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OZET

Bu arastirmanin temel amaci, saglik sektorii i¢cinde kurumsal itibar ve hizmet
kalitesinin isletme performansi iizerindeki etkilerini ortaya koymak igin model
gelistirmek ve bu modeli test etmektir. Bu amagla, kurumsal itibarin alt degiskenleri
olan farkindalik ve taninma, yonetim-liderlik, giivenilirlik; hizmet kalitesinin alt
degiskenleri olan empati, saglikli yiyecekler, fiziksel 6zellikler, giiven, giivence ve
isletme performansiin alt degiskenleri olan, rekabet, finansal performans, hizmet

kalitesi, esneklik, kaynak kullanimi arasindaki iligkiler analiz edilmistir.

Calisma kapsaminda arastirma verilerinin elde edilmesinde; demografik
ozelliklerle ilgili sorular, “Kurumsal Itibar Olgegi, Hizmet Kalitesi Olcegi ve Isletme
Performanst Olcegi” olmak iizere iic Olgekten yararlanilmistir. Ankete katilan
bireylerin verdigi cevaplardan olusan veriler SPSS istatistik analiz programu ile analiz
edilmistir. Bu dogrultuda, demografik 6zelliklere ait dagilimlar belirlenmis, 6l¢eklerin
giivenilirlik diizeyleri belirlenerek; faktor, anova, korelasyon ve regresyon analizleri
yapilmistir. Anket ¢alismasi, Istanbul’da faaliyet gosteren 0Ozel hastanelerin
calisanlarina uygulanmis olup, bu kapsamda 400 kisiye ulasilmistir. Arastirmanin
analizleri sonucunda, sosyal sorumlulugun, saglikli yiyeceklerin ve hizmet
giivencesinin; rekabet faaliyetleri tizerinde pozitif bir etkisi oldugu tespit edilmistir.
Ayrica, kurumun fiziksel 6zelliklerinin ve hizmet gilivencesinin; finansal performans
tizerinde pozitif bir etkisinin oldugu tespit edilmistir. Buna karsilik, kuruma yonelik
olumsuz algilarin, miisteri memnuniyetinin ve sosyal sorumlulugun; hizmet kalitesi

tizerinde negatif bir etkisinin oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Sézciikler: Kurumsal Itibar, Hizmet Kalitesi, isletme Performans, Y&ntem.



SUMMARY

The main purpose of this research is to develop and test a model to reveal the
effects of corporate reputation and service quality on business performance in the
health sector. For this purpose, the sub-variables of corporate reputation, awareness
and recognition, management-leadership, reliability; The relations between the sub-
variables of service quality, empathy, healthy food, physical characteristics, trust,
assurance, and the sub-variables of business performance, competition, financial

performance, service quality, flexibility, resource utilization, were analyzed.

Within the scope of the study, in obtaining the research data; questions about
demographic characteristics, "Corporate Reputation Scale, Service Quality Scale and
Business Performance Scale™ were used. The data consisting of the answers given by
the individuals participating in the survey were analyzed with the SPSS statistical
analysis program. In this direction, the distributions of demographic characteristics
were determined, the reliability levels of the scales were determined; factor, anova,
correlation and regression analyzes were performed. The study was applied to 400
personnel working in private hospitals operating in Istanbul. As a result of the analysis
of the research conducted for this study, social responsibility, healthy food and service
assurance; It has been found to have a positive effect on competitive activities. In
addition, the physical characteristics of the institution and the service assurance; It has
been determined that it has a positive effect on financial performance. On the other
hand, negative perceptions towards the institution, customer satisfaction and social
responsibility; It has been determined that there is a negative effect on service quality.

Key Words:Corporate Reputation, Quality of Service, Business Performance,
Method.
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GIRIS
Kiiresellesme ile birlikte rekabetin artmasi {riinlerin yasam siiresinin
kisalmasina ve {iiriinler arasindaki farkliliklarin azalmasina neden olmustur. Miisteri
tercihleri de buna bagli olarak yeniden sekillenmeye baslamustir. Isletmeler de faaliyet
gosterdikleri pazarlarda basarili olabilmek i¢in “miisteri degeri” olgusundan hareket
ederek rakiplerinden farkli hizmetleri ve standartlar1 ortaya koymaya yonelmislerdir.
Isletmelerde deger ekonomisinin éneminin artmasi ile birlikte kurum ve hedef kitle

arasinda iletisimi saglamaya yonelik, deger yaratan Halkla Iliskiler faaliyetleri &ne

cikmistir (Glizelcik-Ural, 2002, s. 83).

Itibar kavrami; imaj, kimlik, serefiye, sayginlik ve prestij kavramlariyla ¢aligma
konularmin odak noktalarmma ya da genellestirme diizeylerine bagli kalinarak es
anlamli olarak kullanilmigtir. Calismalarin ¢cogunda birbirlerinin yerine kullanilabilen
itibar, imaj ve kimlik kavramlari bircok agidan farkliliklar gosterebilmektedir.
Kurumsal itibar kavrami agiklanmadan once bu farkliliklarin ortaya konulmasi

gerekmektedir (Goker, vd., 2017, s. 133).

Kimlik ve imaj kavramini tanimlayabilmek i¢in kullanilan boyutlar ele
alindiginda kurumsal itibar, igsel ve digsal paydaslarin goziindeki olumlu veya
olumsuz algilar1 ifade etmektedir. Kurumsal itibar kavraminda, farkli boyutlar 6n
plana cikarilarak tanimlanmistir. Kurumsal itibar tanimlari, itibar kavramindaki
farkindalik durumlari, degerlendirme araglar1 ve varliklar olarak tanimlanmustir.
Kisaca kurumsal itibar; algilar toplami, algisal simgeler, gizli, net ve global algilar
seklinde ifade edilip bir yargida bulunmadan paydaslarin isletmelere iliskin algisini

ifade etmektedir (Walker, 2010, s. 367).

Vizyonlarini net bir sekilde belirleyen isletmelerin, isletme disinda ve i¢inde
paylasilan vizyonlarla uyumlu bigimde hareket etmeleri durumunda isletmelerin itibar1
artmaktadir. Isletmelerin kurumsal yapmin ve kurumsal isleyisin iizerinde dikkatlice
durmalari, iletisim araglarim1 etkili sekilde kullanmalari, finansal performansi
arttirmalar1 vs. gibi faktorler, kurumsal itibarlarinin giliclenmesini ve artmasini
saglamaktadir. Yine isletmelerin itibar kazanmalar1 i¢in davranimlarinda tutarli
olmalar1 paydaslarina yaptiklari islerle ilgili bilgi vermeleri ve paydaslariyla belirlenen
vizyon ve misyon arasindaki baglantilar1 kurmalar1 gerekmektedir. Bahsi gegen

paydaglar ise; aracilar, miisteriler, hissedarlar ve yonetim kurulunun da iginde



bulundugu gruplardan olusmaktadir. Isletmeler haklarinda olusturulmak istenilen
algilama ve ¢ikarimlarda paydaslarin gruplarla isletmeler arasindaki etkilesim ve
iletisimlerine gore farkliliklara yol agmaktadir. Isletmeler gevreye ve sosyallesmeye
karst sorumluluk hissettiklerinde, kurumsal bilgileri arttirdiklarinda profesyonel
olmakta ve Ozerkliklerini kazanip kiiltiirel manada kurumsal itibarlar1 daha cok

giiclenmektedir (Karatepe, 2008, s. 94).

Isletmelerde kurumsal itibarin basarili olabilmesi i¢in; isletmelerin miisterilerle
olan gilivenlik bagini gliclendirmeleri, seffaf olmalari, tutarli olmalari, yeni stratejik
unsurlari ortaya ¢ikarmalar1 gerekmektedir. Ayrica pazar ortaminda markaya yonelik
konumlandirmalar1 yapmalar1 ve kurumsal yapiy1 gliglendirip kurumsal isleyisteki

stirekliligi saglamalar1 gerekmektedir (Sorohan, 1994, s. 9).

Glinimiiz rekabet kosullarinda varliklarini siirdiirmek ¢abasi iginde olan
isletmeler i¢in itibar kavrami 6nemini zaman gectikce arttirmaktadir. Aktif sekilde
itibar yoOnetimini uygulayan isletmeler; tedarikgileri, miisterileri, g¢alisanlarinin
zihninde ve tiim toplumda olumlu algiyla degerlendirilmektedir. Kurumsal itibari
olusturmada etkisi olan yapilar, itibarin korunmasinin ve kazanilmasinin ne derece gii¢
oldugunu gostermektedir. Sunulan hizmet ve {iriinlerin pek ¢ok bakimdan benzer
oldugu ortamda isletmelerin, rakiplerinin arasindan siyrilip, farklilik yaratacaklari en
onemli unsur, itibar1 olmaktadir. Kuvvetli kurumsal itibar sahibi isletmelerde,
degisimin hakim oldugu rekabetci sartlarda ayakta kalma, gelisme ve riskleri yonetme

gibi yetenekler fazla gelismis olmaktadir (Unalds, 2015, s. 100).

Hizmet sektorii, teknolojideki gelismeler, iletisimin artmasi ve ulagimin
kolaylagsmasiyla zaman gegtikge iistiinde sik¢a durulan bir alan olmustur. Sektorlerde
Oonemi gittikge artan hizmet konusu; isletmelerin rekabette avantaj elde etmeleri ve
vazgegilmezlikleri igin en 6nemli hususlardan biri olmaktadir. Hizmet Kalitesinin
arttirtlmasindaki en 6nemli unsurlardan biri de insan faktoriidiir. Hizmet kalitesini
gelistirmek i¢in yeni yonetim modelleri gelistirmek, uygulamak ve ¢alisanlar1 motive
etmek gerekmektedir. Uygun sekilde motive edilmis personeller iyi yonetildiginde cok

verimli ¢alisarak hizmet kalitesini yiikseltebilir (Pekdemir, 2019, s. 31).

Gigclii bir kurumsal itibar, kaliteli hizmet anlayisiyla faaliyetlerini siirdiirebilen
hastaneler performans agisindan piyasada basarili olabilecektir. Dolayisiyla, itibar ve

rekabet avantaji, itibar ve c¢alisan iligkileri, itibar ve miisteri iliskileri, itibar ve medya



iligkileri, itibar ve yatirimcr iliskileri ve kurumsal itibar gibi konularin bilimsel
calismalarda da alan aragtirmali olarak analiz edilmesi ve ulasilan bulgularin;
arastirmacilara, isletmelere ve kurumlara sunulmasi ilgili taraflara 6nemli faydalar

saglayabilecektir.

Bu ¢alisma 4 boliimden olusmaktadir: Birinci boliimde “Kurumsal itibar” baslig
altinda; kurumsal itibar kavrami, kurumsal itibari etkileyen unsurlar ve kurumsal itibar

yonetim modelleri ele alinmustir.

Ikinci boliimde “Hizmet Kalitesi” bashg altinda; hizmet kalitesi, dnemi,
boyutlari, hizmet kalitesini etkileyen modelleri, hizmet kalitesi tiirleri ve hizmet

kalitesinin belirleyicileri iizerinde durulmustur.

Uciincii boliimde “Isletme Performansi” basligi altinda; performans, isletme
performansi kavrami ve ilgili kavramlar, performans gostergeleri, isletme performansi
cesitleri, isletme performansina yonelik gelistirilen teoriler, isletme performansi
tizerine etki eden faktorler, isletme performansinin degerlendirilmesinde kullanilan
yontemler, isletmelerin performans degerlendirme asamasinda yapilan hatalar,

isletmelerde performansin 6l¢iilmesi ve is performansi algisi incelenmistir.

Dordiincii bolimde “tartisma, yontem” bagliklar altinda; arastirma kapsaminda
yapilan alan anket uygulamasina yonelik veriler SPSS programu ile yapilan analizlere

yer verilmistir.



BiRINCi BOLUM
TEORIK CERCEVE

Bu boliimde calisma konusuna acgiklik getirmek amaciyla, kurumsal itibar

kavrami ana hatlariyla incelenmistir.
1.1. GENEL KAVRAMLAR

Bu boliimde, kurumsal itibar kavrami, kurumsal itibarin amaglari, kurumsal

itibarin 6zelikleri ve kurumsal itibarin 6nemi tizerinde durulmustur.
1.1.1. Kurumsal Itibar Kavramm

“Kurumsal itibar”, kimlik, saygmlik, imaj, serefiye ve prestij ile ilgili bir
kavramdir. Bununla beraber, ¢cogu ¢alismalarda birbirlerinin yerine kullanilmakta olan
kimlik, itibar ve imaj kavramlari aslinda birgok yonden farkliliklar gostermektedir

(Goker, vd., 2017, s. 134).

Kimlik ve imaj kavramlarinin tanimlanmasi amaciyla kullanilan boyutlar ele
alindiginda da “kurumsal itibar”, i¢sel ve digsal paydaslarin goziinden igletmelerin
hem disinda hem iginde olusturulmakta olan gergek durumlarla ilgili olumlu ya da
olumsuz algilar toplami olarak agiklanabilir. “Kurumsal itibar” ifadesi, ¢esitli
boyutlarin 6n plana cikartilmastyla tanimlanmaktadir. Itibar kavrammin farkindalik
durumlari, kurumsal itibarin tanimini, bir varlik seklini alan tanim ve de bir
degerlendirilme araci olarak gruplandirmaktadir. Farkindalik durumunun altinda
simiflandirilan tanimlar “kurumsal itibar” kavramini; algisal simge, global algi, net
algilar, gizli algi, algilarin toplanmasi olarak ifade etmektedir. Ayni1 zamanda bir
yargida bulunmadan paydaslarin isletmelere yonelik algilarin1 da belirtmektedir
(Glindiiz, 2013, s. 1).



Kriz ve sorun yonetimi

Kamu meseleleri

Medya iligkileri ‘ o

Toplum Iligkileri

Sekil 1. Kurumsal tibar.
Kaynak: (Morley, 2002, s. 10).

Sekil 1 incelendiginde; genel kapsamiyla kurumsal itibar; isletmelerin
paydaslariyla yiriittiigii planli ve bilingli sekilde olusturulmus iletisim ¢alismalarinin
sonunda olusan iyi niyet, sevgi, saygi, giiven, duygusal baglhilik ve sadakat ile ilgilidir.
Kurumsal itibar, miisterilerin, rakiplerin, kreditorlerin, endiistri analistlerinin ve diger
kisilerin isletmeyi algilama bi¢imleridir. Ayrica kurumsal itibar, isletmelerin yonetim
kapasiteleri, stratejileri, finans durumu, toplumsal ve sosyal sorumluluklari, yatirim
degerleri, rekabetteki etiklikleri, gelisme diizeyleri, personelinin kalite durumu,
nitelikli calisam1 ¢ekme becerileri gibi hususlarda insanlarca nasil algilandiklarini

belirlemekte ve kriterlerle 6lgmektedir (Giindiiz, 2013, ss. 1-2).

Farkli bilim dallarindaki degerlendirmeler sonucunda itibar kavramiyla ilgili
farkli tanimlar bulunmaktadir. Tiirk Dil Kurumu (TDK)’nun yaymladigir Tiirkge
Sozluk’teki itibar ifadesi; sayg1 gormek, giivenilir ve degerli olmak, itibar ve saygmlik
anlamlarinda da kullanilmaktadir. itibarla ilgili yapilmis tanimlara bakildigi zaman
tanmimlarin ortak noktasi itibar; isletmelerin bilingli veya bilingsiz bigimde tim
paydaslartyla yiiriittigii faaliyetler sonucunda ortaya ¢ikmaktadir (Tirkge Sozliik,
2011, s. 4).



1.1.2. Kurumsal Itibarin Amaclar:

Isletmeler, sosyal sorumluluk c¢alismalariyla paydaslarima  toplumu
diisiindiiklerini ve ekonomik yarar disinda hedefleri oldugunu ifade etmektedir.
Isletmelerin toplumun refah1 ve isletmenin amaci arasindaki dengenin korunmasi i¢in
gosterdigi cabayr anlatmaktadir. Toplumda isletmelerin sorumluluk rolleriyle ilgili
sosyal beklenti artmaktadir. Bunun i¢in sosyal sorumluluklara yonelik yapilan
arastirmalar; uygulamalar1 degerlendirmeyi, gelistirmeyi ve iletmeyi amaglayan tiirlii
araclardaki gelisimleri gostermektedir. Nitekim aktif iletisim ¢abasi olmadan kurumsal
sosyal cabanin, amaca ulasmasi gii¢ olmaktadir. Calisanlar ve miisterilerle ilgili

kurumsal amaglar su sekilde siralanmaktadir (Giimiis ve Oksiiz, 2009, s. 2139):

Itibar arttirmak

Uriin farklilastirmalarini saglamak

Miisterinin Sadakati

Iletisimler aracilig1yla tanitmak ve iyi itibar1 olusturmak.
Calisan bagliligin1 ve memnuniyetini artirmak

Isverenin gelecekteki cekiciligini arttirmak

N o g s~ w D e

Calisan sirkiilasyonlarini diisiirmek.
1.1.3. Kurumsal itibarm Ozelikleri

Kurumsal itibar1 yonetme, toplum genelinde, ¢evrede, miisterilerde nasil
algilandiklarim1  ve isletmelerin hangi Ozelliklerle taninmak istediklerini ve
faaliyetlerin yiiriitiilmesini iceren yonetim disiplinlerinden olusmaktadir. Rekabetin ve
degisen ekonomi kosullarinin araciligiyla kaliteli hizmet, {iriin iiretmek ve bunlar
duyurmak disinda farkli unsurlarin da gelecegi garanti altina almak igin gerekliligi
anlasilmistir. Unsurlardan bir tanesi de kurumsal itibar1 yonetmektir. Kurumsal itibar

ozellikleri asagidaki sekilde aciklanabilir (Kadibesegil, 2007, s. 51):

1. Ama¢ Ozelligi; yonetim olgusu ve olaymi gerceklesmesi i¢in &nceden
belirlenen amaclarin bulunmas: gerekmektedir.

2. Is Boliimii; isleri iyi yapilacak olana gore boliimlemek gerekmektedir. Isler
tiirlii parcalara ayrilmakta ve uzman tayin edilmektedir. Bu 6zellik uzmanlagmanin
geregi olmaktadir.

3. Yaraticilik; yonetimde etkililik ve verimliligi devamli yiikseltmek hep

miimkiin olmakta ise yoneticilerin de yaraticilik motive etmesi gerekmektedir.



4. Grup Ozelligi; yonetim olayindan bahsetmek i¢in iki veya daha ¢ok kisinin
var olmasi gerekmektedir.

5. Rasyonellik Ozelligi; ydnetimde uygulamalar, kontroller, planlar, kararlar
sirasinda verimlilik ve etkinlik prensiplerinden yararlanilmaktadir.

6. Ietisim Ozelligi; yonetimde yatay ve dikey boyutlarda iletisimlere énem
verilmektedir. Yonetim, yonetilenler ve yonetici arasindaki ahengi, kurulan diizende
isleyisi saglamak adina haberlesme kanallar1 kurulmasin1 6ngoérebilen temel faktor

olmaktadir.
1.1.4. Kurumsal itibarin Onemi

Kurumsal itibar1 olusturan ana bilesenlerin algilamasini etkileyen olasi
unsurlarin ve énem derecesinin belirlenebilmesi yoneticilere bazi 6nemli katkilarda
bulunmaktadir. Isletmelerin yonetim alanlar1 {izerinde siklikla tartisilmakta olan
konulardan biri de “kurumsal itibar” ve itibarin yonetimi olmaktadir. “Kurumsal
itibar” kavrami, herhangi bir kurumun paydaslari tarafinca ne kadar giivenilir, degerli

ve saygin algilandiklari konusunda olusan degerlendirmelerin ifadesidir (Almagik, vd.,

2010, s. 93).

Kurumsal itibar, isletme icin rekabetleri saglayabilen kaynaklar olarak
bilinmektedir. “Kurumsal itibar” kavrami, isletmelere deger katabilen, elle
tutulmayan, yerlerine bagka seyler konulamayan olduk¢a oOnemli bir kaynak
olmaktadir. Isletme icin fazlasiyla énemli olan “kurumsal itibar”’m &l¢iilmesine iligkin
hem akademik alanlarda, hem de is yasaminda ¢esitli ara¢ ve yontemler
gelistirilmektedir. Itibarin dzellikleri olusan gok cesitli bir yap1 oldugundan, yapiy
olusturabilen faktorlerin tamaminin ayrintili olarak incelenmesi gerekmektedir
(Greyser, 1999, s. 177).

Kurumsal itibarin yonetilmesi i¢in, kurumsal itibar1 olusturan ana bilesenlerin
neler oldugunu ve goreli 6nem derecesini iyi anlayabilmek gerekmektedir. Kurumsal
itibar kavramini olusturmakta olan bilesenlerin, cesitli paydas gruplar tarafinca farklh
onem diizeylerinde algilanmaktadir. Kurumsal itibar1 olusturan bilesenin Onem
derecesi, cesitli paydas gruplar arasinda farkliliklar gostermektedir. Ayn1 zamanda
paydas grupta farkli 6zelliklere sahip kisiler arasinda da degiskenlik gostermektedir
(Almagik, vd., 2010, s. 97).



1.1.4.1. Itibar ve Rekabet Avantaji

itibar firmalarm en degerli varligi olmaktadir. Kurumsal itibar; iyi bir ¢alisan
olarak itibar1 yaratmakta, rekabet avantajlar1 elde etmekte ve isletme disinda gelecek
tehdit risklerini azaltmakta Oncii olabilir. Insanlarm nerelerde calisacagi, hangi
firmalardan hizmet ya da iirlin alacagi, hangi firmaya yatirim yapacagi gibi kararlar
tizerinde itibar giiclii bir etkiye sahip olmaktadir. Karli ve biiylik olmak itibara sahip
olmaya yeterli olmamaktadir. Basar1 kazanilirken hukuku ve toplumsal beklentiyi
meydana getiren etik kurallara da uyulmasi gerekli olmaktadir (Chong ve Yeo, 2016,
s. 517).

Kurumsal sosyal sorumlulugun kapsaminda bilgiyi ve diger kaynaklari
toplumsal sorunlar1 ¢6zmek amaciyla goniillii sekilde harekete gecirmek de toplumda
itibarin kazamlmasma yardimecr olmaktadir. itibar1 kazanmak amaciyla sirketlerin
yalnizca hizmet ve iriinlerine degil isletmelerin de kendilerini tanitmalart igin

iletisimlere 6nem vermesi gerekmektedir (Aydin, 2015, s. 79).

3 sl

Kurumsal Kurumsal Kurumsal Imaj Rekabet
Kimlik ——» lletisim —» }';?barK”r"msal —»  Avantajl
" Genbildirim__ ¢

R
_-

Sekil 2. Kurumsal Rekabet Avantajimin Yaratilma Siireci.
Kaynak: (Gray ve Balmer, 1998, s. 698).

Sekil 2 incelendiginde; kurumsal iletisim ¢esitli kaynaklardan aldiklari mesajlari
medya araciligiyla izleyicilere ve paydaslara ulastirarak belli bir kamuoyu
yaratmaktadir. Kurumsal itibar sirketin disaridaki gozii olmaktadir. Kurumsal iletisim,
kurumsal imaj ve kurumsal itibar1 olusturarak kurumsal kimligi meydana

getirmektedir. Sirketlere rekabetci bir avantajin saglanmasina neden olabilir.



1.1.4.2. Itibar ve Calisan Iliskileri

Calisanlar ile iliskiler; sosyal ve kurumsal sorumluluk faaliyetleri, kurumlar i¢in
yiiksek beceri sahibi isgiiclinii biinyeye alma, verimlilik ve isgiicii motivasyonu ile
arasinda baglant1 bulunmaktadir. Kurumsal itibar1 koruma faaliyetlerinin en 6nemli
noktasi kriz yonetimi ile baglantilidir. Kriz yonetimi uzmanlarinin bir¢ogu, stireklilik
arz eden itibar riskini gz 6niinde bulundurarak olas1 bir kriz durumunda kullanilacak
programlar1 planlarma eklemektedir. itibar yonetimi; rekabet avantaji kurumsal ve
sosyal bilesenlerle bir biitiin olarak izlenen yol olarak ele alinmaktadir (Bilmez, 2011,
s. 174).

ftibar yonetimi; Siirdiiriilebilir kalkinma ve kurumsal yonetisim kavramlarmin
ist yonetimlerce ele alinip yorumlanmasi ile gelisimi saglanmaktadir. Giiglendirilen
bu degiskenler ¢alisan ve tiiketici egitimi, toplumsal niifus etkilerini barindirmaktadir.
>’Kurumsal itibar’* (K1), reklam, kisisel satis, promosyon, dogrudan pazarlama halkla
iligkiler ve ticari iliskiler niyetli yada niyetsiz olarak diisiiniilen biitiin iletisim ve is

olugsmasinda etkin bir rol oynamaktadir (Sancar, 2013, s. 71).

Kurum calisanlan isletmelerin dis ve i¢ c¢evresinde, yazilim ara yiizii gibi
diisiiniilmektedir. ‘Kurumsal Itibar’ (KI) paydaslar algis1 iizerinde giiclii tesire sahip
bulunmaktadir. Calisanlar, kurum g¢evresinde itibar koruyucusu olarak
tanimlanmaktadir. Calisanlarin ¢evredeki insanlarla sagladiklar iletisim kurgulanmis
olmadigindan, kurumun etkilesimde oldugu dis paydaslari etkisi altina almaktadirlar.
Calisanlar sadece kurum igerisindeki tutumuyla degil, etrafiyla kurmus oldugu
iletisimle de kurumsal itibara etki etmektedir. Caliganlarin KI korumay: gérev haline
getirilmesinin 6nemi de oldukca kritik bir gorev sayilmaktadir. Kurum yoénetimi
faaliyetlerini, calisanlara Ki sorumluluk bilincini ve roliinii iletmesi ile beraber
miimkiin kilmaktadir. Kurumun her kademe calisanlarinmn, ¢Itibar Korunmasi®
slirecine katilimlari konusunda desteklenmeleri biiyiikk 6nem tasimaktadir (Bilmez,

2011, s. 175).
1.1.4.3. Itibar ve Miisteri Iliskileri

Olumlu itibar, miisterilerde isletmelerin etkileyici goriinmesine katkida
bulunmaktadir. Miisterilerin goziinde kurumsal itibarin olusma sekli ve misteri

davraniglarina ne sekilde etki ettiginin, isletme tarafindan bilinmesinde fayda



bulunmaktadir. Dolayisiyla, tiiketiciler, isletme goziinde kritik paydas gruplari olarak
nitelendirilmektedir. Tiiketici ihtiyaglarin1 karsilayabilmek amaciyla isletmeler,
hizmet ve mal iireterek kazang elde etmeye ¢alismaktadir. Isletme ydnetimi agisindan

tiiketici davraniglar1 degerli goriilmektedir (Sarstedt, 2009, s. 500).

Marka sadakati ve satin alma, kritik miisteri tutumlar1 arasinda yer almaktadir.
Miisteri sadakati tutumsal boyut ile ilgili bulunmaktadir. Sadik tiiketiciler, olumlu
iletisimi  agizdan agiza yaymak yoluyla c¢evredeki tiiketicileri isletmeye
cekebilmektedir. Tiiketiciler ¢evresindekilere isletme ile ilgili olarak pozitif yonde
bilgi vererek, reklam yapilmasini saglayabilmektedir. KI’le tiiketici baghlig1 arasinda

olumlu yonde iliski bulunmaktadir (Degermen, 2006, s. 82).

Kurumlarda pozitif itibar, miisteri sadakati ve memnuniyetinin artmasinda
onemli rol oynamaktadir. Ayrica pazar paymni ve satislart da arttirmaktadir. Ustelik
misterilerin hizmet ve iriinlerle alakali sikayetlerini g6z ardi etmelerini
saglayabilmektedir. Pozitif KI tiiketicilerin karar vermesini basitlestirir ve satin alma

stirecini kolaylastirabilir (Almiagik, 2011, s. 75).

Tiiketiciler kurumlardan 6ncelikli olarak, 6dedikleri para karsiliginda nitelikli ve
kaliteli Urtin satin almak istemektedir. Tiiketicilerin bir isletmeyle en Onemli
baglantisi, satin alma islemi karsiliginda yaptigr 6demedir. Tiiketiciler en ¢ok 6dedigi
para karsihiginda, kaliteli {iriin ve hizmet elde etmis olmay1 hedeflemektedir. Farkli Ki
bilesenleri, tiikketici sadakati tizerinde farkli etkide bulunabilmektedir. Miisteri sadakati
lizerinde en fazla etkisi bulunan KI bileseninin, hizmet ve {iriin olabilecegi
degerlendirilmektedir. Hizmet ve iiriinler yoniinden eksikligi bulunan kurum, farkli K1
bilesenleri tarafindan iyi olsa dahi, miisteri sadakati yoniinden eksik kalabilmektedir

(Degermen, 2006, s. 83).
1.1.4.4. Itibar ve Medya Iliskileri

Miisteriler isletmeler ile ilgili medyadan haber alabilmektedir. Cogu kez degisik
paydas gruplar, kurum c¢alismalariyla ilgili haberleri medyadan almaktadir. Iginde
bulundugumuz dénemlerde 6zellikle holdingler, kendi i¢lerinde medya isletmelerini
sahiplenerek bilgi akisini kontrol etmektedir. Bu durum olduk¢a az kurumun iginde
bulundugu bir oOzellik sayilmaktadir. Giintimiizdeki iletisim teknolojileri ile
isletmelerin faaliyetleri takip edilmektedir. Internet ve iletisim teknolojisi yardimu ile

enformasyonun, daha genis kitlelere sunulmasi, hem hizli hem de ¢ok kolay
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yapilabilmektedir (Uzunoglu ve Oksiiz, 2008, s. 117). Bircok isletme, sosyal medya
gibi ¢evre kaynaklardan, isletmeleriyle alakali gonderilen yorum ve
degerlendirmelerin yayilmasin1 engelleyememektedir. Biliyiik isletmelerin ist
yoneticileri, basili ya da gorsel medyadaki iriinleri ya da isletme ile ilgili
degerlendirmeleri, KI acgisindan biiyiik tehlikelerden biri olarak gdrmektedirler.
Dolayistyla yeterli ve dogru bilginin aktarilmadigi medyada, Ki siirecinin devam

ettirilebilmesi de zorlasmaktadir. (Eryilmaz, 2008, s. 161).

Kamuoyunda pozitif itibar sahibi olmak isteyen isletmeler, gerek medyanin
korunmasi1 gerekse itibarin konumlandirilmasi siirecine saygi  gostermek
durumundadir. Clinkii gerek sosyal gerekse dijital medya tehdit gibi algilanmamali
aksine dogru ve yeterli bilgi aktarimi ile etkili kullanilabilen vasita olarak
goriilebilmektedir. Isletmeler teknolojinin gelismesiyle birlikte ortaya ¢ikan sosyal
medya sayesinde hedef kitle ile daha kisa siirede iletisim kurabilmektedir. (Eryilmaz,

2008, ss. 161-162).
1.1.4.5. Itibar ve Yatirimct Iliskileri

Yatirimer iligkileri; isletme, tiiketiciler ve hissedarlar arasindaki baglantinin
stirekliligini kaybetmemesi i¢in pazarlama, iletisim, finans ve sermaye piyasasi
mevzuatlarim1 bir arada bulunduran yonetsel bir yaklasim olarak tanimlanmaktadir.
Kurumlar, yatinmcilarla saglikli ve yeterli iletisim kurdukca miisteri iliskileri
pekismektedir. Yatirimci tutumunu etkileyen bircok faktor olmasina ragmen, hisse
senetlerinin gegmis donemlerdeki fiyat hareketlerine bakilarak karar verilebilir (Sezer
ve Demir, 2015, s. 75).

Isletmelerin, yatirimci ihtiyaglarini idrak edebilmesi, isletme faaliyetlerinin
farkli paydaslar ve yatinmcilar tarafindan anlagilmasi ile saglanabilmektedir.
Isletmenin piyasadaki elde ettigi degerde; yatirimcilarim, diizenleyici ve araci finans
isletmelerinin, medya ile kurulan iliskilerinin degeri biiylik 6nem arz etmektedir.
Yatirnmer iligkileri; isletmelerin kurumsal iletisim ve halkla iligkiler ¢aligmalarinin
yatirimcilara aktarilmasi ile olusmaktadir. Yatirime iligkilerinde temel amag, isletme
hisse senetlerinin piyasa degerini giivence altina almaktir. Bu konu, isletme hisse
senetlerinin gergcek degerlerinin bulunmasi anlamina gelmektedir. Olumlu bir
“Kurumsal itibar” yatirrmeilart her zaman cezbetmekle beraber isletme ile olan

etkilesiminde yiiksek motivasyon kaynagi olmaktadir. Yasanilan bu durum yatirimer
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ve igletme arasindaki iletisim kaybini da azaltmaktadir. Yatirnmcilar i¢in “Kurumsal
Itibar” 1 olumlu olan isletmelerle ¢alismak daha giivenli bulunmaktadir. Bu sekilde
meydana gelen giivenilirlik, KI sahibi isletmenin yatirimcilar agisindan gekiciligini
arttirmaktadir. Ki pozitif isletmeler, yatirimeilar nezdinde cazip bulunmakta ve bu
isletmelerin daha karl1 olduguna inanilmaktadir. Yatirimeilar doyuma ulastiginda, Ki
pozitif olan isletmelere gerektiginde fazla 6ddeme yapabilir ve bundan isletmeler

kazang¢l ¢gikmaktadir (Coskun, 2012, s. 59).
1.1.4.6. Kurumsal Itibarin Isletmeler Icin Onemi

Itibarin artirilmas1 uygulamalar, isletmeye ¢ok daha fazla katma deger
saglayabilmektedir. Bu sebeple kurumsal itibar, isletmeler ag¢isindan 6nemli faktor
olarak gosterilmekte ve hisse sahiplerinin de kurumu pozitif yorumlamalarina neden
olmaktadir. Kurumsal itibar, isletmeler i¢in olduke¢a kritik 6nem tasimaktadir. Finansal
ciktilart ile tliketici sadakati ve giiveni gibi degiskenleri ayrica islem maliyetini
azaltabilmektedir. Kurumsal Itibar; hizmet ve iiriin pazarlarinda isletmeler i¢in rekabet
istiinliigii saglayabilen soyut bir kavram olarak degerlendirilebilir. Dolayisiyla itibar,
isletmeler tarafindan yonetilebilen degerli bir kaynak olarak goriilmektedir (Almagik,

vd., 2010, s. 72).
1.2. KURUMSAL iTiBARI ETKILEYEN UNSURLAR

Kurumsal itibar1 olusturabilmek igin her c¢alisan, politika ve stratejiler
olusturarak isletmenin gelisimine katkida bulunabilmektedir. Kurumsal itibari
meydana getiren unsurlarin neler oldugu ve farkli taraflar icin ne derece Gnem
verildigini, nasil algilandigimi biliyor olmak; isletme yoneticileri acisindan 6nem
tagimaktadir. Biitlin bunlarin amaci, kurumsal itibart meydana getiren farkl
unsurlarin, miisteriler {izerindeki etkisini ortaya ¢ikarmaktir. Ortaya ¢ikan unsurlarin
onem dereceleri, degerlendirmeyi yapan taraflarin Oncelikli beklentisine gore
degismektedir. Bireylerin kurum itibarina yonelik algilamalari, inanglari, yaklagimlar

birbirleriyle iliskili olan farkli bilesenlerin ortak sonucudur (Alniagik, 2011, s. 66).
1.2.1. Kurum Kiiltiirii

Kurum kiiltiirti, her toplumun kendine 6zgii degerle biitiinii olup; 6gretilebilir,
ogrenilebilir ve gelecek kusaklara aktarilabilir. Kurum kiiltiirii; strateji, yapi, sistem ve
teknoloji benzeri teknik unsurlarla yetenek ve calisan yonetim tarzi arasindaki

uyumlagmay1 saglamaktadir (Kilig, 2015, s. 61).
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1.2.1.1. Kiiltiir Kavrami

Kiiltiir kavrama; kisilerin beraberce yasamalar1 neticesinde ortaya ¢ikan, siirekli
olarak aktarilip paylasilan deger, motivasyon unsurlari, 6zel durum yorumlar1 ve
inanglar olarak tanimlanmaktadir. Kiiltiir kavrami incelendiginde; kurum kiiltiirii ve
toplum kiiltiirii kavramlari olarak iki baslik altinda toplanmaktadir. Kurum kiltiiriini
anlamig olmak ve yonetmek, itibar olusmasinda, siirdiiriilebilmesinde ve yonetilmesi
konusunda biiyiik 6nem tagimaktadir. Titizlikle hazirlanmis Orgiitsel yapi; isletme
calisanlarinin kurumsal amagclar1 ve kurum kiiltliriinii benimsemelerinde ayrica ¢alisan
davraniglarinin sekillenmesinde olduk¢a Onemli rol almaktadir. Toplum kiiltiir(;
kisilerin davraniglarini sekillendiren, rehberlik eden, ortiilii, goriinmez, esas ve gayri
resmi bilinci olarak gosterilebilir. Kiiltiir, yonetim prensiplerini gii¢lendirebilen,
ornekleyen davranislar oldugu gibi, bir orgiitte yonetim sistemlerinin, prensiplerin ve

inanglarin altinda yatan unsurlar olarak gosterilebilir (Drennan, 1992, s. 35).

Kurum kiltiiri; c¢alisan faaliyetlerini  biitlinliyle kusatan, anlamlandiran,
yonlendiren ve verimli sonuglara ulasilmasini saglayan 6zelliklerini tagimaktadir.
Kiltlir, giiniimiizde hizla degismekte olan ¢evre kosullarina uyum saglamalidir.
Kiiltiirlin, ¢alisanin verimliligini saglayamadig1 gibi olumsuz yonde etkileyebildigi
gorilmektedir. Kurum kiiltiirli; isletme ¢alisanlarinin  davraniglari, norm ve
degerleriyle bir biitiin olarak degerlendirilmektedir. Organizasyon kiiltiirii kisilerin bir
arada bulunarak meydana getirdigi bir kavramdir. Uyelerinin davrams, diisiince ve
istekleri dogrultusunda meydana gelir, sosyal niteliktedir, degisebilir ve uyum
saglayabilir. Calisanlarin davraniglarina etki ederek, organizasyon icerisindeki

bireylerin iliskilerini sekillendirmektedir (Kilig, 2015, s. 60).

Kurum kiiltiirii  genellikle sonradan kazanilmis, Ogrenilmis olgudur ve
organizasyon iyeleri tarafindan paylagilmaktadir. Kurum kiiltiirii; yazili olmayan
kurallardan olusmakta ve davranis kaliplar1 ve tekrarlanan faaliyetler olarak kendini
gostermektedir. Kiiltiir paylasimi ile toplumsal yasama hakim olan normlar ve
degerler, sembollesmekte ve somut hale getirilmektedir. Bu semboller ayin, jest, bir

toren, kisi veya sozciik olabilmektedir (Kilig, 2015, s. 61).
1.2.1.2. Kurum Kiiltiiriiniin Kaynak, Diizey ve Bilesenleri

Kurum kiltiirii kaynaklar1 iizerinde bir¢cok yaklasim mevcut olmaktadir.

Akademisyenlerin ¢ogu gii¢lii ve baskin liderlerin, ulusal kiiltiir ve is ¢evrelerinin
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orgiitsel kiiltiiriin en 6nemli kaynaklart oldugu hususunda hemfikir olmaktadir.
Arastirmacilarin pek ¢ogu, kurum kiiltiirlerinin sekillenmesinde etkili oldugunu
diistindiikleri etkenleri kendi listesine eklemektedir. Kurumsal kiiltiirleri bigcimlendiren

on iki unsur bulunmaktadir (Schein, 2010, s. 30):

Dominant liderlerin etkisi,
Sirketin gelenegi ve ge¢cmisi,
Servisler, teknoloji ve tirtinler,
Rekabet ve sektor,

Miisteriler,

Sirketin beklentileri,

Kontrol ve bilgi sistemleri,

Yasal ¢evre ve cerceveler,

© ©® N o g~ w DR

Prosediirler ve politika,

10. Degerlendirme ve 6diil sistemi,

11. Organizasyonlar ve kaynaklar,

12. Inanglar, amaglar ve degerler olmaktadir.

Kurum kiiltiirlerinin kaynaklart 6nemli dis konular; 6l¢lim, misyon, strateji,
amaclar; araglar, yapi, sistemler ve islemler, diizeltme ve hata taramasi sistemleri; i¢
entegrasyon konulari; kimlik ve grup sinir, iliski ve otoritelerin dogasi; cezalar ve
odiillerin dagitim1 ortak konsept ve diller, daha derinlerde yatmakta olan dngoriiler,
insanlarin doga ile iliskileri, dogru ve gergegin dogasi, insan iligskisinin dogasiyla

mekan ve zamanin dogasi olarak gosterilmektedir.

| Kurum Kiiltiri ‘

i

| Kurum Kimligi ‘

l

| Kurum Felsefesi ‘

[
¥ v ¥

| Davranis | | Dizayn | | Iletisim |

= ! =

| Kurum Felsefesi ‘

Sekil 3. Kurum Kiiltiirii, Kurum Kimligi ve Kurumsal Imaj Arasindaki iliski.
Kaynak: (Okay, 2002, s. 241).
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Sekil 3 incelendiginde; Downey kurumsal kiiltiiriin kurumsal kimligin bir
sonucunu meydana getirdigini ifade etmektedir. Pflaum'a gore ise kurum kiiltiiri,
kurumsal kimligin kurumsal imaja dogru giden siiregte bir 06ge oldugunu
aciklamaktadir. Bu durumu en iyi bigimde tabloda gérmek miimkiin olmaktadir. Bu
goriigiin dogrultusunda, kurum kimligi kurum felsefesini temel almaktadir. Kurum
imaj1, kurum dizayni ve kurum iletisimini olusturmaya yonelik faaliyetleriyle beraber
kurum kiiltiirii de bir ara¢ durumunda olmaktadir. Ara¢ durumundaki bu kavramlar
sonugta kurum imajin1 olusturmaktadir. Kurum kiiltiirii ve kurum kimligi caligmalari
isletmede calisanlari motive etmek ve bu ¢alisanlarin isletmelerini daha iyi tanimalari
ve daha 1yi tanitmalar1 temeline dayanmaktadir. Kurum kiiltiirii imajla birlikte kurum
kimligi ile etkilesim icinde olan bagimsiz bir alan olmaktadir. Bir isletme

gerceklestirmek istedigi kurum kimligine gore, bir kurum kiiltiirii gelistirebilir.
1.2.1.3. Kurum Kiiltiiriiniin Islevieri

Gigclii ya da zayif olsa da kiiltiir isletmelerde gliclii bir tesire sahip olmaktadir.
Calisan performanslarinin  degerlendirilmesinde hangi kararin verileceginden,
calisanin nasil giyineceginden, hangi sporun yapilmasina kadar olan her seye etki
etmektedir. Kiiltlirlin 6nemli olan iki islevini vurgulamaktadirlar. Kiiltiir ilk basta
resmi olmayan kurallardan dolayr c¢ogunlukla insanlara nasil davranacaklar
hususunda rehberlik etmektedir. ikinci islevinde ise kiiltiir ¢alisanlarin kendilerini
daha iyi ve motive hissetmelerini saglamaktadir. Calisanlar daha siki1 ¢alismak i¢in
istekli olmaktadir. Kennedy ve Deal, islevlere yalmizca giiclii olan Kkiiltiirlerde
rastlanildigimin altin1 ¢izmektedirler. Farkli akademisyenlerse, kurum Kkiiltiirtinde

bulunan farkli islevlerden bahsetmektedirler (Deal ve Kennedy, 1982, s. 18).

