Memnuniyeti

Yardimel X=4,32

Hizmet
Personeli
Memnuniyeti

Hg Hipotezi Kabul H. Hipotezi Kabul
One-Way ANOVA ANOVA

Sekil 6 Grup Memnuniyeti ve Bireysel Memnuniyet iligkisi Analizi

HIPOTEZ C : Orgiitsel Performans ve Yolcu Memnuniyeti iligkisi

Hoc: Orgltsel Performans ve Yolcu Memnuniyeti arasinda farklilik yoktur.

H,c: Orglitsel Performans ve Yolcu Memnuniyeti arasinda anlamli bir farkhlik vardir.

Hoc: 4 = MO
Hic: p # po (Cift Kuyruk Testi)

Yolcu memnuniyeti ve Orgutsel performans arasinda yapilan analiz
sayesinde elde edilen ortalamalardan (3,57) memnuniyet seviyesinin yuksek oldugu
sonucuna varilmigtir.  Bu sonuca goére Hyc hipotezi kabul edilir ve H;c hipotezi
reddedilir. Hoc: p = po (Tablo - 88).
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Tablo 88 Yolcu Memnuniyeti ve Orgiitsel Performans Arasindaki Baginti

Tek Yonliu Varyans Analizi (One — Way ANOVA Report)

Yolcu Memnuniyet Diizeyi

idarenin imaji Standart Sapma
N Ortalama( ) (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

idarenin imaji arasinda yapilan oélgiimde ortalamalardan 6rgiitsel performans

degerleri elde edilmigtir (Sekil - 7). Burada yolcularin memnuniyetinin yuksek

olmasina karsin, calisanlar kadar memnun olmadiklari dikkati cekmektedir.

Yoneticilerden
Memnuniyet

Memurlardan
Memnuniyet

isgilerden
Memnuniyet

Orgiitsel
Performans

Strdctilerden
Memnuniyet

Yardimcl
Hizmet
Personelinden
Memnuniyet

H; Hipotezi Kabul
One-Way ANOVA

Sekil 7 Orgiitsel Performans ve Yolcu Memnuniyeti iligkisi Analizi
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HIPOTEZ D : Yolcu Memnuniyeti ve Grup Memnuniyeti iligkisi

Hop: Yolcu Memnuniyeti ve Grup Memnuniyeti arasinda anlaml bir iligki yoktur.

Hip: Yolcu Memnuniyeti ve Grup Memnuniyeti arasinda anlamli bir iligki vardir

(Yolcu anketindeki 1.soru ile diger kriterler arasinda Pearson Korelasyonu

uygulanmistir.) (Tablo-89).

Tablo 89 Yolcu Memnuniyeti ve Grup Memnuniyeti iligkisi

S G

o R . ) Peallson An.l'amhll!(

R U HD Degiskenleri Korelasyon | Diizeyi Sonug
o 0 Katsayisi ()

2 S Sirucilerin yolculara karsi tutum ve davranisi 0,407 0,000 | H3 Kabul
3 S Siruciuler ve yolcular arasindaki iligki 0,365 0,000 | H3 Kabul
4 S Calisanlardan Yardim Gorebilme 0,316 0,000 H3 Kabul
5 M Sikayet Personeli Bulabilme 0,416 0,000 H3 Kabul
6 M Sikayetler Cevap Verme 0,423 0,000 | H3 Kabul
7 M Bilgi Alma Kolayhgi 0,396 0,000 | H3 Kabul
8 Y | Yolculuk Saatlerinin Uygunlugu 0,449 0,000 | H3 Kabul
9 G Yolculuk Saatlerinin Tutarlilidi 0,370 0,000 H3 Kabul
10 Y Aktarma Yetenegdi Saglanmasi 0,402 0,000 H3 Kabul
11 | G | Aktarma Nok.-Otopark Yakinhgi 0,367 0,000 | H3 Kabul
12 G Bekleme Zamanlari 0,331 0,000 H3 Kabul
13 | G | Guzergah Bilgilendirme 0,328 0,000 | H3 Kabul
14 Y Glizergah Uygunlugu 0,309 0,000 | H3 Kabul
15 G Erisimde Kolayhgi 0,367 0,000 H3 Kabul
16 G Yolculuk Hizi 0,358 0,000 | H3 Kabul
17 G Sefer Siklig 0,395 0,000 | H3 Kabul
18 i Mekanik Glvenlik 0,382 0,000 H3 Kabul
19 | YH | Emniyet 0,406 0,000 | H3 Kabul
20 i Bakim ve Konfor 0,363 0,000 H3 Kabul
21| G Numara ve Giizergah Isimleri 0,226 0,000 | H3 Kabul
22 | YH | Otobuslerin Temizligi 0,283 0,000 | H3 Kabul
23 | G | Ucret Odeme Kolayhg: 0,254 0,000 | H3 Kabul
24 G Yolculuk Ucretinde Esitlik 0,272 0,000 H3 Kabul
25 G indirimli Uygulamalar 0,184 0,000 H3 Kabul
26 G Serbest Kart Uygulamalari 0,062 0,183 | H3 Kabul edilmedi
27 | YH | Duraklarin Temizligi 0,300 0,000 | H3 Kabul
28 i Durak Isiklandirmalari 0,265 0,000 H3 Kabul
29 G Durak Isimlerinin Gériiniisi 0,283 0,000 H3 Kabul
30| G Durak Mesafelerinin Uygunlugu 0,297 0,000 | H3 Kabul

GRUPLAR: G(Genel), S(Siiriicii), M(Memur), Y(Yénetici), I(
Calismada yolculardan elde edilen verilere gdre pearson korelasyon

s¢i), YH(Yardimci Hizmetler)

katsayisi ve anlamlilik dizeylerinden yolcularin memnuniyeti ile grup memnuniyeti

arasinda anlamh ve pozitif bir iliski oldugu gorulmektedir. Dolayisiyla Hip: “Yolcu