Kurum kiiltiirii islevini onlarin sonucu olarak tamimlamaktadirlar. Bunlar

asagida yer alan unsurlar1 igermektedir (Trice ve Beyer, 1993, s. 8):

Kolektif belirsizlik yonetimi
Sosyal diizen yaratimi
Devamlilik yaratimi

Kolektif sorumlulugun ve kimligin yaratimi

o B~ w0 D

Duygusal olmay1 cesaretlendirmek
6. Anlamli ve teknik, goriinen ve goriinmeyen, islevsel olan ve olmayan

ciftlerdeki gibi ikili sonuglar yaratimi
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1.2.1.4. Kurum Kiiltiiriiniin Onemi

Basaril1 organizasyonlar incelendiginde, kendilerine 6zgiin yonetim modelleri,
orgit kiiltiirleri ve bu Kkiiltiirtin gerektirdiklerine uyum saglayip gelistirdikleri
goriilmektedir. Kurumsal hedeflerin gerceklestirilmesi iki degisken etki etmektedir.
Bunlar; iscilere ve kurumsal degiskenlere ait degiskenlerdir. Kurum kiiltiirii, kuruma
yeni gelen veya var olan ¢alisanlara, 6gretilen ortak degerler ve kurallar biitiinii olarak
tamimlanmaktadir. Kurum kiiltiirii, kurumun birimlerini bir arada tutulmasini
saglamaktadir. Ayn1 zamanda ‘Kurum Kiltiirii’ amacglarin gergeklesmesi igin
calisanlarin kapasite ve yeteneklerini bir noktada toplamakta; her ¢alisanin ayri ayri
amacina ulasmasini degil, bir ekip halinde hareket ederek en 6nemli hedef {izerine

odaklanabilmesini ifade etmektedir (Kilig, 2015, s. 36).
1.2.2. Kurumsal imaj

Kurumsal imaj kavrami ¢alisanlarin isletme hakkindaki sahip olduklari zihinsel

resimler olarak tanimlanmaktadir (Watson ve Hill, 2015, s. 16).
1.2.2.1. Kurumsal Imajin Gelisimine Kisa Bir Bakis

Itibar kavrammin imaj ile iliskisi ele alindiginda ilk olarak Martineu ve
Boulding’ den bahsetmek gerekmektedir. Amerikal1 bir filozof olan Boulding, Imaj
(The Image, 1956) isimli kitabinda imajin calisanlarin diinya hakkinda subjektif
bilgileri oldugunu c¢alisanlarin imajlara giivenmeleri gerektigini ifade etmis ve
calisanlarda isletme hakkinda meydana gelen imajla o ¢alisanlarin isletmeyle alakali
davraniglar1 i¢inde 6nemi olan bir baglant1 bulundugunu tartismistir (Trice ve Beyer,
1993, s. 10).itibar ve imaj, giinliik hayat ve is yasaminda kaybedenleri ve kazananlari
belirlenmesini saglayan en énemli dgeler olmaktadir. Isletmelerin hedef kitlesiyle
etkili iletisim kurmalar1 isletmelerin uyguladiklart halkla iliskiler faaliyetlerindeki
etkinlikle miimkiin olmaktadir. Olumlu ve giiglii bir itibar, aktif halkla bakis ¢abasi
sonunda olugmaktadir. Iyi bir itibarin, organizasyonlarin tiimiinde uzun dénemde
basarili olmak adina kritik bir 6nemi bulunmaktadir. Bilhassa kriz doneminde, krizi
asmakta iyi isimler, isletmeler bakimindan 6nemli bir servet olmaktadir. Rekabetlerin
yogun olduklar1 ortamlarda itibarin olmamasi satis1 kaybetmek anlamina gelmektedir.
“Creating A Million Dollar Image For Your Business’’ isimli kitabinda itibar

kavraminin isletmelerin basarili olmasinda fazlaca rol oynadigindan bahseden Bobbie
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Gee, itibar denklemi adi verilen bir yaklasimdan séz etmektedir. Bu yaklasima

gore(Giizelcik-Ural, 2002, s. 86);
Itibar + imaj = Kar biciminde belirtilmektedir.
1.2.2.2. Kurumsal Imaj Kavrami

Imajin esasen gerceklikteki gorselin temsili oldugu, hayal giicii ile (miizik ve
edebiyattaki gibi) ya da fiziksel (bir fotograf ya da resimdeki gibi) olacag: siklikla
tartisilmaktadir. Genellikle gergekligi yeniden iiretmek anlaminda olmamaktadir.
Hedef kitleleri cekmek i¢in yaratilan bir izlenim ya da fabrikasyon anlamlarina geldigi
ve gergeklik ile imaj birbirlerini nadiren tuttuklari i¢in bir bakima yaniltma igerdikleri
ileri siiriilmiistiir. Mesleginde imaji1 profesyonel bigimde kullanan sanatgi, reklamci,
halkla iliskiler uzmanlar1 ve yazarlar gibi profesyoneller soyutlamalar1 veya akillardan
gecenleri sunmaya ya da temsil etmeye sembol toplulugu kullanmaktadirlar. imaj
yaratma sebepleri farkli olsa da yine de biitlin imajlar bir bicimde duygusal tepki
yaratmaktadirlar. Imajlar cogunlukla psikolojik tetikleyici olarak ¢alismaktadirlar.
Ayrica imajlar1 agiklamak ve eklemlemek oldukg¢a zor olmaktadir (Watson ve Hill,
2015, s. 17).

fletisim ve isletmeler agisindan bakildigi zaman ilgili olan ikiimaj ¢esidinden
bahsedilmektedir: Kurumsal imajlar ve marka imajlari. Marka imajinda iki anlamdan
bahsedilmektedir. ilki Mercedes’teki gibi iiriinlere ait gorsel semboller; ikincisi ise bir
tirlin ile bagdasan karakteristik 6zellikler olmaktadir. Her iki anlam bir araya geldigi
zaman tliketicilerin marka ile 1ilgili ne disiindiiklerini ve markayla ilgili
diistindiiklerinde ne hissedeceklerini belirtmektedir. Amerikan Pazarlama Vakfi,
markanin imajin1 insanin markayr algilamasi olarak tanimlamaktadir. Marka imaji,
iriiniin veya marka kisiliginin belki de dogru olmayan bir yansimasi olmaktadir.
Insanlarin markayla ilgili neye inandig1, duygulari, beklentileri ve diisiinceleridir

(Watson ve Hill, 2015, s. 18).
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1.2.3. Kurumsal Kimlik

Kurumsal —— Diger
Kimlik Kurumsal Kimlik Belirleyici
Sembolleri Ozellikler
Firmawyi
Tammak
hatirlamak
gelistirmek
v
Kurumsal imaj
Organizasyon i¢in Organizasyona
uygun degerler, roller gosterilen sayg! ve
ve davraniglar deger
Kurumsal itibar
Siiper-marka: Giiven Emniyet Destek

Sekil 4. Kurumsal Kimlik, Imaj ve Itibar.
Kaynak: (Dowling, 2000, s. 20).

Sekil 4 incelendiginde; kurumsal kimlik ve imaj kurumsal itibarin i¢inde yer
almaktadir. Bu iki kavram itibarin temel unsurlarindandir. Kurumsal kimlik igeride
bulunanlarin yani calisanlarin algilamalari, kurumsal imaj ise disaridakilerin yani
miisterilerin algilamalaridir. Kurum kimlik, y6netici ve calisanlarin sirketle ilgili

ortiisen prensip ve degerleridir. Kurumsal kimlik sirketin karakteri olmaktadir.
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1.2.3.1. Kurum Kimliginin Gelisimine Kisa Bir Bakis

Kurumsal kimlik kavraminin tarihsel gelisimi, itibar ve imaj kavramlarmnin da
gelisimlerini kapsamaktadir. Calisanlarin bireysel basarilar1 isletmenin kurumsal
itibarina da olumlu olarak yansimaktadir. Kurumun kimligine etki eden diger faktor
markalardir. Bu baglamda taninmis bir marka Kimligi ayni1 anda basarili bir kurumsal
kimligi de temsil etmektedir. Kurum kimligini sadece gorsel 6gelerin toplami seklinde
tanimlanmamaktadir, 6rnegin Jefkins, kurum kimligini, bina tasarimlari, ¢alisanlarin
giysisinde, tasitlarinda bulunan renkler ve amblem gibi isletmelerin gorsel sunumlari
olarak tanitmaktadir. Dolayisiyla, kurumsal kimlik, isletmenin tasarimini, felsefesini,
iletisimini ve davranigini kapsayan siirekli olarak 6nemi artmakta olan bir kavramdir

(Okay, 2002, s. 242).
1.2.3.2. Kurumsal Kimlik Kavrami

Kurumsal kimlik ifadesi kurumsal iletisimdeki 6teki kavramlardan {i¢ 6zelligi
ile ayrilmaktadir. Kurum kimliginin temelde gergeklik ile ilgili olmast durumudur;
isletmenin gercekte ne oldugu ile felsefesi, tarihi, faaliyet alanlari, tirtin dagilimlari,
hizmet ve iriin tipleri, gayri resmi ve resmi iletisim ve stratejinin yansimalari
olmaktadir. AC?ID TEST adi verilen bu ¢ergeve icinde bes kuvvet bes kimlik tipi
olarak tanimlanmaktadir (Balmer, 1998, s. 979-980):

1. Mevcut kimlik; isletmenin yonetim sekilleri, kurumsal yapisi, ig faaliyeti,
pazarlar, sunulan triinler, hizmetin kalitesi, performans ve aidiyeti gibi unsurlarla
bicimlenmektedir. Yonetimin ve ¢alisanlarin degeri ve mevcut kimligin ne sekilde
tanimlanacagi da mevcut kimliklerin 6nemli boyutu olmaktadir.

2. Iletilen kimlik (toplam kurumsal iletisimi); kontrol altinda olan reklamlar
sponsorluklari, halkla iligkiler faaliyeti ve iletisimleri kapsadiklar1 gibi konrol diginda
olan iletisimi; medyanin ve rakiplerinin yorumlarini, {riinlerin performanslarini,
kurumsal davranislar1 ve ¢alisanlarin sdylemlerini de kapsamaktadir.

3. Olast (Inanilan) kimlik; algrya dayanan kavramlarla; kurumsal markalama,
kurumsal imaj ve kurumsal itibarla ilgili olmaktadir. Gruplarin ve g¢alisanlarin
zihinlerinde meydana gelen kavramlardir.

4. Ideal kimlik; biitiiniiyle kavramsal bir yapis1 bulunan ideal kimlik, isletmeyle
alakali mevcut bilgilerin 15181nda stratejistlerin ve digerlerinin isletmenin pazar ya da

pazarlardaki konumlandirilmalariyla ilgili projelerini kapsamaktadir.
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5. Arzu edilen kimlik; isletme liderlerinin isletmeyle ilgili vizyonlarindan
olusmaktadir. Ideal kimlik ile isletmenin mevcut stratejisi isletme ydnetimlerinin
vizyonunu yansitamayabilir. Ideal kimlik tiirlii arastirmalar ve analizler sonucunda
ulasilan bir kavram olmaktayken, arzulanan kimlik ¢alisanlarin egolar1 ve kisilikleriyle
ilgili bir kavramdir.

1.2.3.3. Kurumsal Kimlik Yonetimi

Kurumsal kimlik yonetimi; isletmelerin giiclii kimliklere sahip olmalarin1 ve
paydaglara basari ile iletilmesini saglayacak cabalarinin siirekli, sistemli ve tutarh
olarak devam ettirilmesidir. Nicel sonuglarin iistiinde yogunlasan is yasaminda nitel
sorunlar onemli olmaktadir. Kimligin bir isletmeye ait binalarin, isimlerin, iirlinlerin,
servislerin aslinda isletmenin yarattig1 seylerin gérsel manifestosu olduklarini ve tiirli
gruplara iletilmesi ile olustugu sdylenmektedir. Kurum kimligi, kurumsal iletisimin
vasitasi ile degisik paydaslarin goziinde kurumsal itibara ve imaja doniismektedir.
Kurumsal iletisim, imaj, itibar ve kimlik arasindaki baglantidan olusmaktadir.

Kurumsal kimlik yonetimi dort asamada agiklanmaktadir (Okay, 2002, s. 243):

1. Isletmenin mevcut durumunun analizi; kendini tanima, kurulma tarihi,
triinler ve ¢aligma alanlari, pazar ve rakip analizi, iiretim siireci, dahili yapisi,
calisanlar, yonetim, orgiit iklimi, farkli paydaslar olan imaj, goriiniis sekli, anlayis,
Ogelerini anlama ve tanimlama adimlarindan olugsmaktadir.

2. Kurum kimligi hedeflerinin gelistirilmesi ve belirli bir kurulus felsefesinin
ifade edilmesi; isletmede disa ve ige yonelik biitiin tedbirlere temel olusturmaktadir.

3. Stratejik kurum kimligi kavramlarimin, pazarlama tedbirlerinin, kurum
kimligi tedbirlerinin gelistirilmesi ve uygulanmasi,; kurulus felsefesini karara dahil
etmek ve kararlarla tedbirlerin biitiiniiniin kurumsal felsefeye dayanmasi, demokrasiye
uygun bir yonetim anlayisiyla temel degerleri gerceklestirmek, kurumsal tasarim
programlarinin  gelistirilmesi ve yaratilmasi, kurumsal iletisim stratejilerinin
gelistirilmesi ve yaratilmasi, kurumsal kimlik tedbirlerinin uygulanilmasidir.

4. Kurum kimligi diisiincesinin/kavraminin tamamlanmast ve kontrolii; mimari
ve akustik tanimlamalar1 (sarki vs.) da dahil etmek, kurulus kimligi (felsefesi)
ilkelerini temel alip arzulanan ve mevcut durum arasinda diizenli karsilastirma

yapmak.
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1.2.4. Kurumsal Sosyal Sorumluluk

Isletmelerin toplum igerisindeki rol ve sorumluluklar;, uzun bir tarihe
dayanmaktadir. Isletmelerin, kimler igin var olduklari, toplumsal sorumluluklarinin
olup olmadigi veonlarin toplumsal sorumluluklarinin yalnizca hayirseverligiyle mi
alakali oldugu tartigilmaktadir. Sirketler basarili olmak adina ve basarili olan sirketler
ise farklarini ortaya ¢ikarmak adina, sosyal sorumluluga 6nem vermektedirler. Satin
alinan hizmetin veya iirliniin kalitesi ve maddi degeriyle degil, o hizmet ya da iiriinii
iireten sirketlerin kim olduklar1 ve ne yaptiklariyla da ilgili olan bilingli tliketicilere
ulagsmak i¢in isletmeler, icinde bulunduklari toplumun sosyal ve ekonomik gelisimine
katk1 saglamay1 stratejilerinin bir boliimii olarak disiinmektedir (Watson ve Hill,
2015, s. 19).

1.2.4.1. Kurumsal Sosyal Sorumluluk Kavrami

Isletmelerin toplumdaki refahi ne sekilde ve neden gelistirmeye ve korumaya
calistiklarin1 gésteren model kabul edilmis ve belki de bu konulardaki fikir birliginin

en 1yi Ozetlendigigoriis olarak kabul goérmektedir. Bes 6nermesi olan modele gore

(Boone ve Kurtz, 1990, s. 28);

1. Sosyal sorumluluk sosyal gii¢ten dogar: s hayat1, azmlik istihdamlar1 veya
cevre kirlilikleri gibi 6nemli olan sosyal sorunlar iistiinde biiyiik bir tesire sahip
olmaktadir. Ulkelerde is yerinin kolektif hareket etmesiyle calistirilan azinlhiklarin
orani ve ¢evredeki durum degismektedir.

2. Is diinyasi toplumdan aldiklarinin agik makbuzlar ve faaliyetlerinin halka
verdikleri hesabu ile iki-yonlii acik bir sistem olarak ¢alismalidir: Onermedeki goriise
gore is yasaminin toplumdaki refahin muhafaza edilmesi ve gelistirilmesi igin
yapilacaklara kulak vermesi gerekmektedir. Toplumlar da sosyal sorumlulugun yerine
getirildigini ya da getirilmedigini raporlarla takip etmek gerekli olmaktadir. Toplum
ve 1s hayati arasinda diiriist ve acik iletisimlerin devam etmesi gerekmektedir.

3. Bir faaliyetin, tiriiniin ya da hizmetin sosyal maliyetleri ve faydalart hesap
edilmeli ve islem yapilip yapilmayacagi kararinda goz oniinde tutulmaldwr: Teknik
olanaklarin ve ekonomik karlarin karar alinan siiregte tek belirleyici olmadiginm
vurgulayan bu dnermede, is faaliyetinin uzun ve kisa vadeli olan sosyal sonucunu goz

oniinde bulundurmak gerektigi 6ne siiriilmektedir.
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4. Her faaliyet, iiriin ya da hizmetin sosyal maliyetleri tiiketiciye yanstyacaktir:
Sosyal bakimdan avantajli olacak ekonomik bakimdan zarara ugratacak ¢alismalarin
tamaminin is diinyas1 tarafindan karsilanmasi beklenilmemektedir. Sosyal bakimdan
arzu edilen faaliyetlerde olmanin maliyeti, faaliyetler ile ilgili hizmet ve iriinlerin
fiyatlarina yansitilip tiiketiciyle paylasilmasi gereklidir.

5. Is kuruluslar: da vatandagslar gibi faalivet alanlarimn disinda olabilecek
sorunlarla ilgilenme sorumluluguna sahiptirler: Isletmeler toplumdaki gelismelerle
fayda saglayacaklarindan dolayi, dogrudan kendilerinin is alaninda bulunmayan
konularda rastlanilacak sorunlarin ¢6ziilmesinde topluma yardimei olmalidirlar.

1.2.4.2. Sosyal Sorumluluk ve Itibar Yonetimi Iliskisi

Sosyal sorumluluk, isletmelerin kendilerini sadece kar odakli kuruluslar olarak
gormediklerini anlatan ayni zamanda toplumsal sorunlara duyarlilik gosterdikleri
faaliyetler olarak agiklanabilir. Bu duyarlilikla 6zellikle igletmeler hedef kitle tizerinde
duygusal ¢ekiciligi yaratmaktadir. “’kendilerinden’’ bir isletme olarak bu igletmenin
goriilmesini saglamaktadir. Sadece ticari kaygiy1 giiderek ¢alisma gosteren isletmeler,
kamuoyunda kabul gérmemektedir. Bu agidan da isletmeler sosyal sorumlulugu olan
faaliyetlere agirlik vermektedir. Boylece isletmeler rakiplerinin arasindan siyrilmak
icin ¢alisarak iy1 bir itibarla hedef gruplara ulagsmak icin ¢alismaktadir. Toplum; kar
etmis sirketten ¢ok sosyallifi olan sirketi begenmektedir. Bu sebeple sosyal
sorumluluklar itibar1 dogrudan desteklemektedir. Bu asamasi yoni ile itibar

yonetiminin ilkesi ile direkt baglantili olmaktadir (Isik, 2017, ss. 159-160).

Tutundurma faaliyetlerinin igerisinde Onemli olan unsurlardan birisi de
sorumluluk olmaktadir. Isletmelerin i¢ paydaslarina yonelik de bazi etkiler
yaratmaktadir. Calistiklari kurum ile gurur duymak, ig¢inde bulunduklari kurumu
benimsemek, kurumdaki atmosferi yumusatmak gibi 6zellikleri mevcut olmaktadir.
Ayrica isletmelerin kamu kurumlarinin karsisinda bu etkinlikleri yapmayan
isletmelere gore daha c¢ok saygimnlik kazandiklari ve sonunda birtakim ek ¢ikar
kazandiklar1 ifade edilmektedir. Sosyal sorumluluklarin eksikliginden dolay1 bir
isletmenin hisse senetlerindeki fiyatlarin etkilendigine dair gii¢lii bir kanit olmadig
halde bu durumlarin isletmenin itibarina zarar verecegini belirtmek miimkiin
olmaktadir. Ciinkii isletmelerin insanlar1 meta seklinde gérmelerinin hissedilmesi bir
isletmeye duyulacak giiveni azaltmaya ve uzun vadedeyse isletmenin kayba

ugramasina sebep olmaktadir (Unlii ve Tolon, 2012, s. 274).
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Uriin ve hizmetlerin
kalitesi

Finansal

Performans

Caliganlarin

Egitimi

Cevresel
Sorumluluk

Sosyal Sorumluluk

Sekil 5. Itibarin Alt1 Boyutu
Kaynak: (Gray ve Balmer, 1998, s. 699).

Sekil 5. incelendiginde, liderlik, hizmet ve {irlinlerin kalitesi, finansal
performans, ¢alisanlarin egitimi, ¢evresel sorumluluk ve sosyal sorumluluk boyutlar
kurumsal itibarin kazanilmasi ve siirdiiriilmesinde gereken unsurlardir. Kurumsal
itibar isletmelerin sahip olduklar1 varlik ve kaynaklar1 etkilemektedir. Ayrica onlardan
etkilenmektedir. Tablodaki alt1 boyut igerisinde ¢evresel ve sosyal sorumluluklar 6zel
faktorler olmaktadir. Cevresel ve kurumsal sosyal sorumluluk, isletmelerin topluma
kars1 duyarli olduklarinin bir gostergesi olmakla beraber, igletmelerin diiriistliigiine
dair de bir isaret olarak algilanmaktadir. Isletmelerin miisterileri tarafindan
desteklenmesini saglamaktadir. Biitiin bu faktorlerle beraber kurumsal itibarin
isletmelere; siirdiirtilebilir rekabet avantaji saglamasi, sunulan {iriin ve hizmetlere
ekstra deger kazandirmasi, olumlu miisteri tutumlar1 saglamasi, hisse senedi degerleri
ve pazar paymin arttiritlmasi, ¢alisanlarin motive edilmesi, algilanan risklerin

azaltilarak c¢alisanlarin isletmeye olan gliveninin arttirilmasi, gibi yararlar1 olmaktadir.
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1.2.4.3. Kurumsal Sosyal Sorumluluk Alanlari ve Siireci

Sosyal bakimdan sorumlu olmasi isletmenin dncelikle ekonomik misyonundan
vazgececegi anlamina gelmemektedir. Aksine isletmenin kar elde etmesiyle kar1 elde
ederken katlandig1 maliyet arasinda dengeyi kurmasini gerektirmektedir. Isletmeler ve
calisanlar, isletmelerin sosyal agidan sorumlu olmast i¢in aktif olarak caba
harcadiklarinda toplumun ve isletmelerin kazangli olacagina inanmaktadirlar.
Isletmeler vakiflar kurarak, bazilariysa sivil toplum kuruluslari ile is birligi yaparak
projeler gerceklestirmeye calisabilirler. Sivil toplum kurulusunun yiiriittiigii projeye

destek verilmesi de yontemlerden biri olmaktadir(Dalyan ve Gokbel, 2005, s. 2).

Is yasaminin sosyal sorumlulugunu gosterecegi alanlar genelde sosyal,
ekonomik, hukuki ve etik olarak dort ana bashik seklinde toplanmaktadir.
Sorumluluklarin kime karst olduguna gore gruplandirmaktadirlar. Kurumsal sosyal
sorumlulugun iki boyutu bulunmaktadir. ilk boyut bu anlayislar1 sirketteki tiim
operasyonlara entegre etmektedir(Boone ve Kurtz, 1990, s. 29);

1. Isletmenin tamaminin {ist diizey yonetimlerin ve bilhassa da CEO“larm bu
konulardaki kararliliklardan haberdar olmalarini saglamak,

2. Stratejik karar alma kademelerine, sirket politikalarinin yiiriitme isleminin ve
gelisiminin yOnetilmesi amaciyla kurumsal sosyal sorumluluk pozisyonlari tayin
edilmesi,

3. Tiim cikar gruplar1 ve paydaslarla iligkilerin gelistirilmesi (6rnegin konu ile
ilgili belli sivil toplum kuruluslariyla),

4. Sirketlerin yillik raporlarina kurumsal sosyal sorumluluk (ahlaki hesap
verilebilirlik) denetiminin dahil edilmesi,

5. Dig denetgiler atayarak anonim bir denetleme (geri bildirim) siireci

yaratilarak, sosyal sorumluluk gorevlilerinin daha etkili ¢aligmalarinin saglanmasi,
1.2.5. Kurumsal Itibarin Faydalan

Kurumsal itibarin yararlari; bir isletmenin en Onemli varliklarindan biri
olmaktadir. lyi bir kurum itibarmin pek ¢ok faydasi bulunmaktadir. Bu faydalar soyle
siralanabilir (Goker, vd., 2017, s. 136);

1. Hizmetlerin ve {rlinlerin kalitesiyle 1ilgili miisterilerin  algilarini

giiclendirmek, (yiiksek fiyatlandirmalara imkan saglamak) satislarin arttirmak, pozitif

sOylemlerde bulunmak,

24



2. Isletmelerde calisacak nitelikli personeller igin istihdam kapasitesini
artirmak,

3. Calisanlarin moral seviyesini arttirmak ve liretkenligin artisin1 saglamak,

4. Kriz durumlarinda, rekabetci ataklarda ve mercek altina alinmalarda bu
durumlarin yarattig etkileri azaltmak amaciyla girisimcilerin degerlerini korumak,

5. Yalnizca pazara niifuz etmek manasinda degil anahtar topluluklar ve
kolaylastiran ortaklik senaryolar1 olusturularak uluslararasi biiylimelere onciiliik
etmektedir.

6. Fazla sayida yatinmci etkilemek, (iyi gilivenilirlik yaratmak) piyasa
degerlerini artirmak (EBITDA), isletmeyle ilgili riskleri azaltmak

7. Ucuz olan sermayelerden yararlanmaya imkan tanimak.

8. Miisterilerin daha kolay etkilemektedir.

9. Markaya olan sadakati arttirmaktadir.

10. Ucuz ve kolay kredi bulmaktadir.

11. Rekabet avantaji saglamaktadir.

12. Tedarikgileri daha kolay olarak elde tutmaktadir.

13. Kurumsal yapinin daha da etkin hale gelmesini saglamaktadir.

14. Satis avantasi saglamaktadir.

15. Kaliteli ¢alisan bulmalar1 kolaylagmaktadir.
1.2.6. Kurumsal itibar Algisi

Kurumsal itibar algisi; saygi, giivenirlik gibi olgulari isletmenin biitiin
paydaslarinin  algilamasidir. Degisik paydas gruplar, kurumsal itibar1 farkl
kavrayabilir. Ornegin; i¢ paydas kurumsal itibari, isletmelerin sahip olduklari
sayginlig1 belirten soyut degerler olarak algilamaktadir. Di1s paydaslarsa kurumsal
itibari, firmalarin pazar degerlerinin yiikselmesini saglayan somut kavramlar olarak
algilamaktadirlar. Paydaslarin nezdinde kurumsal itibar ile ilgili olan yaklasimlar

asagida bulunan tabloda belirtilmektedir (Aykan, 2013, s. 100).
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Tablo 1. Kurumsal Itibar Kavramiyla ilgili Yaklagimlar

Yaklasim Paydas Grubu Odak Noktas:

Tek Paydas (Yatnmel, yoneticlt | - Yatinmc! davramsi,

Degerlendirici | vb.) o
- Tepe yoneticisinin

diistincelerine dayah
siralama,

- Finansal/Strate)ik
performans ile itibar
baglantis:

Temel olarak tek paydas goriisii | - Imaj, kurumsal kimlik ve
izlenimsel itibarn satin alma niyeti ile
(Miisteri, calisan, medya vb.) baslantisi
- Miisterinin goziinde sirket
ve satis personelinin imaji,

- itibanin calisan
ozdeslesmele- rivle

baglantis:
Ozellikle i¢ ve dis paydaslar - Cesithi paydaslar,
Iliskisel olmak lizere farkh paydas N -
gruplarin, goriislerinin N Kurumsal thﬂ__rﬂ__l'ﬁkln
karsilastinlmasi igsel ve digsal goris

arasindala baglant

Kaynak: (Aykan, 2013, s. 101).

Tablo 1°de, kurumsal itibar konusunda farkli degerlendirmeler bulunmaktadir.
Bunlar izlenimsel, iliskisel ve degerlendirici yaklasimlar olarak adlandirilabilir.
Degerlendirici yaklasimda, finansal basarilarin degerlendirilmesiyle isletmenin itibari
belirlenmektedir. iliskisel yaklasimda, farkli paydaslarin farkli beklentileri oldugu
kabul edilmektedir. izlenimsel yaklasimda ise isletmeyle ilgili olan algiy1 ifade

etmektedir.
1.2.7. Kurumsal itibarin Performansa EtKisi

Son zamanlarda itibar kavrami, bilhassa girisimciler ve yoneticiler agisindan

onemli olmaktadir. Itibar, maddi degeri bulunmayan degerli bir varh@
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kargilamaktadir. Kurumsal itibarsa, isletme c¢evresinin, igletmeye dair diisiincelerinin
ve varsayimlarmin toplami olmaktadir. Isletmenin miisteri, is¢i gibi paydaslarin
isletmenin imajiyla ilgili kot veya iyi, giiclii ya da zayif gibi duygusal tepkilerini
kapsamaktadir. Isletmelerin giicii yalnizca maddi sekilde goriilmemektedir.
Isletmelerin paydaslarin yaninda nasil izlenimlere sahip olduklari, yani itibarlar1 giin
gectikce daha cok 6nemli olmaktadir. Itibar; toplumun isletmeyi takdir etmesinin
karsiligr olmaktadir. Paydaslarin isletme hakkindaki algilamasi ve ¢ok 6nemli olan

sermayesini ifade etmektedir (Karadal ve Diri, 2013, s. 102).

Isletmelerin etkinliklerini ve verimliliklerini arttirabilmeleri adma iyi
itibarlarinin = olmast  zorunlu olmaktadir. Farkli go6zlemciler, isletmelerin
performanslarinin degisik niteliklerine dikkat etmektedir. Itibarin, isletmelerin
paydaslarinin pek c¢ok beklentisini gerceklestirmesindeki goreceli basarilarini
yansittigi sdylenebilir. Kurumsal itibarin Olglimii ve tanimmiyla ilgili tartismalar
olmasia karsin, kar artis1 ve rekabet avantajiin temelinin iyi bir itibarla miimkiin
oldugu ileri siiriilebilir. Itibar, siirdiiriiliir rekabet {istiinliigiinii saglayan nadir
bulunulan, taklit edilemeyen, ikame edilemeyen ve degerli maddi olmayan
kaynaklarin tiimii olarak tanimlanmaktadir. Toplumsal bakimdan karmasik bir
kaynaktan olusan olumlu itibar, siirdiiriiliir rekabet {istiinliiglinii saglamakta temel
etken olmaktadir. Isletmelerin giicii yalmzca maddi sekilde gériilmemektedir. Bunun
yani sira igletmelerin paydaslar tarafindan nasil izlenimlere sahip olduklar1 yani

itibarlar1 giin gegtikge daha ¢ok 6nem tagimaktadir (Cift¢ioglu, 2009, ss. 4-5).
1.3. KURUMSAL IiTIBAR YONETIM MODELLERI

Kurumsal itibarla ilgili caligmalar yapan bazi arastirmacilar itibar1 daha 1iyi

aciklamak amaciyla kurumsal itibar yonetim modelleri gelistirilmistir.
1.3.1. Hatch ve Schulz Modeli

Schulz ve Hatch tarafindan 1997'de; kurumsal kiiltiir, imaj ve kimlik etkilesimini
aciklayabilmek adina bir model gelistirilmistir. Modelde, kimlik ve imajin kiiltiir
kapsaminda gelistigi ve kurumsal imajin yonetimi sirasinda kurumsal kimligin de

yonetilebilecegi belirtilmektedir (Hatch ve Schultz, 1997, s. 362).
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Uyelerin Kurumsal UstyGnetimin DiGruplar

C:D . C:/\ t} Kurumsal C:D

tecribeleri vizyon ve liderlgi imaj tecrieleri

Sekil 6. Kurum Kimligi, Kiiltiirii ve Imaj Iliskisi Modeli
Kaynak: (Hatch ve Schultz, 1997, s. 362).

Sekil 6’da Hatch ve Shultz’un modelindeki bakis agisina gore, kurumsal kimlik;
kurum kiiltiiriiniin dinamik siire¢lerinin kendi kendine doniisiilebilen bir iirtintidiir.
Kiiltiir ile beslenmis kurum kimligi, kurum imajim olusturan ve iletilmesini saglayan
sembolik materyaller saglamaktadir. Kurumsal imajlar digsariya dogru yansitilmakta,
kiltiirel gercekleri ve kimligi ifade eden sembollerin anlamlandirilmasi igin tekrar
kiltiirel sistemin i¢ine ¢ekilmektedir. Kimligin iizerindeki icsel etkiler seklin sol
tarafinda goriilmektedir. Kurum kiiltiirii dis etkilere acik olmaktadir. Di1s gruplarin
kuruma iligkin deneyimleri imaj1, ¢alisanlarin deneyimleri ise kimligi etkilemektedir.
Kurumun vizyonunun ve liderliginin uygun olmasi durumunda kimlikle imaj

birbirleriyle ortiismektedir.
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1.3.2. Van Riel ve Balmer Modeli

Balmer ve Van Riel 1997'de, kurumsal strateji ve kiiltiirden olusan kurumsal
kimlik karmasiyla, itibar yonetimi i¢in bir model gelistirmistir(Riel ve Balmer, 1997,
s. 350).

Kurumal kimlk | Kurumsal
karmasi :|> performans
*Davraniglar Hfinansal
Kiltir tarihi —\ Kurumsal — :D Kururnsal E:) performans
strateji *letisim C: iletigim C:
*satislar
*Semboller
*cevre
*IkY vd.

<—

[0 1 1 ¢ 1

Sekil 7. Kurumsal Kimlik, Itibar ve Kurumsal Performans Etkilesimi
Kaynak: (Riel ve Balmer, 1997, s. 350).

Sekil 7°de kurum kimligi unsurlarinin ve kurum itibarinin kiiltiir, strateji gibi
icsel etkenlerden etkilendigi gibi, siirekli ¢evrenin etkisi altinda oldugu
anlatilmaktadir. Bu anlamda, kurumun itibar1 ile performansi iliskilidir. Itibar ve
performans rakiplerin ve kurumsal paydaslarin davranislar1 gibi digsal cevredeki
gelismelerden de etkilenmektedir. Kurumsal itibar; genel olarak finansal performans,
satiglarin artmasi, insan kaynaklar1 yonetiminin etkinliginin artmasi gibi sonuclar

dogurmaktadir.
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1.3.3. Gotsi ve Wilson Modeli

Wilson ve Gotsin tarafindan 2001'de kurumsal kimlik, kurumsal iletisim,

kurumsal imaj ve kurumsal davranis ile ilgili bir model gelistirilmistir (Gotsi ve
Wilson, 2001, s. 101).

Politik Ekonomik Sosyal Teknoloji Rekabet
Kurumun

davranislarina
dayanan imajlar

Kurumsal

itibar
Kurumun iletigimine / \ Kurumun sembollerine
dayanan imajlar dayanan imajlar

Sekil 8. Kurumsal Kimlik, Imaj ve Kiiltiir iliskisi Modeli

Kaynak: (Gotsi ve Wilson, 2001, s. 102).

Sekil 8’da goriildiigii gibi Gotsi ve Wilson (2001), kurumsal itibar1 paydaslarin
kuruma iliskin uzun dénemli degerlendirmeleridir. Bu degerlendirme paydaslarin
kurumla olan dogrudan deneyimlerine ve kurumun davraniglar1 hakkinda bilgi
saglayan diger iletisim ve sembollere dayanmaktadir. Kurumsal itibar, kurumun
davraniglarina, iletisimine ve sembollerine dayanan imajlar1 ile siirekli etkilesim
halindedir. Bu etkilesim; politik, ekonomik, sosyal, teknoloji unsurlarini ve rekabetin

etkisi altinda olmaktadir.
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1.3.4. Argenti Modeli

Argenti 'da kurumsal itibari; miisteri imajina, toplum imajina, yatirim imajina ve

calisan imajina dayandiran bir model gelistirmistir (Argenti, 2006, s. 32).

Kurumsal Kimlik

Isimler, Markalar, Semboller, Sunumlar

L] | |

Miisteri Toplum Yatirmel Calisan imajl

imaji imaji imaji

Kurumsal itibar

Sekil 9. Itibar Olusumu
Kaynak: (Argenti, 2006, s. 32).

Sekil 9°da kurumun kimligin yansimasi olarak degisik paydaslardaki kurumsal
imaj ve sonucunda tiim paydaslarin kuruma iliskin imajlarinin sonucu olarak kurumsal
itibar olusumu anlatilmaktadir. Argenti (2006) itibarin kurumun tiim paydaslarinin

algilamalaria dayandigini vurgulamaktadir.
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1.3.5. Barnett, Jermier ve Lafferty Modeli

Barnett, Jermier ve Lafferty 2006'da isletmelerin itibar saglamalar ile ilgili
kurum kimliginin kurumsal imaja etki ettigini, imajin da itibara etki ettigini, bunlarin
sonucunda isletmelerin itibar kazandiklar1 bir model gelistirmislerdir (Barnett, vd.,

2006, s. 29).

Sembolik anlamlarin Harekete gecirici

sosyal olusumu olaylar

-
.‘_ — —

Kurumsal Kurumsal Kurumsal itibar

kimlik imaj (gdzlemcilerin

(sembollerin (Kuruma Degerlendirilmesi

toplami) == | iliskin D

izlenimler)
M | P

Itibar
sermayesi

Sekil 10. Kurumsal Kimlik-Imaj-itibar ve Itibar Sermayesi Iliskisi
Kaynak: (Barnett, vd., 2006, s. 30).

Sekil 10°da anlatildig: gibi kurumsal itibar tanimlamasi, ekonomik degeri (itibar
sermayesi), sunum(imaj) ve degerlendirmeyi (itibar) icermektedir. Kurumsal kimlik
sembolleriyle paydaslarda kuruma iligkin izlenimler meydana gelmekte, paydaslarin
degerlendirmeleriyle de kurumsal itibar olusmakta ve bu itibar kuruma iliskin
degerlendirmeleri olumlu oldugunda kurumda olumlu itibar sermayesi diger bir

deyisle ekonomik deger kazanmaktadir.
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1.3.6. Reputation Quotient’in Alt1 Boyutu ve Yirmi Bileseni

RQ, "Harris Interactive" isimli arastirma sirketi ve Prof. Fombrun'un gelistirdigi,
1995-2005 yillarinin arasinda "Reputation Institute" tarafindan kullanilan bir ara¢ olan
RQ sistemi, bir¢ok iilkede kurumsal itibar1 6lgmek i¢in kullanilmaktadir. Sekil 11'de

"RQ hesaplamasi" i¢gin kullanilan yirmi bilesenle alt1 ana boyut goriilmektedir.

ﬂlmlu duygular

Hayranlik ve sayg
Given

Yiksek kalite

Ingyasyen
Paranin kargiligi

Uriin/hizmetinarkasinda durma

Pazar firsatlarini degerlendirme
Mukemmel lidedik
Gelecekicin net bir vizyon

Cahisanlarim adilce odullendirme
Calismakigin iyi bir yer
iyi calisanlar

Rakiplerinin onune gecebilme
Karhlik kayitlan

Diisiik riskli yatinm

Buyime potansiyeli

Iyi amaglari destekleyen
Cevreye karg sorumluluk

Qpluma karsi sorumluluk

Sekil 11. Reputation Quotient’in Alti Boyutu ve Yirmi Bileseni.
Kaynak: (Fombrun, 1996, s. 249).

Sekil 11 incelendiginde; RQ modelinin alt bilesenleri ve alti ana boyutu
gosterilmektedir. RQ modeli, itibar 6l¢glimil i¢in kullanilan modellerden en yaygin
olanidir. RQ 6lgegi kullanilarak, paydaslarin alti boyut ve 20 alt bilesen sayesinde
isletmelere yonelik algilamalar1 belirlenmektedir. Bu veriler sayesinde paydaslarin
belirtilmis olan ozellikler bazinda isletmelerin itibarlarint nasil degerlendirdikleri
saptanmakta ve sonugclar, isletmelerin kurumsal itibarlarini yiikseltebilmek igin

kullanacaklar1 bilgilere doniismektedir.

Reputation Institute, 2005'te RQ sisteminden edindigi tecriibeyle, uluslararasi

boyutta farkli gruplara uyarlanan, boyutlarin isletme itibarina olan etkilerini
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gosterecek istatistikleri saglayan Rep Trak sistemini kullanima agmustir. Bu sistem ile
isletmeler; hayranlik, duygusal etkiler, saygi ve giliven olmak {izere dort maddenin
etrafinda bazi kriterler ile degerlendirilmektedir. Bu kriterler sunlardir (Fombrun,
1996, s. 250);

1. Performans; isletmelerin karli ve giiclii biiyliyebilme gostergelerine sahip
olmas1 gerekmektedir.

2. Hizmet ve iiriinler; isletmelerin, paranin karsiligini verebilen, yiiksek kaliteli,
miisterilerin  ihtiyaglarin1  karsilayabilen hizmet ve {riinler iiretebilmeleri
gerekmektedir.

3. inovasyon; isletmelerin, inovatif piyasada degisimlere hizlica uyum
saglayabilmeleri gerekmektedir.

4. Calisma ortamlari; isletmelerin ¢alisanlari adil olarak ddiillendirmesi, onlarin
iyiligini diistinmesi ve esit firsatlar yaratmasi gerekmektedir.

5. Yonetisim; isletmelerin seffaf, acik ve etik davranmalari, is yapma
sekillerinde adaletli olmalar1 gerekmektedir.

6. Kurumsal Vatandaslik; isletmelerin, c¢evrelerine karsi sorumlu olmalari,
yararl girisimleri desteklemeleri, toplumu olumlu yonde etkilemeleri gerekmektedir.

7. Liderlik; isletmelerin 1yi organize olan, begenilen, yonetim becerileri kuvvetli

ve gelecege iliskin vizyon sahibi liderlerinin olmas1 gerekmektedir.
1.3.7. Kurumsal Itibarin Olciilmesi

Kurumsal itibar Ol¢timiinde faktorlerin belirlenmesi, onemli bir husustur.
Isletmelerin piyasa ve kurumsal degerlerini artirabilen kurumsal itibar1 dogru
yonetebilmek, dogru tanimlama ve dogru dl¢lime bagl olmaktadir. Kurumsal itibarin
dleiimii igin gelistirilen birtakim ydntemler bulunmaktadir. Itibarin &lgiilmesi igin
oncelikle kavramin net bir bigimde tanimlanabilmesi gerekmektedir. itibar hakkindaki
tanimlamalarda, itibarin isletme paydaslarina ait algiy1 yansitiyor olmasi, ortak bir
ifadedir. Itibar &lgiimiinde, paydas gériislerinin alimmasi, tiim bu goriislerin esit
agirlikta olacagi anlamina gelmemektedir. itibarm &lgiilmesinde biitiin paydas
goriiglerinin alinmasi, gesitli sakincalar olugturmaktadir. Calisanlarin olusturdugu igsel
paydaglar tarafindan verilen puanlarin; halk, tedarik¢iler ve miisteriler tarafindan
verilen puanlardan diisiik olarak yorumlanmasi, itibarin belirlenmesi siirecinde rolii
olan paydaslarin esit 6nemlilikte olmamasi, sakincali durumlara 6rnek gosterilebilir.

Itibar 6l¢iimii sirasinda karsilastirma yapilmak icin secilen rakip isletmelerin, endiistri
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ortalamalarinin ve ge¢cmis yillara ait verilerinin Olgiit olarak yeterlilik durumu da

karsilasilabilecek sorunlar arasindadir(Goker, vd., 2017, s. 138).

Itibar yonetimi, halkla iliskilerde popiiler ve yeni bir terim olmakla beraber,
bliyiik biitcelerle ¢evrilen bir endiistridir. Halkla iligkilerin agiklanmasinda bir yol
olarak goriilen ve boylece dnem kazanan itibar yonetiminin, dnemli bir savunucusu
"Reputatin Management" adli derginin yayincis1 ve editorii Paul Holmes'dir. Paul
Holmes, isletmelerde ve platformlarda itibar sorumlusu bir miidiiriin olmasindan ve
Onem tasiyan Kkararlarin verilmesinde bdyle miidiirlere duyulan ihtiyagtan soz
etmektedir. Isletmeler icin biiyiilk &nem tasiyan itibar yonetimi kavraminin,
isletmelerin; iiretim, finansal, pazarlama, satis ve yasal fonksiyonlari ile esit Gneme
sahip olmast gerekmektedir. Kiiresellesme ile artan rekabet ortamlarinda basari
saglamak isteyen isletmeler, giiclii itibar yaratmaktadir. isletmelere finansal, insan
kaynaklar1 ve pazar acgisindan énemli bir deger katan itibari; yaratmak, korumak ve
yonetmek artik zorunlu hale gelmistir. Itibarin degerindeki artis, isletmelerdeki halkla
iliskiler fonksiyonlarini da onemli kilmaktadir. itibar yonetimi, halkla iliskiler
birimlerinin tanimlamalarinda yer almakta, bu durum, halkla iliskilerin "yonetim
fonksiyonu" oldugu goriisiinii gittikce giiclendirmektedir. Ekonominin deger
kazandig1 ortamlarda, itibar yonetimlerinin, isletmelerde yonetim islevlerinin arasinda

bulunmasi bir zorunluluktur (Giizelcik-Ural, 2002, ss. 92-93).
1.3.7.1. Lig Tablolar

Lig tablosu, belirli konularda isletmelerin diger isletmelere gére ne durumda
olduklarin1 gosteren rapor olarak tanimlanmaktadir. Lig tablosu, katilimcilarin
(yoneticiler, finans analizciler, miidiirler) Onceden belirlenen bazi isletmeleri,
basarilar1 ile ilgili birtakim kriterler kullanarak degerlendirmeleri olarak da
aciklanmaktadir. Lig tablolarinda; aday isletmeleri halka acik isletmeler arasindan ve
kazanclarina gore se¢me, degerlendirenleri sektdrden segme gibi nedenlerden dolay1
hile yapilma ihtimali olusmaktadir. Ust diizeydeki y®netici, finans analizciler ve
miidiirlerin say1 olarak fazla olma durumu, soru formlarinin genellikle posta yolu ile
gonderilmesi ve degerlendirenlerde kriterlerin bazilar1 i¢in gereken tecriibelerin
bulunmamasi, lig tablolarindan kisitli sonuglarin elde edilmesine yol a¢gmaktadir

(Bromley, 2002, s. 36).
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En cok bilinen lig tablosu, Amerika'daki is diinyasi1 dergisinde 1982 yilinda
yayimlanan "En Begenilen Sirketler" aragtirmasidir. Lig tablosunun olusturulmasi igin
hazirlanmis olan anketler; goreceli, heterojen ve genis topluluklardan alinmis
orneklere dayanmaktadir. Toplu ve insan toplulugu arasinda birtakim farklar
bulunmaktadir. Toplu; igletmeler, iirlinler veya bireyler gibi itibar sahibi, kisiliklere
kars1 ortak ilgiye sahip, goreceli sekilde homojen olan insan grubu olarak
tanimlanmaktadir. Sosyal etkilesimin ve ortak ilginin seviyesi; saygi ve sevgi gibi
paylasilabilen izlenimler, davranislar, inanglar, boykot veya grev gibi grup faaliyetleri

i¢in temel olusturmaktadir (Bromley, 2000, s. 240).

Sosyal sekilde paylasilan itibar, heterojen insan topluluguna degil, "toplu" ya
dayanmaktadir. Insan topluluklariyla ilgili arastirmalar, itibar ile ilgili verilerin
taklidinden olusan verileri (derece ve skor) iiretmektedir. Sonuglarin; adaylarin toplu
beyan1 seklinde degil, se¢imlerde oldugu gibi, "genel basar1 endeksleri" olarak
yorumlanmas1 gerekmektedir. Itibar dl¢iimiinde kullanilan kiime tablosu ydnteminin

temelde dort sinirlamasi bulunmaktadir (Bromley, 2002, s. 39):

1. itibar ile ilgili niteliklerin islemsel olarak tanimlamasi yapilamayabilir.

2. Nitelikler, arastirmacilarin ortaya koydugu soyut ve genel terimler ile ifade
edilmekte; arastirma ve zamanlama kosullariyla birlikte, derecelendiren kisilerin
kisisel diislinceleri veya farkli etkiler i¢in alanlar birakmaktadir.

3. Nitelikler, siibjektif ve objektif bakis acilarindan bakildiginda esit seviyede
onemlilik arz etmemektedir.

4. Lig tablosu ornekleri, gergek toplu ifadeyi olusturmak i¢in fazla heterojen
olmaktadir.

1.3.7.2. Itibar Katsayilar

Harris Interacture, farkli bircok oranlama sistemine karsi icsel dnyargilarin
ortadan kaldirilmasi i¢in ¢esitli paydaglarin ve endiistrilerin isletmelere kars1 algilarini
olgmek amaciyla 1998'de bir model gelistirmistir. RQ 06lgeginin gelistirilmesinde,
kiiltiirden armdirilmis biitiin lilkelerde ayni faktorleri ifade edebilen bilesenlerin
olusturulabilmesi saglanmistir. Kiiltiirde gecerlilikleri olan yonetim, pazarlama ve
psikoloji dallarindan yararlanilmistir. RQ 6lgegi, birgok iilkede rastgele se¢ilmis olan
orneklemlere uygulanarak, dlgegin giivenilirligi ve gecerliligi saglanmistir. Olgek,
kurumsal itibar1 neyin yonlendirdigini ve kimin memnuniyetinin saglandigini tespit

etmektedir. RQ 6l¢egi; hizmet ve iirlinler, finansal performans, duygusal cazibe, sosyal
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sorumluluklar, ¢alisma ortami ve liderlik olmak tiizere alti bilesenden ve bunlarin

altinda yer alan yirmi nitelikten olugsmaktadir (Gardberg ve Fombrun,2002, s. 305).

Yetenekh galisanlan Pazar liderligim
Elde tutmak karanma
Finansal kazang
Yatinme: giivenini kazanmak

Gugli ititbar
srdrietitm i

Satslan yiikseltme | Paydas sadakati yaratma
FDuvgusal *Jriin ve * Finansal *Cahsma *Liderlik * Sosyal
Baghhik Hizmetler  Performans Ortarm Sorumluluk

Sekil 12. tibar Katsayis1 Bilesenlerinin Faydalar
Kaynak: (Kozak, 2004, s. 2).

Sekil 12 incelendiginde; RQ &lgeginin bilesenleri ve faydalari goriilmektedir.
Olgegin sekilde de goriilen alt1 bileseninin isletmelerde saglanmasiyla giiclii bir itibar
yonetimi miimkiin olmaktadir. itibar y&netiminin giiclenmesi; finansal kazanca,
satiglarin yiikselmesine, paydaslarda sadakatin yaratilmasina, pazarda liderligin
kazanilmasina, yetenekli ¢alisanlarin elde tutulmasina, yatirimer giiveninin
kazanilmasina ve cesitli birgok konuya fayda saglamaktadir. RQ 6l¢eginin alt1 bileseni
ve kriterleri asagidaki gibidir(Gardberg ve Fombrun,2002, s. 307);

1. Duygusal Baghlik;

a. Isletmeye karsi iyi duygular besleme
b. Isletmeyi takdir etme ve isletmeye saygi duyma
c. Isletmeye giivenme

2. Uriin ve Hizmet:
a. Hizmet ve urtinlerinin arkasinda durma

b. Yenilik¢i hizmet ve tiriinler sunma
c. Kalitesi yiiksek hizmet ve iiriinler sunma

d. Verilen paraya degecek hizmet {iriinler sunma
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3. Liderlik Kurum;
a. lyi liderlige sahip olma

b. Gelecege dair net bir vizyon sahibi olma
. Pazardaki firsatlarin avantajlarini fark etme ve iyi degerlendirebilme

4. Calisma Ortamu;
a. Isletmeyi 1yi yonetme

b. Iyi galisanlara sahip olma
c. Calismak i¢in ideal isletme olabilme

5. Finansal Performans;
a. Karlilik bakimindan gii¢lii kayitlara sahip olma

b. Riski diisiikk yatirimlar yapma
c. Biiyiime adina giiglii sinyaller verme
d. Rakiplere gore daha iyi performans gosterme

6. Sosyal Sorumluluk;
a.  Faydali faaliyetlere destek verme

b.  Cevreye kars1 sorumlu ve duyarli olma
c.  Birey davranislarinda ve iliskilerinde yiiksek standartlar olusturarak
uygulama
1.3.7.3. Benchmarking

[k olarak yer 6lgiimciilerin sabit noktalari belirleyip diger dlgiimleri de bu
noktalara gére almak anlaminda kullandiklar1 benchmarking, 1970'li yillardan itibaren
daha yaygin ve farkli bir anlama biirlinmiistiir. Kavram yine 6l¢iimler i¢in referans
aliman nokta anlamindan genislemistir. Benchmarking; en iyinin kim oldugunu,
standartlar1 kimin gelistirdigi ve en Onemlisi standardi belirleyen bir caligmadir.
Calismada oOnemli olan nokta, sabit kriterlerin belirlenebilmesidir. Fakat
Benchmarking yontemi; kiiltiir, beklenti ve ihtiya¢ kavramlar1 yiiziinden evrensel bir
nitelige sahip olmamakta, yalmizca sektorel ve bolgesel degisimler

gostermektedir(Isik, 2017, s. 165).

Benchmarking, "kiyaslamay1 yapan" ve "kiyaslama yapilan" olmak iizere iki
taraf ile ger¢eklesmektedir. Birinci taraf siireci baslatmakta ve devamini saglamakta;
ikinci taraf ise uygulamalar1 incelemektedir. Bu yontemin dezavantajlar1 da olmasina

ragmen genellikle avantajlarina deginilmektedir. Bunlar(Kozak, 2004, s. 4);

1. Isletmelerin tedarik zincirleri, pazar kosullar1 ve taleplerdeki degisimlere

kars1 zayif veya giiglii taraflarin1 anlamalarina,
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2. Isletmelerin yeni amaclar ve standartlar gelistirerek, tiiketicilerin maliyet,
tirlin, servis ve kalite ile ilgili gereksinimlerini tatmin edebilmeye,

3. Calisanlarin motivasyonlarinin artirilmasina, yeni hedefler konusunda
heyecan duymalarina,

4. isletmelerin, diger isletmeleri gdzlemleyerek kendi performanslarini ne kadar
artirabileceklerini anlamalarina,

5. Farkliliklarin kaynaklandig1 nedenleri belgelemeye,

6. Isletmelerin devaml1 gelisim gostererek rekabet avantajlarini artirmalarina,

7. Yenilik¢i fikirleri gergeklestirmek icin maliyet ve zamandan tasarruf
edilebilen platformlarin olusturulmasina yardimei olmaktadir.

1.3.7.4. Serbest Anlatim Yontemi

Serbest tanimlama yontemi, standart derecelendirme Olgeklerine dayanan, lig
tablolart olusturabilmek i¢in kullanilan alternatif bir yaklagimdir. Yontem dahilinde
yanit verenler, bireysel deneyim ve ilgilerine dayanan nitelikleri listelemektedirler.
Yanit verenler, arastirma amagclariyla baglantili olarak se¢ilmis paydaslar i¢inden
secilmektedir. Cogunlukla belirtilmis olan nitelikler, "Fortune" anketlerinde kullanilan
metoda benzeyen bir metot uygulamas: ile kiime tablolar1 olusturmada
kullanilmaktadir. Serbest tanimlama yonteminde, diger bashiklarda ele alinan itibar
katsayilarindan biri kullanilarak bir itibar sonucu elde edilebilir. Niteliklere, ne sekilde
secildiklerine bakilmadan, tahmini 6nemlerine veya olus sikliklarina gore agirlik
verilmektedir. Bu yontem, yanit verenlerin ¢ogunun goreceli olarak diisiik yiizdesinin
paylastig1 veya 6zel durumlar ile ilgili farkli yanit verenlerin paylasmadigi genis
birtakim o6zellikler yaratmaktadir. Yontemin uygulanmasindaki 6zelliklerin olus
sikliklarindaki farkliliklar; bu 06zelliklerin 6nem, dikkat ¢ekme veya asinalik

diizeylerini gostermektedir(Bromley, 2002, s. 36).
1.3.7.5. Psikometri

Psikometri, bireylerin psikoloji Olgiimleri seklinde tanimlanmakta, 6l¢iim
aletleri olarak ise psikometrik testler kullanilmaktadir. Bu o6lgiimler, bireyleri
anlayabilmek i¢in yapilmakta, bu sekilde davranis tahminleri ve gelecek faaliyetleri
ongoriilmektedir. Terim olarak ise, psikometri; isletmelerin kararliliklarini veya
markalarin cazibelerini degerlendirebilmek ig¢in 6znel Ol¢iimlerde sayisal olan
degerlerin kullanilmasi olarak tanimlanmaktadir. Bu Ol¢limler, caligsanlarin sayist,

performans/maliyet oran1 gibi isletmelerin nitelikleri veya performanslari ile ilgili olan
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nesnel Ol¢limlerden farkli olmaktadir. "Geleneksel derecelendirme" prosediirii iki
varsayimin iizerine temellendirilmistir; 1. Isletmelerin degerlendirmeye alinan
tirlinleri seklinde de tanimlanan ¢esitli niteliklerin, ortak bazi faktorleri paylasmalari,
2. Bu niteliklerin veya nitelik izlenimlerinin Olgiilebilir olmasi, yapilan
degerlendirmelerin giivenilir ve gegerli dlgiimleri olusturmast. Isletmelerin itibarlarii
degerlendirebilmek {izere psikometrik oOlgeklerin olusturulmasi i¢in ideal olan
prosediir, goreceli bigimde birbirlerinden bagimsiz, fakat yine de tiim kriter ve
skorlarla korelasyon halinde olacak nitelikleri saptayabilmektir. Isletmelere 6zgii
(kuramsal ya da kitlesel) itibardan s6z edildiginde; dogru degerlendirmeler, isletme
itibar1 konusuna iliskin niteliklerin biitlinii i¢inde, nicel sekilde hesaplanan nitelikler
bakimindan isletmelerin gergeklestirdikleri basarilardan olusmaktadir(Isik, 2017, s.
167).

1.3.7.6. Ornek Olay Calismalar:

"Ornek olay calismasi”, katilmci ve etnografik gozlemsel yontemlere
dayanmakta ve genellikle betimleyici incelemelerden olugmaktadir. Arastirmacilar,
inceledikleri birimlerde hayatin ne sekilde devam ettigini gézlemlemekte, ulastiklar
belgeleri incelemekte, insanlar ile glindelik ve resmi konusmalar yapmaktadirlar.
"Ornek olay ¢alismalar1"; derinlemesine gozlemler, analizler, goriismeler ve anketler
sonucunda bir araya getirilmis olan caligmalardir. Uzun bir ilgisizlik déneminin
ardindan ornek olay ve itibar konularia duyulan ilgide bir artis baglamistir. Yonteme
verilen 6nemle duyulan ilgi, iktisadi calismalar i¢in kullanilmasinin da otesine
gecmektedir. Bu ¢alismalar, net ve acik olan bilimsel yontemlere dayandirilmiyor gibi
goziikse de, bu durum calismalarin kayda deger olmadig1 manasina gelmemektedir.
Fakat Ornek olaylar i¢in sistematik bir kataloglama veya raporlama yonteminin
olmadig belirtilmektedir. itibarda olusabilecek istikrarsizliklar, sanayi ve ticaretteki
degismeler goz Onilinde bulundurularak, isletmelerin itibarlarimi inceleyecek,
kiyaslayacak ve degerlendirecek, biiyiik ¢apli olmayan standartlastirilmis yontemlere
ihtiya¢ duyulmaktadir. Bir 6rnek olay ¢calismasinda, drnek olan olayin; i¢ karisikliklari,
kokeni, baglami ve tarihsel gelisimi olmak tizere dort 6zelliginin mutlaka goz dniinde

tutulmasi gerekmektedir(Riel ve Balmer, 1997, s. 341).
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1.3.7.7. Rotterdam Kurumsal Ozdeslesme Testi (RKOT)

RKOT, calisan davramislarmin imaj ve kimlik iizerindeki etkisinin 6l¢iimiine
yonelik bir testtir. Bu testte, calisanlarin isletmelerinin ideal ve amaglaryla
0zdeslesme durumlarn 6l¢lilmektedir. Sorularinin listesi; is tatmini, deger ve amaglar,
kurumsal 6zdeslesme, algilanan prestij, ¢calisanlarin iletisimi ve kiiltiir olacak sekilde
alt1 gruba ayrilmis olan unsurlardan olusmaktadir. Calisanlarin kabul gérme, giivenlik
ve aidiyet duygularini kapsayan isletme ile 6zdeslesmeleri, kilit 6l¢tidiir(Frechtling ve
Sharp, 1997, s. 91).

Algilanan is Amag ve Kiiltiir
Prestij Tatmini Degerler

TS~ 7

Kurumsal Ozdeslesme

3

Caligan iletigimi

Sekil 13. RKOT Ozdeslesme Olgiisii
Kaynak: (Riel ve Balmer, 1997, s. 341).

Sekil 13°te goriildiigii gibi; “Rotterdam Kurumsal Ozdeslesme Testi” sematik
olarak verilmistir. Testi olusturan alt1 unsur, sekilde goriildiigii gibi bir etkilesim i¢inde
olmaktadir. Algilanan prestij, deger ve amagclar, 1s tatmini ve kiltiir, ¢alisanlarin
isletmeleri ile 6zdeslesmelerine olumlu yonde etki etmekte, bu durum da calisan

iletisiminin giiglii olmasini saglamaktadir.

Isletmelerde itibarin degerlendirilmesi icin énemli olan bilesenler; finansal
performanslar, hizmet ve iiriin kalitesi, yonetimin etkinligi, nitelikli calisanlar, miisteri
odakli olma, duygusal cazibe, etik ilkelerle uyum, giivenilirlik ve sosyal sorumlulukla
iligkilendirilmektedir. Seffaf olma kriterinin ise itibar 6l¢timlerinde 6n planda oldugu
belirtilmektedir. itibar dlgiimlemesi hakkinda yapilan calismalarda, paydas olan
gruplarin, itibar bilesenlerini aym1 sekilde degerlendirmedigi goriilmektedir.

Olgiimlemede dikkat edilmesi gereken birinci husus; paydaslarin farkli olarak
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algiladiklar1 itibarin, ortak bilesenlerinin belirlenmesi ve analizlerin bu dogrultuda

gelistirilmesidir (Schwaiger, 2004, s. 51).
1.3.7.8. GERMAN Manager

German Manager Magazin de, kurumsal itibar1 dlglimlemeye caligmistir. Bu
Olciimde; calisanlarin degisimlerine cevap verebilme konulu bireysel giivenlik,
performans-kalite, fark-donanim yaratma, iletisim tahmini ile amag esitleme ve
iletisim tahminlerinin etkileri degerlendirilmistir. Degerlendirmeler neticesinde;
kurumsal itibarin ¢aligsanlari etkiledigi, ¢calisanlarin kurum itibarini algiladiklar1 zaman
calismalarindaki performanslarinin yiikseldigi ve bu durumun isletmenin iglerine etki

ettigi sonucuna varilmistir (Satir ve Siimer, 2008, s. 19).
1.3.7.9. Kurumsal Itibarin Korunmas:

Derin anlamlar tasiyan fakat sonu¢ olarak sayginlik ile iliskilendirilen itibar
kavrami, giinliik hayatta karsilasilan ¢atisma ortamlarindaki pek ¢ok faktdriin yeniden
degerlendirilmesini ve sayginligin korunmasi igin dikkatle hareket edilmesini
saglamaktadir. Uzun vadede ve zor kosullarda olusturulan kurumsal itibar, isletmelerin
yasadiklar1 olumsuzluklar sebebiyle hizli bir sekilde kaybedilebilir. Kurumsal itibarin
korunmasi ve zarar gdrmemesi i¢in onlem alinmasi gerekmektedir. Isletmelerin,
haklarinda olusan olumlu itibar1 korumalari, en az kazanmalar1 kadar emek isteyen bir

stirecten olusmaktadir(Kadibesegil, 2009, s. 30).

Davis Young, isletmelerin kendi itibarlarini diisiinmelerini, basaridaki ilk adim
olarak degerlendirmektedir. Bir isletme, tiim girisimleri iceren yonetim stratejisine ve
hazir calisanlara sahip oldugunda, isletmeler i¢cin en 6nemli sermaye olan kurumsal
itibar da zamanla gerceklesmektedir. Isletmeler, her cesit dis ve i¢c dinamiklerden
etkilenmeye agik olmaktadirlar. Diinyada ger¢eklesen degisimlerin getirdigi
zorluklarla bilinglenen toplumun ve tiiketicinin gittik¢e ¢ogalan beklentileri, kimi
zaman isletmeler agisindan beklenmedik krizlere neden olmaktadir. Bu krizler
sonucunda kurumsal itibar, ¢ok hizl1 bir bigimde yok olabilir. Bazi zamanlarda, krize
kadar titizlik ve hassasiyet ile korunan isletmeler bile, olaganiistii durumlarin kendileri
0zgl sartlar1 yliziinden, en degerli sermayeleri olan itibarlarin1 kaybetmektedir

(Kadibesegil, 2007, s. 32).
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1.3.8. Kurumsal itibar1 Etkileyen Faktorler

Itibar1, isletmelerdeki bir faaliyetle iliskilendirmek, konunun yanls
degerlendirilmesine yol agmaktadir. Kurumsal itibar konusu, isletmelerdeki tiim
faaliyetleri kapsamaktadir. Itibarin etkilendigi faktorler ve bu faktdrlerin dnem
diizeyleri birbirlerinden farkli olmaktadir. iliskisel, operasyonel ve finansal
faktorlerin, kurumsal itibara etki ettiginden soz edilmektedir. Kurumsal itibara,
yalnizca finansal performansin etki ettiginden s6z etmek i¢in, toplumun beklentilerinin
ekonomik giice odaklanmasi gerekmektedir. Finansal yeterlilik, ekonomik olarak
isletmelerin varliklarin1 desteklese de, isletme siirekliligi i¢in sadece glicli bir
ekonomik sermaye yeterli olmamaktadir. isletme itibarmna olumlu yonde etki eden
finansal yeterliligin, itibar kavraminin tek bileseni seklinde goriilmemesi

gerekmektedir (Alniagik, vd., 2010, s. 96).

Operasyonel performans, rekabet olusturabilecek stratejik kararlarin bilesimi
sonucu olusmaktadir. Isletme yonetimi tarafindan alinan kararlar dogrultusunda
uygulanmaktadir. Operasyonel performansin uygulanmasinda dikkate alinacak

unsurlar sunlardir (Williams, vd., 2005, s. 189).;

1. Isletmelerin biiyiikliigii,

2. Isletmelerin gegmis donemlere ait performanslari ve risk profilleri,
3. Medya etkisi,

4. Isletmelerin yasal diizenlemelere gosterdikleri tutum,

5

. Isletmelerin sosyal faaliyetlere katilma oranlari.

Firmanin
Buyiukliaga

Medyvada
Gorunurluk

Sekil 14. Kurumsal Itibar1 Neler Etkiler?.
Kaynak: (Fombrun, 1996, s. 400).

Yardimseverlik
Katkis:
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Sekil 14 incelendiginde; incelendiginde; kurumsal itibara etki eden faktorler
gosterilmistir. Teknoloji ve bilgi yatirimlari, uluslararasi piyasaya entegrasyon, satis
ve pazarlama stratejisi, ticret seviyesi ve politikasi, etik rekabet edebilme, yonetim
kalitesi gibi faktorlerin de kurumsal itibara etki ettigi belirtilmektedir. Olaganiistii

durumlar veya beklenmedik krizler kurumsal itibar1 olumsuz yonde etkilemektedir.

Kurumsal itibara etki eden faktdrler, iki boyutta degerlendirilmektedir. Is itibar,
paydaglar ile gerceklestirilen igsel faaliyetlere bagli olarak miisteriler, calisanlar,
tedarik¢iler ve yoneticiler ile olan issel iliskileri kapsamaktadir. Sosyal itibar da
isletmelerin giinliik is akislar1 icinde bulunmayan daha genis bir perspektifte toplumun
ve Oteki paydaslarin isletmeyle olan iligkilerini kapsamaktadir (De Castro, vd., 2006,
s. 367).

Yetenekli Insanlar Elde
Tutma ve Gelistirme
Yetenegi

SOSYAL

IS ITIBARI YO
iTIBAR

Uzun
Dénemli
Yatirim

Degeri

Sosyal
Sorumluluk

Kurumsal
Varliklarin
Kullanmm

Sekil 15. Kurumsal itibarin Karmasik Yapisi
Kaynak: (De Castro, vd., 2006, s. 368).

Sekil 15 incelendiginde; Kurumsal itibar etkileyen iki boyut, sematik olarak
gosterilmistir. Boyutlari i¢ine alan en genis cember, kurumsal itibar1 temsil etmektedir.
Isletmelerin genel itibarlarini saglayabilmeleri igin is itibarlarin1 ve sosyal itibarlarini
da dogru yoneterek saglamalar1 gerekmektedir. Is itibari; yonetsel kalite, hizmet ve

iriin kalitesi, yenilik diizeyi, yatirnm degeri gibi genellikle isletme i¢i faktorleri
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icermektedir. Sosyal itibarin kapsaminda ise, sosyal sorumluluk ve finansal gii¢ gibi

isletme dis1 faktorler yer almaktadir.
1.3.9. Kurumsal Itibar Zinciri

Kurumsal strateji ile ilgili farkli perspektifler tek yaklasima, aragtirmalar da tek
bir akademi disiplinine dayandirilmistir. Itibar yonetimi ile ilgilenenler, cok farkli
gecmislere sahip olmaktadirlar. Ornek vermek gerekirse; kimlik teriminin ¢agristirdig
anlamlar, oldukga ¢esitlidir. Organizasyonel davranis gegmisi olan bireyler agisindan
kimlik, organizasyonlarin ve insanlarin kendilerini ne sekilde gordiikleri ile ilgili
olmaktadir. Strateji ve pazarlama ge¢misi olan bireyler agisindan ise ayni kelime, imaj

manasina gelmektedir (Davies, vd., 2003, s. 37).

(aligan Misteri

L Memnuniyet
Gorusu Marka GOrigi *

Memnuniyet

Calisan Siirekliligi

Baglilik

5

Kimlik

Satiglar

Sekil 16. Kurumsal Itibar Zinciri
Kaynak: (Chun ve Davies, 2001, s. 317).

Sekil 16 incelendiginde; kurumsal itibarin zinciri sematik olarak gosterilmistir.

Memnuniyetin olusturulmasi, ¢alisan siirekliligine ve ¢alisan goriislerine olumlu etki
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ederek, kurumsal kimligin kazanilmasini saglamaktadir. Kimlik neticesinde kazanilan
marka, misterilere sunularak imaj yaratilmakta, miisteri goriislerinin olumlu olmasi
halinde, miisteri memnuniyeti, miisterilerin isletmeye bagliliklar1 ve sonucunda da

satis artiglar1 saglanmaktadir.
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IKINCi BOLUM
HiZMET KALITESI

Bu béliimde c¢alisma konusuna agiklik getirmek amaciyla, hizmet kalitesi ana

hatlartyla incelenmistir.

2.1. HIZMET KALITESI, ONEMIi, BOYUTLARI, HIZMET KALITESINI
ETKIiLEYEN MODELLERI

Hizmet Kalitesi kavraminin algilanma bigimi, kisiden kisiye degisim
gostermektedir. Crosby, kalite i¢in "ihtiyaglara uygunluk" ifadesini tercih etmektedir.
"Tiirk Standartlar1 Enstitiisii" (TSE) kalite kavramini hizmet veya {irlinlerin ihtiyag ve
beklentileri karsilama becerisi seklinde tanimlamaktadir. (Can, vd., 2013, ss. 124-
125);

2.1.1. Hizmet Kalitesi Kavram

Soyut bir kavram olan hizmet kalitelerinin, tanimlanmalar1 ve Olgiilmeleri
zordur. Hizmet kalitesini, miisteri tarafindan hizmet satin alindiktan sonra o hizmetten
sagladiginin kendisinde olusturdugu duygu olarak tanimlanabilir. Aynt zamanda,
aldigr hizmetten tiiketicilerin memnuniyet duyup duymadigmi ifade etmektedir.
Hizmetin kalite kavrami; miisterilerin gereksinim ve beklentileri, bu dogrultuda
hizmette bulunmasi gereken oOzellikleri, hizmetin bu 0zelliklere sahip olabilme
derecesi seklinde ifade edilebilir.  Hizmet kalitesi, miisterinin beklentisini
karsilayabilmek icin iistiin veya miikemmel hizmetlerin verilebilmesidir. Tanimlara
gore isletmenin miisteri beklentisini karsilama veya gegme yetenegi seklinde ifade
edilebilmektedir. Kaliteleri belirleyen miisteridir. Hizmet isletmelerindeki kalitenin
miisteri tarafindan ne sekilde algilandigi 6nemlidir. Dolayisiyla hizmet isletmelerinde
sunulan hizmetlerin kalite diizeylerinin belirlenebilmesinde en o©nemli kriter
miisterilerin beklentisi ve isletmelerin miisteri beklentilerini karsilayabilme diizeyidir

(Demireli ve Bayraktar, 2014, s. 934).
2.1.2. Kalite Kavram

Hizmetlerde ve iriinlerde kaliteye erisme kaygisi 1980'li yillarda kendini
gostermistir. O donemlere kadar, maddi iriinlerdeki kalitenin tarifi yapilmis ve
Olclilmiisken, hizmet kalitesi ifadesinde olan kalite heniliz arastirllmamis ve

tanimlanmamusti. 1980'lere gelindiginde ise bir arastirmada, hizmet isletmelerinden
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dordiiniin verileri degerlendirilerek, hizmet kalitesi i¢in bir model gelistirilmis ve
durumun raporlanmasi saglanmistir. Bu rapor ile hizmet kalitesine iliskin gelecek
donemlerde yapilacak arastirmalar i¢in tesvik edici tavsiyeler ve oranlar sunulmaktadir

(Parasuraman, vd., 1985, s. 41).

Uretilen her seyde "cikt1 kalitesi" denen bir sonug ile karsilasilmaktadir. Bu
sonucun ortaya ¢ikigini saglayabilen kalite 6geleri asagida gibi siralanmaktadir(Can,

vd., 2013, ss. 124-125);

Insan kalitesi

Amaglarin belirlenme Kalitesi
Liderlik kalitesi

Donanim kalitesi

Stireglerin kalitesi

Sistem kalitesi

N o g bk~ wDh e

Tletisim kalitesi.

Kalite, kendiliginden olugmaktadir. Kendi kaynaklarindan iiretilen ve tasarlanan
kalite kavrami, yalnizca belli iradelerin sonucu seklinde goriilmemektedir. Kalite
kavraminin siirekli sekilde uygulanabilmesi icin, bir sisteme ve isleme ihtiyag

duyulmaktadir(Yacuzzi, vd., 2004, s. 2).

Farkli bir ifadede kalite, bireylerin kullanim amaglarina uygunluk diizeyi olarak
tanimlanmaktadir. Kalite, hizmet ve iirlin lireten isletmelerde 6zen gosterilmesi
gereken bir kavram olarak goriilmektedir. Isletmelerdeki iiriinlerin kalitesi
tyilestirildik¢e hatali tiretimler yapma olasiliginda diisiis gortilmekte, bu sekilde zaman
ve para kayiplarinin 6niine gecilmektedir. Isletmelerdeki verimliligin yiikselmesi,
daha az maliyet ile miisteri ihtiyaglarina cevap verecek iistiin nitelikli tirlinlerin tiretimi
ve hizmetlerin verimi, kalitenin gelistirilmesiyle miimkiin olmaktadir. Isletmeler
kalitelerini gelistirerek; rekabette avantaj elde etmekte, pazardaki paylarini artirmakta
ve bdylece prestij saglamaktadir. Kaliteli hizmet ve iirlinlerin sunulmasi, sosyal
hayatta insanlarin yagam standartlarinin da yilikselmesini saglamaktadir (Altan ve

Atan, 2004, s. 18).

Kalite herhangi bir {irliniin 6zelligini gérme konusundaki yetenegin Olgiisi
seklinde ifade edilebilir. Uriin yapisindan kaynaklanarak bireylerin gergeklestirmeyi

istedikleri amagclarini gerceklestirebilme dereceleri, kalite olarak
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tanimlanabilmektedir. Uriin giivenilirligi, goriiniisii, amaca uygunlugu, dayanikliligi,
bakim-onarim kolaylig1 ve diger miisteriler agisindan degerli olan 6zelliklerin tiimi
kaliteyi kapsamaktadir. Kalite agisindan tat da gida maddelerinde olmas1 gereken bir
ozelliktir. Kaliteyle ilgili ozellikler belli olsa da pazarlama bakimindan alicilarin
algilamalarma gore Ustiin ve yiliksek Kkalite diizeyli olan {riinler, piyasalara
yerlestirilmektedir. Piyasadaki kalitesiz bir¢ok {iriiniin kaliteliymis gibi sunulmalari,
uzun vadede isletmelere zarar verebilmektedir. Isletmelerin marka kalitelerinin, ne
sekilde yonetildikleri ve marka stratejilerinin nasil belirlendigi 6nemlidir. isletmelerin
marka yOnetimi stratejileri ii¢ sekilde yonetilmektedir. Bu stratejiler; kalitenin
tyilestirilip gelistirilmesi, kalite diizeylerinin korunmasi ve kalitenin disiiriilmesi

olarak bilinmektedir(Tek, 1999, s. 360).
2.1.3. Hizmet Simiflandirilmasi

Hizmet kapsaminin belirlenmesi ve hizmetin siniflandirilmasi biraz karmagik
goriilmektedir. Nedeni ise; hizmetin birbirinden farkli bir¢ok ¢esidinin bulunmasi ve
farkli yazarlar tarafindan farkli sekillerde simiflandirilmasidir. Hizmetlerin
siiflandirilmasi icin en fazla tercih edilen 6lgiit, gerceklestirilen eylem veya faaliyet
cesidinin  belirlenmesidir. Istatistiklere gore, iiretim yontemleri sekillerine
bakildiginda, hizmetler; otelcilik, denizcilik ve bankacilik gibi basliklarin altinda
incelenmektedir. Bu yapilan ayrimlarla birlikte, islenme ve siire¢ agisindan
bakildiginda, siireclerin yapisina ve hizmet esnasinda miisterilerin fiziksel varlik
boyutlarina gore hizmetlerin farkli ayrimlar1 da yapilmaktadir. Hizmetler, eylem ve
faaliyetlerine gdre olabildigi kadar az kategorize edilmeye ¢alisiimaktadir. Isletmeler
de sonrasinda, kendi iglerindeki birimlerin yaptiklar1 islere gore hizmeti yeniden

simiflandirmaktadirlar (Pirnar, vd., 2007, s. 13).
2.1.4. Hizmet Siirecleri

Hizmet siirecleri, hizmetlerin planlanmasinda yardimci bir arag seklinde
gorilmektedir. Bu siireg; var olan hizmetlerin iyilestirilmesinde, yenilik¢i hizmetleri
gelistirmede ve kalitenin saglanmasinda kullanilmaktadir. Hizmet siiregleri, hizmet
dongiisiindeki genel durumu miisterilere gostermekte ve yeni ise baslamis olan

calisanlarin egitimleri i¢in kullanilmaktadir (Dornberger ve Suvelza, 2012, s. 4).

Hizmet kalitesini yiikseltmek icin isletmelerin, ¢evreyle uyumlu olmalar ve

modern isletmelere iliskin bilgi kaynaklarini gelistirmeleri gerekmektedir. Bir isletme,
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yapisina ve biiyiikliigline gore miisterilere ulagsmak ve miisteriler ile iliskilerini
devamli hale getirmek icin teknolojiden faydalanmaktadir. Miisteri taleplerine gore,
isletmeler, miisterilere sunduklar1 iiriin ve hizmetlerde kullandiklar1 materyalleri
yeniden diizenleyerek yeni hizmetler sunmaktadir. Uriin kalitesinde ve saglik
kosullarinda standardin altinda kalmak, miisterilerin tatmin olmamalarina ve
isletmeden uzaklagmalarina sebep olmaktadir. Belirtilmis olan tiim bu gelisimlerin
odak noktasinda g¢alisanlar yer almaktadir. Calisanlarin diizenli ve temiz olmasi,
hizmet kalitesine etki eden 6nemli bir etken seklinde goriilmektedir(Pirnar, vd., 2007,

s. 16).

Miisteri taleplerinin daha iyi anlagilmasinda, igletmelerin hedef pazar taleplerini
karsilama siiregleri 6nem arz etmektedir. Pazar egilimlerinin bilinmesi, isletmelere
rekabet agsamasinda yardime1 olmakta, isletmelerin hizmet kalitelerini iyilestirmelerini
ve finansal performanslarmm olumlu olmasmni saglamaktadir. Isletmelerin hedef
kitlenin isteklerini daha iyi anlamasi, bu isteklerin dogrultusunda hizmetlerini
gelistirerek deneyimlemesiyle beraber, hizmet kalitesi olumlu olarak degismektedir.
Hizmet sektoriinii ayakta tutan bir diger kavramin da inovasyon oldugu bilinmektedir.
Ekonomik anlamda hizmetlerin Omri iiriinlerden daha kisa olmaktadir. Hizmet
sektoriindeki inovasyonun maliyeti ve siireci, iiriin sektoriine gore daha diisiiktiir.
Hizmet sektorii icinde yapilacak olan yeniliklerin olusturacag: katma deger ise, yeni
tirtinlerin olusturacag1 katma degerlere gore daha yiiksek olmaktadir(Ddrtyol, 2014, s.
99).

2.1.5. Hizmet Kalitesinin Tanim

Hizmet kalitesi yalnizca hizmet sektorii igindeki igletmelerde degil, imalat
sektdriindeki isletmelerde de bir deger seklinde goriilmektedir. Imalat sektdriindeki
isletmelerin rekabette avantaj saglamalarinda yalnizca teknoloji kaynakli rekabet
uistiinliikleri yeterli olmamaktadir. Bu isletmelerin, ilave hizmet kategorisi i¢inde yer
alan, hizmet kalitesini yiikselten ve rekabette avantaj saglayan diger unsurlar1 da elde
etmeleri gerekmektedir. Isletmeler bu avantaji saglayarak; kaliteli hizmetlerini
artirmak, miisterilerinin giiven ve aidiyetini yiikseltmek, sektdrdeki fiyatlarin azalma
ve artmalarindan korunmak, verimliliklerini artirmak, miisterilerinin goziinde olumlu
imaj saglamak ve farkliliklar yaratmak i¢in kullanmaktadir(Altan ve Atan, 2004, s.
19).
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Uluslararasi ¢evre incelemelerinde; 6zellikle gelisme asamasinda olan iilkeler,
gelismislik diizeyine ¢iktiklarinda ve istihdam piyasasiyla "li¢lincii hizmet endiistrisi"
icindeki tiretim degerine hakim olduklarinda, isletmeler, hizmet sektoriinde ayakta
kalabilmek i¢in zorlu rekabet ortamlariyla karsilasmaktadir. Hizmet sektoriindeki
isletmelerin, hizmet kalitelerini ylikseltmeleri biiylikk Onem tagimaktadir. Bu
isletmelerin, miisterilerine sagladiklar1 asil deger, sadece {lirlinlerinin benzersizligi
olmamaktadir. Bununla birlikte; sekiller, hizmetlerin sunum kalitesi, goriintiiler ve
fiziksel islemler gibi hizmet siire¢lerinin i¢inde bulunan faktorler de saglanmasi
gereken ana degerlerin kapsamindadir. Hizmet sektoriine katilimin kolay hale gelmesi
ve taklidinin zor olmasi, isletmelerin; misterileri korumak, onlara sunduklari
hizmetlerin kalitesini ve algilanan hizmetlerin degerini artirabilmek i¢in maddi

olmayan ve somut degerler sunabilmesi gerekmektedir (Lin, 2007, s. 364).
2.1.6. Hizmet Kalitesinin Onemi

Hizmetlerin diinya ekonomisinde olan biiyiik pay1 ve 6nemi diisiiniildiigiinde, alt
disiplinlere ait caligmalarin, elektronik ve geleneksel hizmetlerin kalitesinde ya da yeni
pazarlama kanallarinda, gelecekte de siirecegi ongoriilmektedir. Hizmet kalitesine
iligkin ¢alismalar hizla ilerlemekte, 21. yiizyilda teknolojinin hizla gelismesi ve
tilkketicilerin elektronik hizmetleri benimsemesi, bu alanda hizmet kalitesinin
Olciilmesini de kolaylagtirmaktadir. Mevcut ¢aligmalar incelendiginde; bu ¢aligmalarin
"elektronik hizmet kalitesi" modelinin olusumuna ve Olgiimiine odaklandigi
belirtilmektedir. "Hizmet kalitesi" kavraminin gelismesi ile benzer bir ilerleyise sahip
olan "elektronik hizmet kalitesi"nin, 6lgme ve kavramsallastirma ¢alismalarinda da

hizmet kalitesiyle benzer problemleri yasayacagi 6ngoriilmektedir (Akinci, vd., 2009,
S. 77-78).

Hizmeti alan bireylerin beklenti ve ihtiyaglarindaki farklilik, hizmetin kalitesinin
de bireyler arasinda farkli olmasina sebep olmaktadir. Hizmet kalitesinin karsilamasi
gereken belirli standartlar olsa da, iiriin kalitesinde oldugu kadar tam anlamu ile
belirlenmis olan standartlar1 bulunmamaktadir. Hizmet kalitesine verilen Onem,
giderek artmaktadir. Isletmelerin toplumlara kars1 sorumluluk sahibi olmalari, yiiksek
kalitede hizmet ve iriin tiretimini énemli bir gorev haline getirmektedir. Hizmet
kalitesinin 6nem kazanan bir kavram olmasinda; isletmelerin basarili olmasini

saglayabilen kaliteli hizmet ve {irlin sunmak, kar oranin1 yiikseltmek, pazar payini
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artirmak ve sadakatli miisteriler kazanmak gibi nedenlerin etkisi olmaktadir(Kili¢ ve

Eleren, 2009, s. 92).

Isletmelerde miisteriler tarafindan algilanan hizmet kalitesi, miisterinin
isletmeden bekledigi hizmetler ile aldigi hizmetlerin uygulamasindan olugmaktadir.
Miisterilerin diisiincelerinde, hizmetleri almadan evvel, isletmenin sunacagi hizmetler
ile ilgili birtakim beklentiler bulunmaktadir. Hizmet kalitesinin gelismesi ile birlikte
isletmelerde rekabet giicliniin ve miisteri sayisinin arttig1, olabilecek hatalari dnceden
Oonlemek i¢in harcanan maliyet ve emeklerin ise giderek artma goriilmektedir. S6zii
gecen nedenlerin etkisiyle, hizmet isletmelerindeki hedeflerden biri olan hizmet
kalitesinin gelistirilebilmesi, bilyilk énem tasimaktadir (Zerenler ve Ogiit, 2007, s.
502).

2.1.7. Hizmetin Ozellikleri

Gelisme agamasindaki ekonomilerde olusan 6nemli yapisal degisikliklerden biri,
hizmet sektdriiniin genel ekonomideki paymin ve pazar biiyiimesinin hizli bir sekilde
artmasidir. Hizmet sektoriinde olan pazar biiyiikliigii, ¢esitlenmeyi ve bu ¢esitlilikle
baglantili olarak uzmanlagsmay1 beraberinde getirmektedir. Bu sektor, hizmetin "kalite
geri bildirim" ve "pazarlama iiretim" asamalarinda, iiriin {iretimi sektdriinden daha
farkli 6zellikleri icermektedir. Boylece liretilecek hizmet tiirlerine ve hizmet tiretme
isletmelerine ait 6zelliklerin ayrica ele alinmasi1 gerekmis ve bu dogrultuda, 6zellikler
ayr1 ayr1 degerlendirilmistir. Glinlimiiz ekonomi yapisinda, sermaye hareketliliginin
yogunlastig1 ve uluslararasi gegislerin arttig1 goriilmektedir. Bu yapida, yatirimcilarin
degerlendirmeler yaparken karst karsiya kalabilecekleri riskler, varliklardan
bekledikleri getirilerin gergeklesen getirilerinden sapma olasiliklar1 seklinde
tanimlanmaktadir. Hizmetin 6zellikleri bes, hizmet isletmelerine ait 6zellikler ise alt1

baslik altinda incelenmektedir (Sayim ve Aydin, 2011, ss. 12-13):

1. Dayanmiksizlik (Soyutluk); aktif olan varliklarin soyutlugu, isletme degerinin
dalgalanma riskini artirmaktadir. Isletmelerin piyasada yoneticiyle 6zdes olarak
algilanmasi, hem avantaj hem dezavantaj getirmektedir. Bu durum isletme siirekliligi
i¢in yatirimcisi agisindan riskli gelebilir. Uriin iiretme ve depolama faaliyetlerinin riski
diisiik goriilmektedir. Sunulmus olan hizmetlerin popiilerligini kaybetme riski
bulunmaktadir. Bu bakimdan hizmetlerin soyutluk o6zelligi, sektordeki riski

artirmaktadir. Ozellikle pazar girisi esnasinda hizmeti tutundurabilme caligmalari

52



zorlu ve uzun bir silire¢ gerektirmektedir. Bu durum menkul kiymetlere ve sektore
yatirim yapmak isteyen yatirimcilar i¢in de gegerli olmaktadir.

2. Es zamanli Tiiketim ve Uretim; ertelememe durumu gereken ciro riskini
artirmaktadir. Ozellikle teknolojinin yardimi ile veya ekipce verilen hizmetlerdeki
sabit maliyetin yiiksekligi, faaliyet risklerini de beraberinde getirmektedir. Endiistri
riskiyle baglantili olumsuz gelismeleri 6nceden fark edebilmek, es zamanli tilketim ve
iretim oOzelligi ile saglanmaktadir. Menkul kiymetlere yapilan talep iizerindeki
risklerle, sektérde bulunan bu riskler birbirleriyle paralellik géstermektedir.

3. Heterojenlik; bu o6zellik, uzun vadeli karliligin olmasini saglamaktadir.
Hizmet sunumundaki girdilerle baglantili olan heterojenlik, pazardaki yeni isletmeler
acisindan hizmetlerinin tutulmama riskini ve faaliyet riskini algilamalarinda yardime1
olmaktadir. Ozellikle tutundurma ¢aligmalarinda riskli olan siireci tamamlayan ve
basarili olan hizmet isletmeleri i¢in heterojenlik 6zelligi avantaj haline gelmektedir.
Heterojenlik, miisterinin sadakatini artiracak bir 6zellik seklinde diisiiniilmektedir.
Piyasadaki yerlesmis farklilik ve kalite algisi, isletmeye ve isletmeye ait menkul
kiymetlere yatirim yapmak isteyen yatirimeilar i¢in de cazip goriinmektedir.

4. Degisken Talepler, Isletmelerdeki sermayenin yetersiz olmasi halinde
yaganan talep daralmalari, mali riski biyiitmektedir. Bu durum yoneticilerin
performans dl¢limlerini de zorlastirmaktadir. Taleplerin degiskenligi, sektor risklerini
artirmaktadir. Uretilmis olan hizmetlerin ihtiyaglar hiyerarsisindeki seviyesinin
toplumun gelir seviyesiyle uyumlu olabilmesi, ulasilmak istenen pazar biiyiikliigii icin
onem arz etmektedir. Hizmetlerin acisindan bakildiginda, 6zellikle ekonomi
alanindaki dalgalanmalar, sektor risklerini artirmaktadir. Degigken talepler, menkul
kiymet ve potansiyel hisse yatirimcilari igin ise karlilik algisiyla ilgili dalgalanmalara
neden olmaktadir.

5. Emek ve Yogunluk-Iliski; insanlara baglh kalite diisiisleri ve hatalar,
isletmelerin ve finans dengesinin siirekliligini kirillgan bir hale getirmektedir. Bu
durum, istihdam edilecek isgiicli biiyiikliigiiyle baglantili olarak faaliyet riskleri
olusturmaktadir. Insan faktériiyle ve emek yogun yapiyla baglantili risklerin, sektdr
riskiyle birleserek kirillgan bir yap1 olusturmasi ihtimali bulunmaktadir. Menkul
kiymet alicilari, faaliyet karliligi verimliligi kirillgan bir denge iizerine kurulmus

isletmelerden ¢ekinmektedir.
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2.1.8. Hizmetlerin Dayaniksiz Olmasi

Hizmetlerin  dayaniksiz  olusu; hizmetin depolanamamasindan, iade
edilememesinden, istenildiginde yeniden satilamamasindan ve bunun gibi
Ozelliklerinden kaynaklanmaktadir. Bu 6zelliklerinden dolayi, isletmelerde belli bir
zaman kullanilmamis olan hizmetler, yeniden satilmak ya da kullaniimak igin
saklanamamaktadir. Stoklanamamasindan dolayr dayaniksiz olan hizmetler, o an

kullanilmak veya faydalanmak i¢in sunulmaktadir (Zerenler ve Ogiit, 2007, s. 503).

Aktif olan varliklarin soyutlugu ve hizmetlerin dayaniksizligi, isletmelerin
dalgalanma risklerini artirmaktadir. Isletmeyle yoneticinin piyasada ozdesleserek
algilanmasimin hem avantajlart hem de dezavantajlari olmakta, bu durum isletme
stirekliligi icin risk tagimaktadir. Hizmetlerin olusturulmasi; iirlinlerin iiretilmesi ve
depolanmas1 gibi olmadigindan, faaliyet riskleri diisiik goriilmektedir. Isletmeler
tarafindan sunulan hizmetlerin popiilerliklerini kaybetmeleri, soyut olmalar1 ve ¢agin
gerisinde kalmalar1 da isletme stirekliligi acisindan riskli  goriilmektedir.
Isletmelerdeki hizmetleri tutundurabilme ¢alismalari igin uzun siiregler gerekmektedir.
Hizmet sektoriinde yatirnm yapmak isteyen yatirimcilar agisindan da ayni durum s6z
konusudur. Hizmetlerin dayaniksizligi, soyutluk ozelligiyle birlikte, kendilerini

gelistirme ihtiyaclarindan kaynaklanmaktadir(Sayim ve Aydin, 2011, s. 34)
2.1.9. Hizmetlerin Dokunulamaz Olmasi

Hizmetlerin dokunulamaz olma 6zelliginin miisterilere anlatilabilmesi amaciyla
oncelikle hizmetlerin somut olarak ifade edilmesi gerekmektedir. Finans
kuruluslarinin hizmetini, somut olarak sunmasi igin kullandig: kredi kartt bunun bir
ornegidir. Isletme c¢alisanlarmin dis goriiniimii, donanimlarmin etkili sekilde
sunulmasi, biiro diizenleri; isletmelerde hizmetin iyi sunuldugunun gosterilebilmesi
acisindan onem teskil etmektedir. Hizmetlerin somut 6zelliginin iyi ifade edilmesi
Ozellikle dokunulamaz 6zellikteki soyut hizmetlerin anlasilabilmesi i¢in onemlidir.
Hizmetlerin ~ dokunulmazhik  6zelliklerinin ~ korunmasi  amaciyla, hizmet
pazarlamacisinin reklamlarinda, hizmetlerin miisteriye saglayacagi faydalari somut
olarak anlatmasi ve miisteri ile iligkilerin gelistirilmesi gerekmektedir(Bulgan ve

Giirdal, 2005, s. 242).