Memnuniyeti ve Grup Memnuniyeti arasinda anlamh bir iligki vardir. “ hipotezi kabul

edilmektedir. Serbest kart uygulamalari disinda yer alan diger degiskenlere

baktigimizda,

idarenin imaiji ile biitiin degiskenler arasinda pozitif ve anlamli bir

iliski bulunmaktadir. Serbest Seyahat Kartlari uygulamasinin, idarenin genel

anlamdaki hizmetlerinden farkli bir konumda goruldugu ve yolcularin memnuniyeti

acisindan ¢ok anlamli olmadigi sonucu ¢ikartiimaktadir.
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SONUGC

Calisma igin yapilan literatir taramasi sirasinda, toplu ulasimla ilgili
akademik anlamda vyapilan c¢alismalarin az oldugu ve vyeterince Ustlinde
durulmadigi, buna ragmen toplu ulasim isletmelerinin kendi c¢abalari ile yapmis
olduklari calismalarin daha fazla oldugu goérllmustir. Toplu ulagsima gereken
6nemin verilmesi, toplu ulasimin &zendirilmesi ve ilgili kisi ve kuruluslarin
yararlanabilmesi igin daha fazla bilimsel ¢alismanin yapilmasi yararl olacaktir.

Memnuniyet kriterlerine gore yapilan arastirmalarda, ya dis ¢evreye yonelik
(dis paydaslar) ya da i¢c cevreye yonelik (ic paydaslar) calismalar uUstline
yogunlasildigi gozlenmistir. Sistem kurami yoninden ele aldigimiz bu calismada
hem i¢ paydaslar hem de dis paydaslarin sistemi olusturdugu dusuncesi ile model
kurgulanarak, performansin belirlenmesinde rol oynayan her iki paydas tarafinin da
memnuniyet seviyelerinin orgutsel performans icin énemli oldugu ve birbirini
etkiledigi ortaya konmaya calisiimistir.

Kamu hizmeti veren kamu kurumlarda gerek finansal performansin Maliye
Bakanligi ve Sayistay ilke ve standartlari ve denetimine tabi olusunun getirdigi
katillk ve gerekse bu calismada gelistirilien bigimiyle yolcu ve c¢alisan
perspektiflerinden bakilmasi agisindan bu ¢alismada farkli ve yeni bir model ortaya
konulmustur. Onceden olusturulmus bilinen bir dlgiim teknigi kullaniimamistir.
Orgdtlerle ilgili arastirmalarda tek agidan bakilarak c¢ikarimlar yapiimasi, gergegin
tam anlamiyla belirlenmesini engellemektedir, dolayisiyla farkli yonlerden bakilarak
yapilan ¢alismalarin daha net olmasi saglanmalidir. Bu sebeple calismada, hem
yolcular yéninden hem de calisanlar yénunden belirlenen kriterlerle &lgimler
gerceklestiriimeye calisiimis, 6zellikle performans ve memnuniyet iliskisi Gstlinde
durulmustur.

Her kurumun ya da orgutun gerek yapilan ig sebebiyle ve gerekse insan
kaynaklari vb. gibi etkenler sebebiyle kendine 6zgu bir yapisi bulunmaktadir.
Arastirmalarda bu konunun Ustinde durulmadan bir 6nerme gelistirmek kurumsal
performans olcimunde arastirmacilari yanilgiya géturebilir. Benzer yapilar gésteren
kurum ya da orgutlerde bile farkli sosyal yapi ve kultirel 6zellikler performans
Olgimunde farkhhk yaratabilir.

Yerel yoneticilerde dnemli bir yere sahip olan toplu tasima isletmeleri hizmet

uretirler. Hizmet kalitesi ve kurum performansi arasinda dogrusal bir baglanti vardir.
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Hizmet kalitesinin en dnemli belirleyicileri talepte bulunan masteriler, toplu tagsima
isletmelerinde ise yolculardir.

Yerel yonetimlerin verdikleri hizmetlerin en o6nemlilerinden biri de
arastirmanin konusu olan ulagimdir. Dolayisiyla yerel yonetimler tarafindan verilen
hizmetlerde toplu ulasimi saglayan igletmelerin performans o6lcimi 6nemli bir
performans gdstergesi olmaktadir. Ulagsimin giktisi hizmetlerdir, bu sebeple toplu
ulagim hizmetleri toplum tarafindan en fazla elestirilen ve yerel yonetimlerin
performansini en fazla etkileyen faaliyetlerden biri olmustur.

Yukarda sayilan sebeplerden dolayi ¢alisanlarin ve yolcularin yer aldigi her
iki taraftan da bakilarak, kurumsal performansin olcimua ile ilgili analizler
gercgeklestiriimeye calisiimistir.

Calisma lastik tekerlekli toplu tasima sektori Ustlinde sekillendiriimeye
galisiimis, butunlesik sistemde yer alan diger ulasim modlari galismanin disinda
tutulmustur. iZMIR Blyiiksehir Belediyesi toplu ulasimini kullanan yolcularin 88,29'u
lastik tekerlekli toplu tasima araclari ile seyahat etmektedir. 11,71’lik yolculuk payi
ise diger modlar (metro ve vapur) tarafindan paylasiimaktadir. Bu degerlerin blylk
bir orani kargiladigi géz éniine alindiginda izmirde toplu ulasimla ilgili calismanin,
sadece lastik tekerlekli toplu ulasim araclarinin yolcusu ve personeli evreninde
yapilmasi olanagini vermektedir.