Hizmet, soyut oldugu i¢in performans ya da hareketlerden dolay1

duyumsanabilir ve dokunulabilir mallar degildir. Hizmet alindiginda bunu temsil
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edebilecek somut seylerin olmadigi goriilmektedir. Hizmet sektoriinde saglik hizmeti
ornek gosterilebilir. Saglik hizmetleri; hastalar i¢in teshis, tedavi, arastirma ve
muayene gibi asamalar1 kapsamaktadir. Hastalar i¢cin uygulanan teshis ile tedavi
stirecleri tamamlandiktan sonra dahi hastalar verilen hizmetleri anlamayabilir.
Hastalarin bunu anlamamalarinin nedeni sunulan saglik hizmetlerinin dokunulmaz ve
fiziksel varligi olmamasindan kaynaklanmaktadir. Hizmetteki bu 6zellik, ona soyut

ozellik kazandirmaktadir (Oztiirk, 2006, s. 101).
2.1.10. Hizmetlerin Ayrilamaz Olmasi

Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi; hizmetlerin soyut olusu, degiskenligi, ayrilamaz
ve stoklanamaz olmasi gibi Ozelliklerden dolay1r zor olmaktadir. Hizmeti veren
isletmeler, hizmeti alanlarin isletmeyi nasil degerlendirdiklerini ve ne durumda
olduklarin1 bilemediklerinde, bu degerlendirmelerin nasil kullanilacagini da
bilememektedir. Bu dogrultuda isletmelerin, miisterilerin talep ve isteklerine cevap
vermeleri de zorlasmaktadir. Hizmet bir isletme ya da bir kiginin, bagka bir isletme ya
da kisiye sundugu elle tutulmayan faaliyetler olarak aciklanmaktadir. Hizmetlerin
ayrilamaz olmasi, isletmelerin sunduklari hizmetlerin basindan itibaren biitiin
asamalarin1 kapsamaktadir. Miisteriler, aldiklart hizmetlerin yalnizca tek noktasina
degil, her noktasina ve hizmetle beraber kendilerine sunulan iiriinlerin kalitelerine
bakip tatmin olmaktadirlar. Tatmin olma noktasinda hizmetlerin, bir biitiin seklinde

diistiniilerek degerlendirilmesi gerekmektedir(Bulgan ve Giirdal, 2005, s. 241).
2.1.11. Hizmetlerin Cesitli Olmasi

Isletmenin, rekabet ortaminda tiiketici tarafindan tercih edilebilmesi ve varligin
stirdlirebilmesi i¢in tliketicinin talebine kulak verip tiiketicilere odakli ¢alisarak kaliteli
hizmet sunma anlayisinda olmalidir. Bir isletmeyi, diger isletmenin 6niine gegirebilen
etkenlerden biri, rakibine kiyasla daha kaliteli hizmetler iiretip bu hizmetleri
miisterilerine sunma zorunlulugudur. Bazi isletmeler, miisterinin istegiyle c¢esitli ve
farkli kalitede hizmetler ireterek ve bu hizmeti sunarak miisterilerin ilgisini
cekmektedir. Bdylelikle rakiplerinin Oniine gecerek karliligin ve {istliin rekabet

anlayisinin devamliligini saglamaktadirlar(Karaoglu, 2015, ss. 63-64).

Isletmeler miisterinin istegini gdérmezden gelerek daha kaliteli hizmet sunma
anlayis1 icerisinde olmaktadir. Isletme icin 6nemli olan miisterilerin beklenti ve

isteklerine gore kaliteli hizmet sunmaktir. Miisteri memnuniyeti, miisterinin hizmet ve
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iriin karsisindaki tutumunu Olcebilen bir kavram olarak agiklanmaktadir. Miisteri,
isletmelerin kendisine verdigi hizmetlerle bekledigi hizmetleri siirekli karsilastirabilir.
Isletmenin miisteriye sundugu hizmetin, beklentiyi karsilamasi halinde miisterinin
memnun oldugu ve bu hizmeti almaya devam ettigi goriilmektedir. isletme, rekabet
avantajin1 elde etmek ve misteri devamlilifini saglayabilmek i¢in miisterilerin
beklenti ve taleplerine kulak verip, hizmet cesitliliklerini siirekli arttirmaktadir.
Miisterilerin, sunulan hizmetlerden memnun olmasi, bu isletmeyi tercih etmesini

saglamaktadir (Karaoglu, 2015, s. 64)
2.1.12. Hizmetlerde Sahipligin Olmamasi

Hizmet sektoriinde malin sahipligi bagkalarina aktarilamamakta ve
devredilememektedir. Isletmeler hizmet kullanim haklarmi belli bir siire icin
miisteriye sunmaktadir. Isletmeler, bu hak karsiiginda kendilerine fayda
saglamaktadir. Mal sahipliginin baskalarina devredilmesi, yalnizca fiziksel kullanim
Ozelligine sahip mallarda s6z konusu olmaktadir. Hizmet kavrami soyut oldugu igin
mal sahipliligi olmamaktadir. Dolayisiyla hizmet, devredilmeden isletmeye fayda
saglayacak sekilde belirli bir siire taninarak miisterilere sunulmaktadir(Bulgan ve

Giirdal, 2005, s. 243).
2.2. HIZMET KALITESI TURLERI

Bu kisimda ¢aligma konusuna agiklik getirmek amaciyla, hizmet kalitesi tiirleri

ana hatlariyla incelenmistir.
2.2.1. Algilanan Kalite

Algilanan hizmet kaliteleri; ic bagimsiz degiskenin birbirleri ile etkilesimleri
sonucu olusan bir fonksiyon olarak tanimlanmaktadir. Bunlar; gercek hizmet kalitesi,
normatif beklentiler ve 6ngoriilen beklentiler seklindedir. Miisterinin, alacagi iiriin ve
hizmetten beklentisi ne kadar diisiikk olursa, ger¢ek hizmet ve lirlinler hakkindaki
algilar1 da o kadar yiiksek olmaktadir. Hizmet konusundaki alginin iyilestirilebilmesi

i¢in li¢ yol bulunmaktadir (Stevens, vd., 1995, s. 560);

1. Hizmetlerin gelistirilmesi,

2. Var olan hizmetle ilgili beklentinin diisiiriilmesi,

3. Olacak hizmetle ilgili beklentinin yiikseltilmesidir.

Algilanan kalite, hizmet kalitesinin tiirlerinden biridir ve miisterilerin hizmetten

bekledikleri kaliteye ulasabilmesi olarak tanimlanabilir. Ger¢ek kalitenin beklenen
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etkiyi yaratabilmesi algilanan kaliteye bagli olmaktadir. Miisteri i¢in beklenen kaliteye
sahip olmayan hizmet veya iiriin isletmenin belirlemis oldugu tiim kosullar1 karsiliyor
olsa dahi miisteri tarafindan kalitesi diisiik bir hizmet ya da tiriin olarak algilanabilir.
Bunun nedeni, algilanan kalite konusunda temel nokta miisteri tatmini olmaktadir.
Ormnegin, marka degeri yiiksek bir ara¢ alan ve iizerinde ¢izik oldugunu fark eden
miisteri, kaliteyi yiiksek algilamayr devam ettirse de yliksek beklentiyle aldig
tiriindeki sorun alisverisinin diisiik tatminle sonuclanmasina neden olabilir. Ikinci el
ara¢ alan bir misterinin beklentisi ve daha diisiik olacagindan arabanin c¢alisiyor
olmasi bile tatmininin yliksek olmasi i¢in yeterli olabilir. Sonug olarak miisterilerin
algiladig kalite yliksek olursa tatminleri de yiiksek olmaktadir. Miisterilerin algiladigi
kalite diisiik ise hizmet veya iirlin kaliteli olsa dahi tatminin diisiik olmasina neden

olabilir (Haciefendioglu ve Umit, 2009, s. 148).

Hizmet kalitesinin ozellikleri ile trlin kalitesinin Ozellikleri arasinda fark
bulunmaktadir. Hizmet kalitesi; yapist homojen olmayan, kullanim1 ve iiretimi ayni
anda olan, soyut olma 6zellikleri ile dikkat cekmektedir. Hizmet kalitesi soyut olmasi
sebebiyle dl¢iimii kisiden kisiye farklilik gostermektedir. Uriin kalitesi 6l¢iimii daha
objektif yapilmaktadir. Hizmet kalitesi dl¢imiinde miisterilerin algiladigi kaliteye
odaklanilmaktadir. "Algilanan hizmet kalitesi"nin 6l¢iimii esnasinda farkli 6lgeklerin
kullanimi s6z konusu olmaktadir. Bu 6l¢iim sonucunda algilanan hizmet kalitesi
isletmelerin hizmet kalitelerinin ne seviyede oldugunu ifade etmektedir(Tiirk, 2009, s.
399).Miisteri beklentilerinin ne seviyede olduguna ulasabilmek igin hizmet kalitesi
hakkindaki algilarinin degerlendirilmesi gerekmektedir. Algilanan hizmet, alinan
hizmetin tiim boyutlar1 ile miisteriler tarafindan degerlendirilmesinin sonucu olarak
ortaya c¢ikmaktadir. Degerlendirmeye tabi olan bu boyutlar: calisgan davranis ve
tutumlari, hizmet alma esnasinda faydalanilan fiziksel oOzellikli arag-gerecler,
hizmetlerin sunuldugu yerin kosullar1 olarak belirtilebilir. Bu hususlarin tamaminin
miisterilerin beklenti ve istekleri dogrultusunda olabilmesi yani miisterileri tatmin

etme durumu algilanan hizmetin iyi oldugunun gostergesi olmaktadir (Demirel, vd.,
2009, s. 3).
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2.2.2. Teknik Kalite

Teknik kalite, hizmet kalitesinin bir tiirli olarak bilinmekle beraber bir isin
yapilabilmesi i¢in kiside bulunmasi gereken teknik bilgilerin tiimiine denilmektedir.
Teknik kalite ise calisanlarin yetenekleriyle beraber gerekli yontemleri kullanarak o
isi yapabilmeleridir. Baz1 islerin yapilmasi i¢in ¢alisanlarin o isle alakali teknik bilgi
ve yontemlere sahip olmalariyla alakalidir Hizmet kalitesinin iyi olmasi igin
calisanlarin hizmetle alakali teknik bilgiye sahip olmasi gerekmektedir(Cetin, 2015, s.
7). Hizmet kalitesinin bir tiirii olan teknik kalite, dogrudan miisteri memnuniyeti ile;
hizmet kalitesinin nasil olacagi ile ise islevsel kalite ilgilenmektedir. Islevsel kalitenin
degerlendirilmesi, teknik kaliteye kiyasla daha karmasik olmaktadir. Isletme
kalitesinin giivenilirligini, uygulanmas1 gereken sistemler, prosediirler ve teknikler

belirlemektedir (Zengin ve Erdal, 2000, s. 51).
2.2.3. Beklenen Kalite

Miisteri memnuniyetinin dnceden hesaplanmasi ve miisteri memnuniyetine gore
planlanan Kkalite, isletmelerin gelecekteki davranislarini  belirleyebilmektedir.
Miisterinin bekledigi kalite, hizmeti almadan; kafasinda olusturmus oldugu
diisiincelerden olusmaktadir. Dolayisiyla, beklenen kalitede hizmet verilmesi, miisteri
memnuniyetine pozitif etki etmektedir. Beklenen kalitenin, algilanan Kkalite ile
birbirlerine esit olmas1 miisteri memnuniyetinin yiiksek oldugunu gostermektedir

(Rust, vd., 1999, s. 77).

Beklenen kalite, satin almadaki taleplerin digsal ve igsel kalite ipuglarina ait bir
iirlin olarak tanimlanmaktadir. Algilanan digsal ve igsel ipuclarina bagh izlenimlerin
bir neticesi olarak da bilinmektedir. Bununla birlikte beklenen kalite miisterilerin
alacagi hizmetle alakali diislindiikleri ve almak istedikleri hizmet kalitesinin bir boyutu
olarak tanimlanabilir. Misterilerin bekledigi kaliteye yonelik olarak, isletmenin
verdigi hizmet; misterinin memnun kalmasi i¢in 6nem teskil etmektedir(Acebron ve

Dopico, 2000, s. 231).

Miisterinin, bir iiriinden beklemis oldugu performans diizeyi, marka performansi
ve bir isletmeden beklemis oldugu hizmet seviyesi beklenen kalite olarak ifade
edilebilir. Ayrica, beklenen kalite, miisterilerin belli kosullarda ve belli hizmet
saglayicilarindan bekledikleri hizmet seviyesi olarak da kabul edilmektedir.

Standardin altindaki beklentilere bakilarak miisterinin algiladigi hizmet kalitesinin,
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daha iyi bir ifadesi olarak "tahmin edici beklentiler" beklenen kalite olarak
adlandirilmaktadir. Tahmin edici beklentiler, diger bir ifade ile beklenen standartlar,
irlinlerin gosterebilecekleri muhtemel performanslar1 belirtmektedirler. Miisterinin
kabul edebilecegi minimum hizmet seviyesi ve en diisiik beklentiler, asgari veya

yeterli beklentiler seklinde tanimlanmaktadir (Dortyol, 2014, ss. 96-97).

Miisterilerin genellikle bir hizmetten ya da iiriinden talepleri, bekledikleri
ozellikleri ve karakteristikleri kapsayabilen kalite kavrami, ayn1 zamanda beklenen
kalite (temel kalite) seklinde adlandirilmaktadir. Miisteriler, kalite konusundaki
beklentilerini acgik bir sekilde sdyleyememekte ve talepte bulunamamaktadirlar.
Miisterilere sunulan hizmet, tatminsizlige veya fazla tatmin olmaya sebep olabilir.
Miisteri bekledigi kalitede hizmeti alamayinca memnuniyetsizlik veya tatminsizlik
durumu olugmaktadir. Beklenen kalite miisterilere 6zel, isletmenin sundugu hizmete
karsilik; talepte bulunduklar1 karakteristikleri ve oOzellikleri igermektedir. Eger
musterilerin talep ettigi Ozellikler yerine getirilirse miisteriler tatmin olmakta,
sunulamazsa da tatminsizlik yasamaktadirlar. Isletmenin miisteriye sundugu kalite,

beklentiyi karsilamakta ama beklentiyi asamamaktadir(Kili¢ ve Eleren, 2009, s. 94).
2.2.4. Islevsel (Fonksiyonel) Kalite

Isletmelerdeki hizmetlerin teknik kapasitesi, herhangi bir {iriiniin teknik
kapasitesi gibi degerlendirilebilir. Isletmelerdeki teknik kalite kapasitesi, hizmetlerin
miisteri ile yapilan birebir etkilesimden Gtiirli miisterinin algilamis oldugu toplam
kalite kapasitesi i¢in yetmeyebilir. Miisteri, teknik kalitenin getirdikleriyle beraber,
bunlarin miisteriye ne sekilde iletildiginden de etkilenmektedir (Kiigiikdeveci, 2011,
s. 37).

Isletmelerin isletme imaj1, fonksiyonel ve teknik kalitesi, hizmet kalitesine etki
eden faktorlerdendir. Isletmelere bakildiginda fonksiyonel kalitenin genellikle teknik
kaliteye oranla daha ¢cok 6nem teskil ettigi soylenebilir. Fonksiyonel kalite ile hizmet
performansinin denk olmalar1 beklenmektedir. Teknik kalite miisterinin neticede ne
elde ettigini; islevsel kalite de neticeye ne sekilde ulasildigin agiklamaktadir. Islevsel
kalite, arzu edilen hizmet kalitesine ne sekilde ulasilabilecegi ile ilgili yol gdsteren

hizmet kalitesinin bir tiirli olarak bilinmektedir(Kili¢ ve Eleren, 2009, s. 95).
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2.2.5. Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii

Bu kisimda, servqual hizmet kalitesi modelleri, servperf modeli, servqual’in
iistlin yonleri, servqual’in zayif yonleri ve perakende hizmet kalitesi modeli (DTR)izah

edilecektir.
2.2.5.1. SERVQUAL Hizmet Kalitesi Modeli

Genis bir hizmet yelpazesinde uygulanabilecek sekilde tasarlanan bu 6lgek,
hizmet kalitesinin bes boyutunun her biri i¢in belirlenen nitelikleri kapsamakta ve
algi/beklenti degiskenleri araciligiyla bir iskelet olusturmaktadir. Iskelet, herhangi bir
isletmenin niteliklerine veya spesifik aragtirma gereksinimlerine uyacak sekilde
esnetilebilmekte ya da desteklenebilmektedir. SERVQUAL hizmet kalitesi 6l¢egi,
hizmetin kalitesinin 6l¢iimiinde kullanilabilen giivenilir bir 6l¢ek olarak bilinmesinin
yaninda hizmetin kalitesinin Ol¢iimii i¢in ortaya atilan ilk modellerden kabul
edilmektedir. SERVQUAL hizmetin kalitesinin 6l¢timii modeli; 1988 yilinda
Parasuraman, Berry ve Zeithmal tarafindan gelistirilmistir. Hizmetin pazarlanmasinda
cok 6nemli bir katkis1 olan bu modelin temeli de yine 1985 yilinda Parasuraman ve
arkadaslar1 tarafindan gelistirilmis “bosluk modeli”ne dayanmaktadir. 1985 yilinda
Parasuraman ve arkadaglart “algilanan hizmet kalitesi modeli”ni kavramsal olarak
ortaya koymus ve bu modeli gelistirmistir. Bu gelistirme sonucunda SERVQUAL
olarak adlandirdiklar1 hizmetin kalitesinin 6l¢iimii modelini 1988 yilinda tamamlamis

ve kullanima hazir hale getirmislerdir(Parasuraman, vd., 1988, s. 17).

SERVQUAL hizmetin kalitesinin 6l¢limii modelini tasarlayan Parasuraman ve
arkadaslari, modelin gecerliligini test edebilmek i¢in 1985 yilinda gelistirdikleri ve on
boyutu bulunan "algilanan hizmet kalitesi modeli" nden yararlanmiglardir. On boyutu
bulunan hizmetin kalitesini siniflandirabilmek i¢in doksan yedi hizmet kalitesi
Onermesini ortaya ¢ikarmislardir. SERVQUAL hizmetin kalitesinin 6l¢timii modelinin
bes boyuttan ve yirmi iki hizmet kalitesi 6nermesinden olugmasinin daha uygun
olduguna karar vermis ve bu diisiincelerini savunmuslardir. SERVQUAL hizmetin
kalitesinin Ol¢limiinde kullanilabilen bu bes boyutun o6zellikleri su sekilde ifade

edilebilir (Parasuraman, vd., 1985, s. 22);

1. Fiziksel ozellikler; isletmenin sahip oldugu ekipmanlarin, tesislerin,
techizatin ve ¢alisanlarin dig goriintimiidiir.

2. Giivenilirlik; performansin dogrulugu ve tutarliligidir.
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3. Heveslilik; ¢alisanlarin hizmeti sunmadaki istek ve arzularidir.

4. Giivence; ¢alisanlarin gereken beceriye, bilgiye ve donanima sahip; diiriist,
giivenilir olmasidir.

5. Empati; calisanlarin tiiketicilere bireysel olarak ilgi gostermesi ve onlara
duyarlilikla yaklagmasidir.

SERVQUAL, sektorel alanda en fazla kullanilan ve en fazla kabul géren hizmet
kalitesini Olgmeye yarayan model olarak taninmaktadir. SERVQUAL 6lgme
modelinin  gelistirilmesiyle, degisik sektorlerin arastirmalarinda uygulanmaya
baslanmigtir. SERVQUAL modeli oncelikle miisterinin hizmetten beklentisini
6lgmekte sonrasinda da isletmenin sunmus oldugu hizmetin miisteride biraktig1 etkiyi
6lcmektedir. Modelin en son basamaginda ise miisterilerden elde edilen algilar ve
beklentiler karsilastirilarak isletmenin sunmus oldugu hizmet kalitesinin seviyesi
belirlenmektedir. Kisaca, SERVQUAL modeli beklenti ve algilama degerlerini
Olgerek, isletme tarafindan verilen kaliteyi degerlendirmektedir. SERVQUAL
blinyesinde barindirdigi avantajlar ile yaygin olarak kullanilmakta ve yeni dlgek
modellerinin  gelistirilmesinde etkin bir rol oynayarak, sektore katkida

bulunmaktadir(Kili¢ ve Eleren, 2009, s. 98).
2.2.5.2. SERVPERF Modeli

Taylor ve Cronin' in gelistirdigi SERVPERF modeli ile SERVQUAL modeli
arasinda ¢ok az bir fark bulunmaktadir. SERVQUAL modelinde, hizmetin kalitesi
miisteri algr ve beklentisi arasindaki farkliliklardan yararlanilarak olgiiliirken;
SERVPERF modelinde ise yalnizca hizmet sunumu performansi oOlglimiiniin
yapilabilecegi savunulmaktadir. SERVPERF modeline gore hizmet performansi,

hizmetin miisteriye sunulma seklinin miisteride biraktig1 algi olarak tanimlanmaktadir

(Cronin ve Taylor, 1992, s. 55).

SERVPERF ve SERVQUAL modellerinde aynt soru ve boyutlar
kullanilmaktadir. SERVPERF modelinde miisteri beklentisi ile alakali &geler
bulunmamakta, yalnizca alg 6l¢limii yapilmaktadir. SERVPERF modelinde algilanan
kalitenin, memnun olma seviyesi ile baglantili oldugu ve bu memnun olma seviyesinin
de hizmet performansi ile iligkili oldugu fikri savunulmaktadir. Hizmetin sunumunda
ortalamanin {istiinde bir performans gosteriliyor ve yine de miisteri beklentileri bunun
iistiinde kaliyor ise miisteriyi tatmin etmenin zor oldugu, performansin 6n plana ¢iktig1

SERVPERF modelinin de her zaman ige yarayan bir 6l¢cim yontemi olmadigini gozler
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ontine sermektedir. SERVPERF modeli bu olumsuz yonii ¢ok tercih edilmemesine

sebep olmaktadir (Parasuraman, vd., 1985, s. 23)
2.2.5.3. Servqual’in Ustiin Yonleri

Servqual 6lgegi, algilanan ve beklenen hizmet kalitesi ile ilgili sistematik veriler
verebilen, sonuglar1 genelleyebilen bir teknik olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Servqual
Olceginin en dnemli 6zelliklerinden biri; miisterinin hizmetten beklentisi ile verilen
hizmetin arasindaki farki tespit ederek hizmet kalitesinin diizeyini miisterinin bakisiyla
ortaya koymaktir. Bu 6lgek, beklenti ile hizmet performansini karsilagtirarak kolayca
anlagilabilen tespitler yapmaktadir. Olgegin avantajlarini maddeler halinde siralarsak

(Asubonteng, vd., 1996, s. 79);

1. Servqual yeni veya eski miisterilere belli bir zaman arayla kolayca
uygulanabilir. Boylelikle miisterinin bekledigi hizmet kalitesinde zaman i¢inde olusan
farkliliklar takip edilebilecegi gibi, isletmenin de hizmet kalitesinin gelistirilmesinde
gostermis oldugu ¢abanin ne boyutlarda oldugu saptanabilir.

2. Servqual 0lcegi, miisteri beklentisinin kalite tanimlamalariyla en gergekci
yaklagimlarla olusturulmasi ve isletmeyi tanitan reklamlarda i¢i bos, gereksiz ve
abartil1 vaatlerin olmamas1 bakimindan ciddi bir destek saglayabilmektedir.

3. Olgegin uygulandig: isletme, rekabet ettigi diger isletmelere gore ne derece
gliclii veya ne derece zayif oldugunu gorebilir ve buna dayanarak pazarlama teknikleri
gelistirebilir.

4. Servqual, faydalar1 diisliniildiigiinde maliyetli bir 6lgek olmamaktadir.

2.2.5.4. Servqual'in Zayif Yonleri

Tamamuyla farkli alanlardaki hizmetlerde standart bir 6lgegi kullanmanin
dogrulugunu sorgulamaktadir. Olgek farkli alanlarda uygulanmadan once, dlgegin
igeriginin o alana uygun hale getirilmesi gerekmektedir. Baz1 durumlarda ise tiiketici
icin Oonem teskil eden boyutlarin, daha alt boyutlar haline getirilmesine gerek

duyulmaktadir. Olgegin baska zayif yanlarmi sunlardir (Jones, vd., 1997, s. 351);

1. Servqual ile elde edilen bilgiler miisterinin kalite algisint tamamen
yansitmamaktadir. Tiim kalite 6gelerinin genis bir bigimde listelenmesi ile normal bir
miisteri tarafindan cevaplanabilecek anketlere gére daha kapsamli olmaktadir. Miisteri
yasamis oldugu olumlu veya olumsuz deneyimlerini saglikli bir sekilde

aktaramamaktadir
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2. Servqual 6lcegi kalite boyutlarini soyut bir sekilde ifade ettiginden, verdigi
sonuglarin soyutlugu tartisiimaktadir. Ornegin; personelin dostane tavirlart miisteride
beklenti ve algilama arasinda fark varsa bu durum kalite diistikliigiinti gostermektedir.
Servqual 6lgegi personelin her hangi bir davranisinin dostca olup olmadigi konusunda

ipucu verememektedir.

2.2.6. Hizmet Kalitesi Modelleri
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Sekil 17. Hizmet Kalitesinin Kavramsal Modeli
Kaynak: (Parasuraman, vd., 1988, s. 14).

Bu kisimda, Grénroos’un hizmet kalitesi modeli, Lehtinen & Lehtinen’in hizmet
kalitesi modeli, Sasser, Olsen ve Wyckoff’un himet kalitesi modeli, 4Q modeli,
entegre modeli, iyi ve kotii dongiiler, beklenen ve algilanan hizmet modeli, bosluk

modeli, Noriaki kano modeli ve algilanan hizmet kalitesi modeli izah edilmistir.
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2.2.6.1.Gronroos’ un Hizmet Kalitesi Modeli

Gronroos hizmet kalitesi modeli, hizmet kalitesine yonelik ilk modeldir. Bu
model, hizmet kalitesinin imaj, teknik ve fonksiyonel olmak iizere 3 boyuta ayrilarak
degerlendirilmesi gerektigini ortaya koymustur. Hizmet sunulmasi siireglerinin teknik
pek cok sonucu tiiketicilerin hizmet isletmeleriyle etkilesimleri neticesinde aldiklar
ile ilgilenmektedir. Bu durum ise teknik kalite boyutuyla aciklanabilmektedir.
Tiketiciler yalnizca hizmet sunulmasi neticesinde alinanlarla ilgilenmemekle birlikte
hizmetin sunuldugu siiregle de ilgilenmektedirler. Fonksiyonel kalitede ise
tilkketicilerin almis olduklart hizmetleri degerlendirmeleri biiylik 6nem tasimaktadir.
Tiiketicilerin ne almis olduklar1 teknik kalite boyutu ile aciklanirken tiiketicilerin
hizmet nasil aldiklar1 da fonksiyonel kalite kapsaminda ele alinmaktadir. Objektif
sekilde degerlendirilemeyen fonksiyonel kalite, siibjektif sekilde algilanmaktadir.
Hizmet kalitesi modelinin son boyutu olan imaj da hizmetlerin fonksiyonel ve teknik
kaliteleri neticesinde meydana gelmektedir (Gronroos, 1984, s. 36).

Gronroos, hizmetlerin tliketilmesi neticesinde algilanmakta olan kalitenin
hizmet olarak sinirli kaldiginda beklenen hizmetler ile algilanan hizmetler arasinda
bulunan araligin biiyliyecegini ileri siirmektedir. Bu durumun ayni zamanda
tilketicilerde hayal kiriklig1 yaratarak imaj kaybinin yasanmasina neden olacagini da
ifade etmistir. Hizmet isletmeleri, tiliketicilerin zihinlerinde olumlu bir imaj
olusturabilmiglerse meydana gelen kiiglik aksakliklar unutulabilecektir. Ancak s6z
konusu aksakliklarin yeniden ortaya c¢ikmasi durumunda hizmet isletmelerinin
imajimin zarara ugrama olasilig1 yiiksektir. Bu durumda imaj olgusu, tiiketicilerin

kalite algilamalarinda bir siizgeg gorevi gormektedir (Gronroos, 1990, s. 144),

Teknik kalite, miisterilerin hizmetten sagladigi fayda; fonksiyonel kalite ise
misterilerin teknik kaliteyle ile nasil bir sonug elde etmekte oldugunu gostermektedir.
Halkla iligkiler, iletisim ve ideoloji gibi faktorlerden etkilenen fonksiyonel ve teknik
hizmet kalitelerinin sonucunda imaj1 olusmaktadir. Elde edilen iirliniin teknik kalitesi
ve fonksiyonel kalitenin siirecinin nasil oldugu igletmelerin imajin1 etkileyerek toplam
kaliteyi de etkilemektedir. Fonksiyonel kalitedeki yiiksek deger, teknik kalitede
olusabilecek performans diisiikliiklerini telafi edebilir. Hizmetlerde teknik kalite
diizeyi uygun, fakat fonksiyonel kalitenin diizeyi yetersiz ise miisteriler bu hizmetten
memnun kalmamaktadir. Hizmet isletmelerindeki farkli faaliyetlerin modeli,

isletmedeki hizmetin kalitedeki etkisini ve kalitenin boyutlarinin anlagilmasin
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saglamaktadir. Isletmelerin sunduklar1 hizmetlerin teknik ve fonksiyonel kaliteleri

isletmelerin imajlarini olusturmaktadir (Grénroos, 2001, s. 150).

Fonksiyonel kalite kavraminda, miisteri ile ilgilenen personeller biiylik 6nem
tasimaktadir. Fonksiyonel kalite, personellerin tutum ve davraniglarini, birbirleriyle
olan iliskilerini, musteri iliskilerini, dis goriiniisiinii ve hizmete olan yatkinligin
incelemektedir. Gronroos'un kalite modeline gore, teknik kaliteyi hizmet; fonksiyonel
kaliteyi ise personelin davranis ve tutumlar1 olusturmaktadir. Tiiketicilerin isletmelerle
ilgili algis1 farkli bir imaj olarak ortaya ¢ikmaktadirlar. Turizm sektoriindeki insan
iligkisinin 6nemi, diger modellere gore kalitemodelinin daha ¢ok kullanilmasi

beklentisini ortaya ¢ikarmaktadir (Kozak ve Aydin, 2018, s. 176).
2.2.6.2. Lehtinen & Lehtinen’ in Hizmet Kalitesi Modeli

Lehtinen&Lehtinen’ in tarafindan olusturulan bu modelin temelini, isletmenin
sundugu hizmet siiresince miisterilerin arasindaki iletisim, ¢alisanlarin arasindaki iliski
ve calisanlarla miisteriler arasindaki etkilesimin kalitesi olusturmaktadir.
Lehtinen&Lehtinen’ ine ait hizmet kalitesi modeline iliskin kalite boyutlarini fiziki,
isletme, etkilesim kalitesi olarak {i¢ boyutta incelemistir. Fiziki kalite, fiziki kapasite,
isletme potansiyeli, donanim1 ve ekipman kalitelerini tamimlamaktadir. Isletmenin
kalitesi, isletmelerin sektor icindeki imaj ve pozisyonunu tanimlamaktadir.
Etkilesimin kalitesi, isletmelerde hizmet veren c¢alisanin miisteriyle iliskisini ve
miisterinin diger miisteriler ile etkilesimini tanimlamaktadir(Parasuraman, 1985, s.
43).

2.2.6.3. 4Q Modeli

4Q modeli, Gummerson’un yiiksek teknoloji iiretimi yapan bir isletmede deneye
dayali modellerle olan ¢aligmalar1 neticesinde meydana gelmistir. Modeli olusturan

4Q soyledir (Yumusak, 2008, s. 240);

1. Dizaynda kalite

2. Uretimde kalite

3. Dagitimda kalite

4. Tliskisel kalite.

Dizaynda kalite, iiretimin baslamasindan miisterinin ihtiyac1 olana kadar ki
kismma denilmektedir. Miisterinin gereksinimleri g6z Oniine alinarak dizayn

yapilmaktadir. Uretimde kalite imalatla iliskili olup dizayn, pazarlama ve satis buna
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katkida bulunmaktadir. Dagitimda kalite ise hizmet sirasinda kalite diizeyi ve
siirekliligi gibi verilen sozler ile alakalidir. Iliskisel kalitesi ise insan iliskisine

dayanmaktadir.
2.2.6.4. Sasser, Olsen ve Wyckoff” un Hizmet Kalitesi Modeli

Olsen, Woyckoff ve Sasser verilen hizmetin diizeyini ¢ boyutta
aciklamiglardir(Yumusak, 2008, s. 241);

1. Hizmet iiretilirken kullanilan malzeme 6zellikleri,
2. Hizmetin meydana geldigi yer, makine, alet vb. teknik imkanlar,
3. Isletme ¢alisanlarinin tutum ve davranislari.

2.2.6.5. Entegre Modeli

Gummerson’un gelistirdigi 4Q modeliyle, Gronroos’un gelistirmis oldugu
fonksiyonel ve teknik kalite modelinin birlestirilmesi ile ortaya ¢ikan model olarak
aciklanmaktadir. Entegre modeli asagidaki sekilde belirtildigi gibidir (Parasuraman,
1985, s. 42).

Dizayn Kalitesi
Urin Kalitesi Teknik Kalite
Dagitim Kalitesi Fonksiyonel Kalite

iliski Kalitesi

imaj
Tecriibeler
Beklentiler

MUSTERI — ALGILANAN
KALITE

MUSTERI TATMINI

Sekil 18. Entegre Modeli
Kaynak: (Yumusak, 2008, s. 242).

Sekil 18 incelendiginde; dizayn, tiriin, dagitim ve iliski kalitelerinin teknik ve
fonksiyonel kalite ile entegre olmasindan miisterilerin; imaj, tecriibe ve beklentileri
belirlenmektedir. Memnun ve kalici miisteriler pek c¢ok isletme i¢in en dnemli kar
kaynag1 olmaktadir. Bu nedenle, miisterilerin, almis olduklar1 ya da alacaklari iiriin ve

hizmetler hakkindaki olumlu algilari, tatmin duygularini belirlemektedir.
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2.2.6.6. Iyi ve Kétii Déngiiler

Olumsuz dongiiler isletmenin giderlerini azaltmasiyla baslamaktadir.
Maliyetlerdeki smirlamalar neticesinde miisteri c¢abucak hizmetteki sikintiy1
gozlemleyerek, farkli isletme arayisina girebilir. Calisanlarin hizmet sunarken
davranig ve tutumlart da miisterileri farkli isletme arayisina sokmaktadir. Miisteriler
farkli isletme arayisina girdikge isletme fazlasiyla kisitlama yapacaktir. Miisterilerin
isletmenin verdigi hizmetlerde kiiclik bir farklilik gormeleri sevindirici bir durum
olabilir. Miisteri ve isletme arasinda olumlu bir iliski baslarsa; isletme daha fazla
miisteri kazanabilir ve maliyetlerini daha da arttirarak, kaliteli hizmetler sunabilir.

Boylece isletme kisir dongiiden ¢ikmis olur (Kozak ve Aydin, 2018, s. 177).
2.2.6.7. Beklenen ve Algilanan Hizmet Modeli

Beklenti, musterinin beklenti ve istekleri olarak agiklanmaktadir. Miusteriler,
kendisine hizmet verilmeden Once ¢esitli isteklere sahip olabilmekte ve bu dogrultuda
hizmet almak istemektedirler. Miisteri hizmet sonrasinda isteklerinin karsilanip,
karsilanmadigina bakmaktadir. Kalite beklentisi, zamanla ve miisteri ile alakali baz1

unsurlardan etkilenmektedir. Bunlar su sekilde siralanabilir (Takan, 2000, s. 62);

1. Kisisel Ihtiyaglar,

2. Digsal Haberlesme,

3. Gegmis Tecriibeler,

4, Isletmenin Imaj,

5. Kulaktan Kulaga lletisim iizere bes kisimdan olusmaktadir.

Kisi bu ihtiyaglarina gore hizmetin en kaliteli isletmeyi arastirip hizmeti ondan
almaktadir. Dissal haberlesme ise isletmenin misteriyle olan iletisimi olup reklam,
kampanya ve halkla iliskiler gibi unsurlari igermektedir. Isletme performansmin
sonuglarindan birisi, imaj olarak tanimlanabilir. Gegmis tecriibeler ise alinan
hizmetten edinilen tecriibeler olarak nitelendirilebilir. Deneyimler, kulaktan kulaga
haberlesme ile miisteriler arasinda yayilmaktadir. Algilanan kalite siibjektiftir. Alinan
hizmetin beklentiyi kargilamasi ya da miisterinin bekledigi hizmetten daha iyi bir
hizmet aldigina inanmasi durumunda kaliteye ulasilmaktadir (Kili¢ ve Eleren, 2009, s.

08).

Kalitenin algilanma siireci olusurken miisteri algilamis oldugu hizmetin

performansi ile beklentisini kiyaslayip bir sonuca ulagsmaktadir. Eger algilanan hizmet,
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beklentilerden az ise hizmetin kalitesi diisiik algilanmaktadir. Tam tersinin oldugu
durumda ise kalite yiiksek olarak algilanmaktadir. Miisteri hizmeti almadan 6nce bu
hizmetle alakali herhangi bir tecriibesi yok ise; marka, satis yapilan yer, fiyat vb.
tizerinden hizmeti degerlendirmektedir. Deneyimli miisteri ise gecmiste aldigi hizmeti
baz alarak karsilastirma yapmaktadir. Miisteri hizmetle alakali bircok unsuru

algilayarak kalite algisini olusturmaktadir (Bulgan ve Giirdal, 2005, s. 242).
2.2.6.8. Bosluk Modeli

Parasuraman ve arkadaslarinin, isletme yoneticileri ile yaptiklar1 goriismeler
sonucunda, bazi bulgulara rastladiklar1 belirtilmektedir. Elde edilen bu bulgular ile,
isletmelerde sunulan hizmet kalitelerini; hizmeti veren ve hizmetlerden faydalanan
taraflar1 da dikkate alarak ‘’bosluk modeli’” gelistirmislerdir. Model; hizmet sunan
isletmelerin, kalite anlayislarini, uygulamalarini, miisterilerin sunulan hizmetlerden
beklentilerini ve yararlandiklar1 gercek hizmetler arasindaki bosluklar1 incelemektedir.
Ayni1 zamanda, bu bosluklarin, hizmet kalitesindeki algilar1 nasil etkiledigi de

gosterilmektedir (Kilig ve Eleren, 2009, ss. 98-99);

Bosluk 1: Miisteri beklentileriyle yonetimin, miisteri beklentisini algilamasi
arasindaki bosluktur. Bu bosluk, yonetimin, miisteri beklentilerini dogru ve tam olarak
anlayamamasindan dolay1 olusmaktadir.

Bosluk 2: Yonetimin miisteri beklentilerini algilayabilmesi ile bunlarin, kalite
spesifikasyonuna doniistiiriilmesi arasindaki bosluk olarak belirtilmektedir.

Bosluk 3: Verilen hizmetler ile hizmetlerin belirtilen 6zellikleri arasindaki
bosluktur.

Bosluk 4: Isletmelerin miisterilere sundugu hizmetler ile miisterilerin sunulan
hizmetler hakkinda ne bildikleri arasindaki bosluktur. Boslugun olugsmamasi igin,
isletmelerin biiyiik vaatlerde bulunmamasi gerekmektedir.

Bosluk 5: Miisterilerin, isletmelerden bekledikleri hizmet ile algiladiklar
hizmetler arasindaki bosluktur. Hizmet sunan isletmelerde, tim calisanlarin, ayn
performanslar1  gdstermesi ve bu performanslarin standartlagtirilmas1  kolay
olmamaktadir. Belirlenen kalite spesifikasyonlarinin basit olmasi, tiim ¢alisan bireyler
tarafindan kolay benimsenebiliyor olmasi ve isletme kiiltiiriine uygun olmasi gerektigi
ifade edilmektedir. Miisterilerin algiladiklar1 hizmetler ile bekledikleri hizmetlerin esit

olmast durumunda ya da algiladiklar1 hizmetlerin beklediklerinden daha fazla olmasi
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durumunda, isletmelerde kalite faktoriinden bahsedilebilmektedir. Algilanan hizmet
beklenen hizmetten diisiik olursa, kalite diigiik olmaktadir.

2.2.6.9. Noriaki Kano Modeli

Kalite kavraminin iki boyutlu oldugunu savunan arastirmacilarin aksine Noriaki
Kano; kaliteyi li¢ boyutlu olarak agiklamaktadir. Bu boyutlar; olmasi gereken kalite,
etkileyici kalite ve {iglii miisteri degeri yaklagimi seklinde belirtilmektedir. Olmasi
gereken kalite; kullanima uygunluk 6zelliginin 6n plana ¢ikarilmasidir. Etkileyici
kalite; miisterilerin hosuna gidecek 6zellik ve niteliklerin 6n plana ¢ikariimasidir. Uglii
miusteri degeri yaklagimi ise; beklenilen gerekler, temeldeki gerekler ve beklenilmeyen
gereklerin belirlendigi faktor olarak ifade edilmektedir. Uretim esnasinda, iiriiniin,
miisteri beklentilerini karsilayabilmesi veya olumlu algilanabiliyor olmasi, kalite
modelini belirleyen en 6nemli faktordiir. Ciinkii kalite, objeler ve fonksiyonlar ile
iligkilendirilmediginde, tek basina bir anlam ifade etmemektedir. Kalite; belirli bir
yere kadar subjektif, algisal ve durumsal oOzelliklerden olusmaktadir. Kalite

boyutlarina bakildiginda (Giimiisoglu, 2000, s. 43);

1. Kalitenin giivenilirlige destek verdigi,

2. Giivenilirligin hiza destek verdigi,

3. Hizin esneklige destek verdigi ve

4. Esnekligin maliyete destek verdigi belirtilmektedir.

Noriaki Kano modelinin; miisteri beklenti ve ihtiyaglarin1 kategorilere
ayirabilmek i¢in, 1984 yilinda Noriaki Kano ve arkadaslari tarafindan gelistirildigi
ifade edilmektedir. Modelin; bir iriin ya da hizmetin miisteri memnuniyetiyle
arasindaki iliskiyi ortaya cikardigi belirtilmistir. isletmeler bu modeli kullanarak,
miisteri ihtiyaclarin1 karsilayip karsilayamadiklarini, ne kadar karsiladiklarini ve
misterilerin tatmin olup olmadigini 6grenmektedirler. Bu da isletmelere, miisteri
thtiyaglarini dogru tespit edebilme, miisteri kitlesini taniyabilme ve miisteri tatmininin
yasanmadigr durumlarda iyilestirme yapabilme olanagi saglamaktadir (Delice ve

Gilingor, 2008, s. 194).
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2.2.6.10. Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Beklentiler e —— Deneyimler
A T A

| -
Imaj

Pazarla iletisim
imaj

Sozel iletisim
Miisteri ihtiyaclari '
MiisterininOgrendikleri Teknik Kalite Fonksiyonel Kalite

Sekil 19. Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli
Kaynak: (Gronroos, 1990, s. 150).

Sekil 19 incelendiginde; hizmet kalitesini etkileyen iki unsur oldugu
goriilmektedir. Miisterilerin hizmetlerle ilgili beklentilerini anlamaya yardimci olacak
bes unsur bulunmaktadir. Deneyimleri ile de, gergekte alinan hizmet ile ilgili algilar

ve bunlarin igletmeye ne sekilde yansidigi goriillmektedir.

Christian Gronroos’a goére hizmet kalitelerini etkileyen {i¢ 6nemli boyut
bulunmaktadir. Bunlar (Kozak ve Aydin, 2018, s. 178) asagida siralanarak

aciklanmugtir:

1. Teknik kalite; tiiketicilerin, hizmeti sunan isletme ile etkilesimleri sonucunda,
kalite kavramini nasil algiladigidir. Uriin ya da hizmeti satin alan kisilerin, ne aldiklari
ile ilgili olan boyuttur.

2. Fonksiyonel kalite; tiiketicilerin teknik ¢iktilart nasil algiladiklar ile ilgili
boyuttur.

3. Imaj; hizmet sunan sirketlerin en 6nemli unsurlarindan biri olmaktadir. Diger
unsurlar da dahil olmak iizere, teknik kalite ve fonksiyonel kalite tarafindan

olusturulmaktadir.
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2.3. HIZMET KALITESININ BELIRLEYICIiLERI

Isletmeler hizmet sunarken isletmenin ve galisan personelin belli basl bazi

kriterleri tasimasi veya tasimamasi o hizmetin kalitesini belirlemektedir.
2.3.1. Miisteriyi Anlamak

Hizmet kalitesinde 6nemli bir adim da miisteriyi anlamak olarak ifade edilebilir.
Isletmenin miisterinin gereksinimlerini anlamak igin caba gdstermesi hizmet
kalitesinde miisteriyi anlama boyutunu karsilamaktadir. Miisteriyi anlama, miisterinin
bireysel gereksinimlerini 6grenmeyi ve miisteriye ilgi gostermeyi kapsamaktadir.
Isletmenin, miisterilerini tanidiktan sonra miisteriye ismi ile seslenmesi miisteri algis
bakimindan onemlidir. Misteriyi anlama, miisteriye 6zel bir ilgi gosterme ve
miisterinin gereksinimlerini karsilama hizmet kalitesinin artmasi bakimindan 6énemli
bir basamak olarak goriilebilir. Miisterinin kendine 6zel hissettirilmesi, miisteri ve
isletme arasinda farkli bir bag olusturarak hizmet kalitesinin daha {ist seviyede

olmasini saglamaktadir (Karaoglu, 2015, s. 26).

Isletmenin rekabetteki giiciinii gelistirebilen unsurlarin en dnemlilerinden bir
tanesi; miisterinin beklentisini yerine getirerek ve {riin kalitesinin giivenligini
saglayarak olusmaktadir. Uriinlere yonelik iiretim politikas1 yerine, miisterilerin
beklentisini karsilayacak hizmet veya iriin iiretimi, etkili bir politikanin olusmasim
saglayabilir. Isletmeler, azara yonelik politika iiretemedigi takdirde, basarili olmalart
mimkiin olmamaktadir. Varligin1 siirdiiren ve piyasanin rekabet giiciinii arttiran
isletmeler; miisterileri anlayarak, miisterilerin beklenti ve ihtiyaclarini inceleyerek iy1
politikalar gelistirebilir. Dogru politika gelistirmeyen isletmenin, varligin1 devam

ettirmesi miimkiin olmamaktadir (Savas ve Kesmez, 2014, s. 3).
2.3.2. Giivenilirlik

Hizmet kalitesinde belirleyici 6zelliklerden biri olan giivenilirlik, hizmetlerin
saglandigl isletmelerin glivenilir oldugunu ifade etmektedir. Bir isletmenin
miisterilerine esit olarak hizmet verebilmesi, ortamin ve {irinlerin giivenilirligi hizmet

kalitesinin hatasiz olmasi konusunda 6nem tasimaktadir (Babacan, 2012, s. 401).

Giivenilirlik; igletmenin igleri dogru yapabilmesi, hizmetlerinin performansinda
tutarli olabilmesi ve verdikleri taahhiitlerin zamaninda gerceklestirilmesi seklinde

ifade edilmektedir. Hizmet kalitesinin yiikseltilmesinde giivenilirlik, isletmelerin
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kayitlarinin dogru olarak tutulmasi, hizmetlerin zamaninda ve planlandig1 sekilde

yapilmasi hususunda énem arz etmektedir (Savas ve Kesmez, 2014, s. 4).

Hizmet kalitesi konusunda giivenilirlik; isletmelerin hizmeti dogru yapmasi,
taahhiit edilen sekilde hizmeti gerceklestirmesi, verilen hizmetlerde gosterilen
performansin tutarli olmasi gibi 6zellikleri icermektedir. Giivenilirlik, hizmet alan
kisilerin stipheden, riskten veya tehlikeden uzak sekilde hizmeti almasi seklinde ifade
edilebilir (Karaoglu, 2015, ss. 24-25).

2.3.3. Heveslilik

Heveslilik, hizmeti miisterilere vaktinde sunma ve bununla birlikte ¢alisanlarin
miisteriye yardimci olma arzusu olarak da tanimlanabilir. Heveslilik kavraminin

ozellikleri (Eleren, vd., 2007, s. 3);

1. Isleri hizhi bir sekilde gerceklestirmek,
2. Arzu edildiginde miisterileri hizli bir sekilde ¢agirmak,

3. Hizmeti en hizl1 bir bi¢imde sunmak seklinde siralanabilir.
2.3.4. Yeterlilik

Hizmet Kalitesi acisindan, bilgi sistemlerindeki bilgilerin gilivenirliligi
konusunda tereddiitler varsa, tiim calisanlarin motivasyonu olumsuz etkilenebilir.
Isletmenin alt birimindeki calisan, sistemin verilerinden mahcup olabilmekte, maddi
olarak zarara ugrayabilmekte ve bilginin varligini sorgulayabilmektedir. Isletmeler,
inceleme yaklasimlarinin dizayni ve sorularin gelismesi i¢in isletme tinitelerinden veri
isteyip bilgi glivenilirliklerini saglamlastirabilirler. Calisana, inceleme yaklasimlarini
sunan bilgilendirme toplantisi ile firsatlar sunularak veya sorularina yanitlar verilerek
yardimc1 olunmaktadir. Inceleme yonteminin agik bir sekilde verilmesi ve érneklerin
cesitliligi, neticelerin dagitilmasi bilgi giivenirliligini daha fazla etkileyebilir. Birden
fazla olgiim; farkli tedbirler benzer neticeleri gosterdiginde, bilginin glivenirliligi
artmaktadir. Verilerin toplanmas1 amaciyla disaridan arastirma sirketinin kullanilmasi

objektifligi gdstermeye yardimci olmaktadir (Parasuraman, 1985, s. 43).

Hizmetin amacina ulagabilmesi i¢in ¢alisanin sahip oldugu yetenek ve bilgi
yeterlilik seklinde tanimlanmaktadir. Yeterlilik, isletmenin tiim birimlerindeki
calisanlarin yetenek, bilgi ve beceriye sahip olmalar1 ve ihtiya¢ halinde kullanmasi

anlamina gelmektedir. Calisanin yapacaklar i¢in yeterlilige sahip olmasi isletmelere
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deger katabilen, hizmet kalitesi konusunda fark yaratabilen bir 6zellik olarak

bilinmektedir (Savas ve Kesmez, 2014, s. 3).
2.3.5. Tletisim

Iletisimin, kisisel iliskilerde ki gelisimler icin énemli oldugu bilinmektedir.
Kisisel iliski kavraminin; miisteriler ve hizmeti sunan isletmeler arasinda, her iki
tarafin birbirinden faydalanabilecegi iliskilerin olusmasina ve stirdiiriilmesine katkilar
sagladig1 belirtilmektedir. Iletisimle birlikte, miisteriler ve isletmeler arasinda sosyal
bir bag olusmakta, karsilikli kabullenme ve dostluk olgularinin ortaya ¢iktigi
aciklanmaktadir. iletisim sayesinde olusan baglar ile olusabilecek sorunlarn da
kolaylikla ¢6ziime kavusturulmasi saglanmaktadir. Kalite kavraminin boyutlarindan
biri olan iletisim, miisteri ihtiyagc ve beklentilerinin daha iyi anlasilmasina,

karsilanmasina ve hizmet kalitesinin ylikselmesine neden olmaktadir (Dortyol, 2014,

5. 99).

Bir isletme igin bazen en 6nemli unsur olabilen iletisim; hisleri, diistinceleri,
fikirleri, gercekleri iletebilme ve yorumlayabilme siireci olarak tanimlanmaktadir.
Iletisimin ilk basamagi, yonetim daha sonrasinda ise miisteri gelmektedir. Isletmedeki
yonetim gelismeleri; olusabilecek sorunlar1 ve {iriin kalitesini etkileyebilecek
durumlarin gozlenip incelenmesini, sonrasinda ise, yonetim ve miisteriler ile iyi
kurulacak bir iletisim yoluyla ¢oziilmesini olusturmaktadir. iletisim faktdrii, hem
calisanlar arasinda hem de miisteri ihtiyaclarinin dogru anlasilip ¢6zlim {iretilmesinde
onemli bir faktordiir. Calisanin miisteriler ile arasinda kurdugu iyi iletisim bagi,
belirlenen sorunlarin biiylimemesini, slire¢ uzamadan c¢oziilmesini ve miisterinin

markaya olan giiveninin artmasini saglamaktadir (Kingir, 2000, s. 33).
2.3.6. Fiziksel Ozellikler

Hizmet sunumlarinin, mallarin {iretimi noktasinda daha farkli oldugu
belirtilmistir. Hizmet sunumlari, tiretimlerin yapildig yerlerde gergeklestirilebilirken;
mal tiretimleri, dagitim kanallarinin kullanilmasi ile miisterilerin bulunduklar yerlere
ulastirllmaktadir. Hizmetlerin, talep edildikleri yerlere yakin verilmesi, miisteri
memnuniyetlerini de arttirmaktadir. Ayn1 zamanda isletmelerde bulunan fiziksel
Ozelliklerin, hizmetten faydalanan kisiler tarafindan tatmin edici olmasi, miisteri
memnuniyetini  6nemli oranda etkileyen faktorler arasinda yer almaktadir

(Glimiisoglu, 2000, s. 30).
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Hizmet kalitelerinin belirleyici unsurlarindan biri olan fiziksel 6zellik faktord,
isletmelerde kullanilan, iletisim malzemelerini, aletleri, hizmet verilen yerlerin fiziksel
Ozelliklerini, ¢alisanlarin ve hizmet verilen yerin fiziki goriiniimiinii kapsamaktadir.
Isletmelerde bulunan fiziksel o6zelliklerden bazilari; kullanilan arag¢ gereglerin
uygunlugu, isletme binasinin dig goriiniimii, binadaki boliim yerlesimlerindeki
uygunluk, binanin i¢ dizayn1 ve kullanilabilirligi, ¢alisan personelin dis goriiniimii gibi

birgok sekilde siralanabilmektedir (Bulgan ve Giirdal, 2005, s. 243).
2.3.7. Fiziki Goriiniim

Hizmet kalitesini saglamanin bir baska boyutu ise, hizmetlerin sunuldugu
alanlardaki fiziki goriintimlerdir. Fiziki goriiniimiiler, hizmetlerin yapildig1 alanlardaki
fiziksel kanitlardir. Hizmetin sunuldugu isletmelerde; kullanilan arag gereclerin
durumu, isletmenin fiziki yapisi, personellerin dis goriinlisleri gibi nitelikleri
kapsamaktadir. Hizmetin sunuldugu isletmedeki tiim miisteriler tarafindan, hizmet
kalitesinin olumlu algilanmasi1 6nemli bir faktordiir. Belirtilen 6zelliklerden bir ya da
birkacinin fiziki durumunda bozukluk olmasi, miisteri algisim1 olumsuz yonde

etkilemekte ve kalite algisin1 diistirmektedir (Karaoglu, 2015, ss. 26-27)
2.3.8. inamhrhk

Inanilirhik kavrami; isletmelerin hizmet verdikleri miisterilere karsi, giivenilir,
diiriist ve inandiric1 olmasi seklinde tanimlanmaktadir. Inanilirlik icin; calisanlarim,
misterilerin gdzilinde, en iyi ve yliksek c¢ikarlarimi karsilayabilen kisiler olmasi
gerekmektedir. Miisteri ile iletisime gecen calisanlarin sahip oldugu o6zellikler,
isletmenin adi ve itibari, inanilirlik faktoriinii arttiran unsurlar olarak belirtilmistir.
Isletmelerin inanilir olmasi, piyasada olusturduklari itibar ile dogru orantil
olmaktadir. Isletmenin itibarindaki artis ise hizmet kalitesinin artmasini saglamaktadur.
Isletmelerin inanilirhiginin yiiksek olmastyla, miisterilerin isletmelere duyduklart
giiven de artmaktadir. Artan gilivenin ise; miisterilerin isletmelere olan bagliliklarini

dogru oranda arttirdig1 ifade edilmektedir (Savas ve Kesmez, 2014, s. 6).
2.3.9. Ulasilabilirlik

Ulasilabilirlik; isletmelerde, belirli hizmetlere ulasabilmek i¢in, iletisim
kanallarinin kullanilmasi yolu ile tiiketicilerle baglantilarin kurulabilmesi seklinde
aciklanmaktadir. Isletmeler tarafindan verilen hizmetlere veya hizmeti veren

personellere, kolaylikla ve en kisa siirede ulasilmasi da ulasilabilirlik olarak
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tanimlanir. Ulagilabilirlik unsurunun yiiksek oldugu bir isletmede, tiiketiciler ve
isletme arasinda bir etkilesim olusmast da daha kolay olmaktadir. Bu etkilesimler ile
isletmeler, tiiketicileri daha 1yi anlamakta ve ihtiyaglarmma kolaylikla cevap
verebilmektedir. Bu da, hizmet kalitesinin yiikselmesini saglamaktadir (Oncii, vd.,

2010, s. 242).

Ulagilabilirlik kavrami, isletmeler ile miisteriler arasinda, iliski kurabilme
kolayligt ve yakinlasabilme oOlgiileri olarak tanimlanmaktadir. Ulasilabilirligin

ozelliklerinde bazilari, su sekilde siralanmaktadir (Savas ve Kesmez, 2014, ss. 4-5);

1. Isletmelere, telefon kanallar1 ile kolaylikla ulasabilmek,

2. Tiiketicilerin, isletmeye ulasabilmek i¢in uzun stireler bekletilmemesi,

3. Islem saatlerinin uygun olmasi,

4. Hizmet veren igletmelerin uygun yerlerde olmasidir.

Bu niteliklere sahip isletmelerin, miisterileri ile daha iyi iligkiler kurdugu ve
beklentilerini karsiladig: tespit edilmistir. Bu da, isletmelerin, rekabet avantaji elde

etmelerini saglamaktadir.
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UCUNCU BOLUM
ISLETME PERFORMANSI

Bu boliimde ¢alisma konusuna agiklik getirmek amaciyla, isletme performansi

konusu ana hatlariyla incelenmistir.

3.1. PERFORMANS, iISLETME PERFORMANSI KAVRAMI VE ILGILIi
UNSURLAR

Performans, igyerinin amaglarina ulagma seviyesi ile iligkili olan ¢ok yonlii bir
kavramdir. Calisanlarin performansini degerlendirmek, belirlemek ve karsilastirma
yapabilmek igin performansmn tanimlanmasi gerekmektedir. Isletmenin siirekli ve
basarili olmasi performans Ol¢iimii ile degerlendirilmekte ve takip edilmektedir

(Karaman, 20009, s. 411).
3.1.1. Performans Kavrami

Performans sozciigii Ingilizce kdkenlidir ve dilimize yapma, icra etme, ifa, etme
seklinde tercime edilip, ayni zamanda basarmak, basar1 kavramlariyla
Ozdeslestirilmistir. Performansin c¢esitli kaynaklarda birbirinden farkli tanimlar
bulunmaktadir. Bu tanimlardan bazilarin1 soyle siralayabiliriz; Performans genel
olarak belli bir amaca gore yapilan planlarla ulasilabilen noktay: kalite ve kalite
yonleriyle belirleyebilen bir kavramdir. Genel olarak kabul goriilen tanima gore
performans, is yapan bireyin, grup veya tesebbiisiin, yapilan is ile amaglanan hedeflere
yonelik nerelere varabildiklerinin, neleri saglayabildiklerinin anlatimlaridir.
Performans, en genis anlamiyla bir hedefe ulasabilmek i¢in Onceden belirlenen
faaliyetlerle ortaya ¢ikan sonucu, kalite agisindan sayisal olarak ifade edebilmektir.
Performans kavrami, degisim slirecinde 6nemini yitirmeyip degismeyen bir ekonomik
performansin anlayisidir. Ister karmasik ekonomik kurulus olsun, ister sosyal amaglh
kurulus olsun karli ve ekonomik olunmasi isletmelerin varliklarini siirdiirebilmelerinin
temel sartlarindandir. Isletmede karlilik amag degil isletme ekonomisini dolayisiyla da
yasamin siirekliligini saglayabilen sonu¢ olarak goriilmektedir (Akgakaya, 2012, s.

173).

Belirli zamanlarda bireysel ve grup calismalarimin nitel ve nicel olarak
Olciilebilen sonuglari performans seklinde tanimlanabilir. Belirli hedef araliginda

bireysel ve grup calismalarinin sonuglar1 beklenen hedef ile karsilastirilir ve bunun
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neticesinde edinilen sonuglara performans denir. Is yerlerindeki biiyiik problemlerden
biri de c¢alisanin gorevini ne Olgiide yapabildigi ve is yapma becerisinin
belirlenebilmesidir. Performans kavram olarak giin gegtikge Onem kazanan bir

kavramdir (Uysal, 2015, s. 33).

Diinya ticaretindeki yogun rekabete ayak uydurmak ve isletmenin devamliligi
icin kaynaklarin etkili bicimde kullanilmasi gerekmektedir. Devir hizinin 6nemli
oldugu isletmelerde c¢alisanlarin degiskenligi Onemli kaynaklardan birini
olusturmaktadir. Isletmelerin basar1 diizeyinde insan giicii belirleyici bir etmen olarak
rol almaktadir. Is verimliligi ve is memnuniyeti ¢aliganlarin performanslarini énemli

ol¢iide etkilemektedir (Erdil, vd., 2011, ss. 17-18).
3.1.2. Isletme Performansi1 Kavram

Is performansi; kapsamin, iyilestirme uygulamalarinin, insan kaynaklarinin ve
yonetim anlayisinin siirekli gelismekte oldugu bir kavramdir (Karaman, 2009, s. 411).
Isletmelerdeki yonetim modellerinde *’insan’’ kavraminin en énemli deger oldugu ve
insana yapilan yatirrmim dogru oldugu anlasilmistir. Ise alimda calisanlarin sadece
egitimleri ve teknik becerileri degil, ¢evre ile iletisimleri ve etkilesimleri de dnemli

olmaktadir (Si-Eroz, 2013, s. 214).

Is performans: seklinde de adlandirilan bireysel performans kavrami; insan
kaynaklar1 yonetimi, kurumsal davranis, kurumsal psikoloji alanlarinda ¢alisilan temel
kavramlardan birisi olarak ifade edilmektedir. Isletmeler, kendi verimliliklerini ve
etkilerini arttirabilmek i¢in, ¢alisanlardan en iist seviyelerinde faydalanmak isterler.
Diinya ¢apindaki rekabet artisinin da etkisi ile performans kapsami ve kavramu ile ilgili
arastirmacilar, gelistirme ¢alismalarina agirlik vermistir. Performans kavraminin hem
calisan hem de isletmeler agisindan 6nemli oldugu belirtilmektedir (Torun ve Okumus,
2016, s. 875).

Isletme performanslari, gesitli degiskenleri barmndirip hepsinin ortak ¢iktilari
olarak biitiinii olusturabilmektedir. isletme performanslari yalniz soyut bir kavramdan
olusmamakla beraber isletmelerin tiim nicel ve nitel verilerinin degerlendirilmeleri
sonucunda elde edilmektedir. Isletmelerin siirekli artan rekabetler nedeniyle
uyguladig1 stratejiler tarafsiz degerlendirilip, rakip isletmelerle karsilastirma
zorunlulugu bulunmaktadir. Isletmeler, degerlendirme asamasinda isletmenin

performanslarin1 gosteren teslim hizi, maliyet, kalite gibi gostergelerin takibini
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yapmaktadir. Bu gostergelerin takibi yapildiktan sonra diger isletmelerle
performanslar kiyaslanarak, daha da arttirilabilmesi i¢in ¢aba gosterilmektedir (Yavuz,

2010, s. 147).
3.1.3. Kalite Kavram

Kalite kavrami hizmetler veya iriinlerden beklenilen ihtiyaclarin
karsilanabilmesi yetenegine dayanmaktadir. Kalite; iiretilen hizmetin ve iriiniin,
tiikketicinin beklentisini karsilamasi ve uygunlugu seklinde tanimlanir. Bu nedenle
performanslarda gergeklesecek artiglarin miisteri memnuniyetlerini de arttiracagi
belirtilmektedir. Ancak; iiretilen hizmet ya da iiriinlerde ulasilan verimlilik, miisterinin
beklenti ve ihtiyaglarii karsilamiyorsa, kalite anlamini yitirmektedir. Performans
artiglar1 saglayabilmek i¢in; kaliteli egitimlerin, verimliligin ve kaliteli iiretim

artislarinin saglanmasi gerekmektedir (Sahin, 1999, s. 16).

Miisteriler tarafindan 6nemli goriilen; tiriinlerin goriiniisleri, belirli amaglara
hizmet edebilmeleri, tamirleri ve bakimlarinin kolay olabilmesi, giivenilir ve dayanikli
olmalar1 kalite kavraminin igerisindedir. Piyasa igerisindeki tirlinler kalite standartlar
kosullarina sahip olsalar da, pazarlama kisminda kalite kavraminin, tiiketicilerin
algilariyla sekillendigi belirtilmistir. Bununla beraber marka stratejileri kavrami
isletmeler i¢in 6nem tagimaktadir. Marka stratejilerini isletmeler; kalitede diizeyinin
korunmasi, gelistirilmesi ve ulasilan kalite diizeyinin diisiiriilmesi seklinde ii¢ farkl

sekilde yonetmektedirler (Tek, 1999, s. 360).
3.1.4. Biitceye Uygunluk

Biit¢eye uygunluk; toplam kazangtan {iretim masraflarinin ¢ikarilmasi ile kalan,
aradaki fark seklinde tanimlanabilir. Sadece maliyetin toplandig1, kar amaci olmayan
kamusal isletmelerde, biitce uygunlugu performans boyutlarindan biri olarak
kullanilmaktadir (Saluvan ve Sidika, 2010, s. 5). Isletmeler farkli isletmeler ile
devamli rekabet icerisindedirler. Rekabette iistiin olabilmek icin, maliyeti diisiik ve
kaliteli {iriin tiretimi gerekmektedir. Kalite artiglar1 ile maliyette diisiis saglayabilmek
icinse, tedarik zincirlerinin etkin olmalar1 gerekmektedir. Etkin olabilmek de sadece
inovasyonlarin gergeklesmesi ile saglanabilir. Performans kavrami; genis ve ¢cok yonlii
olarak incelenmektedir. Performans degerlendirmelerinde; yenilik, kalite, etkili olma,
karlilik, verimlilik ve biitceye uygunluk gibi bir¢ok kriter kullanilmaktadir. isletmenin

bu kriterler arasindan hangisini esas alarak degerlendirme yapacagini bilmesi
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gerekmektedir. Isletmeler faaliyetlerini devam ettirmeleri ve zamana ayak
uydurabilmeleri i¢in sorunlara ¢éziim iiretebilmek, ¢evresine uyum saglayabilmek ve
degisimleri izleyebilmeleri gerekmektedir. isletmeler yiikiimlii olduklar1 faaliyetlerini
yerine getiremediklerinde varliklarini devam ettirebilmeleri miimkiin degildir.
Degisimlerin yoniinii kestirebilen, dogru tahmin ve analiz yapabilen isletmeler, yogun

yasanan rekabet siirecinde, rakiplerine fark atabilir (Giizel ve Yazicilar, 2016, s. 872).
3.1.5. Verimlilik Kavram

Verimlilik; isletmelerde kullanilan kaynaklar ile elde edilen ¢iktilar arasindaki
iliskiler olarak ifade edilebilir. Isgiicii verimliliginde, az sayida calisan ile yiiksek
seviyede fayda saglanmasi amaglanir. Basarili bir isletmenin izledigi faktorler;
blinyesinde iiretebilen ve nitelikli insanlar1 c¢alistirmak, c¢alisanlarin fiziksel ve
diistinsel yeterliliklerinden yiiksek diizeylerde faydalanmak, yiiksek tempodaki
calismalarin siirekliligini saglamak olarak ifade edilmektedir. Verimlilik artisi;
maliyetin azaltilmasi ile ortaya ¢ikan mal ve hizmetlerin verilerinin arttirtlmasi olarak
tanimlanabilir. Calisan kisilerden maksimum seviyede fayda; ekonomik
iyilestirmelere, is yerindeki ortama, fiziksel sartlara ve sosyo-psikolojik isteklerin

karsilanmasi ile saglanabilir (Sabuncuoglu, 2012, s. 19-20).

Isletme performansmin degerlendirilmesi; kurulus amacinin ne derece
gerceklestiginin Ol¢lilmesi olarak tanimlanir. Performans ¢ok yonlii bir kavramdir.
Isletmelerin ortak hedeflerinin; iiretimi gelistirmeleri, uzun siireli ve siirdiiriilebilir
basarilar elde etmeleri, karlilik oraninin maksimum olmas: ve verimlilik oldugu

belirtilmektedir (Bayyurt, 2007, s. 577).
3.1.6. Etkinlik Kavrami

Etkinlik; performans ol¢iimlerinde, verimlilik Kkriterinin kullanilmasi sonucu
ortaya ¢ikan zorluklar nedeni ile meydana gelen genis bir kavram ve yap1 olarak
tanimlanmaktadir. Etkinlik isaretlerinin, geleneksellesen amaclara ulagabilmek i¢in
boyutlarin belirlenmesi ile alakali oldugu sdylenebilir. Etkinligin kullanilmaya
baslamasi ile birlikte, defalarca tekrarlanan ya da girisimlerinde bulunulan hizmetler
ve Urlinler ortaya ¢cikmaktadir. Bu sebeple; hedef, dogru kaynak, amag ve faaliyetlerin
secimleri ile gergeklesmektedir. Mevcut rekabet icerisinde olan isletmelerde, etkinlik
faaliyetlerinin degerlendirilmesi; isletmeye nerede oldugunu ve elindeki verilerden

nasil daha yiiksek yarar saglayacagini gostermektedir (Bilgin, 2007, s. 74).
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Etkinlik, isletmelerde bulunan iiretim faktorlerinin veya iiretimler i¢in 6nceden
belirlenmis hedeflerin gerceklesebilme seviyelerini gostermektedir. Yani isletmelerde
etkinlik; hammadde, iscilikler, diger girdiler ve malzemenin etkin kullanilmasin
degerlendiren bir kavramdir. Olmas1 gereken performanslar ile gerceklesen

performanslarin karsilastirilmasi ile 6lgiilmektedir (Yiikgl ve Atagan, 2009, s. 1).

Yapilan etkinliklerin olumlu veya olumsuz sonuglar1 bulunmakta ve etkinlikler
elestirilmektedir. Etkinlik, isletmelerin 6nceden belirlenmis olan amagclar ve hedefler
dogrultusunda yaptiklari faaliyetleri planlanan ve gergeklesen faaliyetlerin farki olarak

ortaya koymaktadir (Kdseoglu, 2005, s. 218).
3.1.7. Verim ve Girdilerden Yararlanma

Verim ile girdilerden yararlanmak; isletmenin hizmet ya da tiretim siireci
icerisinde iiretim kaynaklarindan yararlanabilmeyi ve kullanim seklini gdsteren bir
performans kriteri olarak tanimlanabilir. Verim, isletmenin kaynak tiiketimleri ile
ilgilidir. Ayn1 zamanda isletmelerin, performanslarini gelistirme siirecinde nasil daha
iyi olacaklarint ve nerede olduklarinda belirtmektedir. Yoneticilerin, vasiflarim
gelistirebilmesi ve ylikseltebilmesinde 6nemli bir performans kriteri olmaktadir.
Yonetici, belirli bir sonug elde edebilmek icin; en diisiik maliyetler ile kaynak
tilketimini en aza indirebiliyorsa yiiksek verimlerinden sz edilebilir(Akal, 2002, s.
24).

3.1.8. Karhihk

Bir isletmenin, varligin1 ve devamliligin siirdiirebilmesi i¢in ¢alismak zorunda

oldugu belirtilmektedir. Isletmenin; varligini siirdiirebilmek icin toplumsal yapiya,

zarara ugramadan hizmet etmeye devam etmesi gerekmektedir. Devamliligimi

stirdiirebilmek iginse; belirli oranlarda kar etmesi gerekmektedir (Ertiirk, 2006, s. 97).

Kar; isletmenin, devamliligini silirdiirebilmesi i¢in hedeflenen arag veya
sonuglara ulasabilmesi olarak tanimlanmaktadir. Isletmeler; toplum igin hizmet eden
yapida degil, ekonomik yapida olduklarindan dolayi, kar elde ederek varliklarini

koruyabilecekleri belirtilmistir (Zerenler, 2005, ss. 3-4).
3.1.9. Tesvik Kavramm

Tesvik kavrami; o6zendirme ve isteklendirme olarak tanimlanmaktadir.

Ekonomide ise tesvik; destekleme, istek uyandirma ve devlet yardimi olarak
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tanimlanmaktadir. Kamu kuruluslari, belirli bir seviyeye gelen isletmelere, ekonomik
faaliyetlerinde hizli gelisebilmesi ve yarar saglayabilmesi i¢in dolayli veya dogrudan
destek verebilir. Tiirkiye’deki tesvik yontemleri ilk defa cumhuriyet doneminde
baslatilmistir (Seving, vd., 2016, s. 547). Sanayi girisimciliginin, kisitli alanlarimi
genisletebilmek ve desteklemek icin basladigi belirtilmektedir. Sonrasinda ihracat
sektorli de destek gormiis ve tesvik almaya baslamistir. Tesvik yontemlerinin amact;
bolgeler arasi sosyal farklarin giderilmesi ve esitligin saglanmasi olarak ifade edilir.
Bu amaglarla uygulama alanlarinin da artti1 tespit edilmistir (Ersungur ve Takim,

2018, s. 725).

Tesvik, ekonomi agisindan biiyiime aract olarak ifade edilmektedir. Siyasi ve
egitim alanlarinda da bircok tartismaya konu olmaktadir. Tartismalarin onemli
sebepleri; tesviklerin ekonominin tabii seyrini degistireceklerini, haksiz rekabetin
olusacagini, yatirimcilar1 dogrudan kar gelirleri yliksek iglere yonlendirebilecegini
diisiinmeleri seklinde agiklanmaktadir. Bir¢ok lilkede basarili bir sekilde yiiriitiilen
tesvik yontemleri, diger iilkeleri de hareketlendirmektedir. Gelisen {ilkelerin
tesviklerinin genel olarak; liretim, yatirim ve ihracat alanlarinin arttirilmasi yoniinde

oldugu belirtilir (Aytemiz ve Helhel, 2007, s. 164).
3.1.10. Odiil Kavram

Odiil, calisanlarin, kendilerinden beklenen hizmetleri sunarak ve
sorumluluklarin yerine getirerek gorevlerini tamamlamasi ile ellerine gegen kazanglar
olarak tanimlanmaktadir (Altindag ve Akgiin, 2015, s. 282). Calisanlarin,
odaklanmalarin1 saglayan ve hedeflerini asarak calismaya tesvik eden bir giic oldugu
belirtilebilir. Isletmeler varliklarmi devam ettirebilmek icin, gelisen teknolojiye
ragmen insana ve onlarin yetenegine daha ¢ok ihtiya¢ duymaktadirlar. Bu durumun,

6diil kavraminin énemini arttirdig1 ifade edilmistir (Capan ve Ozmutaf, 2018, s. 459).

Isletmeler, ilk olarak kar maksimizasyonlarina odaklanmaktadir. Isletmenin,
calisaninin yetkinligini fark etmesi ve egitim ile arttirmasinin 6nemli bir unsur oldugu
ifade edilmektedir. Odiiller ve onlarm verilis bigimleri ¢’ 6diillendirme sistemi’’ olarak
tamimlanmaktadir.  Odiillendirme  sistemi; calisanlarin, davrams ydnlerinin
belirlenmesini, yetkinlik alanlarinin belirlenmesini ve isletmelerin bunlar1 amaclari
dogrultusunda kullanmasini saglayan etkili bir yontemdir. Isletmelerin, ¢alisanlarinin

yetkinliklerini esas alan Odiillendirme sistemlerini de olusturmalar1 gerektigi
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diistiniilmektedir. Boylelikle, isletmelerin basarilarinin arttigi goriilebilmektedir

(Capan ve Ozmutaf, 2018, s. 477).

Verilen odiillerin amaci; calisanlarin ya da grup calismasinin verimliligini
arttirarak diger calisan kisilerin de motivasyonlarini arttirmak olarak belirtilmektedir.
Odiillendirme yaklasimlari, ceza yaklasimlarina kiyasla daha sik kullanilmaktadir

(Kogel, 2005, s. 647).
3.2. PERFORMANS GOSTERGELERI

Isletme, iiretim veya pazarlama faaliyetlerinde bulunurken, beklenilen verimlilik
diizeyine ulasmak i¢in, gereken is performanslarini saglayip saglamadigini kontrol
etmektedir. Is performansmin takibi isletmelerin; zayif ve giiclii taraflarini
gorebilmesini, performanslarin1 negatif olarak etkileyen unsurlari tespit etmelerini,
iyilestirmeye c¢alismalarini  ve stratejik hedeflerine ulasmaya c¢aligsmalarini
amaglamaktadir. Performans Ol¢limlerinin; kullanilan teknikler ile kaliteyi
iyilestirmekte, maliyet disiiriilerek miisteri memnuniyetlerini en {ist seviyeye
cikarmakta oldugu tespit edilmektedir. Performans gostergelerinin dogrudan,
isletmelerin; misyonlari, vizyonlari, ama¢ ve hedefleriyle yiiriittiikleri faaliyetler ile
ilgili olmas1 gerektigi ifade edilmektedir. Yontemler, yoneticilerin hangi yetkinlikler
icin hangi performans gostergelerine bakmalar1 gerektigi konusunda yardimei

olmaktadir (Sabuncuoglu ve Tokol, 2013, s. 98).
3.2.1. Yenilik ile Tlgili Gostergeler

Teknolojik gelismeler ve yonetim yaklagimlarindaki yenilikler, isletmelerin; is
yonetim siire¢lerinin daha iyi olmasi1 gerektigi diisiincesine yoneltmektedir. Siirecin
daha iyi yonetilmesi i¢in; performans oOlgiitleri belirlenmeli ve siirecin strateji ile
iliskisi saglanarak, yenilik¢i performans yonetim sistemleri kurulmalidir. Isletme;
basar1 ile basarisizlik arasinda bulunan farklarin, etkili performans yonetim
sistemlerinden oldugunu belirtmektedir.  Bu yonetim sistemi ile isletmeler;
belirledikleri amac¢ ve hedeflerine ne kadar yaklastiklarini izleyebilir, karar verebilme
ortamlar1 yaratabilir, calisanlar1 daha objektif degerlendirerek yenilikgi motive
sistemleri uygulayabilirler. Bu sayede, miisteri memnuniyeti saglayarak kalite ve

verimliligi attirabilecekleri belirtilmistir (Savas ve Kesmez, 2014, s. 8).

Isletmeler icin; performanslarin birgok yonii bulunmaktadir. Performanslarin

Olciilerek devamli gelistirilmeye ve yenilenmeye c¢alisilmasi da ¢ok 6nemli olmaktadir.
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Yonetsel beceriler, kalite, inovasyonlar, igletmenin biiytikliigii, cevre faktorii, kendini
siirekli yenileme ve sans gibi birgok unsurun, isletme hedeflerini etkiledikleri
belirtilebilir. Tim unsurlarin 1yl yoOnetilebilmesi ve kontrol edilebilmesi

gerekmektedir(Bayyurt, 2007, s. 588).
3.2.2. Finansal Gostergeler

Isletmelerin, devamliliklarmi saglayabilmeleri ve basarili olabilmeleri igin,
belirli oranlarda kar etmeleri gerektigi bilinmektedir. Basarilarin oSlgiilmesi ise;
performans Olgiimlerini gerektirmektedir. Finansal gostergeler, isletmelerin mali
acidan ne durumda olduklarin1 géstermekte ve muhasebe verilerine dayanmaktadir.
Finansal veriler; yoneticinin isletme ile ilgili karar verebilmesine, yatirimcilarin
olumlu ya da olumsuz diisiincelerine ve kredi kurumlarinin isletme ile ilgili kararlarina

katki saglamaktadir (Yiikei ve Atagan, 2010, s. 28).

Isletmelerin borglanma oranlari, aktif degerlemeleri, karlihk durumlar ve
isletmelerin 6z sermaye yapilarinin verileri, maliyetler, gelir gider dengeleri ve
verimlilik analizi finansal gostergeler olarak tanimlanmaktadir. Bu veriler, gereken
analizlerin yapilmasi ile, isletmelerin gelecekleri ile ilgili karar vermelerine yardimci
olmaktadirlar. Finansal yapilart dogru yodnetilemeyen isletmelerin, varliklarim
koruyabilmelerinin ve devam ettirebilmelerinin riskli oldugu ifade edilmektedir

(Sabuncuoglu ve Tokol, 2013, s. 99).
3.2.3. Pazara Odakhlik ile ilgili Gostergeler

Isletmelerin, devamliliklarini saglayabilmeleri igin; siirdiiriilebilir rekabeti
hedefledikleri tespit edilmektedir. Siirdiirtilebilir rekabet i¢in; siirecin analiz edilmesi
ve iyilestirilmesi, calisanlarin birbirleriyle olan iletisimleri, isbirliklerinin arttirilmasi

ve dogru bilgilerin kullanilmas1 gerekmektedir (Bayazit ve Kogas, 2011, s. 6).

Pazara odaklilik; miisterinin ihtiya¢ ve beklentilerini anlamaya, karsilamaya ve
miisteri memnuniyeti saglamaya yonelik isletme faaliyetlerinin biitlinii olarak
tanimlanmaktadir. Pazara odaklilik ve fonksiyonlar arasi koordinasyon sayesinde
isletmelere temelli yetkinlik kazandirilmaktadir. Basarili farklilagtirma stratejileri; bir
isletmenin rekabet yeteneklerini attirabilir. Bu nedenle isletmeler; finansal, yenilik¢i
ve pazar performanslarini daha fazla gostermektedir. Rakiplerinden daha farkli tiriinler

veya hizmetler sunabilen isletmenin, performansinin yiikseldigi tespit edilmektedir.
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Pazara odaklilig1 gii¢lendirecek ve performanslara katki saglayabilecek, yeni rekabet
stratejilerine de ihtiya¢ duyulmaktadir (Keskin, vd., 2016, s. 111).

Pazara odakli uygulamalar; isletmenin, tiiketici beklenti ve ihtiyaclarim
karsilayabilecek stratejileri belirleyerek, tiim c¢alisanlarin da uygulamasi seklinde
tanimlanmaktadir. Performans seviyesini arttirmak isteyen isletmenin, marka yonetimi
yeteneklerine ve pazara odakli olmas1 gerekmektedir. Pazara odakli isletmelerin, dis
cevre ile siirekli iligkiler icerisinde olan acgik sistemler olduklar1 sodylenebilir.
Isletmenin tiim birimlerinin, birbirlerinin talep ve ihtiyaclarma duyarli olmasi,
koordinasyon islevlerine 6nem verdiklerini gdstermektedir (Ayhiina ve Kiilcti, 2018,
s. 270).

3.3. ISLETME PERFORMANSI CESIiTLERI

Isletmelerin; performans arttirabilmek, miisteri memnuniyetlerini saglayabilmek
ve kaynaklar1 verimli kullanabilmek icin dogru karar alabilmeleri gerekmektedir.
Isletme performanslari i¢in; finans ve muhasebe kadar, insan kaynaklari etkinligi, iiriin
ve hizmet Kkalitesi, pazara yonelik verilerin de 6nemli oldugu belirtilmektedir.
Performans ¢esitleri; yenilik performansi, firma i¢i performansi, miisteri performansi

ve finansal performans olarak dort baslhk altinda incelenebilir (Ozer ve Karabulut,
2017, s. 334).

3.3.1. Yenilik Performansi

Yenilik¢ilik; isletmelerin tizerinde durduklari, stratejik yonetimleri 6ne ¢ikartan,
rekabet edebilmelerini saglayan ve isletme performanslari i¢in 6nemli bir kavram
olmaktadir. Isletmelerin; yeni hizmetler ve iiriinler gelistirmesi igin, iyi bir imaj,
piyasada yerini korumak, etkili siirecler icerisinde olmak ve rekabet avantaji
saglayabilmek onemlidir. Yenilik¢iligin uzun donemde, igletmelerin pazar payr ve
artan satislar ile finansal performanslarini olumlu etkiledigi goriilmektedir (Giirkan

ve Glirkan, 2017, s. 214).

Isletmelerde; yenilik yapma yeteneklerinin isletmelerin performanslari {izerinde
etkisi bulunmaktadir. Isletmelerin finansal performanslari ile yenilikgilik diizeyi
arasinda paralel bir iliski oldugu sdylenebilir. Isletmelerin, varliklarmi koruyabilmek,
performans artiglar gerceklestirebilmek, kar elde edebilmek i¢in; rakiplerinden farkl
olmasi ve yenilik¢i olmasi gerekmektedir. Girisimcilik faaliyeti; isletmelerin farklilik

kazanmalar1 i¢in 6n planda tutulmaktadir. Girisimciligin egilimlerinden biri olan
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yenilik¢iligin, yeni {iriin ve hizmet fikirleri, deneyimleri ve yaratici yenilik siire¢lerini
olusturabilmek i¢in isletmeler tarafinca desteklemektedir (Giirkan ve Giirkan, 2017, s.

213).
3.3.2. Firma I¢i Performansi

Firma i¢i performanslar; is akisinin, kalite uygulamalarimi ve performans
siireglerini  belirlemektedir. Isletmelerin uyguladigi firma i¢i performanslarda,
belirlenen amag ve hedeflere ulagsmak i¢in dogru yontemlerin belirlenebilmesi, isletme
ortaklar1 ve miisteriler i¢in ¢ok 6nemli olmaktadir. Finansal degerler ve miisteri ile
ilgili ama¢ ve hedeflerini belirleyen igletmelerin, sonrasinda, firma i¢i performans
faaliyetlerini deger zincirine gore diizenlemesi gerektigi belirtilmektedir (Ozer ve

Karabulut, 2017, s. 33).
3.3.3. Miisteri Performansi

Miisterilerin ihtiyaclarinin ne oldugu, faydalanmay: diisiindiikleri {iriinlerin
diger tiim talep ve isteklerini karsilayip karsilamadigi konularinda tahminler ytiriitmek
riskli olabilir. Her bir iirtinden ve hizmetten, yararlanmak isteyen veya ¢ikar saglayan
kisiler farklidir. Isletmeler icin; farkli niteliklere sahip miisterilerin, ayni iiriinlere
sahip olacaklar1 fakat farkli sekillerde yararlanacaklarini bilmeleri 6nemli olmaktadir

(Demirkaya ve Denet¢i, 2000, s. 18).
3.3.4. Finansal Performans

Bir igletmenin varligini koruyabilmek, rekabet avantajlarin1 elde edebilmek ve
siirdiirebilmek igin rekabet yeteneklerinin gii¢lii olmas1 gerekmektedir. Isletmenin, bu
durumu belirleyebilmesi i¢in finansal performans Olgiitlerine de ihtiyact vardir.
Finansal performanslar ile igletmeler; dogru kararlar alabilme, planlama ve denetim
islevlerini etkin bir bi¢cimde yiiriitebilmektedir. Finansal performans analizleri basarili
bir sekilde yapildig1 zaman isletmenin performanst da dogru yansitilmis olmaktadir.
Isletmeler, finansal performans 6lgiitleri ile basarili finansal performans yonetimini
gerceklestirebilmekte ve isletme degerini arttirabilmektedir (Giirkan ve Giirkan, 2017,
S. 216).

3.4. ISLETME PERFORMANSINA YONELIK GELISTIRILEN TEORILER

Isletmelerin iiriin ve hizmet Kkalitesini arttirp diger isletmeler karsisinda

yasamlarini siirdiirebilmeleri ic¢in isletme performansinin 6l¢iimii biiyiilk 6nem arz
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etmektedir. Isletmeler artan rekabetin de etkisi ile iiriin ve hizmet iiretiminde
kendilerini analiz edip diger isletmeler ile kiyaslama geregi duyarlar. Kurumlar
karsilastirma siirecinde isletme performanslarini ifade eden kalite, maliyet, teslim hizi
gibi anahtar gostergelerin takibini yapip diger isletmeler ile alanlardaki toplam
performanslarint karsilastirir, kriterlerin toplam isletme performansini arttiracak
sekilde arzu edilen seviyede olmasi igin caba gdsterirler. Isletmelerin uygun
performans Ol¢lim sitemleri ile toplam isletme performanslarinin 6l¢iilmesi

gerekmektedir.
3.4.1. Performans Prizmas1 Modeli

Performans prizmasi modeli bes temel boyuttan olusmaktadir. Bunlar (Demir ve
Tagkin, 2008, s. 1697);

1. Paydas Memnuniyeti; organizasyonun paydaslarinin kimler oldugunu, neyi
istedikleri ve ihtiyaclarinin ne oldugunu belirtir.

2. Paydas Katkilari; organizasyonlarin paydaslardan ne istediklerini ve
beklentilerinin neler oldugunu sorgulamaktadir.

3. Stratejiler; organizasyon paydaglarinin istek ve ihtiyaglarina gore ihtiyag
duydugu stratejilerin ne oldugunu belirtir.

4. Siiregler,; stratejileri hayata gecirebilmek igin organizasyonlarin ihtiyag
duyduklar siireclerin neler oldugunu ifade etmektedir.

5. Kabiliyet/Yetenek; bu siiregleri uygulamak ve gelistirebilmek igin
organizasyonlarin hangi yeteneklere ihtiya¢ duyduklarini belirtmektedir.

Performans prizmasi; Cesitli isletme performans 6l¢gme modelleri incelendikten
sonra bulunan eksiklerin gelistirilmesi ile ortaya ¢ikan yenilik¢i bir performans 6lgme
modeli olarak tanimlanmaktadir. Performans prizmast catisin1 sekildeki gibi

aciklamak miimkiindiir (Shone, 2006, s. 20).
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Performans Prizmasinin Bes Ylzu

-+ Paydaglarin Memnuniyeti
- - Paydaglarn Katkisi
< « Stratejiler

“ « Siregler

Sekil 20. Performans Prizmasiin Temel Unsurlari.

Kaynak: (Neely, vd., 2001, s. 7).

Sekil 20 incelendiginde, performans prizmast modelinin; paydaglarin
memnuniyeti, paydaslarin katkisi, stratejiler, siirecler ve kabiliyetler olmak iizere 5
boyutta ele alindigi  goriilmektedir. Isletmelerdeki  biitin  paydaslarmin
memnuniyetinin dikkate alinmasi, performans prizmasinin 6nemli 6zelliklerinden
biridir. Siiregler katina gecilmeden paydaslarin ihtiyaclarinin ve isteklerinin yaninda
isletmelerin de stratejilerini  belirlemesi prizmanin en giicli yoOnlerindendir.
Paydaglarin katkis1 ve yaklagimi, Performans Prizmasi modelinde biiyiik bir 6nem
tagimaktadir. Bu model, paydaslarin isletmeden ve isletmenin de paydaslardan
taleplerine odaklanmaktadir. Paydaglarin memnuniyeti kapsaminda; c¢alisanlarin
memnuniyeti, yasal diizenleyiciler, toplumun memnuniyeti, miisteri memnuniyeti ve

tedarik¢ilerin memnuniyeti yer almaktadir.
3.4.2. LYNCH-CROSS Performans Piramidi

Cok boyutlu performans degerleme yaklagimlarindan ilk gelistirilen performans
piramidi 1991 yilinda Lynch-Cross tarafindan gelistirilmistir. Performans piramidi
yaklasimi; isletmeler, operasyon sistemleri ve is birimi diizeyindeki genel kavramlari
olusturmaktadir. Bu yaklagima gore; isletme performanslarinin siire¢ ve sonuglarini
belirleyen iki boyutu bulunmaktadir. Ayn1 zamanda; organizasyonlarin neyi istedigini
ve nasil elde edecekleri sorularina yanit alinabilmektedir. Performans piramidinin; sol
tarafi dis miisteriler odakli 6lgiileri, sag tarafi isletme odakli i¢sel Olgiitleri, tepe noktasi

ise; isletmelerin vizyon ve misyonlarini gdstermektedir. Piramidin isletme birimleri
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seviyesinde; finans ve pazarlama performanslarinin, ticari ve mali hedefleri
bulunmaktadir. Fakat bu seviyede ki pazar payr ve ya kar gibi Odlgiitleri
yorumlayabilmek i¢in, “’miisteri tatmini, esneklik, verimlilik’” gibi Olgiitlere ihtiyac
duyulmaktadir. Asagilara dogru inildikce, operasyon sistemleri i¢erisinde birbirlerini
izleyen adimlarin geldigi goriilmektedir. Piramit; bir miisteriden alinan siparis ile
baslayan; liretim ve dagitima kadar devam eden siirecin miisteri memnuniyeti ile sona

ermesini agiklamaya c¢alismasi olarak belirtilmektedir (Barutgugil, 2002, s. 14-15).

Resim 1. LYNCH-CROSS Performans Piramidi.
Kaynak: (Barutgugil, 2002, s. 15).

Resim 1 incelendiginde; piramidin kalbini olusturan esneklik; dis etkenlerin
olusturdugu teslimat zamani ve i¢ etkenlerin olusturdugu is giicli zamani tarafindan
sekillenmektedir. Verimlilik ise; zamanin ve is giiciiniin dogru yonetilmesi ile
saglanmaktadir. Is giiciiniin; esneklik, rekabet ve verimlilige olan etkileri aracilig: ile
maliyet rekabeti de etkilenmektedir. Kalite, is glicii zamani, teslimat ve diisiik
maliyetler performans piramidinin temel unsurlarin1 olusturmaktadir (Bas, 1999, s.