Ozel sektérde hizmet veren igletmeler kar amaci ile faaliyetlerini
surdurirken, kamu sektdriinde yer alan idare veya igletmelerde insani boyutlar ve
sosyal fayda (degerler) 6n planda tutulmaktadir. Kamu hizmetlerinde ana amag, tim
bireylere esit hizmet goétlrebilmek ve ihtiyaglarin gideriimesine ydnelik ¢alismalar
yapmaktir.

5018 sayii “Kamu Mali Yonetimi ve Kontrol Kanunu'’na” goére kamu
idarelerinde performans oOlgimuU bultce kalemlerinde yapilan harcamalarin tahmini
bitce ile gerceklesen bltce arasindaki oranlamalardan elde edilen degerlerle ve
hedeflenen projelerin gerceklesmesi nispetinde degerlendiriimektedir. Dolayisiyla
finansal boyut kurumsal performans o6lgiminde en 6nemli ve tek kriter olarak
gosterilmektedir. Bir taraftan sosyal fayda ve kamu yararinin, diger taraftan butce
gergeklesme oranlari ile performans élgme sisteminin birbiri ile uyum iginde olmadigi
dislncesi ile finansal konular arastirmanin diginda tutulmustur. Genellikle toplu
ulasim isletmelerinin geleneksel hizmet godstergeleri finansal konular Ustinde
odaklanirken, gunumuiz gostergeleri daha ¢ok yolcu ve memnuniyeti Ustine

kurgulanmaktadir. Yolcu ihtiyaglari ve memnuniyeti énemli bir gosterge olmakla

154



birlikte, yolcu ve ihtiyaclarini karsilayanlar, iletisim kanalinin i¢cinde ve sonunda yer
alanlar ve sorunlara ¢6zim getirecek olanlar igsletmenin personelidir. Dolayisiyla
yolcu memnuniyetini saglayan 6nemli bir unsur olan personelin memnuniyeti de
etkili bir hizmetin verilebilmesi igin énemlidir. Yapilan ¢alisma ile farklilik yaratmak
yaninda tek bir unsura dedil butine odaklanma gereklili§i ortaya konulmaya
calisiimistir. Yine bu degerlendirmeler 1s1§1 altinda, bir érglatin ve igletmenin en
onemli sermayesi insan unsuru O6n plana c¢ikarilarak finansal 6zellikler dikkate
alinmamistir.

Kurumsal performansin élgiimu icin c¢alisanlar ve yolculardan elde edilen
anket verileri derlenerek c¢ikarimlar yapilmistir. 385 calisanin katilimi ile yapilan
anket sonuglari calismanin ilk kismini olusturan bulgulari ortaya koymustur.
Arastirmanin cikarimlarina gore; yapilan isin niteligi, calisan performansini
etkilemektedir. Calisan personelin egitim seviyesine, is yapma kapasitesine ve daha
once kazanilmis olan becerilerine goére verilen isin niteligi uyumlu degilse galisan
performansinda negatif, tersi durumda ise pozitif etkiler gorilecektir. Dolayisiyla
calisanlarin nitelikleri ile dogru orantih is verilmesi c¢alisanin performansini
yukseltecektir.

Egitim seviyesi ile memnuniyet seviyesi arasinda ters oranti mevcuttur.
Egitim seviyesi ylkseldik¢e, beklentiler fazlalagmakta ve bunun sonucu olarak da
memnuniyet azalmaktadir.

Calisanlarin yeteneklerini kullaniimasi igin idare tarafindan saglanan
imkanlar, kisisel gelisime katki saglamakta ve bunun sonucu olarak da kariyer
imkanlari daha rahat olusmaktadir. Calisan personelin sahip oldugu yetenekleri, is
yerinde kullanmasi igin verilen imkénlar sayesinde daha nitelikli isler ¢ikacagi ve
motivasyonu artan g¢alisanin daha verimli olacagi, sonraki agsamalarda ise basarili
islerin devamhligi ile belli bir kariyere ulasacagi beklenmelidir. Sosyal iligkileri
kuvvetli bir kisiyi muhasebe departmaninda c¢alistirmaktansa halkla iligkiler
departmaninda calistirmak gerek c¢alisan motivasyonu ve gerekse calisan
performansi acisindan fayda saglayacak, dolayisiyla isletme performansi artacaktir.

Ayrica, Iidare tarafindan calisanlara yaratici fikir gelistirme imkanlarinin
saglanmasi ile kariyer imkéanlari arasinda da dolayli bir iligki oldugu c¢ikarimi
yapiimistir. Genel anlamda yaratici fikir gelistiren kisilerin diger ¢alisanlara oranla
daha fazla yiukselme sagladiklari, kariyer asamalarini daha kisa zamanda gegtikleri

sikhkla goriulmektedir. Bu da calisan personelin kariyerine pozitif yonde etki
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yapmakta, bu tarz didslnce yapilari sayesinde farklilik yaratarak her alanda
digerlerinden farkh bir konuma tasinmaktadirlar.

Calisma saatlerinde esneklik saglanmasi, ¢alisan personelin performansina
pozitif katki saglamaktadir. Spesifik 6zellik tasiyan isler igin ¢alisma saatlerinde
esneklik saglanmasi, Ozellikle proje bazinda calisan personel i¢in motivasyon
saglamakta ve calisma saatleri ihtiyag dahilinde dizenlediginden motivasyon ile
birlikte basari da gelmektedir. 24 saat ¢alisma dizeni Ustine kurulmus bir yapida,
esnek calisma saatleri daha uygun bir ortam olusturmakta ve motivasyonu
arttirmaktadir. Ozellikle egitim seviyesi yiiksek kisilere uygulanan bu yéntem
sayesinde performans pozitif ydnde degismektedir.