17).
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3.4.3. Kuantum Performans Ol¢iimii Modeli

Kuantum performans 6l¢iim modeli; Arthur Anderson ve Hronec Danigma
Grubu tarafindan 1996 da gelistirilmistir. Modelin amaci; organizasyon
performanslarin1 optimize edebilmektir. Kuantum performansi ise; organizasyonel
degerlerin ve paydaslara sunulan hizmetlerin optimize edilebilme derecelerini
gostermektedir. Performans olgiilerinin; kalite, maliyetler, zaman ve organizasyonel
yapilar boyutunda faaliyetler gosteren calisanlara odaklanmasi gerekmektedir. Bu
nedenle performans Olgiileri, zaman (stire¢ smiflarinin dlgiilmesi), kalite (iiretilen
tiriinlerin ve hizmet siniflarinin 6l¢iilmesi), maliyet (ekonomik degerlerin Slgiilmesi)
seklindedir. Maliyetler ve kalite boyutu arasindaki baglantilar miisteri perspektiflerini,
kalite ve zaman arasindaki baglantilar hizmet perspektiflerini gostermektedir. Bu
performans gostergelerinin, performans tabakalar (¢alisan, siire¢ ve organizasyonlar)
ile organizasyonlara baglanacagi belirtilmektedir. Bunun kombinasyonlarin
sonucunda, ’Kuantum Performans Matrisi’® olusmaktadir. Kuantum performans
Olciimii matrisi; isletmelerin hizmet kalitelerini ve organizasyonel degerlerinin
optimize edilmesine yardimci olan bir aragtir. Performansin; Kuantum Degerlendirme
Modeli ile degerlendirilecegi ifade edilmistir. Stratejiler ile bu stratejileri yerine
getiren kisinin belirlenmesidir. Organizasyonda bulunan stratejik hedeflerin formiile

edilmesi, kritik siireglerin tanimlanmasi ve analiz edilmesi ile saglanmaktadir (Uzel,

2015).

Sekil 21. Kuantum Diinyasinda Olaylarin Gergeklesme Sirast Belirsiz

Olabiliyor.
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Sekil 21°de goriildiigii lizere kuantum mekanigi, karmasik ve ¢ogu zaman,
detayli bir igerige sahiptir. Kuramda, sinirlamalar olmamaktadir. Bu nedenle, kuantum
ile gilinliik yasamdaki deneyimlerin arasinda bulunan gecisleri anlamaya calisan,
deneyler yapilmaktadir (Sezgin,

http:/ www. zaman dayolculuk.com/html-

3/kuantum_sayfal.htm).

KUANTUM PERFORMANSI
Miisteri Hizmet PERFORMANS
Maliyet Kalite Zaman
Onsezi Hiz
g Finansal Verimlilik Esneklik somec
E‘ Operasyonel | Guvenilirhk | Reaksiyon e
B
Et Stratejik Kredibilite Kabiliyeti Pogiling il -
a Yetki Hareketlilik -
GIKTI BLCOLER w
Girdi Uygunluk Hiz — -
SURECLER o
2 | Aktivite Vernimlilik Esneklik v
:; HEDEFLER 2
m o
Ucret
Kigisel Guvenilirhik | Reaksiyon
z | Gelisim Kredibilite Kabiliyeti
E Motivasyon | Yetki Hareketlilik P:I:‘::L
Tﬂ_ EN I¥] UVGLLAMALAR
o

Sekil 22. (a) Kuantum Performans Olgme Matrisi, (b) Kuantum Performans

Olgme Modeli
Kaynak:(Hronec, 1993, s. 1703).

Sekil 22 incelendiginde, Kuantum Performans Olgme Matrisi’ne gore
performans kriterleri; isletme yapisina, siireglere ve maliyet-kalite-zaman kapsaminda
faaliyetlerini siirdiiren calisanlara odaklanmaktadir. Bundan dolay1 performans
kriterleri, maliyetler ve zaman olarak siralanabilir. Bunun yaninda kalite ve maliyet
boyutlarinin arasinda bulunan baglantilar miisteri bakis agisini zaman ile kalite
arasinda bulunan baglantiyla baglanti da hizmet bakis agisin1 ortaya koyar. Bu
performans gostergeleri; calisanlar ile isletmeye

organizasyon, siire¢ ve

baglanabileceklerdir. Dolayisiyla performans tabakasinin; organizasyon, siire¢ ve
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calisanlardan olusan performans Olgiileri ile kombinasyonunun saglanmasi ile

Kuantum Performans Matrisi meydana gelmektedir.
3.4.4. Dengelenmis Skor Kart Modeli

Isletmeler; ekonomik kosullar nedeni ile varliklarini siirdiirebilmek icin, siirekli
kendilerini gelistirmek zorunda olmaktadirlar. Ayn1 zamanda, mevcut durumlarinin ne
oldugunu 6grenebilmek i¢in Dengelenmis Skor Kart modelinden yararlanmaktadirlar.
Dengelenmis Skor Kart Modeli; ¢ok boyutlu performans gostergeleri araciligi ile
isletmelerin ~ stratejilerinin  igletme biitliniinde uygulanmalarmi ve isletme
performanslarinin stratejik amag dogrultusunda devaml olarak,
degerlendirilebilmesini saglayan bir performans 6l¢iim araci olarak tanimlanmaktadir.
Dengelenmis skor kart modelinin farkli tanimlarinin bulunmasinin yani sira; finansal
ve finansal olmayan performans dl¢limlerinin biitiinlestirilebilmesi konusunda 6nemli
olmaktadir. Temel olarak; dengelenmis skor kart1 stratejilerinin, isletmelerin
uygulamalara yonelik hedefleri ile iliskilendirilmesini saglamak ve iliskilendirilen
gostergelerin izlenmesi ile hedeflenen stratejilerin beklenen sonuca ulasip
ulagmadiginin kontrol edilmesine dayanmaktadir. Bu modelin, geleneksel performans
Olctim sistemleri igerisindeki bazi1 eksikleri gidermesi beklenen ve biitiinsel Slglim
yapilar1 olarak goriilmektedir. Dengelenmis skor kart modeli dort boyuta

dayanmaktadir (Ozy®ériik, vd., 2014, s. 2).

Cok yonlii performans 6l¢iim sistemlerinin, klasik 6l¢iim tekniklerinin zayif
yonlerini tamamlayabilmek i¢in finansal ve finansal olmayan verileri kullanarak, tam
degerleme imkanlar1 sundugu bilinmektedir. Dengelenmis puan kartinin, operasyonel
Olciiler ile isletme stratejilerini birlestirerek, klasik performans Olciitlerine ait temel
gostergeler ile bir araya getirdigi belirtilmistir (Yasar, 2016, s. 193).

3.4.5. isletme Performansinin Olgiilmesi Modeli

Performans kavraminin; belirlenmis olan amaglarin ve gorevlerin yiirtitiilmesi

veya gerceklestirilmesiyle iliskili oldugu bilinmektedir. Tablo 2 incelendiginde;

Isletme performanslari; objektif (muhasebe tabanli Slciimler) ve siibjektif (kisisel

degerlendirme 6l¢iimleri) olarak iki yontemle 6l¢iilebilmektedir (Yildiz, 2010, s. 179);

1. Isletme performanslarinin siibjektif ve objektif l¢iimlerinden ortaya ¢ikan
sonuglarin; egitim, saglik gibi farkli sektorler igerisinde de arastirilmasi

Onerilmektedir.
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2. Objektif performans degiskenlerinden biri olan ROA ile siibjektif performans
degiskenlerinin hepsi arasinda bir iligki bulunmadig1 gézlemlenmistir. Fakat farkli
sektorler igerisinde de incelenerek iliski bulunup bulunmadigi belirlenmelidir.

3. Isletme performanslarnin subjektif ya da objektif dlgiimlerinde, gelecek ve
geemise dair farkli performans kriterlerinin bir arada kullanilmasi 6nerilmektedir. Bu
sayede performanslarla ilgili daha fazla objektif bilgiler elde edilecegi ifade
edilmektedir.

Tablo 2. Isletme Performansi Ol¢iimiinde Subjektif ve Objektif Kriterler

. ‘ : . OBJEKIF .
SUBJEKTIF KRITERLER FREKANS KRITERLER FREKANS
1. Karlilik ve Karlilik Artisi 23 1. Aktif Karlilif 16
2. Satiglar ve Satislardaki Artis 22 2. Tobin Q) Orant 6
3. Piyasa Pay1 ve Artisi 18 3. Ozsermaye Karlihig: 6
4. Yeni Uriin Cikarma Basarist 16 4. PD/ DD Orani 3
5. Genel Isletme Performans: 10 5. Hisse Bagina Kazang 3
6. Aktif Karhlifn ve Artist 10 Oram
7. Satig Karlilif 10 6. Piyasa Degeri 3
8. Miisteri Memnuniyeti 9 7. Yatinnmin Geri Doniis 2
9. Itibar ve Imaj 9 Oram
10. Rekabet Ustiinligii 8 8. Satiglar ve Artist 2
11. Digerleri (sektor liderligi, ¢alisan 89 9. Diger (Otel doluluk 19
memnuniyeti, kaliteli diriin sunma, orant, tahliye edilen
yatirimin geri doniig orani, patent sayisi- hasta say1si, ¢aligan
nin fazla olmasi vb) bagina satiglar vb)
TOPLAM 224 TOPLAM 60

Kaynak: (Yildiz, 2010, s. 182).

Performans oOl¢limii konusunu, literatiirde, iki temel evrenin olusturdugu
bilinmektedir. Ilk evrenin, 1880 sonlarmndan 1980 baslarina kadarki dénemleri
kapsadig1 ve amacinin kar, yatirimlarin doniigiimii ve verimlilik gibi finansal 6l¢timler
oldugu goriilmektedir. Ikinci evrenin ise; 1980°li yillarin sonlarinda olusan diinya
pazarlarindaki degisimler sonucu basladigi bilinmektedir. Bu degisimlerin
uygulanmaya baslanmas1 ile geleneksel performans Ol¢limlerinin sinirli oldugu
goriilmiistiir. Bu nedenle, basarili olabilmek i¢in yeni performans dl¢lim sistemlerine
ihtiya¢ duyulmustur. Is performansi dl¢iim modelleri, kar amagl olan veya olmayan
tiim organizasyonlar, iiretim ve hizmet isletmelerinde uygulanabilmektedir. Bu
prizmadaki ana boyutlar, 6nemi anlasildiktan sonra tiim organizasyonlar tarafindan

kullanilabilir ve organizasyon basarilarina olumlu katkilar saglayabilmektedir (Basat,
2011: 35).
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3.4.6. Dengeli Ol¢iim Kart1 Teknigi Yaklasimi (Balanced Scorecard)

Dengeli performans degerleme tablosunun, 1992 yilinda Harvard Business
Review dergisinde, Kaplan ve Norton tarafindan “Basariya Yon Veren Gostergeler
adli makalenin yaymlanmasi ile giris yaptig1 bilinmektedir (Ornek, 2000, s. 256).
Skorkart kavrami; isletmenin performanslarinin gosterildigi, olduk¢a genis kullanim
alanlar1 bulunan karne ya da tablo olarak tanimlanmaktadir. Skorkartlar, isletmelerin
performanslarina farkli gozler ve perspektifler ile bakabilmeyi saglamaktadir (Wade
ve Recardo, 2001, s. 95).

Dort boyuttan olugan, Kaplan ve Norton tarafindan gelistirilen dengeli skorkart
sistemi; ¢ok yoOnlii performans Olgme tablolarinin en gelismisi olarak
degerlendirilmektedir. Model, isletmelere, vizyon ve stratejilerinin dengeli performans
gostergeleri haline doniistiigiinii gorebilecekleri genis kapsamli bir perspektif
sunmaktadir. Organizasyonlarin elde etmek istedikleri sonuclara, faktorleri
belirleyerek, tiim ¢alisanlarin enerji, yetenek ve bilgilerini uzun vadede kullanabilmek
icin yonlendirmeleri ve list diizey yoneticiler ile ulasmaktadirlar. Yaklasim, bir kontrol
sistemi olmaktan ziyade, iletisim, 6grenme ve bilgi sistemi olarak kullanilmaktadir.
Dengeli 6l¢iim kart1 teknigi yaklasiminda bulunan igsel, finansal, miisteri, 6grenme ve
bliylime boyutlari; objektif ve subjektif Ol¢iimler arasinda denge olusmasini

saglamaktadir (Kaplan ve Norton, 1996, ss. 53-54).
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FINANSAL BOYUT
™ Hedefler Gostergeler -
- v
MUSTERI BOYUTU ICSEL SURECLER
BOYUTL
Hedefler Giostergeler Hedefler Gastergeler
F s r
OGRENME VE
BUYDUME BOYUTU
Hedefler Gostergeler
e -

Sekil 23. Banced Scorecad Yaklagima.
Kaynak: (Argiiden, vd., 2000, s. 15).

Sekil 23 incelendiginde, Dengeli Ol¢iim Kart1 isletmelerde pek cok stratejik
kararin almabilmesi, hedeflerin belirlenebilmesi ve ortaya ¢ikan sonuglarin
degerlendirilebilmesine yonelik 4 boyutta ele alinmaktadir. S6z konusu boyutlar;
finansal boyut, icsel siiregler boyutu, 6grenme ve biiylime boyutu ile miisteri
boyutudur. Biitiin boyutlar dissal ve igsel is stratejilerinin arasinda uzun ve kisa vadeli
bir denge saglamaktadir. Ayn1 zamanda bu boyutlar kendi iglerinde kritik pek ¢ok
basar1 unsurunun olusturulmasinda da denge saglamaktadirlar. I¢sel siirecler boyutu,
O6grenme ve biiyiime boyutu ile miisteri boyutu uzun vadeli stratejik hedefler iizerinde
kullanilmaktadir. Finansal boyut ise geleneksel performans teknikleri tizerinde

kullanilir.
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3.4.7. Maddi Olmayan Varliklarin izlenmesi Modeli

Maddi olmayan varliklarin izlenmesi modeli; iki boyutlu bir matristen segilen
dlgiitleri kullanmaktadir. ilk boyut biiyiimeler ve yenilikler, etkinlik ve kararliliklar
konularinmi islerken, ikinci boyut ise; dahili, harici ve yetenek boyutlarina
deginmektedir. Kararlilik; kar ve gelirin belirli bir oranda tahmin edilebilmesi ve bir
isletmenin varligm1 devam ettirebilmesi i¢in gerekmektedir. Uzun donemde

kararliligin, gerekli olan yenilik ve bliyiimenin geride kalmasini sagladigi bu model ile

aciklanabilmektedir. Tabloda gostergeler 6rneklendirilmistir.

Tablo 3. Maddi Olmayan Varliklarin izlenmesi Modelinde Kullanilan

Gosterge Ornekleri

Dassal

icsel

Kabiliyet

« Biiyiikk miisterilerin pay1

« Bilisim teknolojilerine

« Profesyonellerin yaptig:

= Yas yapisi yatirim is
= « Sadik miisterilerin oram « Miisteri artinminin « {liskili olarak ticreti
:‘g » Tekrarlanan siparislerin planlanmasi « Kidem durumlar:
E sikhign
« Memnun olan miisteri » Destek personel (sekreter | « Profesyonellerin oram
indeksi gibi) oram « Her bir is¢i basina katma
« Miisteri basina satislar « Deger / Garlis indeksi deger
« Kazang/Kayip indeksi « Her bir profesyonel
basina katma deger
« Her bir is¢i basina
=t kar / yarar
E « Her bir profesyonel
= basina kér/yarar

Biiyiime ve Yenilik

Her bir miisteri basina
karlilik

+ Organik buiytme (bir

sirketin kendi faalivetleri
ile sagladig1 biiyiime)

« Miisteri artig tablosu

« Organizasyonun yast

« Destek olan personelin
yaptigl is

« Acemilerin orani

« Kidem durumlan

« Meslekte yil sayilan

« Egitim durumlar

Egitim ve dgretim
maliyetleri

= Markalama

« Is yapma kabiliyeti
« Miisteri sayisinin

arttirilmasinda ki beceri

Kaynak: (Demir ve Tagkin, 2008, s. 1701).

Tablo 3 incelendiginde;

1. Igsel Yapilar; dahili yapilar, patent, kavram, model, bilgisayar ve idari

sistemleri kapsamaktadir. Dahili yapilar1 olusturan unsurlarin c¢alisanlar tarafindan
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olusturulmasi; maddi olmayan varliklarin izlenmesi modelinin bakis agisini
olusturmaktadir. Varliklar, organizasyonlar tarafindan bazen satin alinir bazen de
sahiplenilirler.

2. Digsal Yapilar; harici yapilar, miisteri ile tedarik¢i arasindaki iligkiler,
markalar, sirket imaj ve itibarin1 kapsamaktadir. Maddi olmayan varliklarin izlenmesi
modeli tiim bu unsurlar1 insan kaynakli olarak gérmektedir.

3. Bireysel Kabiliyetler; insanlarin; egitim, tecriibe, ustalik, sosyal becerilerini
kapsamakta ve kisilerin farkli olaylar igerisindeki hareket yeteneklerinin 6ne
cikarilmasini saglamaktadir.

3.4.8. Skandia Kilavuzu Modeli

Skandia kilavuzu modelinden bahsetmeden once entelektiiel sermaye kavramini
bilmek gerekmektedir. Entelektiiel sermaye; deger yaratma potansiyelleri olan fikirler
olarak belirtilebilir. Skandia modeli; 1985 yilinda Skandia’da gelistirilen, kurumsal
performanslarin  Ol¢limlerinde kullanilan, entelektiiel sermaye yoOnetimi olarak
tanimlanmaktadir. Skandia’da, 1985 yilinda sirket icerisinde yaymlamak {izere
entelektiiel sermaye raporu gelistirilmistir. Bu rapor 1994 yili sonrasinda kurum disina
yonelikte hazirlanmis ve yayinlanmistir. Skandia’nin bu entelektiiel sermaye
raporlariin igerisindeki bilgilerin, isletme disindaki kaynaklara aktarilmasi da bir ilk
olmaktadir. Leif Edvinson’un Skandia sirketine entelektiiel sermaye yoneticisi olarak
atanmasinin ardindan 1991°de “’kilavuz’’ olarak adlandirilan biitiinciil ve dinamik bir
entelektiiel sermaye raporlama modeli gelistirmistir. Modelin bes boyut iizerinde

odaklandig belirtilmektedir (Bontis, 2001, s. 47).

Pivasa Degeri
Finansal Entelektiiel
Scrmz‘l}'e Sernmye

———
I 1
insan Yapasal
Sermayesi ‘ Sermaye
1
1 1
Miisteri Organizasyonel
Sermayesi I Sermaye
inovasyon Siire¢
Sermayesi Sermayesi

Sekil 24. Skandia Modeli - Entelektiiel Sermayenin Unsurlari
Kaynak: (Bontis, 2001, s. 48).
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Sekil 24 incelendiginde, Skandia Kilavuzu Modeli; Skandia’da gelistirilmis olan
bir entelektiiel sermaye yonetimine yonelik gelistirilmis olan bir modeldir. S6z konusu
kilavuz, entelektiiel sermayenin yonetilmesinde kullanilmasimin yaninda dinamik
raporlamalar icin de dil gelistirebilme g¢abalarina temel olusturmaktadir. Skandia
Kilavuzu Modeli entelektiiel sermaye olgusunu; insan sermayesi, miisteri sermayesi

ve yapisal sermaye olarak ele almaktadir.
3.5. ISLETME PERFORMANSI UZERINE ETKi EDEN FAKTORLER

Isletme performanslarinin gergeklesmesinde, isletmelerin kaynaklarmin en
onemli unsurlardan oldugu bilinmektedir. isletme performanslarini arttiran faktorlerin,
isletmelerin isleyislerinde ve yapilarinda optimum bigimlerde yer almalar1 bir
zorunluluk haline gelmektedir. Ayn1 zamanda isletmelerin iizerinde yogun baskilar
olusturan, is yasaminda hizlica olusan degisim ve nitelik faktorleri yoneticilerin bilgi
ve becerilerini arttirmaya yoneltmektedir. Bu nedenle isletmeler, beklenen performans
yiikseliglerinin mevcut sartlar altinda olacagini diisiinmektedirler (Akkog, vd., 2012,

s. 106).

Performanslar1 etkileyen unsurlardan bireysel performans becerilerinin
isletmelerin hedeflerine ulasabilmesinde ki en Onemli unsurlardan oldugu ifade
edilmektedir. Insanlar sosyal varliklardir bu nedenle giidiilenme ihtiyaglar1 oldugu
belirtilmektedir. Performans diizeyleri ve liderlik arasindaki etkilesim ve iligkiler,
calisan ve igyerleri arasindaki etkilesim ve iliskilere onemli veriler sunmaktadir

(Ozdevecioglu ve Kamgiir, 2009, s. 54).

3.5.1. Bireysel Unsurlar

Kisilerin bireysel 0zellik ve durumlarindan kaynaklanan unsurlarin, is
performanslarini etkileyen farkli unsurlar arasinda yer aldiklar1 bilinmektedir. Bu
unsurlardan bazilari kisilerin; cinsiyetleri, yaslari, egitim diizeyleri, medeni durumlari,

uzmanlik alanlar ve kiiltiirel yapilar olarak dzetlenebilir (Ozmutaf, 2007, s. 48).
3.5.1.1. Cinsiyet

Isletme performansi, cinsiyet unsuru ile incelendiginde, erkek galisanlarin
isletmeden ayrilma egilimlerinin kadin calisanlara oranla daha yiiksek oldugu

gozlemlenmistir (S1gr1 ve Basim, 2006, s. 134).
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Bireylerin, hayat standartlarini yilikseltmeleri, sosyal yasantilarmin &ncelikli
hedeflerinden biri olmaya devam etmektedir. Aile yapisinda ki kadin figiiriiniin is
hayatina girisi ile aile biitcesine sagladigr katkilar ailenin hayat standartlarini
tyilestirdigi yoniinde gozlemlenmistir. Kadinlarin ¢alisma girisimleri ¢ogaldik¢a; hem
toplumsal hem de cinsiyet ayrimlar1 konularinda bir¢ok arastirma baglatilmistir.
Arastirmalarin 6nemli kisimlarinda, cinsiyet farkliliginin performans degerlendirme

sistemlerine toplumsal etkileri tizerine yogunlasildig1 goriilmektedir (Cetin ve Camci,

2016, s. 114).

Basarilar, gili¢, demografik yapilar ve kontrol agisindan erkek modelinin egemen
goriildiigii kiiltiirlerde kadin-erkek ayrimciligini sik stk gérmek miimkiindiir. Fakat
toplumsal veya ekonomik, her alanda kadin-erkek esitligi saglanmalidir. Demografik
yapilar etkileyen faktorlerin; kader, aile yapisinda bulunan yiiksek standartlar veya
sans oldugu tespit edilmistir. Bu deger farkliliklariin da, tlkelerdeki is yasamlarini

ve girisimcilik becerilerini direkt olarak etkiledigi goriilmektedir (Dom, 2008, s. 38).
3.5.1.2. Egitim Diizeyi

Calisan bireylerin ¢ogunlukla egitim seviyeleri, yetenek ve tecriibelerini
kiyasladig1 diger calisanlarla, ayn1 maasg, pozisyonlar, sosyal haklar ve ddiiller gibi
unsurlarda esit goriilmeyi bekledikleri gozlenmektedir. Fakat bir esitsizlik s6z konusu
oldugunda ¢alisanlarin, isletmenin performans degerlendirme sistemlerine kars1 giiven
problemi yasadiklari, yaptiklari isi negatif motivasyonla yaptiklari tespit edilmistir. Bu
nedenle diisen is performanslar1 diismekte ve isverenin de buna gore performans

degerlendirmesi yapmas: durumu dzetlemektedir (Ozalp, vd., 1996, s. 151).

Kisilerin egitim seviyeleri kiyaslandiginda, egitim seviyeleri daha yiiksek
kisilerin, beklentileri ve is yeterliliklerinin de daha yiiksek oldugu tespit edilmektedir.
Bununla birlikte artan is alternatifleri de, ¢alisanlarin, mevcut islerine bagliliklarini
giiclestirmektedir. Zaman igerisinde olusan bilgi birikimleri ve tecriibelerin,
Ozglivenin artmasina ve beklentilerin yiikselmesine sebep oldugu belirtilmektedir

(Tayfun, vd., 2008, s. 5).
3.5.1.3. Kiiltiir

Kiiltiir, ¢alisanlarin tamaminin paylastigi degerler olarak tanimlanmaktadir. Son
yillarda isletme yazinlarinda da, lizerinde sik¢a durulan konulardan biri olan kiiltiir;

rekabet icerisinde ki isletmelerin geleceklerini belirleyen en 6nemli etkenlerden biri
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olmaktadir. Calisan bireylerde aidiyet duygusu olusturarak, daha motive ¢aligsmalarin

sagladig1 belirtilmigtir (Tamer, vd., 2014, s. 187).

Kiiltiir; 1980 yillarinda diinyada olusan siyasal ve ekonomik kiiresellesmeler ile
yonetim bilimlerinin igerisine girmistir. Sinirlarin sadece ekonomik degil, ticari
anlamlarda da kalktigi donemde, birgok kiiltiirden insanin ortak yatirim igerisinde
bulundugunu gérmek miimkiin olmaktaydi. Bu da, farkli kiiltiirlere sahip calisanlar
arasinda sorun teskil etmesine ve kiiltiirlerin sorgulanmasina yol agmaktaydi. Fakat
tek tilke Kkiiltiirlinii benimsemis c¢alisanlarin, bdyle bir sorunla karsilastiklar
goriilmemektedir. Dolayisiyla kiiltiir kavraminin; bireylerin hareket tarzlarim
belirledigi ve yapilan her isi etkiledigi sonucuna varilmaktadir (Bas ve Holding, 2011,
S. 2).

3.5.2. Yonetimsel Unsurlar

Kisisel performanslar, bireylerin kisisel olarak diisiindiikleri, aslinda, liderligin
uygulanis sekilleri, yonetim anlayislari ve is sahasindaki algilar ile baglantili olan bir
dlgiim sistemidir. Isletmelerde ki ydnetim siiregleri, yonetici olmaksizin, cagdas ve
objektif sekillerde uygulanmadiginda; calisanlarin performans arttirma cabalarinin
basarili olmadig1 goriilmektedir. Bazi yonetim faktorlerinin uygulamaya gegirilmesi
gerekmektedir. Bunlar; vizyon ve misyonlarin belirlenmesi, performans
degerlendirmeleri, stres yoOnetimi, motivasyonlar, iletigsimler, liderlik ve strateji

belirleme unsurlari olarak ifade edilmektedir (Ozmutaf, 2007, s. 44
3.5.2.1. Takdir Edilme Duygusu

Takdir gérmek 15 tatmini faktorlerinden biri olarak kullanilsa da; takdir edilme
yontemleri ve sekilleri iilkelerarasi, isletmeler arasi hatta isletme i¢i pozisyonlar
arasinda degisiklik gostermektedir. Calisma esnasinda, takdir edilen calisanin, is

tatmininin olumlu olarak etkilendigi gériilmektedir (Giizelcik-Ural, 2002, s. 85).

Calisan bireylerin basarilari, sosyal statiileri ve yaptiklari isin 6nemi bagskalari
tarafindan takdir edildiginde; calisanlarda olumlu gilidillenme olusmaktadir. Bu
yaklagimlar, c¢alisan kisilerin i3 hizlarim1 ve arzularini  arttirmak  igin

kullanilabilmektedir (Cam, 2004, s. 5).
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3.5.2.2. Terfi

Terfi; isletme c¢alisanlarinin is tatminlerini saglayan en onemli etkenlerden biri
olarak tansimlanmaktadir. Calisanlar is hayatlarina, kariyer, terfi, maas ve sosyal hak
olanaklarmi inceleyerek karar vermektedirler. Bu konulardaki beklentilerini
kargilamayan igletmelere kars1 bagliliklar1 azalmakta ve performans egrilerinde diisiis
yasanmaktadir. Terfi i¢in; is performanslari dahil, ¢alisanlarin tiim yonlerinin
degerlendirilmesi ve adil bir segim yapilmasi gerektigi belirtilmektedir (Erol, 2012, s.
245).

Calisanlarin igyerlerindeki statiileri; sayginlik kazanabilme, ovgii ve takdir
edilme gibi ihtiyaglarinin karsilanmasina katki saglamaktadir (Geng, 2010, s. 136).
Terfi; bir isletmede c¢alisan kisinin mevcut pozisyon, sorumluluk ve yetki alanlarinin
genisletilmesi bir {ist seviyeye taginmasi seklinde tanimlanabilir. Terfi, i yerine olan
baglilig1, verimi, motivasyonu, kaliteyi ve tiretimi arttiran 6nemli bir unsur olmaktadir.
Bununda; karlilik ve siirekliligin artmasiyla hem igvereni hem de is¢iyi mutlu ettigi

ifade edilmektedir (Cavdar ve Cavdar, 2010, s. 83).

Terfi ile calisan kisiler daha iist bir statliye sahip olmaktadirlar. Ayn1 zamanda
maas, sosyal hak ve yetki alanlarinin da arttig1 bilinmektedir. Bu da calisan kisiler
tizerinde, hem psikolojik hem de ekonomik yonlerden motive edici Ozellikte

olmaktadir (Kidak ve Aksarayli, 2009, s. 79).
3.5.2.3. Motivasyon

Calisan bireylerin tiim yeteneklerini isletme hedeflerine yonlendirebilmesi ve
motivasyonlari, isletmelerin performans artiglarinda 6nemli bir basart unsuru olarak
yer almaktadir. Ayn1 zamanda performans kavrami da, degisen rekabet ve piyasa
kosullan igerisinde, isletmelerin devamliliklar1 i¢in 6nemini siirekli arttirmaktadir.
Isletmelerin etkili motivasyon kullanimlari sayesinde, ¢aligan performanslarinda ve
isletme performanslarinda, oldukga iist seviyelere ¢ikildig: tespit edilmistir (Caligskan,

vd., 2011, s. 364).

Motivasyon; tesvik etmek, heveslendirmek, harekete ge¢irmek anlamlarini da
tagimaktadir. Motivasyonun saglanmasi, oncelikle ¢alisanlarin davraniglarini anlama
ve bu davraniglara yonelten sebepleri belirleyerek miimkiin olmaktadir. Rekabet
igerisindeki isyerlerinin, is performanslari yiiksek ¢alisanlara gereksinim duyduklar

bilinmektedir. Yiiksek motivasyon; calisanlarin performanslarinda olumlu gelismeler
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saglayarak igyerinin de belirledigi hedeflere ulagmasini kolaylastirmaktadir.
Isletmelerde, ¢alisanlarin motivasyonlar1 ici kullanilan bazi motivasyon araglari

bulunmaktadir (Diistikcan ve Kati, 2017, s. 2).
3.5.2.4. Arkadaslik Ortami

Birgok arastirma, igyeri ortamlarinda ki arkadasliklarin, ¢alisma gruplarinin
icerisindeki iliskilerin, ¢alisanlarin is tatminlerini etkiledigini tespit etmistir. Teknik
yeterlilige sahip gruplarin; isbirligi ve giiven iligkileri icerisinde calismalarinin is
tatmini tizerinde olumlu etkiler olusturdugu belirtilmektedir. Ekip ¢alismasinin
gerektigi durumlarda grubun 6nemi daha da artmaktadir (Bozkurt ve Turgut, 1999, s.
60).

Her isletme igerisinde bulunan gruplar; bicimsel ve bicimsel olmayan gruplar
olarak ikiye ayrilmaktadirlar. Insanlar vakitlerinin c¢ogunu is yerlerinde
gecirmektedirler. Calisanlarin kendi karakteristik 6zelliklerinin veya goriislerinin
yakin oldugu gruplarla veya kisilerle caligmasi, ig tatminini arttiran unsurlar arasinda

yer almaktadir (Erdogan, 1996, s. 262).
3.5.3. Kurumsallasmamin Performansa Etkisi

Kurumsallagsmalar; isletme yapilarmin sekillenmelerinde 6nemli bir yerde
olmakla birlikte isletmelerde ki performans boyutlarin1 da etkilemektedirler.
Kurumsallasan isletmelerin giiclii bir kiiltiir olusturduklart bilinmektedir. Kiiltiirii
olusturan degerler, igletme stratejilerinin uygulanmasinda 6nemli bir yerdedir ve is
performanslarini arttirmaktadir. Kurumsallagsmanin 6nemli bir boyutu olan saydamlik;

isletme performanslarini oldukga etkilemektedir (Pelham Jr, vd., 1998, s. 190).

Kurumsallagma; giiclii bir isletme kiiltiiri saglamaktadir. Kiiltiirel gii¢; kurum
kiiltiiriiniin  kabullenilmesi ve paylasilmasi olarak tanimlanmaktadir. Yapilar ve
performanslar arasindaki uyumun, isletme bilimciler tarafindan gesitli aragtirmalarin
yapilmasina ve modeller gelistirilmesine neden olmaktadir. Organizasyonlar yasayan
varliklar olarak kabul edildiginde; varliklarimi siirdiirebilmek i¢in kurumsallagmaya
ihtiya¢ duyduklan ifade edilmektedir. Kurumsallasma ve organizasyon arasindaki
iliskinin devam edebilmesi ise; karsilikli memnuniyetin siirmesi ile saglanabilecektir

(Basar, 2017, s. 183).
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3.5.4. Hizmet Kalite Algisimin Performansa Etkisi

Rekabet ve kiiresellesmenin arttig1 hizmet piyasalarinda, liderligini korumak
isteyen isletmelerin, hizmet kalitelerini gelistirmeye calismasi 6nemli bir faktor
olmaktadir. Kaliteli hizmet sunumlari, fiziksel kosullarda iyilestirmeler ve gelismis
teknolojileri kullanarak miimkiin olmaktayken, ayni1 zamanda ¢alisan bireylerin hizmet
kalitesi anlayiglarin1  benimseyerek c¢aligmalariyla da miimkiin olmaktadir.
Isletmelerin, miisterilerin kaliteli hizmet anlayisini nasil algiladiklariin iizerinde

durmalar1 gerektigi belirtilmektedir (Akbolat, vd., 2018, s. 7).

3.6. ISLETME PERFORMANSININ DEGERLENDIRILMESINDE
KULLANILAN YONTEMLER

Performans degerlendirme siirecinin planlanmasi ve uygulanabilmesi igin farkli
yontemler bulunmaktadir. Isletmeler icin dnemli olan ise; yapilarina ve kiiltiirlerine en
uygun degerlendirme siireclerinin planlanmasi ve uygulanmasidir. Performans
degerlendirme siirecleri; degerlendirmede kullanilacak kriterlerin tespit edilmesi ile
baslamakta ve sonuglarin uygulanmasi ile son bulmaktadir. Bu siire¢ icerisinde,
isletme c¢ikarlar1 ve calisan c¢ikarlarimin, esit seviyelerde ve uyum igerisinde
gerceklesmesine dikkat edilmelidir. Bu esit diizenlemenin kolaylikla yapilabilmesi
icinse; isletme ve calisanlara, geri bildirimlerin saglanmasi gerekmektedir (Yildiz ve

Ozsoy, 2013, 5. 3).

[s diinyasinda, ¢alisan performanslarmin degerlendirilmesinin 6ncelikli oldugu
belirtilmektedir. Ciinkii isletme ve calisanlar adina alinacak kararlarin, dogru ve
zamaninda olabilmesi i¢in, performans yonetim sistemlerinin bulunmas1 gerektigi
ifade edilmektedir. Performans yonetim sistemi, isletmelere rekabet avantaj1 saglayan
ve en biiyiikk unsur olan, ¢alisanlarin; diisiinsel ve fiziksel emeklerinin 6l¢iilmesini
saglamaktadir. Tirkiye’de, kamusal alanlarda yonetilen performans sistemlerinin
Ozelliklerinin  yiikseltilmesi konularina, 10. Kalkinma Plan1 igerisinde yer
verilmektedir. 5018 sayili Kamu Mali Yonetimi ve Kontrol Kanunu kapsaminda; 2007
yilinda yiiriirliige giren, Kamu I¢ Kontrol Standartlari Tebligi ile calisanlarin
yeterliliklerini  ve performanslarimi  degerlendirmesi i¢in, kamu idareleri

gorevlendirilmistir (Uysal, 2015, s. 32).

Performans degerlendirme siireglerinin, tekrar edilebilir, glivenilir ve tutarh

sonuclar1 liretmesi, isletmeler icin, istenilen maksimum verimlerin elde edilmesini
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saglamaktadir. Performans degerlendirmeleri; isletmede ki, birimlerin ve calisan
kisilerin, dnceden belirlenmis olan standartlara gore, performanslarinin 6l¢iilmesini
saglayan siire¢ olarak tanimlanmaktadir. Isin gereksinimlerine gore ¢alisanlarin, isteki
basarilarini, fiziksel ve ruhsal hallerini, iletisimlerini ve ideal gelisimlerini
gozlemlemekte ve planlamaktadir. Bireyleri hedef almasindaki sebep; isletme ve
calisanlarin karsilikl1 ¢ikarlarini {ist seviyeye tasimak olarak belirtilmektedir. ise alim
siirecinde; calisanlarin, bilgi ve becerileri arastirilarak, isletmenin gelecegine faydali
olup olmadigina karar verilmektedir. Daha sonrasinda; aragtirmalardan elde edilen
bilgilerle, c¢alisanlarin, gelisimleri ve baz1 yonetimsel kararlarin alinmasi
saglanmaktadir. Bu nedenle performans degerlendirme siirecinin, aslinda, ise alim

stireci ile bagladig1 ve calisma yasami boyunca da devam ettigi tespit edilmektedir

(Roberts, 1997, s. 29).
3.6.1. Kritik Olay Yontemi

Kritik olay yontemi; isletme igerisinde, ¢alisanlarin, asirt davraniglar
sergilemesinin nedenlerini belirlemek i¢in kullanilan yontem olarak tanimlanmaktadir.
Kritik olay yonetimleri igerisinde gosterilen asir1 boyutlardaki davranislar da “’kritik

2

olay’’ olarak ifade edilmektedir. Hem basar1 hem de basarisizlik durumlarinin bu
davraniglardan etkilenmesi nedeni 1ile kritik olay olarak adlandirildigr ifade
edilmektedir. Bu yontem, hazirlama asamasi bakimindan zor olsa da, c¢alisan
personelin degerlendirilmesinde ve dogru geri bildirimler saglamasi nedeni ile yararl
bir performans degerlendirme yontemi olmaktadir. Kritik olay yonteminin basarili bir
sekilde uygulanabilmesi icin; analitik niteliklerin yiiksek olmasi ve tanimlamalarin

dogru yapilmasi gerekmektedir (Bulut, 2004, s. 6).

Kritik olay degerlendirme yonteminin, Ikinci Diinya Savasi’nda, ABD
ordusunun hava kuvvetleri birligine uygulanmas1 ile hayata gecirildigi
belirtilmektedir. Daha sonrasinda ise; sanayi alaninda ki calisanlarin performans
degerlendirmelerinde kullanilmistir. Calisanlarin kolaylikla degerlendirilebilmesinden
dolay1, ¢alisma performanslarini etkilemektedir. Kritik olay yontemlerinin, isletme
calisanlarina uygulanmasi, ¢aligma performanslarinin daha iyi olmasini saglamaktadir

(Sabuncuoglu, 2012, ss. 206-207).
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3.6.2. Grafik Dereceleme Yontemi

Calisan performanslarinin degerlendirilmesi i¢in kullanilan bir bagka yontemin
de; grafik dereceleme yontemi oldugu belirtilmektedir. Grafik dereceleme yontemini
genellikle kiiciik isletmeler kullanmaktadir. Performans oOlciitlerini belirlerken,
kriterlerini, grafik dereceleme yontemlerine gore puanlamaktadirlar (Eraslan ve
Algiin, 2005, s. 96). Ekiplerin, isteki azimleri, basarilari, yaraticilik dereceleri gibi
Olctitleri, bu yonteme gore belirlenmektedir. Ayni zamanda; yeterli, yetersiz, ¢ok iyi
ya da gelismeye ihtiyaci var gibi degerlendirmeler de bu yontem ile yapilabilmektedir.
Ancak, derecelendirme sekillerinin aksine, ¢aligsanlarin gergeklestirmis oldugu islerin
derecelerini belirlerken grafik dereceleme yoOntemleri daha oOnemli olmaktadir.
Puanlamalar yapilirken; c¢alisanlarin, karakterleri, calisma performanslar1 ve
isletmedeki davranislar1 degerlendirilmektedir. Biiyiik isletmelere gore calisan sayisi
daha az olan kiigiik igletmelerde bu yontemin kullanilmasi hem kolay hem de yararl

olmaktadir (Vinson, 1996, s. 11).
3.6.3. Kontrol Listesi Yontemi

Kontrol listesi yontemleri, kritik olay yontemlerinin daha gelismis hali olmakla
birlikte, degerleme listelerinin kontrolii i¢in uygulanmaktadir. Degerlemecilerin,
listede yer alan bir¢cok pozitif ve negatif hazir ciimle icerisinden, kisilere uygun
olanlan isaretledigi ifade edilmektedir. Daha sonrasinda isaretlenmis olan listeler,
uzmanlar tarafindan degerlendirmeye alinmaktadir. 100 puan {izerinden
degerlendirme yapilir ve puanlamalar, ciimlelerin ve kriterlerin Onemine gore
degiskenlik gosterebilir. Her is ya da is gruplarinin ayr1 ayri listelerini hazirlamak
zaman alan ve zor bir siire¢ oldugu i¢in, kontrol listesi yontemi uygulamalarinin ¢ok

zor oldugu ifade edilmektedir (Sabuncuoglu, 2012, s. 217).

Uygulamalar bakimindan uzun bir siireci kapsayan kontrol listeleri, her tiirden
davraniglarim listelenebilmesi i¢in kullanilmaktadir. isletmelerdeki siirecin igerisinde,
davranislarin kaydedilmesi, bu listelerin énemini arttirmaktadir (Ozer, 2009, s. 14).
Listede bulunan davranislarin, olaylar1 istenilen bi¢imlerde yonlendirmesi
saglanmaktadir. Bu sayede isletmeler i¢in fayda saglanmis olmaktadir. Kontrol listesi
yonteminde, c¢alisana dair puanlamalarin  yapilmasi, isletme verimliligini

arttirmaktadir (Schemel, 1997, s. 132).
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3.6.4. ikili Karsilastirma Yontemi

Ust diizey yéneticiler, kendilerinin sorumlu olduklar1 personelleri, basarilarina
gore siralamaktadirlar. 1k ise baslarken, personelleri, iyi ve kétii olarak ayirmaya ve
siralamaya calisirlar. Siralamada daha net sonuclar alabilmek i¢in, biitiin personeli
birbiri ile karsilastirmalar1 gerekmektedir. Isletmelerde, her calisanin uygun bir ise
yerlestirilebilmesi adina, ayni isi basart ile gergeklestiren personellerin, ikili sekillerde
karsilagtirmalar yapilarak belirlenmesi, ikili karsilastirma yontemi olarak

tanimlanmaktadir (Sabuncuoglu ve Tokol, 2013, s. 327).
3.6.5. 360 Derece Geribildirim

360 derece geribildirim degerlendirme sistemleri, ¢alisanlarin  kendi
potansiyellerinin farkinda olmalarini saglayarak, etkili sonuglar elde etmeyi
amaglamaktadir. 360 derece geribildirim sistemleri; ddiillendirmenin, hedef
belirlemenin, geri bildirim saglamanin ve sonuglari degerlendirmenin olusturdugu
degerlendirmeler olarak tanimlanmaktadir. Bu degerlendirme sisteminde, ¢alisanlarin,
gorevleri nedeni ile iletisim ve etkilesimde bulunduklari ¢evreden bilgi akislari
saglanmaktadir. Sistem; isletmenin, calisanlardan ne bekledigini ve belirlenen
amaglara ulasabilmek i¢in neler yapmalar1 gerektiginin bilgisini vermektedir. Ayni
zamanda, egitim ve gelisim gereksinimlerinin belirlenmesi, ¢calisanlarin yoneticileri ile
1yi iletisimler icerisinde bulunmalar1 gerektigi konularinda da katkilar saglamaktadir.
360 derece geribildirim sisteminin yoneticiler bakimindan, c¢alisanlara, Onyargi
olmaksizin, yapicit geri bildirimler verebilmelerini ve mesleki gelisimlerini daha
gercekci sekillerde planlayabilmelerini saglamaktadir. Isletmeler agisindan ise;
calisanlar ile isletme hedeflerinin biitiinlesebilmesini saglamaktadir. Calisanlarin
motivasyonlar1 i¢in, performanslarinin degerlendirilmesi ve bu degerlendirmelerin
isletmenin uygulamalarinda kullanilmasi gerektigi belirtilmektedir (Uygur ve Sarigiil,

2015, s. 189).

360 derece performans degerlendirme sisteminin amaci; biitiin ¢alisanlarin
birbirleri ile iletisim ve etkilesim igerisinde olmasimni saglamak olarak ifade
edilmektedir. Fakat daha c¢ok, calisanlara, yapici ve objektif geribildirimler
saglayabilmek i¢in kullanilmaktadir. Calisan performanslarini 6lgerek, daha saglikli

kariyer planlamalar1 yapilmasini saglamaktadir (Waldman ve Bowen, 1998, s. 122).
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Performans Ol¢limlerinde zorluk yasamamak icin, isletme etkinliklerinin,
ellerindeki biitin kaynaklar1 kullanmasi gerektigi ifade edilmektedir. Yonetim
modelleri, performans oOl¢iim modelleri ile senkronize oldugunda; performans
degerlendirmelerinin  kaliteli sonuglar verdigi gozlemlenmektedir. 360 derece
performans degerlendirme yontemleri, geleneksel yapilarda olan aile igletmelerinde,
dogru sonuglar1 alabilmek agisindan zor olmaktadir. Ciinkii igletme igerisinde ve
yoneticileri bakimindan informal yapilanmada olduklar1 belirtilmektedir (Edwards ve
Ewen, 1996, s. 29).

3.5.6. Amaclara Gore Yonetim

Amaglara gore yonetim(AGY); kavram olarak tam bir agiklamas1 bulunmamakla
birlikte, temel uygulama alanlarinda, gergeklestirilebilen ve Olciilebilen amaglarin
saptanmasini saglayan bir performans araci olarak belirtilmektedir. Tanimlamalar,
uygulamalarda yer alan yonetici ve akademisyenlerin bu konu ile baglantili olmasina
dayanarak yapilmakta ve uygulanmaktadir. Bu nedenle, AGY kavrami her amaca
hizmete edebilen bir kavram olarak ifade edilmektedir. Uygulamalara gore
tanimlarinda farkli olmasi nedeni ile, birbirine zit sonuclar ile karsilasilabilmekte ve
uygulamanin her zaman basarili oldugunu s6ylemek miimkiin olmamaktadir (Kogel,

2007, 5. 47).