Calisanlar arasinda memnuniyet seviyesi genel olarak ylksek olmasina
ragmen, memnuniyet ve statl arasinda yapilan 6lgimde yonetici ve surlculerin
memnuniyet ortalamalarinin digerlerine oranla daha disuk oldugu goérilmektedir.
Sirlcu statislinde bulunan calisanlar yolcularla daha fazla karsi karsiya kalmakta
ve karsilikl iletisim daha fazla olmaktadir. Dolayisiyla problemlerle veya problemli
kisiler ile daha fazla ugrasan personelin memnuniyet seviyesi de buna paralel olarak
degismektedir.

Calisma Ortami Kosullar, igyeri Temizligi ve is Cevresinin Glvenligi
dzelliklerinden meydana gelen “is Cevresi”, calisan performansini etkileyen dnemli
bir faktor olarak bulunmustur. Calisanlarin ginlerinin dnemli bir bdlumu igyerinde
gecmekte, dolayisiyla isyerinin benimsenmesi ve c¢alisan performansini olumlu
yonde etkilemesi icin memnuniyet yaratici duzeye getirilmesi gerekmektedir.

Kurumsal performans olcimi kriter sec¢iminde g¢alismanin sonuglarindan
cikanldigi tzere kriterlerin;

e Bireysel,

e Yonetsel,

e Cevresel ve

e Isleilgili dzellikler
seklinde bir siniflandirma yapilarak dlgiimlenmesi, yapilacak dizenlemeler
acisindan yarar saglayacaktir.

” W

“Calisanlarin motivasyonu”, “yapilan isle 6zdeslesme”, “kisisel gelisim icin
imkan saglanmasi”, “kisisel 6nemsenme”, “calisanlar arasi iliskiler”, “kurumigi ve
cevresel etkiler” gibi kriterlerin ¢alisan performansini dogrudan etkiledigi ve

kurumsal performans igin kritik faktorler oldugu gorilmektedir.
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Kurumun o6nemli yapi taslarindan olan c¢alisanin memnuniyeti ve
performans kriterlerinden yola c¢ikilarak c¢alisanlar igin yapilacak yatirimlar
belirlenebilir. Calisan memnuniyet seviyesinin  ylUkseltiimesi igin  gerekli
dizenlemeler yapilmasi yoluyla tlrevi olan muisteri memnuniyeti ve finansal
performans da g¢alisan memnuniyetine paralel olarak artacaktir.

Calisan memnuniyeti pek c¢ok faktori etkilemekle birlikte, kurumsal
performansi da pozitif ya da negatif ydonde etkilemektedir. Calisan memnuniyetindeki
artis, bireysel performansin artmasina da neden olmaktadir.

Yine kurumsal performansin diger tarafinda yer alan yolculardan elde
edilen verilerin analizinden de onemli ¢ikarimlar yapilmistir. 471 kisinin katildigi
anket arastirmasinda alinan ortalamalardan yolcu memnuniyet seviyesinin yluksek
oldugu goérulmektedir.

Siriicl - Yolcu iletisimi ile idarenin imaji arasindaki iliski dereceleri birbirine
yakin bulunmaktadir. idarenin gériinen yizii olan ve yolcularla en fazla iletisim
icinde olanlar ve dolayisiyla idarenin imajini blyiik élgiide etkileyenler siriiciilerdir.

Yolculardan alinan cevaplarda “idare imaji” pek c¢ok faktérden
etkilenmesine ragmen yolculuk saatlerinin tutarli olmasi, aktarma noktalarinin
otoparka yakin olmasi, otobuslere erisim kolayhdi, yolculuk hizi, sefer sikligi,
mekanik gdvenlik, bakim ve konfor &zelliklerinden daha fazla etkilendigi
gorulmustur. Daha acik bir ifade ile yolculugun suresini etkileyecek tum o6zellikler
onemsenmekte ve memnuniyeti olumlu ya da olumsuz ydénde etkilemektedir.
Dolayisiyla, yolculugun niteligi idarenin imajini etkilemektedir.

Yolcular tarafindan en ¢ok énem verilen faktorler sirasiyla zaman, yolculuk
Ucreti, calisan davraniglari, erigsim kolayliginin saglanmasi ve iletisim olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Kurumsal performansin arttiriimasi igin bu faktérler Ustiinde
durulmasi igletmeler agisindan fayda saglayacaktir.

Yolcular seyahat ile ilgili en ¢ok zaman faktérine O6nem vermekte,
belilenen surede varig yerinde olunmasi yolcu igin ilk sirada yer almaktadir.
Ekonomik anlamda satin alinamayan tek sey zamandir ve ulagim araglarinin
tercihinde de 6nemli bir dlcit olmaktadir. Bu sebeple yolculuk saatlerinde tutarlilik
ve uygunluk, bekleme zamanlarinin az olmasi, aktarma yetenegi saglanmasi ve bilgi
almada kolaylik saglanmasi memnuniyet duzeyini arttirmada faydali olacaktir.
Bekleme zamanlari ve sefer sikligi ile yolculuk saatlerinin tutarli olmasi arasinda
pozitif ve anlamh iligskiler bulunmugstur. Dolayisiyla yolculuk saatlerinde tutarli

olundugu taktirde yolcular, gerek beklemeyeceklerini ve gerekse bir dahaki seferin

157



hangi saatte gerceklesecegini bileceklerinden bireysel zaman degerlendirmesi
yapacak ve bdylece problem yasamayacaklardir. Sonugta memnuniyet olusacak,
memnuniyet olusmasa da ez azindan memnuniyetsizlik azalacaktir, ¢inkid %100
memnuniyet olanaksizdir.