AGQGY sistemi, isletme yonetiminin kapsaminda son zamanlarda olduk¢a yaygin
bir sekilde kullanilmakta olan yonetim teknigi olarak ifade edilmektedir. AGY’; igletme
ve kisilerin hedeflerini, sistematik sekillerde ortaya koyan ve belirginlestiren bir bakis
acis1 olarak tamimlanmaktadir. Ancak tanimlar, yoneticilerin bakis acilari ile degisiklik
gostermektedir. AGY uygulamalarinin, yoneticilerin, inisiyatif kullanabilme ve karar
verebilme becerilerinin  gelisimini  zorlagtirdigr  belirtilmektedir. Ancak, bu
uygulamalarda, amaca ulasabilmek i¢in karar verme yetkisinin yoneticilerde olmasi,
onlar i¢in en 6nemli motivasyon faktorlerinden biri olmaktadir. AGY sisteminin,
gelisim ve egitimlere olanak sagladigi, calisan ve isletme amaclarini bagdastirmaya
ugrastig1, yoneticilerin yetki ve sorumluluklarina gii¢ kattig1 ekip caligmalarina imkan
verdigi ifade edilmektedir. Genis bir kullanim alanina sahip olan AGY uygulamalari,
calisanlarin da yonetime dahil olmalarina olanak saglamakla birlikte, komplike bir
yonetim teknigi olarak kabul edilmektedir. Isletmelerde ki hiyerarsik diizenin bir araya
gelmesini, hedeflenen amag¢ ve sonuclar hakkinda birlikte kararlar verilebilmesini

saglamaktadir (Pazargeviren ve Akyel, 2006, s. 104).
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3.6.7. Zorunlu Dagitim Yontemi

Zorunlu dagitim yontemi; bireylerin karsilagtirilmast i¢in yapilmakta olan
degerlendirme yontemlerinden biridir. Yoneticilerin degerlendirmelerine gore;
astlarinin bir¢ogunun performans ve basari seviyeleri farkli olmamaktadir (Uyargil,
1994, s. 54). Degerlendirmeler ise; ifadeler, puanlar ve derecelere gore yapilmaktadir.
Performanslart degerlendirme sistemlerinin asil amaci; isletme calisanlar arasindaki
basar1 farkliliklarinin belirlenmesi olmaktadir. Zorunlu dagilim yoOnteminde,
calisanlarin arasindaki farklarin belirlenebilmesi i¢in degerlendirmeleri yapan kisilere
baz1 sinirlamalar koyulabilmektedir. Degerlendirmeleri yapan kisilerin astlarini,
yonetimin belirlemis oldugu besli skalaya gore yerlestirmesi gerekmektedir

(Appelbaum, vd., 2009, s. 10).

Isletme yoneticileri, astlarini besli skalaya yerlestirdikten sonra, zorunlu dagitim
yontemi ile pozitif yonli degerlendirmeler yapmamalidir. Clinkii yoneticiler pozitif
yonlii degerlendirme yaptiklart zaman; yiiksek puan belirlenemeyen ifadeler vermekte
ve bu ifadeler, calisanlar1 tatmin etmemektedir. Calisanlarin performanslari
degerlendirildikten sonra, gruplara ayrilarak, ylizdelik dilimler seklinde
gosterilmektedir. Ancak, bu nedenlere ragmen zorunlu dagitim yontemi, pratik olmasi,
kolay olmasi ve maliyet diisiikliigli nedeni ile isletmeler tarafindan c¢okga tercih

edilmektedir (Bulut, 2004, s. 7).
3.6.8. Siralama Yontemi

Isletmelerde gok sik kullanilmayan siralama ydntemi; ¢alisanlarin, genel basari
durumlarini, isletme acisindan tasidigir degerleri ya da isletmeye olan katkilar1 gibi
benzer ifadelerden birinin secilerek karsilastirma yapilmasi ile olusan degerlendirme
yontemi olarak agiklanmaktadir. Siralama teknigi kullanilirken c¢alisanlar, sayisal
olarak degerlendirilmemektedir. Bu nedenle; calisanlar arasindaki basar1 farkliliklar:
da anlagilmamaktadir. Bu yontem uygulanirken; daha onceden tek tek eslestirilen
calisanlar, birbirleri ile karsilastirilmakta ve buna gore en basarili olandan en basarisiz
olana dogru bir siralama yapilmaktadir. Bu durumda belirlenen siralamalara gore
calisanlar, iyi, kotli ve orta dereceli olarak gruplara ayrilmaktadir (Pazargeviren ve

Akyel, 2006, s. 105).
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3.6.9. Takima Dayal Performans Degerleme

Son dénemde isletmelerin, takim agirlikli organizasyonlara yonelmesi nedeni ile
performans Ol¢limleri de takim bazinda degerlendirilmektedir. Takimlari, basarilarinin
yalnizca kendi giigleri ile baglantili olmadigi durumlar olabilecegi igin, bir biitiin
seklinde degerlendirmenin zor oldugu belirtilmektedir. Bu nedenle takim ¢alismalart,
hem ekip hem de bireysel performanslara dayanarak ayr1 ayr1 degerlendirilmelidir

(Sabuncuoglu, 2012, s. 209).

Ekip; ortak verimlilik ve amaca odaklanan, sorumluluklari neticesinde ortak
bakis agilar1 belirleyebilen ve birbirlerini tamamlayabilen niteliklere sahip bireylerin
olusturdugu gruplardir. Isletmelerin, klasiklesen yapilarini birakarak, gelistirilen
yapilara ge¢melerinin sonucunda, takim c¢alismalarinin, biitiin sektdrler i¢in, temel
organizasyon faaliyetleri haline geldigi ifade edilmektedir. Bu da, takim ¢aligmalarinin
gozlemlendigi performans Olgme sistemlerinin gelistirilmesini gerekli kilmaktadir.
Performanslar degerlendirilirken kullanilan, bireysel 6diillendirme yontemlerinin,
takim calismasi uygulayan isletmelerde daha az uyum sagladigi goriilmektedir. Bu
nedenle isletmelerde; takimlarin ve bireysel performanslarin bir biitiin olarak

degerlendirildigi sistemlerin gelistirilmesi gerekmektedir (Yilmazer, 2011, s. 114).
3.6.10. Yerinde Inceleme ve Gézlem yontemi

Insan kaynaklar1 uzmanlari, calismakta olan her personel adina, yoneticileri ile
goriisme yaparak, raporlar sunmaktadir. Bu degerlendirmeler, hem kamu hem de 6zel
sektor i¢in, tek basina ya da ek bir yontem olarak degerlendirilebilen faaliyetlerin en
iyl Orneklerinden olmaktadir. Yerinde inceleme ve gozlem yontemi; ise yonelik
bilgilerin, yonetimin erismek istedigi yerlerin, kullanicilara sergilenen davraniglarin,
personelin sunmus oldugu hizmetteki kalitenin ve harcanan zamanimn hizmetten
faydalanan kisiler tarafindan degerlendirilmesi seklinde ifade edilmektedir (Tozlu,
2014, s.179).

3.6.11. Davramssal Temellere Dayali Degerlendirme Olcekleri

Davranigsal temellere dayali degerlendirme Olgekleri; kisisel niteliklerin
degerlendirilmesinin yerine, is yerindeki uygulamalarin degerlendirildigi ve bu
degerlendirmelerden yola ¢ikarak benzer islerin daha iyi yapilabilmesi i¢in ¢alisanlarin
egitildigi yontem olarak tanimlanmaktadir. Kritik olay degerlendirmelerinin ve grafik

degerlendirme yoOntemlerinin birlikte yapilmasina benzetilmektedir. Uygulama
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faaliyetleri kapsaminda genis bir alana sahip olan bu yontemi, yasalarin izin
vermesiyle, her isletmenin kendi dinamikleri dogrultusunda kullanabilecegi
belirtilmektedir. Ciinkii bu yontem ile ¢alisan bireylerin is yasamlarindaki davranis ve
faaliyetleri, detayli ve yazili sekillerde degerlendirilmektedir. Ancak, degerlendiren
kisilerin, yazim ve dogru aktarim yeteneklerinin olmamasi, her degerlendiricinin farkl
ifadelerde bulunma olasiligi bu yontemin 6nemli engellerinden olmaktadir (Aksirin,

2008, s. 4).

3.7. ISLETMELERIN PERFORMANS DEGERLENDIRME ASAMASINDA
YAPILAN HATALAR

Performans 6l¢me yontemlerinin birgogunun, degerlendiren kisilerin gézlem ve
kararlarinda, objektif ve Onyargi olmaksizin degerlendirmeler yapacaklar1 temeline
dayanarak gelistirildigi belirtilmektedir. Ancak, calismalarda, degerlendiren kisilerin
hatalar1 nedeni ile sistemin, giivenilirligini yitirdigi gézlemlenmektedir. Performans
degerlendirmeleri esnasinda birbirinden farkli hatalar yapilmaktadir. Hatalarin birgogu
ise, sistemin yeterince taninmamasindan ve niteliklerin dogru bilgilendirilmemesinden
kaynaklanmaktadir. Bu nedenle, basarili ve basarisiz c¢alisanlarin  ayrimi
zorlagmaktadir. Sistemin etkili ve objektif yapilabilmesi i¢in, olusabilecek sorunlarin

belirlenip, ¢oziimlenmesi gerektigi belirtilmektedir (Uyargil, 2009, s. 225).
3.7.1. Kontrast Hatalar

Kontrast hatalari; degerlendiricilerin arka arkaya yaptigi degerlendirmeler
sirasinda, degerlendirdikleri bireyleri, istemsiz bir sekilde Dbirbirler1 ile
karsilastirmalarindan olugmaktadir. Degerlendiricilerin, kisa siirede birden ¢ok
calisan1 degerlendirmesi, objektif degerlendirmeyi birakip, c¢alisanlar arasinda
kiyaslama yaparak degerlendirmelerine neden olmaktadir. Ancak yanlislikla yapilmis
olsalar bile, hatalar, calisan motivasyonunu ve isletmeye olan giivenini olumsuz yonde
etkilemektedir. Her ¢alisan, kendisinden hemen 6nce degerlendirilen ¢alisanin almis
oldugu puanlardan etkilenmektedir. Kontrast hatalarinin diizeltilebilmesi igin,
caliganlar1 gruplara ayirmadan Once, karigik siralamalar ile degerlendirilmeleri

gerektigi belirtilmektedir (Tunger, 2013, s. 99).
3.7.2. Hale Etkisi

Teknolojinin gelismesi ve bununla birlikte kiiresellesen rekabet artiglarinda,

isletmelerin basarili olabilmek ve varliklarini siirdiirebilmek igin, performanslar
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yiiksek c¢alisanlara ihtiyaglari bulunmaktadir. Calisanlarin motivasyonlarinin yiiksek
olmasi, performanslarinin da yilikselmesini saglamaktadir. Calisgan motivasyonunun
saglanabilmesi i¢inse, performans oranlarinin degerlendirilmesi ve isletme
faaliyetlerinde kullanilmasi gerekmektedir. Ayn1 zamanda performans degerlendirme
kriterlerinin; Olgiilebilir, gercege uygun ve acik olarak belirlenmesi gerektigi ifade
edilmektedir. Hale (Halo) etkisi de; yoneticilerin, ¢alisanlarinin bir konu veya bir
alanda gelisen niteliklerinin etkisi altinda kalmasi ve bu durumu ¢alisanin biitiin

niteliklerine genelledigi durum olarak agiklanmaktadir (Tunger, 2013, s. 87).
3.7.3. Bireysel Onyargilar

Bireysel on yargilar; degerlendirilmesi yapilmakta olan bireyler ile alakali
Onyarginin olusmasinin performans degerlendirme islemlerine yansimasi olarak
tanimlanmaktadir. Performans degerlendirmesinde yanlislik oldugunu diisiinen
calisanlarin performans oranlarinda azalma oldugu tespit edilmektedir. Performansi
diisen bireylerin de; isletme tedbir almaz veya herhangi bir yaptirimda bulunmaz ise,
motivasyonlarimi diizeltmek i¢in bir ¢aba sarfetmedikleri gézlemlenmektedir. Bu da,
her iki is gorenin de diislik performans ile calismasina neden olmaktadir. Performans
degerlendirmelerinin  sonucunda, performansi1 diisik bireylere, kendilerini
egitebilmeleri ve gelistirebilmeleri ic¢in firsat verilmesi gerekmektedir. Ciinki
isletmeler, ¢alisanlarin motivasyonlarini yliksek tutamaz ise; onlarin birikimlerinden,
yeteneklerinden ve bilgilerinden faydalanamaz, ayn1 zamanda orgiitsel verimliliklerini
de saglayamazlar. Degerlendirmeler esnasinda calisanlarin; yast, 1rki, siyasi goriisleri,
inaniglart ve cinsiyetleri gibi sosyal ve bireysel ozelliklerine yogunlasilmamalidir

(Barutgugil, 2002, s. 131).
3.7.4. Yeni Gerceklesen Olaylardan Etkilenme

Yeni gergeklesen olaylardan etkilenerek yapilan hata gesitleri, performans
degerlendirmeleri esnasinda, ¢alisanlarin son donemlerdeki ¢alisma performanslarina
bakilarak yapilmaktadir. Degerlendirme yapan kisilerin, ¢alisanlar1 genel olarak degil,
son zamanlarda goOstermis olduklar1 performanslar ile degerlendirmeleridir.
Degerlendirmeler, ¢alisanlarin gegmis donemdeki calismalar1 ve son donemdeki

caligmalar1 olarak birlikte degerlendirilmelidir (Tunger, 2013, s. 81).
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3.7.5. Belirli Puan Ya da Derecelere Yonelme

Performans degerlendirme siiregleri, performans yonetim sistemlerinin ti¢iincii
asamasi olarak belirtilmektedir. Yilsonu veya donem sonu performans
degerlendirmeleri seklinde de adlandirilmaktadir. Siire¢, donemin basinda belirlenen
hedeflerin, ne dlgiilerde gerceklestigini belirlemek i¢in olusturulmaktadir. Baslangic
esnasinda elde edilen degerler, sisteme girilerek, istenilen degerler dogrultusunda
puanlanarak hesaplanmaktadir. Ardindan, varsa, sisteme takdir puanlari eklenir.
Yapilan degerlendirmeler ile elde edilen sonuglar dogrultusunda, isletmelerin dogru
stratejiler belirleyebilmesi saglanmaktadir. Is veya hedef sonuglarmin kolaylikla
degerlendirilememesi durumunda, genel performans kriterlerini olusturabilecek 2
asama bulunmaktadir. Bunlardan ilki, kriterlere dayali performans puanlari; is
iliskileri, davranis ve iletisim alanlarinda kullanilmaktadir. ikincisi ise, Hale etkisi
olarak adlandirilan, is sonuglara dayali performans puanlari olarak belirtilmektedir

(Demirkaya ve Denetgi, 2000, S. 2).
3.8. ISLETMELERDE PERFORMANSIN OLCULMESI

Performans 6l¢iim yontemi; hizmet, islem ve iirlinlerin yapilisinda gérevlerin ne
sekilde gergeklestigini belirlenen program cergevesin de tarafsiz olarak Olgme
bicimlerinden biridir. Performansi degerlendirirken hedef ve gelisim degerlendirme

yaparken 6nemli bir arag olarak goriilmektedir (Pazargeviren ve Akyel, 2006, s. 106).
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Kaynak: (Demirkaya ve Denetgi, 2000, s. 3).
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Performans Olgiimiine ait olan bes asama Sekil 25’te yer almaktadir.
Gostergelerin  Olusturulmasi, Yonetimde yer alan Siireglerle, Ol¢iim Sistemine
Hazirlanma, Entegre Olma, Stratejik Planlamanin yapilmasi, veri ve performans

Olgiimlerinin Gelistirilmesi seklinde ortaya konulmaktadir.
3.8.1. Performans Ol¢me Kavram

Performans olgiitii olarak veri kaynaklarmin iiretim siireci ifade edilmektedir.
Performans ydnetimini ise performans oOlgiitii ile elde edilen bilgilerin kullanimi
seklinde belirtmek miimkiindiir. Isletmenin faydali olmasi i¢in bu bilgileri egitim
kisminda kullanmasi gerekmektedir. Performans 6l¢iimii yonetim siireci i¢in etkili ve
onemli bir ara¢ olmaktadir. Isletmede performans 6lgiitiinden elde edilen bilgilerin
etkin bicimde kullanilmast ig¢in oOnce Ol¢liimleme sonra yoOnetime gegilmesi
gerekmektedir. Isletmelerde performans yontemi sistem, siire¢ ve kurum kiiltiiriinde
olumlu bir izlenim olusturmasi1 gerekmektedir. Performans ol¢iimii ile elde edilen
bilgilerin performans hedefleri dogrultusun da, alinan karar ve kaynaklarin kullanimi
seklinde ifade edilmektedir (Uzoglu, 2011, ss. 1-2).

3.8.2. Performans Ol¢cmenin Onemi

Isletmelerin performans dlgiitii ile gelismesi 6nem ifade etmektedir (Bayyurt,
2007, s. 588). Isletmede performans 6lciitii icin tek basina karlilik kullanimi yetersiz
oldugu igin performans: farkli sekilde degerlendirmek gerekir. Isletmelerin hizmetle
birlikte iiriin kalitesini arttirmak ve devamliligi saglamak i¢in performans olgiimii

onem arz etmektedir (Demir ve Tagkin, 2008, s. 1695).

Performansin 6l¢iimii iist kademe ve isletme calisaninin performans 6l¢iim
sonuglar1 beklenilen yarar ve amaglar konusunda ortak bir payda da olmas1 gerekir.
[sletmenin iist diizey yneticilerinin performans dlgiimiine olanak saglayan bir sistem
olusturmalar1 gerekmektedir. Bunu yaparken isletme performansini biitiin haliyle
ortaya koyacak bir finansal ve finansal olmayan performans sonucunu uygun sekilde

birlestirmeleri onem ifade etmektedir (Erdem, vd., 2011, s. 103).
3.8.3. Performansi Ol¢me Siireci

Isletme performanslari ile baglantili, fonksiyonel ya da bilimsel performans
yapilarinin gelistirildigi belirtilmektedir. Isletmelerin, performans dl¢iimleri dongiisel
bir siireci kapsamaktadir. Isletme performanslarinin dlgiilebilmesi i¢in oncelikle,

stratejik amaglarin ve hedeflerin belirlenmesi gerekmektedir. Sonrasinda ise,
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performanslara ait dlgiitlerin ve bu Olgiitler ile iligkili olan somut hedeflerin ortaya
konulmasi gerekmektedir. Gereken performans Ol¢iimlerinin yapilmasi, elde edilen
verilerin rapor haline getirilmesi ve bu raporlarin neticesinde, iyilestirmelerin
yapilabilmesi icin gereken onlemlerin alinmasi gerekmektedir. Ozetle, hedef ve
stratejilerin stirekli olarak revize edilmesi ve iyilestirilmesi ile siirecin tamamlandigi
ifade edilmektedir. isletme performanslarinin iizerinde etkili olan unsurlar; islevsel
olarak performans, ¢ikt1 performansi ve yenilik ile uyum saglamadaki basarilar

seklinde ii¢ grupta incelenmektedir (Zerenler ve Karakus, 2017, s. 310).

Cikti performanslari; rakiplerine gore {rlin kalitesindeki artig, satis
faaliyetlerindeki artis ve pazardaki pay seklinde tanimlanmaktadir. Islevsel
performanslar ise; karlilik oranlar1 ve yatirimlarin geriye doniik oranlar1 seklinde
aciklanmaktadir. Yenilik ile uyum saglamadaki basarilar, isletmelerin, ¢cevrelerindeki
durum ve olaylara uyum saglayabilmek i¢in sergiledikleri degisimlerdir. Genel olarak,
rakiplerine gore, isletmelerin piyasaya yeni sundugu iriinlerin miktarlar1 ile
degerlendirilmektedirler. Isletmelerin plan ve hedeflerinin gergeklesebilmesi icin,
bilgilerin toplanmasi ve toplanan verilerin analiz edilerek, performans 6l¢iimleri

yapilmalidir (Zerenler ve Karakus, 2017, s. 311).
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3.8.4. Performans Ol¢cme Sisteminin Tarihsel Gelisimi

Isletme performanslarinin, rekabet ortamlarinda 6lgiilmesi, isletmenin pazar
pay1 ve varligini stirdiirebilmesi bakimindan 6nemini arttirmaktadir. Aktif performans
Olclim sistemlerine sahip olan isletmelerin, diger isletmelere oranla, daha dinamik
yapilara sahip olduklari tespit edilmektedir. Performans degerlendirme sistemlerinin
ilk ortaya ¢iktig1 donemlerde, bu sistemler ile iiretilen hizmet veya {iriinlerin, sadece
maliyetlerini  belirleyebilmek icin prosedir ve tekniklerin  olusturuldugu
gozlemlenmektedir. Bu prosediirlerin, uzun bir siire, performans 6lgiim sistemlerinin
tizerinde etkisini korudugu belirtilmistir. Uygulama asamalarinda bir¢ok isletme;
rekabet giicleri, miisteri iliskileri ve kurumsal kapasiteleri konularinda strateji
gelistirmistir. Ayn1 zamanda, performanslarin degerlendirilmesi ve Olgiilmesi de
finansal olgiitler ile izlenmistir. Isletmelerin, 6nemli ekonomik yapilar oldugu ve en
onemli amaclarmin, varliklarini siirdiirebilmek ve kendilerini gelistirebilmek oldugu
belirtilmektedir. Bu nedenle, isletme performans Ol¢limlerinde ge¢misten bugiine
Onemini yitirmeyen en Onemli boyut ekonomik performans boyutu olmaktadir.
Bununla birlikte, isletmelerin performans 6l¢iim anlayislarinin da siirekli degismek ve

gelismekte oldugu gézlemlenmistir (Zerenler, 2015, s. 1).
3.8.5. Performans Olciimiinde Finansal Yoéntemler

Performans  Olclimlerinde  kullanilmakta olan, finansal performans
yontemlerinden, ¢ok kriterli karar verme yontemi; finansal performans 6lgiimlerinin
de artmasina neden olmaktadir. Yeni gelistirilen finansal performanslarin 6l¢iildiigi
modellerde, objektiflik unsuru {izerinde durulmus ve pek ¢ok c¢alisma yapilmistir.
Finansal yontemlerin kullanildig1 performans dl¢timlerinin sonucunda, birbirine yakin
degerli siralama sonuglari tespit edilmektedir. Finansal performanslarin 6lgiimlerinde
en yaygin olarak kullanilan yontem; basit matematik iliskilerine dayanmasi, anlasilir
olmast ve kolay wuygulanabilir olmasi nedeni ile TOPSIS yontemi olarak
belirtilmektedir. Aynt zamanda TOPSIS yonteminin kendi yapis1 geregince, karar
matrislerini olusturmasi ile baslayan islem adimlarinin, finansal performanslarin
Olcimlerinde kolaylik saglamasit yoniinden, ¢ok tercih edilmesinin nedenleri

arasindadir (Ig, vd., 2015, s. 72).
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3.8.6. Performans Olciim Sistemi Tasarim ve Gelistirme Siireci

Son zamanlarda gelistirilen ve uygulanmakta olan yenilik¢i yonetim bakis acilar
arasinda, performans Ol¢iim modellerinin sikga tercih edildigi goriilmektedir.
Cogunlukla kiiresellik ve isletmecilikle alakali konulara cevap olarak gelistirilen
performans Ol¢iim modellerinde, operasyonel kontroller ve stratejik planlama
faaliyetleri arasinda 6nemli gelismelerin kaydedildigi ifade edilmektedir. Isletmelerin
blinyesinde performans 6l¢gme modellerinin tasarimlar1 ve performans 6l¢timlerinin
gelisim siirecleri, isletmenin faaliyetlerini daha etkili sekillerde gerceklestirmek
istemesi nedeni ile tercih edilmektedir. Performans 6l¢lim modelleri tasarlanirken,
anlasilmasi gereken genel unsurlar arasinda; maliyet, zaman, esneklik, kalite ve yer
bulunmaktadir. Bu unsurlar isletmelerdeki imalat kapasitelerinin degerlendirilebilmesi
icin Onemli olmaktadir. Maliyet; iiretim, satis ve hizmetlerin ¢iktilarini, kalite;
giivenilirlik, estetik ve zamaninda erisim gibi unsurlari, zaman; {riinlerin teslimat ve
siparis siirelerini, esneklik ise; yeni mamul tretimlerini ve ¢iktilarin niteliklerini
kapsamaktadir. Bunlarin yaninda, modellerin tasarimlari yapilirken, miisteri
memnuniyeti, insan ve finansman faktérleri de géz dniinde bulundurulmalidir. Ozetle,
performans Ol¢lim modellerinin tasarimlar1 yapilirken, birbirinden farkli birgok
bireysel olgiit toplanmakta ve performans Olglim modelleri meydana gelmektedir

(Cmaroglu, 2012, s. 119).
3.8.7. isletmelerde Performans Ol¢iimiinden Beklentiler

Performans yonetimleri ile personellerin; isletmelerin amag¢ ve Onceliklerinin
neler oldugunu ve gerceklestirilen faaliyetlerin bu amag¢ ve onceliklere nasil katkida
bulunduklarini bilmeleri gerekmektedir. Performans 6l¢iim modelleri, isletmelerin bir
biitiinli haline gelmeli ve aktif bir sekilde uygulanmalidir. Calisanlarin performans
Ol¢iimleri, sergiledikleri girisimler ve basarilar, isletmeye sunduklar1 katkilar,
niteliklerinin yeterliligi, is verimlilikleri gibi bir¢ok hususta degerlendirilmektedir. Bu
kriterlerin  seffaf bir sekilde Olgiilebilmesi miimkiin olmakla birlikte,
degerlendirmelerin insan yargilarina dayaniyor olmasi nedeni ile bazen yanlis
Ol¢iimler olusabilmektedir. Her zaman objektif ve bireysel karsilastirmalar olmadan
degerlendirme yapilmasi miimkiin olmamaktadir. Yapilan 6l¢timlerin yalnizca ideal
degerler ile karsilastirilirsa anlamli olacagi ifade edilmektedir. Bu nedenle 6l¢timlerin,
objektif kriterler dogrultusunda hazirlanmasi gerektigi belirtilmektedir. (Isigigok,
2008, s. 2).
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3.9. IS PERFORMANSI ALGISI

Performans algisi; ¢alisanlarin, yapmis olduklari islerin sonuglarindan memnun
olmalari, yiiksek motive ile c¢alismalarnt ve isteki memnuniyetleri olarak
tanimlanmaktadir. Calisanin tatmin olmasi ayni zamanda bir motivasyon unsuru
olarak belirtilmektedir. Bir isin basarili sonuglanmasi ile performans algist kavrami
birbirine baglantili unsurlar olmaktadir. Performanslarin, bireyler tarafindan iyi yonde
algilanmasi, motivasyonunun da yiliksek oldugunun bir gostergesi olarak ifade
edilmektedir. Bu da ¢alisanlarin, bir sonraki davranislara veya hedeflere motive
sekilde odaklanmalarina ve verimliliklerinin artmasina neden olmaktadir (Uslu, vd.,

2018, s. 217).

Performans algilarina c¢alisanlarin  géziinden bakildiginda, isletmelerde
performans degerlendirmelerinin ¢ok dnemli oldugu gézlemlenmektedir. Bu nedenle
calisan performanslarinin artmasi igin isletmeler; is yerine bagli ve iiretken calisan
gruplart olusturmali, insana deger vermeli ve yatinm yapmalidir. Calisanlarin,
yonetim faaliyetlerinde ve karar verme siireclerinde etkin olmamasi durumunda,
basarili olmadiklar: tespit edilmistir. Ancak, yonetimsel kararlarda aktif rol alan,
isletme bagliligin1 davranigsal olarak da gosterebilen ¢alisanlarin, performanslarinin

da ayni oranlarda ytikseldigi gozlemlenmektedir (Kiling ve Paksoy, 2017, s. 158).

3.9.1. is Hedeflerine Ulasma

Isletmelerin, yapilar1 ve islevleri zaman igerisinde degisime ugramaktadir,
Rekabet ortamindaki artis, calisanlara karsi bakis agisinin degismesi, ¢alisanlarin
Oneminin artmasi ve isletme ihtiyaglarinin ¢esitliligi nedeni ile ¢alisanlarin isletmeye
olan katkilarinin da artmas1 gerekmektedir. Bunun i¢inse, performans yonetiminin ¢ok
iyi yapilmasi gerekmektedir. Isverenin, caliganlarinin, mesleki ve kisisel alanlarda
kendilerini gelistirebilmeleri i¢in olanak saglamasi, performans yoOnetimini de
kolaylastirmaktadir. Bu sayede, nitelikleri gelisen personellerin, dncelikle, kendi
hedeflerine ulastiklarini, daha sonrasinda ise, takim olma bilinci ile ilerleyerek diger
calisanlarin agiklarimi kapatarak, belirlenen hedeflere ulastiklari tespit edilmektedir

(Helvaci, 2002, s. 156).

Hedeflerin belirlenmesi ile, isveren ile galisan arasinda bir iliski olusmaktadir.
Bu etkilesimler, ¢calisanlarin, ¢aligma bigimlerinin ve sonuglarinin tanimlanabilmesini

saglamaktadir. Hedefler; isletmelerin, stratejik amaglarina, calisan1 dogru yontemler
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kullanarak sonuca yonlendirmeye ve calisma yoOntemlerinin gelistirilebilmesine
yardimc1 olmaktadir. Ayni zamanda nedenlerin belirlenmesi, sorumluluk ve yetkilere
kaynak olmakta, ¢alismalara yon vermektedir. Bireysel amaglara odaklanildiginda;
bireysel sonuclara, calisma gruplarina odaklanildiginda ise; grup hedeflerine ve
amaglarina yonlendirilmektedir. Belirlenen hedeflerin etkili olabilmesi ve amaca
ulagilabilmesi i¢in; belirli, dl¢tilebilir, basarilabilir, gercek¢i ve zaman kisitli olunmasi
gerekmektedir. Donem basinda belirlenen hedeflerin, déonemin yarisinda, gézden
gecirilmesi ve gereken diizeltmelerin yapilmasi gerektigi ifade edilmektedir (Helvaci,

2002, s. 158).

3.9.2. Gorevleri Zamaninda Tamamlama

Gorevlerin zamaninda tamamlanabilmesi i¢in, islerin dogru organize edilmesi
eksiklerin giderilermesi, becerilerin gelistirilmesi ve sonuglarin takip edilmesi
gerekmektedir. Calisanlarin, is ¢evresi ve c¢alisma arkadaslar1 ile uyumlulugu,
sorumluluk bilincinde olup olmadiklar1 gérevlerin yerine getirilmesinde énemli rol
oynamaktadir. Verimliliklerini arttirmak isteyen isletmelerin; is yasami kalitelerini
arttirma, islerini zamaninda bitirebilme ve isleri tamamlama hizlarini arttirma ¢abasi
igerisinde olmalarinin yarar saglayacagi ifade edilmektedir (Soydan, 2015, ss. 301-
302).

3.9.3. Hizmet Sunumunda Kalite Standartlarim1 Yakalama

Isletmelerin, giiniimiiz rekabet kosullar1 icerisinde, varliklarini siirdiirebilmeleri
icin, fark yaratan kurumsal performanslar sergilemeye calistiklart belirtilmistir.
Kurumsal performanslarin iyilestirilebilmesi i¢in, kalite ve model standartlarindan
yararlanilmasi &nerilmektedir. Isletmelerin, hizmet sunumlarinda kalite standartlarmi
arttirarak; yonetim, organizasyon ve yontem modernizasyonlarini sagladiklari, ¢alisan
motivasyonu ve 1§ tatminlerini arttirdigt aciklanmaktadir. Bu sayede, karar
mekanizmalarindaki akilcilik, iletisim mekanizmasinin islerligi ve bilgi sistemlerine
ait dokiimanlar da saglanabilmektedir. Isletmelerde kalite sistemleri; gereken
egitimleri tamamlamis, yeterli donanim ve bilgiye sahip calisanlar tarafindan
yonetilmektedir. Diger isletmelerin de faydalanabilmesi ve ornek alabilmesi i¢in
arastirmacilarin c¢aligmalarini, kalite standartlarini ve modelini uygulamakta olan
isletmelerde gergeklestirerek, elde ettikleri verileri paylasmalari Onerilmektedir

(Kémiircii, vd., 2014, ss. 112-113).
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3.9.4. Performans Algisinin Yiiksekligi

Calisanlar, yaptiklar1 islerin sonuglarindan tatmin oluyorlarsa ve 1is
performanslarinin yiiksek oldugunu diisliniiyorlarsa, bu, motivasyon adina ortaya
konulan teorilerin birgogunda, ’diisiince motivasyonu’’ olarak degerlendirilmektedir.
Ciinkii bireylerin basari ihtiyaclari ile performans algilari arasinda bir bag bulundugu
belirtilmektedir. Calisanlarin bir sonraki amag¢ ve davraniglar adina motive olmalari,
iyi performans sergilediklerini diisiinmelerine bagli olmaktadir. Performans algilarinin
yiiksek ve olumlu olmasi, kisilerin yaptiklarinin dogru oldugunu diisiinmelerine ve

motivasyonlarinin artmasina katki saglamaktadir (Uslu, vd., 2018, s. 218).

Siirekli degigsmekte olan pazar ve rekabet kosullarinda isletmelerin, ¢6ziim
tiretmeleri ve rekabette iistiinliik saglayabilmeleri, isletme performanslarinin artmasi
ile saglanmaktadir. Bu nedenle isletmelerin; pazar odakli uygulamalarin1 ve marka
yonetim yeteneklerini, verimli sekillerde yonetebilmesi gerekmektedir. Marka
yonetim yetenekleri; hedeflenen kitledeki tiiketicilerin algilarini etkileyebilmek sureti
ile, isletmelere ait markalara sadik kalmalarini saglayan énemli bir faktordiir. Ayni
zamanda, isletmelerde ki performans algilarinin 6nemli oranlarda artmasim

saglamaktadir (Ayhiina ve Kiilcii, 2018, s. 271).
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DORDUNCU BOLUM

YONTEM

Bu kisimda, ankete katilan bireylerin verdigi cevaplardan olusan veriler, SPSS
istatistik analiz programi ile analiz edilerek; demografik ozelliklere ait dagilimlar
belirlenmis, 6lgeklerin giivenilirlik diizeyleri belirlenmis; faktor, anova, korelasyon ve

regresyon analizlerine yer verilmistir.
4.1. ARASTIRMANIN AMACI

“Kurumsal itibar ve hizmet kalitesinin, isletme performansi tizerindeki etkileri”
baglikli bu arastirmanin amacit; uygulama yapilan 6zel hastanelerde kurumsal itibar,
hizmet kalitesi beklentileri ile bu hizmetlerden sonrasinda olusan isletme performansi

algilarinin karsilastirilmasi olarak belirlenmistir.

Kurumsal itibar1 meydana getiren pek cok bilesen bulunmaktadir. Bu kapsamda
yoneticiler, kurumsal itibari meydana getiren bilesenleri 6n planda tutulmakla
kurumlarin de gelismeleri i¢in ihtiyag duymakta olduklar1 giicii olusturmak i¢in gaba
gosterdiklerinde hizmet kalitesi de dikkate almalidir. Kurumsal itibarin saglik alaninda
ele alinmasi biiyiik bir 6nem tasimaktadir. Hizmet alaninin dikkate aldig1 konulardan
biri olan saglik olmasindan dolay1 bu alanda hizmet kalitesinin ve kurumsal itibarin
isletmenin performansinin arttirilmasi agisindan ne derece 6nemli oldugu da dikkate
alinmalidir. Saglik kurumlarindan talep edilmekte olan saglik hizmetlerinin igerikleri
ve sikligl, yonetimin ve kurumlarin calisanlarinin kalitesinden, hizmetlerin
giivenilirlik derecesinden biiyiik oranda etkilenmektedir. Dolayisiyla bu durum saglik

kurumlarimin performansini da biiylik oranda etkilemektedir.
4.2. ARASTIRMANIN ONEMI

Kurumsal itibar da igletme amaclarinin basarili olabilmesi i¢in 6nemli bir aragtir.
Itibar siireci, kurumlarda nasil ve ne yapilmis olduguna odaklanarak paydaslarn da
deneyimlerine bagli sekilde algilara dayanmakta olan ¢ok yonlii bir bilesen

olmasindan kaynaklanmaktadir.

Saglik sektoriiniin giin gectikce biliylimesi ile saglik kuruluslariin sayisi da hizl
bir sekilde artis gdstermistir. Isletmelerin basarili olmasi1 bakimindan kurumsal itibar
onemli bir 6ge olmaktadir. Dolayisiyla kurumsal itibar, sosyal alandaki paydaslarin da

isletmelerle 1lgili tecriibelerinin ve algilarin toplamini ortaya koymaktadir. Rekabetin
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giin gectikge artmasi, kurumlarin hizmet ve {iriin kapsaminda yaratamamis olduklari
farklilagma pek ¢ok sekillerde yaratilmak icin ¢aba sarf edilmektedir. Maddi kaynaklar
Oonemini yitirmekle birlikte soyut ve elle tutulamayacak degerler olan kurumsal itibar

ve hizmet kalitesi kavramlar1 en 6nemli degerler haline gelmistir.

Gelismekte olan ekonomilerde, isletmelerin kurumsal itibarinin artmasi hizmet
kalitesinin miisteri beklentilerine uygun olmasive isletme performansinin
gelistirilmesi; ekonomiye, isletmelereler ve hizmeti alan taraflara biiyiikk kazanimlar
saglayabilecektir. Dolayisiyla bu c¢alisma, ayn1 konuda yapilmis diger calismalarda
oldugu gibi saglik sektoriinde kurumsal itibar ile hizmet kalitesinin isletme

performansina etkisini ortaya koymasi bakimindan 6nem tasimaktadir.
4.3. ARASTIRMANIN PROBLEMIi

Tezin ana problemini; demografik degiskenler, kurumsal itibar ve hizmet
kalitesi; isletme performansini etkiler mi? sorusu olusturmaktadir. Dolayisiyla bu
calismada; demografik degiskenler, Kurumsal itibar ve hizmet kalitesinin: isletmelerin
performansinmi etkileyip etkilemedigi, etkiliyorsa olumsuz ve olumlu etkileri neler
oldugu, olumsuz etkilerin nasil 6nlenebilecegi, iyilestirici dnlemlerin neler olabilecegi
ve bundan sonraki yapilacak c¢aligmalara ne gibi katkilar sunulabilecegi

arastirilacaktir.
4.4. EVREN VE ORNEKLEM

Bu aragtirmanin evreninden 6rneklem sayisinin tespiti i¢in asagidaki formiilden
yararlanilmistir (Bayram, 2009, s. 123). Dolayisiyla bu ¢alismanin evreni; Istanbul ili
Avcilar ve Beylikdiizii ilgelerinde faaliyetini siirdiiren 5 hastane 6zel hastanenin
tamaminda ¢alisan toplam ve 2575 kisi olusturmaktadir. Arastirmanin 6rnekleminin
tespiti igin veriler formiile yerlestirildiginde:

N.t2.p.
n=—-"+a _
d?® \N1)+(t.p.q)

_2575.(0.95).(0,50). (0,05)
~0,052(2575) + (1,962.0,50.0,05)

n

N= 2575 (Evrendeki birey sayisi)

t=1.96 (incelenecek olayin goriiliis olasilig)

q = 0,05 (incelenecek olayin goriilmeyis sikligi / 1-p)
p =0.50 Alpha degeri (Sigma)

t = Z sayis1 (istenilen giiven araliginda)
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d = 0.05 (Katlanilabilir hata orani).
n= (Ornekleme almacak birey saysi)
Formiil hesaplamalar1 sonucunda orneklem sayis1 291 kisi seklinde ¢ikmuistir.

Ancak yapilan tiim anketlerin gegerli olmayacag diistiniilerek 422 anket uygulanmus,

22 adet gegersiz oldugundan, geriye kalan 400 adet anket ile analizler tamamlanmustir.
4.5. VERI TOPLAMA ARACLARI

Calisma verilerinin elde edilmesi i¢in hazirlanan anketin ilk kisimda;
demografik 6zelliklerinin belirlenmesi amaciyla; cinsiyet, medeni hal, yas, egitim
durumu, goérev durumu ve isletmede kag¢ yildir ¢alisildigina yonelik sorular almigtir
Anketin ikinci kisminda “Kurumsal Itibar Olgegi, Hizmet Kalitesi Olgegi ve iigiincii
kisminda ise Isletme Performansi1 Olgegi” kullanilmistir. S6z konusu dlgeklere iliskin

bilgiler ise kisaca su sekildedir:

Kurumsal itibar 6l¢egi: Bu galismada, Gardberg ve Fombrun (2002, s. 305)
tarafindan gelistirilen ve Sahin’in (2013, s. 116) doktora tez ¢alismasinda kullanmig
oldugu “Kurumsal Itibar Olgegi” kullanilmistir. Kurumsal itibar Olgegi; yonetim ve
liderlik, giivenilirlik, sosyal sorumluluk, farkindalik ve taninma ile olumsuz yanlar
olmak tizere toplam 5 alt boyut ve 23 maddeden olugmaktadir. Katilimcilardan ankette
yer alan sorulari, 1=kesinlikle katilmiyorum 2= katilmiyorum, 3= kismen katiliyorum,
4= katiliyorum, 5= kesinlikle katiliyorum seklinde cevaplandirmalar: istenen 5°li

Likert tipi 6lgek kullanilmustir. Olgege ait cronbach alpha giivenilirlik katsayisi 0,923

olarak hesaplanmustir.

Hizmet kalitesi ol¢egi: Bu ¢alismada; Giritoglu’nun (2012, ss. 318-319) yapmis
oldugu doktora tez calismasinda kullanmis oldugu “Hizmet Kalitesi Olgegi”
kullanilmistir. Giritoglu, Hizmet Kalitesi Olgegini olustururken; Parasuraman vd.,
(1988, s. 17); Stevens, vd., (1995, s. 58); Tsang ve Qu, (2000, s. 324); Akbaba, 2006,
s. 179; Yilmaz, (2007, s. 84); Ramsaran-Fowdar, (2007, s. 23); Yilmaz; (2009, s. 382)
calismalarindan yararlanilmistir. S6z konusu 6l¢ek; empati, saglikli yiyecek, fiziksel
ozellikler, giiven ve giivenilirlik olmak iizere 5 alt boyut ve 34 maddeden
olusmaktadir. Olgekte katilimcilardan sorulari cevaplandiracag: 1-"Cok Onemsiz” ve
5 "Cok Onemli” arasinda 5°li Likert’ten meydana gelen segenekler vardir. Ayrica
calisanlar bakimindan miisterilerin algiladig1 hizmet kalitesinin belirlenmesine iligskin
alg1 boliimlerinde ise 1 "Kesinlikle Karsilamadi” ve 5 "Kesinlikle Karsiladi” arasinda

5’li Likert’ten meydana gelmis olan degerlendirme segenekleri sunulmustur. Alt
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boyutlara iliskin cronbach alpha katsayilar1 sirastyla; empati 0,80; saglikli yiyecek
0,82; fiziksel 6zellikler 0,80; giivence 0,79 ve giivenilirlik 0,82 olarak hesaplanmustir.

Isletme performansi élcegi: Fitzgerald, Johnston ve Brignall (1991) tarafindan
gelistirilmis olan daha sonrada Brignall, Ballantine (1996), Atkinson ve Brown
(2001)’un kullandiklar1 “Isletme Performansi Olcegi”nden yararlanilip, dlcege ait
giivenilirlik katsayis1 0,83 olarak hesaplanmigtir. Bu dlgek; “rekabet boyutu (3 madde),
finansal performans boyutu (4 madde), hizmet kalitesi boyutu (7 madde), esneklik
boyutu (3 madde) ve kaynak kullanim1 boyutu (4 madde) olmak iizere” 5 boyut ve 21
maddeden olusmustur. Anketteki katilimcidan sorularin, “1= kesinlikle katilmiyorum
2= katilmiyorum, 3= kararsizim, 4= katiliyorum, 5= kesinlikle katiliyorum” seklinde

cevaplamalari istenmistir.
4.6. GUVENILIRLIK ANALIZi

Giivenilirlik analizlerinde, Cronbach Alpha Katsayisinin aldigi degerlere
bakilarak karar verilmektedir. Bu deger; “0,4'den kiigiik ise Ol¢iim giivenilir degil”,
“0,4 ile 0,6 arasinda ise diisiik giivenilirlikte”, “0,6 ile 0,8 arasinda ise oldukca

giivenilir ve 0,8 ile 1 arasinda dl¢iim ise ¢ok giivenilir” seklinde yorumlanmaktadir.
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Tablo 4. Giivenilirlik Analizi Cronbach Alfa Degerleri

Olcek Boyut Boyut Ol¢ek
Giivenilirlik | Giivenilirlik
Kurumsal isletmelerin farkindalik ve 0,826
Itibar taninmasi
Yonetim ve Liderlik 0,931 0,753
Kuruma Olan Giivenilirlik 0,899
Kuruma Yonelik Olumsuz 0,754
Yanlar
Sosyal Sorumluluk 0,690
Hizmet Empati 0,727
Kalitesi Saghkh Yiyecekler 0,889
Calisanlara Olan Giiven 0,916 0,850
Kurumun Fiziksel Ozellikleri 0,737
Hizmet Giivencesi 0,948
Isletme Rekabet 0,887
Performans1 | Finansal Performans 0,893
Hizmet Kalitesi 0,813 0,767
Esneklik 0,681
Kaynak Kullanim 0,863

Tablo 4 incelendiginde, kurumsal itibar, hizmet kalitesi ve isletme performansi
olmak iizere 3 farkli dlgek kullanilmustir. Olgeklerin her birinin 5 boyutunun oldugu
goriilmektedir. Kurumsal itibar (0=0,753) 6lcegi; Isletmelerin farkindalik ve taninmasi
(0=0,826), Yonetim ve Liderlik (a=0,931), Kuruma Olan Giivenilirlik (0=0,899),
Kuruma Yonelik Olumsuz Yanlar (a=0,754) ve Sosyal Sorumluluk (a=0,690)
boyutlarindan olusmaktadir. Bu dlgegin ve boyutlarinin hesaplanan cronbach alfa
giivenilirlik degerinin oldukga yiiksek degerler oldugu goriilmektedir ve bu degerlere

bakarak hem 6l¢egin hem de boyutlarinin giivenilir olduklarini sdylemek miimkiindiir.

Hizmet Kalitesi (0=0,850) o6lgegi; Empati (0=0,727), Saghkli Yiyecekler
(0=0,889), Calisanlara Giiven (a=0,916), Kurumun Fiziksel Ozellikleri (a=0,737) ve
Hizmet Giivencesi (0=0,948) boyutlarindan olusmaktadir. Bu 6l¢egin ve boyutlarinin
hesaplanan cronbach alfa giivenilirlik degerinin oldukca yiiksek degerler oldugu
goriilmektedir ve bu degerlere bakarak hem 6lcegin hem de boyutlarinin giivenilir

olduklarini sdylemek miimkiindiir.