Zaman faktdriinden sonra, Ucret, otobuslere kolay erisim ve calisanlarla
iletisim faktorlerine de yolcular tarafindan o6ncelik veriimektedir ve memnuniyet
saglanmasinda onemli olmaktadir. Calisanlardan yardim gorebilme, iletisim
kurabilme, calisanlarin tutum ve davraniglari yolcular icin dnemli bulunmaktadir ki,
bazi durumlarda sorunlarin ¢6zUmuU ya da iletisim igcin muhatap alinacak kisilerin
olmasiI memnuniyeti arttiracaktir.

Aktarma noktalari ve bekleme zamanlari yolcu memnuniyetini etkilemekle
birlikte bekleme zamanlarinin daha nitelikli geciriimesi icin yasayan mekéanlar
olusturulmasi memnuniyet yaratiimasinda 6nemli olacaktir. Aktarma noktalarinin
otoparklara yakinligi ile bekleme zamanlari arasinda pozitif ve anlaml bir iligki s6z
konusudur.

Ortalamalara bakildiginda ise yolcularin en ¢ok indirimli uygulamalardan
memnun oldugu, sonrasinda ise sdrtcl tutum ve davraniglari ile surtci iletisiminin
yolcu memnuniyetini etkiledigi gortulmektedir.

Hipotez sinamalari sonucunda c¢alisma pozisyonuna goére vyapilan
incelemede, bireysel memnuniyet ile bireysel performans arasinda farklilik
bulunmadidi tespit edilmistir. Memnun ¢alisanlarin performanslarinin da ylksek,
tersi memnun olmayanlarin ise performanslarinin distk oldugu ¢ikmaktadir. Yine
hipotez sinamasi sonucuna gbére grup memnuniyeti ve bireysel memnuniyet
arasinda, bireysel performans ile grup performansi arasinda farklilik
bulunmamaktadir, grup ve birey arasinda pozitif ve anlamli bir iligki s6z konusudur.

Orgitsel performansin diger belirleyicisi olan yolculara uygulanan anketten
elde edilen verilerle, yolcu memnuniyeti ve c¢aliganlara gore grup memnuniyeti
incelenmigtir. Hipotez sinamasinda yolcu memnuniyeti ve ¢alisanlarin grup
memnuniyeti arasinda pozitif ve anlamh bir iliski oldugu sonucu c¢ikariimistir.
Dolayisiyla memnun calisanlarin, orgutsel performansi arttirdigi ve bu sebeple
memnun yolcularin olugsmasina katki sagladigi ifade edilebilir.

Hizmet sunumunda, 6zellikle toplu tasima igletmelerinde resmin her iki
tarafindan yani hem yolcu tarafindan hem de galisan personel tarafindan bakilmasi,
gercek hizmet kalitesini ve memnuniyetini gostereceginden 6nemlidir. Bu galismada,

orgutsel performansin iki tarafinda yer alan performansa katki saglayan yolcu ve
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¢alisanlar acgisindan deg@erlendirmeler yapilmis ve ilgili hipotezleri sinanmistir.
Orgiitsel performansa dnem veren yoneticilerin, yolcu memnuniyeti yaninda gergek
kaynagdi olusturan personel memnuniyetine de 6zen gostermesi ve Oncelik vermesi
gerekmektedir.

Orgiitsel performansin  élglimiinde yer alan yolcu memnuniyetinin
performansla iligkisi pozitif ve anlamhdir. Yolcu memnuniyeti, 6érgutsel performansi
en iyi tanimlayan gostergelerden biridir. Bununla birlikte, alinan verilerden orgutsel
performansin arttiriimasi igin baski unsuru olusturduklari gérilmektedir.

Yapilan calismada farkl bir bakis acisi ile 6rgutsel performansin 6lgimu
gercgeklestirimeye calisiimistir. Kurgulanan modelde yer alan hipotezlerde de
goéruldigu UGzere gergek orgutsel performans olgimia icin personel - yolcu,
memnuniyet - performans dengesine bakilmis ve ¢ikarimlar bu yénde yapilmistir.

Farkh analiz teknikleri kullanilarak diger toplu tasima modlarinda da benzer
galismalar yapilabilir. Ayrica, butun sistemi icine alan, butlnlesik toplu tasimacilikta
calisan ve yolcu memnuniyeti olcimleri ile kurumsal performans o6lgtimlerinin
karsilastirmalari yonunde bir uygulama yapmak da mUmkundir ve gelecekteki
arastirmalar i¢in yapilan bu calismanin gerek literatir agisindan ve gerekse toplu

tasima isletmelerine yol gostermesi agisindan fayda saglayacagi umulmaktadir.
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Liste 1 Yolcu Orneklem Listesi

o ANKET
GUNLUK ANKET YAPILACAK
YOLCU | YAPILACAK | KiSiSAYISI -
HATNO | SAYISI KISI SAYISI (yuvarla) SEFER BASLANGIC SEFERBITIS
5 6.926 3,38 4 Narlidere Konak
6 3.590 1,75 2 Arikent Halkapinar Metro
7 3.306 1,61 2 Sahilevleri Konak
8 8.801 4,30 5 Gulzelbahge Halkapinar Metro
11 1.503 0,73 1 inciralti Konak
12 287 0,14 0 Fahrettin Altay Halkapinar Metro
15 1.629 0,80 1 inéni Konak
18 2.062 1,01 1 Yesilyurt Konak
19 2.283 1,11 1 Sehitler Konak
20 3.138 1,53 2 Kooperatif Evleri Konak
21 3.431 1,67 2 Halil Rifat Basmane
22 244 0,12 0 Bozyaka Konak
23 3.880 1,89 2 Uzundere Konak
24 26 0,01 0 Fahrettin Altay Kavacik
25 765 0,37 1 Fahrettin Altay Olimpiyat Koyl
26 1.597 0,78 1 Uzundere Basmane
27 2.631 1,28 2 Camlik Konak
28 21 0,01 0 Payamli Glizelbahge
29 2.633 1,29 2 Kadriye Konak
30 2.107 1,03 1 Kaynak Konak
32 379 0,19 0 Cimentepe Sitesi Basmane
33 4.045 1,97 2 Kadifekale Konak
34 3.040 1,48 2 Esentepe GUmruk
35 2.693 1,31 2 Ballikuyu Konak
36 2.276 1,11 1 Buca GUmrik
37 1.150 0,56 1 Glven GUmruk
38 2.671 1,30 2 Mehtap GUmrik
39 947 0,46 1 ismetpasa Giimriik
42 7.859 3,84 5 Cinartepe Konak
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44 4.324 2,11 3 Mersinpinar Konak
46 6.118 2,99 4 Cobancesme Konak
48 2.031 0,99 1 Pinarbasi Gumrik
50 1.525 0,74 1 Otogar GUmrik
51 403 0,20 0 Ayakkabicilar Gumrik
53 1.556 0,76 1 Altindag Gimrik
54 3.119 1,52 2 Otogar Konak
58 84 0,04 0 Kandere Gumrik
59 855 0,42 1 Karacaoglan Gimrik
60 3.771 1,84 2 Pinarbasi Gumrik
61 110 0,05 0 Adliye Sarayi Konak
62 2.037 0,99 1 Ege Universitesi Kampiisii | Gumriik
63 11.288 5,51 7 Ege Universitesi Kampiisii | Giimriik
64 3.232 1,58 2 Ayakkabicilar Konak
65 626 0,31 0 Teksif / Atatiirk Mahallesi | Gumrik
66 87 0,04 0 Taskent Gumrik
67 1.335 0,65 1 Bornova Metro Pinarbasi
70 13.565 6,62 8 Buca Halkapinar Metro
71 3.895 1,90 2 iscievleri Glimritk
72 4.827 2,36 3 iscievleri Konak
73 4.341 2,12 3 Beyazevler Gimrik
74 1.847 0,90 1 Yenigin Mahallesi Konak
75 1.648 0,80 1 Sirinkapi Gimrik
77 3.438 1,68 2 Nafiz Girman Gimrik
78 2.862 1,40 2 Yamanlar GUmruk
79 12.520 6,11 7 Yesilyurt Halkapinar Metro
81 5.503 2,69 3 Esentepe Basmane
82 7.161 3,50 4 Siteler Konak
83 47 0,02 0 Balgova Konak
84 369 0,18 0 Salih Omurtak Basmane
86 23.747 11,59 14 Balgova Halkapinar Metro
87 3.935 1,92 2 Limontepe Basmane
88 3.689 1,80 2 Yenicamlik Basmane
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89 564 0,28 0 Cennetoglu Basmane

90 11.206 5,47 7 Gaziemir Halkapinar Metro
91 2.502 1,22 2 Evka-7 Basmane

92 469 0,23 0 Aydin Mahallesi Konak

97 51 0,02 0 Fuat Edip Baksi Gumrik

98 214 0,10 0 Cay Mahallesi Gimrik

99 968 0,47 1 Gazi Meydani GUmrik

102 401 0,20 0 Alparslan Gumrik

104 6.509 3,18 4 Buca Konak

105 4.796 2,34 3 Camlikule 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 Naldoken Bornova Metro
114 1.538 0,75 1 Evka-3 Gimrik

116 676 0,33 0 Camkule-Altindag Ege Universitesi Kampiisii
117 1.591 0,78 1 Kavaklidere Gumrik

119 719 0,35 0 Altindag Ege Universitesi Kampiisii
120 4,221 2,06 3 Mavisehir Konak

121 13.708 6,69 8 Mavisehir Konak

122 2.161 1,05 1 Semikler Gumrik

123 428 0,21 0 Sirinevler Gumrik

124 88 0,04 0 Ali Fuat Erdem Konak

125 2.152 1,05 1 Esin Sitesi GUmrik

126 460 0,22 0 Cumhuriyet Mahallesi Karsiyaka

128 4.626 2,26 3 Egekent-2 Glumrik

129 2.326 1,14 1 Glizeltepe Glamrik

130 3.369 1,64 2 Bostanli iskele Bornova Metro
131 1.320 0,64 1 Cumhuriyet Mahallesi Gimrik

132 298 0,15 0 Hava Ussii Lojmani Giimriik

135 1.295 0,63 1 Dogancay Karsiyaka

136 1.439 0,70 1 Ornekkdy Karsiyaka

137 1.143 0,56 1 Yamanlar Karsiyaka
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138 1.633 0,80 1 M.Erener Bostanli iskele
139 1.638 0,80 1 Cengiz Han Bostanli iskele
140 3.728 1,82 2 Ornekkdy Gimrik
141 588 0,29 0 Glizeltepe Karsiyaka
142 2.597 1,27 2 Egekent Gumrik
143 2.541 1,24 2 Egekent Karsiyaka
144 1.542 0,75 1 Evka-2 GUimrik
145 1.679 0,82 1 Evka-2 Karsiyaka
146 1.936 0,95 1 Evka-5 Karsiyaka
147 1.365 0,67 1 Postaci Gumrik
148 2.577 1,26 2 Onur Gimrik
149 999 0,49 1 Kakhg Karsiyaka
150 8.058 3,93 5 Glinaltay Altindag
151 352 0,17 0 Ulastirma Konak

152 4.768 2,33 3 Gaziemir Konak

153 1.074 0,52 1 Camkule Gumrik
155 1.146 0,56 1 Harmandali Karsiyaka
156 676 0,33 0 Saglik Ocagi Konak

157 2.425 1,18 1 Peker Basmane
158 3.322 1,62 2 Camlik Basmane
161 2.891 1,41 2 Sehitler Basmane
162 5.110 2,49 3 Cengiz Han Gumrik
163 9.034 4,41 5 Beyazevler Otagar
165 3.467 1,69 2 Evka-4 Gimrik
167 106 0,05 0 Balgova Konak

168 9.327 4,55 6 Evka-4 Gulmrik
169 20.324 9,92 12 Balgova Halkapinar Metro
171 5.030 2,46 3 Buca Koop. Konak

173 484 0,24 0 Gaziemir izkent

176 1.000 0,49 1 Ufuk Mahallesi Demircikdy
177 263 0,13 0 Buca Kaynaklar
183 23 0,01 0 General Kazim Ozalp Basmane
184 34 0,02 0 Balgova Konak
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186 5 0,00 Balgova Konak

190 5.935 2,90 Yurtoglu Basmane

191 4.279 2,09 Yurtoglu Otogar

193 3.688 1,80 Yurtoglu Konak

195 526 0,26 Balatcik Gimrik

197 1.545 0,75 Nafiz Girman Karsiyaka

198 632 0,31 Dogancay GUmrik

200 193 0,09 Cigli Garaj Havaalani

201 4.237 2,07 Kooperatif Evleri Halkapinar Metro
205 5.053 2,47 Camlipinar GUmrik

209 5.658 2,76 Zeytinalani Konak

214 2.074 1,01 Evka-3 Gimrik

216 2.398 1,17 Oyak Sitesi Halkapinar Metro
217 2.460 1,20 Oyak Sitesi Halkapinar Metro
222 786 0,38 Semikler Karsiyaka

224 2.147 1,05 Cennetcesme Konak

225 1.751 0,85 Gulnaltay Basmane

227 1.541 0,75 Organize Sanayi Sitesi Bostanl iskele
228 3.045 1,49 Egekent-2 Karsiyaka

235 690 0,34 Ballikuyu Basmane

242 834 0,41 Egekent Ege Universitesi Kampiisii
243 908 0,44 Evka 5 Ege Universitesi Kampiisii
244 892 0,44 Evka-2 Ege Universitesi Kampiisii
245 8.838 4,31 Glltepe Esentepe

246 2.147 1,05 Evka-5 Gumruk

247 1.372 0,67 Evka-6 Gimrik

248 2.465 1,20 Teksif / Ataturk Mahallesi Gimrik

249 6.133 2,99 Evka-4 Gumruk

250 9.860 4,81 Uzundere Otogar

253 687 0,34 Kisik Konak

254 50 0,02 Gaziemir Egekent 4

258 2.446 1,19 Onur Karslyaka

267 436 0,21 Bornova Metro Pinarbasi
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268 3.993 1,95 Bornova Metro Doganlar

269 1.246 0,61 Balgova Halkapinar Metro
270 11.111 5,42 inciralti Buca Koop
271 2.478 1,21 Buca Fahrettin Altay
273 3.645 1,78 Yesilbaglar Gumrik

274 3.893 1,90 izkent Guimriik

275 4.584 2,24 Evka-1 GUimrik

279 509 0,25 Sehitler izkent

281 505 0,25 Beyazevler Esentepe

285 5.648 2,76 Evka-1 Konak

287 4.177 2,04 Sarnig Konak

288 6 0,00 Barig Mahallesi Konak

295 3.500 1,71 Harmandali Gumrik

299 5.386 2,63 Borsa Okulu Gumrik

300 4.726 2,31 Karsiyaka Fahrettin Altay
305 2.528 1,23 2.inénd Konak

311 2.292 1,12 inciralti Konak

314 1.994 0,97 Evka-3 Bornova Metro
315 79 0,04 Karagam Bornova Metro
315 79 0,04 Karagam Bornova Metro
317 836 0,41 Kavaklidere Bornova Metro
319 721 0,35 Balgova Limontepe

320 3.432 1,68 Bademler Konak

322 777 0,38 Esin Sitesi Bostanli iskele
324 79 0,04 Cennetgcesme Otogar

326 1.031 0,50 Esin Sitesi Karsiyaka

329 1.182 0,58 Cigli Koop Glimriik

330 6.888 3,36 Bostanli iskele Ege Universitesi Kampiisii
342 3.700 1,81 Egekent Gimrik

343 111 0,05 Sirinevler Karslyaka

344 2.395 1,17 Evka-2 Gumruk

346 4.036 1,97 Evka-5 Gulmrik

352 855 0,42 Gaziemir Buca
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360 688 0,34 Bostanli iskele Buca

361 7.054 3,44 Bahriye Ugok Konak

370 6.266 3,06 Narbel Konak

371 3.590 1,75 Narbel Halkapinar Metro
374 4.674 2,28 izkent Konak

375 1.098 0,54 izkent Balgova

376 5.959 2,91 Tinaztepe GUmrik

377 132 0,06 Cinartepe Ege Universitesi Kampiisii
379 1.091 0,53 Balgova Cennetgcesme
395 1.614 0,79 Balatcik Kemer

400 5.747 2,81 Menemen Karsiyaka

404 398 0,19 Uckuyular iskele. Heykel

408 2.548 1,24 Gorece Konak

412 9 0,00 Tinaztepe Heykel

425 127 0,06 Yasar Universitesi Bornova Metro
428 1.865 0,91 Egekent-2 Bostanli iskele
429 1.520 0,74 Giizeltepe Bostanl iskele
436 884 0,43 Ornekkdy Bostanl iskele
440 101 0,05 Ornekkody Ege Universitesi Kampiisii
441 794 0,39 Cinartepe Sirinyer

443 3.128 1,53 Egekent Bostanli iskele
445 2.775 1,35 Evka-2 Bostanli iskele
446 3.063 1,49 Evka-5 Bostanli iskele
447 606 0,30 Evka-6 Bostanli iskele
450 1.591 0,78 izyuva Bornova Metro
451 127 0,06 Cengizhan Bayrakli iskele
452 134 0,07 Borsa Okulu Bayrakli iskele
460 884 0,43 Uckuyular iskele Narlidere

461 858 0,42 Bahriye Ucok Bostanl iskele
477 1.134 0,55 Nafiz Glrman Glamrik

478 211 0,10 izkent Adatepe

479 1.259 0,61 Uzundere Balgova

480 967 0,47 Uckuyular iskele inciralti
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486 1.430 0,70 Uckuyular iskele Bozyaka S.S.K.

487 2.103 1,03 Demirkdpriu Karsiyaka

495 2.353 1,15 Harmandal Bostanl Iskele

498 594 0,29 Cay Mahallesi GUmrik

499 57 0,03 Baris Kahvesi Gumrik

501 54 0,03 Cicek Mahallesi Halkapinar Metro

502 1.281 0,63 Cengiz Han Halkapinar Metro

503 51 0,02 Gazi Meydani Halkapinar Metro

504 48 0,02 Fuat Edip Baksi Halkapinar Metro

505 1.197 0,58 Bornova Metro Altindag

508 6.372 3,11 Menderes Konak

509 5.783 2,82 Gaziemir Narlidere

514 10.550 5,15 Tinaztepe Bostanli

515 11.559 5,64 Tinaztepe Ege Universitesi Kampiisii
517 201 0,10 izkent Ege Universitesi Kampiisii
518 2.918 1,42 Beyazevler Ege Universitesi Kampiisii
519 4.454 2,17 Gaziemir Balgova

520 533 0,26 Kooperatif Evleri Ugyol

523 2.156 1,05 Uzundere Ugyol

524 2.438 1,19 Yzb. Serafettin Ugyol

525 846 0,41 Bornova Metro Ege Universitesi Kampiisii
527 467 0,23 Ugur Sitesi Karsiyaka

530 1.141 0,56 Gaziemir Bornova Metro

540 796 0,39 Bostanli iskele Kemer

541 91 0,04 Cinartepe Ayakkabicilar Sitesi

544 114 0,06 Cinartepe Yesilyurt

550 1.184 0,58 Giinaltay Ugyol

553 927 0,45 Sarnig Halkapinar Metro

554 7.748 3,78 Narlidere Halkapinar Metro

555 356 0,17 Otogar Halkapinar Metro

556 2.200 1,07 Camlik Ugyol

560 710 0,35 Pinarbasi Halkapinar Metro

563 421 0,21 Halkapinar Metro Bornova Metro
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564 631 0,31 Ayakkabicilar Sitesi Halkapinar Metro
565 8.782 4,29 Evka-4 Bornova Metro
568 7.335 3,58 Evka-4 Bornova Metro
576 3.814 1,86 Tinaztepe Halkapinar Metro
577 17 0,01 Gimdusgpala Gumrik

578 126 0,06 Yamanlar Gumrik

579 496 0,24 Yesilyurt Ugyol

583 165 0,08 Halkapinar Metro Adliye Sarayi
585 2.661 1,30 Teksif / Ataturk Mahallesi Bornova Metro
586 4.953 2,42 Balgova Ugyol

587 948 0,46 Limontepe Ugyol

588 1.314 0,64 Yeni Camlik Ugyol

590 66 0,03 Gaziemir Beyazevler

591 29 0,01 Evka-7 Gaziemir

595 473 0,23 Hava Ussii Lojmani Bostanli iskele
599 1.614 0,79 Borsa Okulu Halkapinar Metro
600 8.410 4,11 Karsiyaka Fahrettin Altay
604 1.777 0,87 Sebze Hali Ayakkabicilar Sitesi
605 8.849 4,32 Balgova Ayakkabicilar
612 2.204 1,08 Bostanl iskele Otogar

614 74 0,04 izkent Ayakkabicilar Sitesi
662 2.858 1,39 Cengizhan Yesilyurt

663 5.666 2,77 Limontepe Doganlar

670 13.676 6,68 Narlidere Buca Koop

699 3.251 1,59 Borsa Okulu Yesilyurt

717 124 0,06 Oglananasi Menderes

718 1.073 0,52 Menderes Torbali

720 346 0,17 Torbali Gaziemir

721 275 0,13 Torbal Karakuyu

722 602 0,29 Yazibasi Torbali

723 388 0,19 Ayrancilar Torbali

724 425 0,21 Torbali Caybasi

725 1.424 0,69 Urla Fahrettin Altay
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726 87 0,04 Atalan Torbali

727 94 0,05 Bayindir Atalan

728 385 0,19 Sarnig Kisik Sanayi
729 71 0,03 Degirmendere Menderes

730 498 0,24 Seferihisar Fahrettin Altay
735 159 0,08 Fahrettin Altay Mordogan

740 107 0,05 Aliaga Menemen

744 59 0,03 Foca Menemen

745 41 0,02 Yenifoca Menemen

747 210 0,10 Emiralem Menemen

749 189 0,09 Koyundere Menemen

750 536 0,26 Villakent Menemen

751 952 0,46 Sasall cigli

765 754 0,37 Kemalpasa Bornova Metro
767 231 0,11 Bagyurdu Kemalpasa
775 397 0,19 Ozdere Menderes

776 396 0,19 Doganbey Menderes
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