Isletme performansi (0=0,767) 6lcegi; Rekabet (0a=0,727), Finansal Performans
(0=0,889), Hizmet Kalitesi (a=0,916), Esneklik (0=0,737) ve Kaynak Kullanimi
(0=0,948) boyutlarindan olugmaktadir. Bu 0lgegin ve boyutlarinin hesaplanan

cronbach alfa giivenilirlik degerinin oldukga yiiksek degerler oldugu goriilmektedir ve
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bu degerlere bakarak hem 6l¢egin hem de boyutlarinin giivenilir olduklarini sdylemek

mimkindiir.

4.7. ARASTIRMANIN MODELI

KURUMSAL iTiBAR

1. Farkindalhik ve Taninma
2. Yonetim ve Liderlik

3. Kuruma Olan Giivenilirlik
4. Kuruma Yonelik Olumsuz
Yanlar

5. Sosyal Sorumluluk

ISLETME
PERFORMANSI

1. Rekabet

2. Finansal Performans
3. Hizmet Kalitesi

4, Esneklik

. . . 5. Kaynak Kullanimi
HIZMET KALITESI

1. Empati

2. Saghkh Yiyecekler

3. Calisanlara Giiven

4. Kurumun Fiziksel Ozellikleri
5. Hizmet Giivencesi

/ DEMOGRAFIK DEGISKENLER \

1. Cinsiyet

2. Yas

3. Medeni Hal

4. Egitim Durumu

5. Gorev Durumu

6. isletmede Kac Yildir Cahsildig

\_ /

Sekil 26. Demografik Degiskenler, Kurumsal itibar ve Hizmet Kalitesinin, Isletme
Performansina Etkisi Ile ilgili Kavramsal Model.
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Sekil 26°da, bagimsiz degiskenlerden, demografik degiskenler, kurumsal itibar,
ve hizmet kalitesinin; bagimli degisken olan igletme performansina etkilerine yonelik

kavramsal model literatlirden yararlanilarak olusturulmustur.

4.8. ARASTIRMANIN HiPOTEZLERI

1. Ana Hipotez

H1: Kurumsal itibar ve hizmet kalitesinin, igletme performansi iizerinde etkisi
vardir.

Alt Hipotezler:

Hlal: isletmelerin farkindalig1 ve taninmasi, hizmet kalitesi {izerinde etkisi
vardir.

H1a2: Yonetim ve liderlik uygulamalari, hizmet kalitesi tizerinde etkisi vardir.

H1a3: Kuruma olan giivenilirlik, hizmet kalitesi iizerinde etkisi vardir.

Hl1a3: Kuruma yonelik olumsuz yanlar, hizmet kalitesi tizerinde etkisi vardir.

H1a4: Sosyal sorumluluk, hizmet kalitesi iizerinde etkisi vardir.

H1ab5: Empati, hizmet kalitesi tizerinde etkisi vardir.

H1a6: Saglikl1 yiyecekler, hizmet kalitesi tizerinde etkisi vardir.

Hla7: Calisanlara olan giiven, hizmet kalitesi iizerinde etkisi vardir.

H1a8: Kurumun fiziksel 6zellikleri, hizmet kalitesi iizerinde etkisi vardir.

H1a9: Hizmet giivencesi, hizmet kalitesi iizerinde etkisi vardir.

2. Ana Hipotez:

H2: Demografik degiskenler ile kurumsal itibar, hizmet kalitesi ve isletme
performansi algis1 arasinda fark vardir.

Alt Hipotezler:

H2al: Cinsiyet degiskeni ile isletmelerin farkindaliklari ve taninma algilart
arasinda fark vardir.

H2a2: Cinsiyet degiskeni ile isletmelerin yonetim ve liderlik uygulamalar
arasinda fark vardir.

H2a3: Cinsiyet degiskeni ile kuruma olan giivenilirlik algisi1 acisindan fark
vardir.

H2a4: Cinsiyet degiskeni ile kuruma yonelik olumsuz algilar arasinda fark
vardir.

H2a5: Cinsiyet degiskeni ile isletmeler arasinda sosyal sorumluluk agisindan

fark vardir.
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H2a6: Cinsiyet degiskeni ile kisilerin empatileri arasinda fark vardir.

H2a7: Cinsiyet degiskeni ile kurumlarin saglikli yiyecek sunumu arasinda fark
vardir.

H2a8: Cinsiyet degiskeni ile kurumlarin c¢alisanlarina duyduklari giliven
agisindan fark vardir.

H2a9: Cinsiyet degiskeni ile kurumun fiziksel 6zellikleri arasinda fark vardir.

H2al0: Cinsiyet degiskeni ile kurumlarin hizmet giivenceleri arasinda fark
vardir.

H2all: Cinsiyet degiskeni ile kurumlarin rekabet performanslart arasinda fark
vardir.

H2al2: Cinsiyet degiskeni agisindan kurumlarin finansal performanslari
arasinda fark vardir.

H2a13: Cinsiyet degiskeni ile hastanelerin hizmet kalitesi agisindan fark vardir.

H2al4: Cinsiyet degiskeni ile kurumlar arasinda esneklik agisindan fark vardir.

H2al15: Cinsiyet degiskeni ile kurumlar arasinda kaynak kullanimi agisindan
fark vardir.

H2b: Medeni hal degiskeni ile kurumsal itibar, hizmet kalitesi ve isletme
performansi algisi arasinda fark vardir.

H2bl: Medeni hal degiskeni ile farkindalik ve taninma algilari arasinda fark
vardir.

H2b2: Medeni hal degiskeni ile isletmelerin yonetim ve liderlikte uygulamalari
arasinda fark vardir.

H2b3: Medeni hal degiskeni ile kuruma olan giivenilirlik algisi agisindan fark
vardir.

H2b4: Medeni hal degiskeni ile kuruma yonelik olumsuz algilar arasinda fark
vardir.

H2b5: Medeni hal degiskeni ile isletmeler arasinda sosyal sorumluluk agisindan
fark vardir.

H2b6: Medeni hal degiskeni ile kisilerin empatileri arasinda fark vardir.

H2b7: Medeni hal degiskeni ile kurumlarin saglikli yiyecek sunumu arasinda
fark vardir.

H2b8: Medeni hal degiskeni ile kurumlarin ¢alisanlarina duyduklari giiven
acisindan fark vardir.

H2b9: Medeni hal degiskeni ile kurumun fiziksel 6zellikleri arasinda fark vardr.
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H2b10: Medeni hal degiskeni ile kurumlarin hizmet giivenceleri arasinda fark
vardir.

H2b11: Medeni hal degiskeni ile kurumlarin rekabet performanslar arasinda
fark vardir.

H2b12: Medeni hal degiskeni agisindan kurumlarin finansal performanslari
arasinda fark vardir.

H2b13: Medeni hal degiskeni ile hizmet kaliteleri arasinda fark vardir.

H2b14: Medeni hal degiskeni ile kurumlar arasinda esneklik agisindan fark
vardir.

H2b15: Medeni hal degiskeni ile kurumlar arasinda kaynak kullanim1 agisindan
fark vardir.

H2c: Egitim durumu degiskeni ile kurumsal itibar, hizmet kalitesi ve isletme
performansi algis1 arasinda fark vardir.

H2cl: Egitim durumu degiskeni ile isletmelerin farkindaliklart ve taninma
algilar1 agisindan fark vardir.

H2c2: Egitim durumu degiskeni ile isletmelerin yonetim ve liderlikte
uygulamalari arasinda fark vardir.

H2c3: Egitim durumu degiskeni ile kuruma olan giivenilirlikt algilar: fark vardir.

H2c4: Egitim durumu degiskeni ile Kuruma yonelik olumsuz algilar arasinda
fark vardir.

H2c5: Egitim durumu degiskeni ile isletmeler arasinda sosyal sorumluluk
acgisindan fark vardir.

H2c6: Egitim durumu degiskeni ile kisilerin empatileri arasinda fark vardir.

H2c7: Egitim durumu degiskeni ile kurumlarin saglikli yiyecek sunumu arasinda
fark vardir.

H2c8: Egitim durumu degiskeni ile kurumlarin ¢alisanlarina duyduklar gliven
acgisindan fark vardir.

H2c9: Egitim durumu degiskeni ile kurumun fiziksel 6zellikleri arasinda fark
vardir.

H2c10: Egitim durumu degiskeni ile kurumlarin hizmet giivenceleri arasinda
fark vardir.

H2c11: Egitim durumu degiskeni ile kurumlarin rekabet performanslari arasinda

fark vardir.
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H2c12: Egitim durumu degiskeni acisindan kurumlarin finansal performanslar
arasinda fark vardir.

H2c13: Egitim durumu degiskeni ile kurumlarin hizmet kaliteleri arasinda fark
vardir.

H2c14: Egitim durumu degiskeni ile kurumlar arasinda esneklik agisindan fark
vardir.

H2c15: Egitim durumu degiskeni ile kurumlar arasinda kaynak kullanimi
acisindan fark vardir.

H2d: : Yas degiskeni ile kurumsal itibar, hizmet kalitesi ve isletme performansi
algis1 arasinda fark vardir.

H2d1: Yas degiskeni ile isletmelerin farkindaliklar1 ve taninma algilar1 agisindan
fark vardir.

H2d2: Yas degiskeni ile isletmelerin yonetim ve liderlikte uygulamalar1 arasinda
fark vardir.

H2d3: Yas degiskeni ile kuruma olan giivenilirlik algilar1 fark vardir.

H2d4: Yas degiskeni ile Kuruma Yo6nelik Olumsuz Yanlarda fark vardir.

H2d5: Yas degiskeni ile isletmeler arasinda sosyal sorumluluk agisindan fark
vardir.

H2d6: Yas degiskeni ile kisilerin empatileri arasinda fark vardir.

H2d7: Yas degiskeni ile kurumlarin saglikli yiyecek sunumu arasinda fark
vardir.

H2d8: Yas degiskeni ile kurumlarin calisanlarina duyduklar1 giiven agisindan
fark vardir.

H2d9: Yas degiskeni ile kurumun fiziksel 6zellikleri arasinda fark vardir.

H2d10: Yas degiskeni ile kurumlarin hizmet giivenceleri arasinda fark vardir.

H2d11: Yas degiskeni ile kurumlarin rekabet performanslari arasinda fark
vardir.

H2d12: Yas degiskeni agisindan kurumlarin finansal performanslari arasinda
fark vardir.

H2d13: Yas degiskeni ile hizmet kaliteleri arasinda fark vardir.

H2d14: Yas degiskeni ile kurumlar arasinda esneklik agisindan fark vardir.

H2d15: Yas degiskeni ile kurumlar arasinda kaynak kullanimi agisindan fark

vardir.
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H2e: Calisanlarin gorev unvan farklari ile kurumsal itibar, hizmet kalitesi ve
isletme performansi algisi arasinda fark vardir.

H2el: Calisanlarin gérev unvan durumu ile isletmelerin farkindaliklar1 ve
taninma algilar1 agisindan fark vardir.

H2e2: Calisanlarin gorev unvan durumu ile isletmelerin yonetim ve liderlikte
uygulamalari arasinda fark vardir.

H2e3: Calisanlarin gérev unvan durumu ile kuruma olan giivenilirlik algilar: fark
vardir.

H2e4: Calisanlarin gorev unvan durumu ile Kuruma Y onelik Olumsuz Yanlarda
fark vardir.

H2e5: Calisanlarin gorev unvan durumu ile isletmeler arasinda sosyal
sorumluluk ag¢isindan fark vardir.

H2e6: Calisanlarin gérev unvan durumu ile kisilerin empatileri arasinda fark
vardir.

H2e7: Calisanlarin gérev unvan durumu ile kurumlarin saglikli yiyecek sunumu
arasinda fark vardir.

H2e8: Calisanlarin gérev unvan durumu ile kurumlarin ¢alisanlarina duyduklari
giiven acisindan fark vardir.

H2e9: Calisanlarin gorev unvan durumu ile kurumun fiziksel 6zellikleri arasinda
fark vardir.

H2e10: Calisanlarin gorev unvan durumu ile kurumlarin hizmet giivenceleri
arasinda fark vardir.

H2ell: Calisanlarin gérev unvan durumu ile kurumlarin rekabet performanslart
arasinda fark vardir.

H2el2: Calisanlarin gorev unvan farklar1 agisindan kurumlarin finansal
performanslari arasinda fark vardir.

H2el3: Calisanlarin goérev unvan durumu ile hizmet kaliteleri arasinda fark
vardir.

H2el4: Calisanlarin gorev unvan durumu ile kurumlar arasinda esneklik
acgisindan fark vardir.

H2el5: Calisanlarin gérev unvan durumu ile kurumlar arasinda kaynak
kullanimi a¢isindan fark vardir.

H2f: Hizmet yili degiskeni; kurumsal itibar, hizmet kalitesi ve isletme

performansin etkiler.
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H2f1: Hizmet y1l1 degiskeni ile isletmelerin farkindaliklar1 ve taninma algilari
agisindan fark vardir.

H2f2: Hizmet yili degiskeni agisindan isletmelerin yonetim ve liderlik
uygulamalari arasinda fark vardir.

H2f3: Hizmet yili degiskeni ile kuruma olan giivenilirlik algis1 agisindan fark
vardir.

H2f4: Hizmet y1l1 degiskeni ile Kuruma Yo6nelik Olumsuz Yanlarda fark vardir.

H2f5: Hizmet yil1 degiskeni ile isletmeler arasinda sosyal sorumluluk agisindan
fark vardir.

H2f6: Hizmet yil1 degiskeni ile kisilerin empatileri arasinda fark vardir.

H2f7: Hizmet yil1 degiskeni ile kurumlarin saglikli yiyecek sunumu arasinda
fark vardir.

H21{8: Hizmet yil1 degiskeni ile kurumlarin ¢alisanlarina duyduklari gliven
agisindan fark vardir.

H219: Hizmet y1l1 degiskeni ile kurumun fiziksel 6zellikleri arasinda fark vardir.

H2f10: Hizmet y1l1 degiskeni ile kurumlarin hizmet giivenceleri arasinda fark
vardir.

H2f11: Hizmet y1l1 degiskeni ile kurumlarin rekabet performanslari arasinda fark
vardir.

H2f12: Hizmet yili degiskeni acisindan kurumlarin finansal performanslari
arasinda fark vardir.

H2f13: Hizmet y1l1 degiskeni ile hizmet kaliteleri arasinda fark vardir.

H2f14: Hizmet yili degiskeni ile kurumlar arasinda esneklik agisindan fark
vardir.

H2f15: Hizmet yili degiskeni ile kurumlar arasinda kaynak kullanimi agisindan
fark vardir.

4.9. FREKANS ANALIZLERI

Arastirmanin bu bdliimiinde yapilan anket ¢aligmasindan elde edilen demografik
veriler Ozetlenerek tablo halinde sunulmustur. Hazirlanan 6zet tabloda cinsiyet,
medeni durum, yas, gorev, calisma siiresi ve egitim durumu degiskenlerinin

dagilimlar frekans ve yiizde olarak verilmistir.
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Tablo 5. Demografik Degiskenlerin Frekans Tablosu

Frekans Yiizde
L Kadin 212 53,0%
CInsiyet e ek 188 47,0%
Medeni Evli 163 40,8%
Durum Bekar 237 59,2%
18-25 Yas 22 5,5%
26-33 Yas 126 31,5%
Yas 34-41 Yas 97 24,2%
42-49 Yas 91 22,8%
50 Yas Uzeri 64 16,0%
Y Onetici 16 4.0%
Gétev Doktor 253 63,2%
Hemsire 69 17,2%
Diger 62 15,5%
1-4 Y1l 85 21,2%
5-8 Y1l 102 25,5%
Cabsma 7913yl 101 25,2%
Siiresi
14-17 Y1l 56 14,0%
18-21 Y1l 56 14,0%
Lise 11 2,8%
. zﬁlﬁjgk Okul (2 48 12,0%
gitim
Durumu Lisans
Yiiksek Lisans 341 81.2%
veya Doktora

Demografik degiskenlerin 6zetlendigi tablo 5 incelendiginde orneklemdeki
cinsiyet dagiliminin 212’sinin kadin (%53,0) ve 188’inin erkek (%47,0) oldugu
gorilmektedir. Medeni durum dagilimina bakildiginda ise 163 kisinin evli (%40,8),
237 kisinin bekar (%59,2) oldugu goriilmektedir. Yas dagilimina bakildiginda 18-25
yas arasinda 22 kisinin (%5,5), 26-33 yas arasinda 126 kisinin (%31,5), 34-41 yas
arasinda 97 kisinin (%24,2), 42-49 yas arasinda 91 kisinin (%22,8) ve 50 yas lizeri 64
kisinin (%16,0) oldugu goriilmektedir. Kurumda ¢alisma siirelerine bakildiginda 85
kisi (%21,2) 1-4 yil arasinda, 102 kisi (%25,5) 5-8 yil arasinda, 101 kisi (%25,2) 9-13
yil arasinda, 56 kisi (%14,0) 14-17 yil arasinda ve 56 kisinin (%14,0) 18-21 yil
arasinda hizmet siiresi oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin egitim durumlar

incelendiginde 11 kisinin (%2,8) lise, 48 kisinin (%12,0) Yiiksek Okul (2 Yillik),
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341kisinin lisans, yiiksek lisans veya doktora (%81,2) diizeyinde egitim aldigi
goriilmektedir. Katilimcilarin gorev dagilimlari incelendiginde 16 kisinin yonetici
(%4,0) 253 kisinin doktor (%63,2), 69 kisinin hemsire (%17,2) ve 62 kisinin diger
(%15,5) gorevlerde yer aldiklar1 goriilmektedir.

4.10. KORELASYON ANALIZLERI

Korelasyon analizi ile degiskenler arasindaki iliskilerin biiytlikliigii ve yoni
belirlenmektedir. Korelasyon deger araligi (r) “en diisiik -1 en yiiksek +1” arsinda yer
almaktadir. R degeri —“1’e yaklastik¢ca™ negatif yonde giiclii iliski , +1’e yaklastik¢a
pozitif yonde giiglii iliski s6z konudur. R degeri ve “0’a yaklastikca™ degiskenler
arasinda olan iliskisizlik artar. Korelasyon analizlerinde degiskenlerin birbirini ne
kadar etkiledigini tespit etmemektedir bu etki altta yapilacak regresyon analizinde

goriilebilecektir.
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Tablo 6. Korelasyon Analizi
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O = . = (7] )| — N N c
. =5l 2|2 2 || & | g[S || &|F[F][a]3
Isletmelerin
farkindalik ve 1
taninmasi
Yonetim ve
Liderlik 03311
Kurumaolan | o)) 1 oo | 4
giivenilirlik
Kuruma
Yonelik 125" | -3z | 128 g
Oliumsliiz
Sosyal = w| - o
Sorumluluk | 46| 1457| ogo| %85| 1
Empati 033 | 126" | 044| -085 | 125 1
Sagliklt 036 | 101 | 033| -088 | 10| _368™| 1
Yiyecekler
Calisanlara . ol ,149" | -
O s | 05" | 058 | 09| -os6 | M gm0 | ol
Kurumun 674
Fiziksel 083 | 010 | 874 163" | -080| 055 | 088| 032| 1
Ozellikleri
Hizmet 2052 | 033 | 129 os9 | 1447 006 | 121 -011] #PL| 1
Giuivencesi N
Rekabet 067 | 060 | 066| 1407 | 47| 002 | 2 oa2| 1227 1| 1
Finansal 2037 | 008 | 129 103" | -061| -083 | 18| _o7g| 230|195 157 4
Performans
Hizmet 022 | 005 | 028] -16a™| V| _oo1 | 145 oa7| 067| 05| 20| 1217 1
Kalitesi
Esneklik 008 | 045 | | -080 | 083 102" | 064| 080 | -025| 062 707 o10] 003] 1
Kaynak 2013 | -028 | 104 _024 | -021] 097 |-010| 025|143 | 039| 020 10| ,084] -015| 1
Kullanimi

Tablo 6 incelendiginde, kurumsal itibar, hizmet kalitesi ve igletme performansi
arasindaki iligkilerin varhiginin genel olarak incelenmesi i¢in korelasyon analizi
verileri yer almaktadir. Yapilan hesaplamalar sonucunda rekabet ile Kurumun Fiziksel
Ozellikleri (r=0,421), sosyal sorumluluk ile Kuruma Y®énelik Olumsuz Yanlar
(r=0,385) ve giivenilir ile Kurumun Fiziksel Ozellikleri (r=0,674) gibi pozitif yonlii

iliskilerin mevcudiyeti goriilmektedir. Benzer sekilde Calisanlara Olan Giiven ile
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saglikli yiyecekler (r=-102) ve rekabet ile olumsuz olaylar (r=-0,140) negatif yonlii
iligkilerin de varlig1 goriilmektedir. Bu nedenle mevcut iliskileri neden sonug agisindan

daha 1yi aciklanabilmesi i¢in regresyon analizi yapilmistir.
4.11. REGRESYON ANALIZI

Regresyon analizi, bir bagimli degiskene bir yada birden fazla bagimsiz
degiskenin etkisinin 6lgmesi i¢in yapilan bir istatistiksel yontemdir. Regresyon analizi
icin degiskenleri arasi ilisiklerin tespiti i¢in regresyon denklemi olusturulmakta ve bu
denklemde; “Y= Bo+ PBi Xi+ &> seklinde ifade edilmektedir. Denklemde yer alan; “Xi
1. bagimsiz degiskeni”, “Y bagimli degiskeni”, “Bi bagimsiz degiskene ait katsayiy1”,
“€i bagimli degiskene sahip hata terimlerini” ve “Bo sabit katsayr degeri’ni

gostermektedir. Hata terimlerinin toplamlar1 O olarak kabul edilir.

4.3.5. Kurumsal itibar ve Hizmet Kalitesinin, isletme Performansina Etkisi I¢cin

Regresyon Analizleri

Tablo 7. Kurumsal Itibar ve Hizmet Kalitesi Degiskenlerine Iliskin Regresyon

Analizi Tablosu

REKABET FINANSAL HiZMET ESNEKLIK KAYNAK
Boyutlar PERFORMANS KALITESI KULLANIMI
B R B P B P B P B P
Sabit Katsay 220 706 | 2,128 003 | 27240 000 | 2,101 000 | 3,329 | ,000
Isletmelerin
fariandabi 044 301 | -032 605 | -,006 892 | -,020 675 | -052 | 327
taninmasi
& | Yonetimve 017 766 | -018 797 047 367 021 703 | -010 | ,866
-] Liderlik
=
= Kuruma
g | olan ,050 533 -,104 277 ,016 826 -012 868 009 | 911
E | Givenilirlik
5 | Kuruma
4 Yonelik
Olumsuz -122 ,031 ,070 ,303 -,096 ,043 -,038 469 -071 | 222
Yanlar
Sosyal
Sorumluluk 124 041 -040 606 121 ,038 ,010 ,869 -,023 731
Empati 051 521 -,028 767 -,010 883 156 ,036 125 | 128
k7] Saglikl
£ | Viyecekler 1200 ,001 1202 ,006 ,004 ,048 112 041 012 | 849
© <
X | Cawanan 028 625 | -,054 437 012 820 060 269 011 | 856
+ an Giliven
e Kurumun
S | Fiziksel 1029 719 1289 ,003 ,054 463 -,004 ,958 167 | ,049
T | Opellikleri
(H}'..Z”“’V 114 ,045 1119 ,046 041 456 -,062 286 -050 | 427
uvencesi
Model
Anlamhilig (Sig.)=0,000 | (Sig.)=0,000 (Sig.)=0,000 (Sig.)=0,000 (Sig.)=0,000
Aciklama ()=0,323 | (’)=0,323 () = 0,249 () = 0,179 () =0,185
Yiizdesi
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1. Ana Hipotez

H1: Kurumsal itibar ve hizmet kalitesi, isletme performansini etkiler.

Alt Hipotezler:

Hilal: isletmelerin farkindaligi ve taninmasi, hizmet kalitesi iizerinde etkisi
vardir.

Hla2: Yonetim ve liderlik uygulamalari, hizmet kalitesi iizerinde etkisi vardir.

H1a3: Kuruma olan giivenilirlik, hizmet kalitesi lizerinde etkisi vardir.

H1a3: Kuruma yonelik olumsuz yanlar, hizmet kalitesi tizerinde etkisi vardir.

H1la4: Sosyal sorumluluk, hizmet kalitesi {izerinde etkisi vardir.

H1a5: Empati, hizmet kalitesi {izerinde etkisi vardir.

H1a6: Saglikli yiyecekler, hizmet kalitesi tizerinde etkisi vardir.

Hla7: Calisanlara olan giiven, hizmet kalitesi iizerinde etkisi vardir.

H1a8: Kurumun fiziksel 6zellikleri, hizmet kalitesi tizerinde etkisi vardir.

H1a9: Hizmet giivencesi, hizmet kalitesi lizerinde etkisi vardir.

Kurumsal itibar ve hizmet Kkalitesinin isletme performansi tizerinde etkinin
anlamliligini irdelemek amaciyla ¢ok degiskenli istatistik yontemlerden biri olan
regresyon analizinden yararlanilmigtir. Yapilan hesaplamalar sonucunda elde edilen
degerler tablo 7°de sunulmustur. Regresyon hesaplamalari sonucunda elde edilen
degerler incelendiginde isletmelerin farkindalik ve taminmasi (Hlal, p=0,391),
yonetim ve liderlik (H1a2, p=0,766), kuruma giivenilirlik (H1a3, p=0,533), empati
(H1a5, p=0,521), Calisanlara Olan Giiven (Hla7, p=0,625) ve kurumun fiziksel
ozelliklerinin (H1a8, p=0,719) H1 hipotezini desteklemedigi ve hizmet kalitesi
etkenlerinden rekabet {izerinde etkisinin olmadig: tespit edilmistir (p>0,05). Ancak
Kuruma Yonelik Kuruma Yonelik Olumsuz Yanlar (Hla3, p=0,031) sosyal
sorumluluk (Hla4, p=0,041), saglhkli yiyecekler (H1a6, p=0,001) ve Hizmet
Giivencesinin (H1a9, p=0,045) HI1 hipotezini destekledigi ve hizmet kalitesi
etkenlerinden rekabet {izerindeki etkileri anlamli bulunmustur (p.<0,05). Bu baglamda

olusturulacak regresyon denklemi ve degisken 6zellikleri tablo 8’de sunulmustur.

135



Tablo 8. Kurumsal itibar ve hizmet kalitesi i¢cin Regresyon Denklemi Sembolleri ve

Karsiliklar
Semboller ‘ Anlamlar Karsilik Gelen Kavram/Deger
Y Bagimh Degigken Rekabet
X1 Bagimsiz Degisken Kuruma Yonelik Olumsuz Yanlar
X2 Bagimsiz Degisken Sosyal Sorumluluk
X3 Saglikl Yiyecekler
Xa Hizmet Glvencesi
Bo Sabit Katsay 0,220 (Tablodaki B degerlerinden)
B1; B2 Bs; Bs | Bagimsiz Degiskene ait Katsayi -0,122; 0,124; 0,200; 0,114

Regresyon denkleminin “Y= o + B1 X1+ B2 X2 + B3 X3 + B4 X4~ formiiliindeki
karsiliklari yerine yazildiginda; Rekabet = - 0,122 Kuruma Yo6nelik Olumsuz Yanlar
+ 0,124 Sosyal Sorumluluk+ 0,200 Saglikli Yiyecekler + 0,114 Hizmet Giivencesi
seklinde bir denklem elde edilir. Rekabet ile ilgili regresyon analizi sonucunda;
kuruma yonelik olumsuz algilarin, rekabet tizerinde anlamli bulunan etkileri
incelendiginde negatif bir etkisinin oldugu tespit edilmistir. Kuruma yoénelik olumsuz
yanlarin degerlerinde meydana gelecek 1 birimlik artisin sonucu olarak rekabet degeri
0,122 birim azalacaktir. Yani kuruma yonelik olumsuz algilarin, rekabet iizerinde

negatif yonlii %12,2 oraninda etkisi vardir.
Rekabetile ilgili regresyon analizi sonucunda:

- Sosyal Sorumlulugun, rekabet iizerinde pozitif bir etkisinin oldugu
goriilmektedir. Sosyal Sorumluluk degerlerinde meydana gelecek 1 birimlik artigin
sonucu olarak rekabet degeri 0,124 birim artacaktir. Yani sosyal sorumlugun rekabet
tizerinde pozitif yonlii %12,4 oraninda etkisi vardir.

- Saglikli Yiyeceklerin rekabet iizerinde pozitif bir etkisinin oldugu
goriilmektedir. Saglikli Yiyecekler degerlerinde meydana gelecek 1 birimlik artisin
sonucu olarak rekabet degeri 0,124 birim artacaktir. Yani saglikli yiyeceklerin rekabet
tizerinde pozitif yonlii %20,0 oraninda etkisi vardir.

- Hizmet Giivencesi rekabet {izerinde pozitif bir etkisinin oldugu goriilmektedir.
Hizmet Giivencesi degerlerinde meydana gelecek 1 birimlik artisin sonucu olarak
rekabet degeri 0,114 birim artacaktir. Yani Hizmet Giivencesi rekabet lizerinde pozitif

yonli %11,4 oraninda etkisi vardir.
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1. Finansal Performans ile Saghkh Yiyecekler, Kurumun Fiziksel

Ozellikleri ve Hizmet Giivencesi icin Regresyon Hesaplamalari

Regresyon hesaplamalar1 sonucunda elde edilen bir diger sonug, isletmelerin
farkindalik ve taninmasi (Hlal, p=0,605), yonetim ve liderlik (Hla2, p=0,797),
Kuruma Yonelik Olumsuz Yanlar (Hla3, p=0,303) sosyal sorumluluk (Hla4,
p=0,606), kuruma olan giivenilirlik (H1a3, p=0,277), empati (H1a5, p=0,767) ve
giivenin (Hla7, p=0,437) HI hipotezini desteklemedigi ve hizmet Kkalitesi
etkenlerinden finansal performans iizerinde etkisinin olmadig1 tespit edilmistir
(p>0,05). Ancak saglikli yiyecekler (Hla6, p=0,006), fiziksel 6zelliklerin (H1a8,
p=0,003) ve giivencenin (H1a9, p=0,046) HI1 hipotezini destekledigi ve hizmet
kalitesi etkenlerinden finansal performans iizerindeki etkileri anlamli bulunmustur
(p-<0,05). Bu baglamda olusturulacak regresyon denklemi asagidaki formiildeki
gibidir.

Regresyon denkleminin “Y= Bo + B1 X1+ B2 X2 + B3 X3 + fa X4” formiiliindeki
Karsiliklart yerine yazildiginda; Finansal Performans = 2,128 + 0,202 Saglikli
Yiyecekler + 0,289 Kurumun Fiziksel Ozellikleri + 0,114 Hizmet Giivencesi seklinde
bir denklem elde edilir. Finansal performans ile ilgili regresyon analizi sonucunda;
saglikli Yiyeceklerin finansal performans lizerinde pozitif bir etkisinin oldugu tespit
edilmistir. Saglikli Yiyecekler degerlerinde meydana gelecek 1 birimlik artisin sonucu
olarak finansal performans degeri 0,200 birim artacaktir. Yani Saglikli Yiyeceklerin

finansal performans iizerinde pozitif yonlii %20,0 oraninda etkisi vardir.
Finansal Performansi le ilgili regresyon analizi sonucunda:

- Kurumun fiziksel 6zelliklerinin, finansal performans {iizerinde pozitif bir
etkisinin oldugu goriilmektedir. Kurumun Fiziksel Ozellikleri degerlerinde meydana
gelecek 1 birimlik artisin sonucu olarak finansal performans degeri 0,289 birim
artacaktir. Yani kurumun fiziksel 6zelliklerinin, finansal performans lizerinde pozitif

yonlii %28,9 oraninda etkisi vardir.

- Hizmet gilivencesinin, finansal performans iizerinde pozitif bir etkisinin oldugu
goriilmektedir. Hizmet giivencesinde meydana gelecek 1 birimlik artigin sonucu olarak
finansal performans degeri 0,119 birim artacaktir. Yani hizmet giivencesinin, finansal

performans iizerinde pozitif yonlii %11,9 oraninda etkisi vardir.
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2. Hizmet Kalitesi ile Saghkh Yiyecekler, Kurumun Fiziksel Ozellikleri ve

Hizmet Giivencesi icin Regresyon Hesaplamalar

Regresyon hesaplamalar1 sonucunda isletmelerin farkindalik ve taninmasi
(Hlal, p=0,892), yonetim ve liderlik (Hla2, p=0,367), fiziksel 6zelliklerin (H1a8,
p=0,463), Hizmet Giivencesi (H1a9, p=0,456), kuruma olan giivenilirlik (Hla3,
p=0,826), empati (Hla5, p=0,883) ve giivenin (Hla7, p=0,820) H1 hipotezini
desteklemedigi ve hizmet kalitesi lizerinde etkisinin olmadig1 tespit edilmistir
(p>0,05). Ancak saglikli yiyecekler (H1a6, p=0,048), Kuruma Yo&nelik Olumsuz
Yanlar (Hla4, p=0,043) ve sosyal sorumlulugun (Hla4, p=0,038) HI1 hipotezini
destekledigi saptanmistir ve hizmet kalitesi lizerindeki etkileri anlamli bulunmustur
(p-<0,05). Bu baglamda olusturulacak regresyon denklemi asagidaki formiildeki
gibidir.

Regresyon denkleminin “Y= Bo + 1 X1+ B2 X2 + B3 X3+ fa X4” formiiliindeki
karsiliklar1 yerine yazildiginda; Hizmet kalitesi = 2,240 + 0,094 Saglikli Yiyecekler -
0,096 Kuruma Yonelik Olumsuz Yanlar + 0,121 Sosyal Sorumluluk seklinde bir
denklem elde edilir. Hizmet Kalitesi ile ilgili regresyon analizi sonucunda; saglikli
yiyeceklerin hizmet kalitesi lizerinde pozitif bir etkisinin oldugu tespit edilmistir.
Saglikli Yiyecekler degerlerinde meydana gelecek 1 birimlik artigin sonucu olarak
hizmet kalitesi degeri 0,094 birim artacaktir. Yani Saglikli Yiyeceklerin hizmet

kalitesi iizerinde pozitif yonlii %9,4 oraninda etkisi vardir.
Hizmet Kkalitesiile ilgili regresyon analizi sonucunda:

- Kuruma yonelik olumsuz algilarin, hizmet kalitesi tizerinde negatif bir etkisinin
oldugu goriilmektedir. Kuruma Yonelik Olumsuz Yanlar degerlerinde meydana
gelecek 1 birimlik artisin sonucu olarak hizmet kalitesi degeri 0,096 birim artacaktir.
Yani Kuruma yonelik olumsuz yanlarin, hizmet kalitesi {izerinde pozitif yonlii %9,6

oraninda etkisi vardir.

- Sosyal sorumlulugun, hizmet kalitesi iizerinde pozitif bir etkisinin oldugu
goriilmektedir. Sosyal Sorumluluk degerlerinde meydana gelecek 1 birimlik artigin
sonucu olarak hizmet kalitesi degeri 0,121 birim artacaktir. Yani Sosyal Sorumlulugun

hizmet kalitesi lizerinde pozitif yonlii %12,1 oraninda etkisi vardir.

Regresyon hesaplamalar1 sonucunda, isletmelerin farkindalik ve taninmasi

(H1lal, p=0,675), yonetim ve liderlik (H1a2, p=0,703), Kuruma Yonelik Olumsuz
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Yanlar (Hla4, p=0,469), sosyal sorumluluk (Hla4, p=0,869), Kurumun Fiziksel
Ozellikleri (H1a8, p=0,868), Hizmet Giivencesi (H1a9, p=0,286), kuruma olan
givenilirlik (Hla3, p=0,868) ve giivenin (Hla7, p=0,269) H1 hipotezini
desteklemedigi ve esneklik {izerinde etkisinin olmadig1 tespit edilmistir (p>0,05).
Ancak empati (Hla5, p=0,036) ve saglikli yiyeceklerin (Hla6, p=0,041), HI
hipotezini destekledigi gozlenmistir ve esneklik Ttizerindeki etkileri anlaml
bulunmustur (p.<0,05). Bu baglamda olusturulacak regresyon denklemi asagidaki

formiildeki gibidir.

Regresyon denkleminin “Y= Bo + B1 X1+ B2 X2 + B3 X3 + fa X4” formiiliindeki
karsiliklari yerine yazildiginda; Esneklik = 2,240 + 0,112 Saglikli Yiyecekler + 0,121
Empati seklinde bir denklem elde edilir. Bu durumda; Saglikli Yiyeceklerin esneklik
tizerinde pozitif bir etkisinin oldugu goriilmektedir. Saglikli Yiyecekler degerlerinde
meydana gelecek 1 birimlik artisin sonucu olarak esneklik degeri 0,112 birim
artacaktir. Yani Saglikli Yiyeceklerin esneklik iizerinde pozitif yonlii %11,2 oraninda

etkisi vardir.
Esneklik ile ilgili regresyon analizi sonucunda:

- Empatinin esneklik tizerinde pozitif bir etkisinin oldugu goriilmektedir. Empati
degerlerinde meydana gelecek 1 birimlik artisin sonucu olarak esneklik degeri 0,156
birim artacaktir. Yani Empatinin esneklik tizerinde pozitif yonlii %15,6 oraninda etkisi

vardir.

Regresyon hesaplamalar1 sonucunda farkindalik ve taninma (Hlal, p=0,327),
yonetim ve liderlik (Hla2, p=0,866), Kuruma Yonelik Olumsuz Yanlar (Hla4,
p=0,222), sosyal sorumluluk (Hla4, p=0,731), Hizmet Giivencesi (H1a9, p=0,427),
kuruma olan giivenilirlik (Hla3, p=0,911), empati (Hla5, p=0,128), saglikh
yiyeceklerin (Hla6, p=0,849) ve gilivenin (Hla7, p=0,856) H1 hipotezini
desteklemedigi ve kaynak kullanimi iizerinde etkisinin olmadigi tespit edilmistir
(p>0,05). Ancak fiziksel 6zelliklerin (H1a8, p=0,049) H1 hipotezini destekledigi ve
kaynak kullanimi iizerindeki etkisi anlamli bulunmustur (p.<0,05). Bu baglamda

olusturulacak regresyon denklemi asagidaki formiildeki gibidir.

Regresyon denkleminin “Y= Bo + B1 X1+ B2 X2 + B3 X3 + B4 X4” formiiliindeki
karsiliklari yerine yazildiginda; Kaynak kullanimi1 = 3,329 + 0,167 Kurumun Fiziksel

Ozellikleri seklinde bir denklem elde edilir. Bu durumda; Kurumun fiziksel
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ozelliklerinin, kaynak kullanimi {izerinde pozitif bir etkisinin oldugu goriilmektedir.
Kurumun Fiziksel Ozellikleri degerlerinde meydana gelecek 1 birimlik artisin sonucu
olarak kaynak kullanimi degeri 0,167 birim artacaktir. Yani Kurumun fiziksel

ozelliklerinin, kaynak kullanimi {izerinde pozitif yonlii %16,7 oraninda etkisi vardir.
4.13. ANOVA ANALIZLERI

Yapilan uygulama c¢alismasinda elde edilen veriler IBM SPSS21 programi
kullanilarak analiz edilmistir. Demografik degiskenlere gore farkliliklarin incelendigi
analizlerde bagimsiz Orneklem t-testi ve tek yonli varyans analizinden
yararlanilmigtir. Yapilan testlerin sonucunda farklilik olup olmadigima SPSS paket
programinda verilen p degerine bakarak karar verilmistir. Ornek olarak uygulanan test
sonucunda verilen p degeri alfa degerinden kiigiik olursa ilgili degiskenin demografik
degiskene gore farklilik gosterdigi seklinde yorumlanmustir. Yapilan testlerde Alpha

katsayis1 0,05 olarak alinmustir.
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4.13.1. Kurumsal itibar, Hizmet Kalitesi ve Isletme Performansimin Cinsiyete
Gore Degisimi
Tablo 9. Cinsiyet ile Kurumsal Itibar, Hizmet Kalitesi ve Isletme Performansi

Arasindaki Iliski Icin T-Testi Tablosu

Diizeyler Cinsiyet | N Ort. | t Degeri p Hipotez
Degeri
] Farkindalik ve Kadin 212 3,2241 H1 Red
= Taninma Erkek 188 | 3,2008 227 821
= v . Kadin 212 | 3,6244 H1 Red
7:2 Yonetim ve Liderlik Erkek 188 3.6775 -,577 ,565
£ Kuruma Olan Kadin 212 | 3,9104 -1,270 205 H1 Red
£ | Giivenilirlik Erkek 188 | 4,0245
2 | Kuruma Yénelik Kadin 212 | 3,909 215 g0 | HiRed
Olumsuz Yanlar Erkek 188 | 3,2695 ’ ’
Kadin 212 2,3852 ,708 479 H1 Red
Sosyal Sorumluluk Erkek 188 | 2.3209
. Kadin 212 3,8236 H1 Red
Empati Erkek 188 | 38702 | 519
% V i Kadm 198 | 2,0543 - 757 449 | H1Red
% Saghkh Yiyecekler Erkek 174 21293
\4 Cahsanlara Olan Kadin 212 3,9575 290 779 H1 Red
0 Giiven Erkek 188 3,9309 ' '
& | Kurumun Fiziksel Kadin 212 | 35142 | -361 718 | H1Red
T Ozellikleri Erkek 188 | 3,5492
. . X Kadin 212 3,6647 H1 Red
Hizmet Giivencesi Erkek 183 36122 547 ,584
Kadin 212 1,8318 1,771 ,047 H1
z Rekabgh Erkek 188 | 1,6507 Kabul
g Finansal Kadin 212 | 3,2052 1110 268 H1 Red
5 Performans Erkek 188 3,3418
= Hizmet Kalitesi Kadin 212 3,0128 1,826 ,039 H1
& Erkek 188 | 2,8473 Kabul
2 . Kadin 212 2,8035 H1 Red
E 3
£ Esneklik Erkek 188 2.7589 ,489 ,625
=z Kadin 212 3,7689 H1 Red
Kaynak Kullanim Erkek 188 3.8910 -1,216 ,225

2. Ana Hipotez:

H2: Demografik degiskenler ile kurumsal itibar, hizmet kalitesi ve igletme
performansi algisi arasinda fark vardir.

Alt Hipotezler:

H2a: Cinsiyet degiskeni ile kurumsal itibar, hizmet kalitesi ve isletme
performansi algilar1 arasinda fark vardir.

H2al: Cinsiyet degiskeni ile isletmelerin farkindaliklar1 ve tanimmma algilar
arasinda fark vardir.

H2a2: Cinsiyet degiskeni ile isletmelerin yonetim ve liderlik uygulamalar

arasinda fark vardir.
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H2a3: Cinsiyet degiskeni ile kuruma olan giivenilirlik algisi1 acisindan fark
vardir.

H2a4: Cinsiyet degiskeni ile kuruma yonelik olumsuz algilar arasinda fark
vardir.

H2a5: Cinsiyet degiskeni ile isletmeler arasinda sosyal sorumluluk agisindan
fark vardir.

H2a6: Cinsiyet degiskeni ile kisilerin empatileri arasinda fark vardir.

H2a7: Cinsiyet degiskeni ile kurumlarin saglikli yiyecek sunumu arasinda fark
vardir.

H2a8: Cinsiyet degiskeni ile kurumlarin ¢alisanlarina duyduklari giliven
acisindan fark vardir.

H2a9: Cinsiyet degiskeni ile kurumun fiziksel 6zellikleri arasinda fark vardir.

H2al10: Cinsiyet degiskeni ile kurumlarin hizmet giivenceleri arasinda fark
vardir.

H2all: Cinsiyet degiskeni ile kurumlarin rekabet performanslar1 arasinda fark
vardir.

H2al2: Cinsiyet degiskeni agisindan kurumlarin finansal performanslari
arasinda fark vardir.

H2al13: Cinsiyet degiskeni ile hastanelerin hizmet kalitesi agisindan fark vardir.

H2al4: Cinsiyet degiskeni ile kurumlar arasinda esneklik agisindan fark vardir.

H2al5: Cinsiyet degiskeni ile kurumlar arasinda kaynak kullanimi ag¢isindan
fark vardir.

Tablo 9 incelendiginde; kurumsal itibar, hizmet Kkalitesi ve isletme
performansinin; cinsiyete gore degisimi t-testi kullanilarak simnanmistir. Yapilan test
sonucunda isletmelerin farkindalik ve taninmas: (Hlal, p=0,821), yonetim ve liderlik
(H2a2, p=0,565), Kuruma olan giivenilirlik (H2a3, p=0,205), Kuruma Yo&nelik
Olumsuz Yanlar (H2a4, p=0,830), Sosyal Sorumluluk (H2a5, p=0,479) empati (H2a6,
p=0,519), saglikli yiyecekler (H2a7, p=0,449), Calisanlara Olan Giiven (H2a8,
p=0,772), Kurumun Fiziksel Ozellikleri (H2a9, p=0,718), Hizmet Giivencesi (H2a10,
p=0,584), finansal performans (H2al2, p=0,268), esneklik (H2al4, p=0,625) ve
kaynak kullanimi (H2al5, p=0,225) degiskenlerinin H1 hipotezini desteklenmedigi
yani cinsiyete gore degisiklik gostermedigi goriilmektedir (p>0,05). Ancak rekabet
(H2al11, p=0,000) ve hizmet kalitesi (H2a13, p=0,039) degiskenlerinin H1 hipotezini
destekledigi yani cinsiyete gore degisiklik gosterdigi goriilmektedir (p<0,05).

142



Cinsiyetteki degisime gore meydana gelecek farkliliklar tespiti i¢in uygulanan
analizler sonucunda kadinlarin erkeklere oranlara rekabet ortalamalarinin daha ytiksek
oldugu gozlenmistir. Kadinlarin giiglii 6nsezileri, sorumluluk duygulari, birgok isi bir
arada yapabilmeleri kadin ¢alisanlarin erkek calisanlardan is alaninda bir farklarmin
olmadigin1 gostermektedir. Erkek egemen anlayisini tamamen yikamamis bir
toplumda kadinlarin is hayatinda tutuna bilmeleri i¢in daha rekabetg¢i bir yapida olmasi
garipsenecek bir durum degildir. Ayrica kadinlarin dogustan gelen nazik yapi, kolay
iletisim kurabilme kabiliyeti, estetik anlayisi ve titiz is yapma gibi 6zellikleri sayesinde

sunduklar1 hizmet kalitesini de erkeklere oranla daha iyi hale getirmektedir.

4.13.2. Kurumsal itibar, Hizmet Kalitesi ve Isletme Performansinin Medeni Hale
Gore Degisimi

Tablo 10. Medeni Hal ile Kurumsal itibar, Hizmet Kalitesi ve Isletme Performansi
Arasimdaki Iliski Icin T-Testi Tablosu

Diizeyler Medeni N Ort. t Degeri p Degeri Hipotez
isletmelerin farkindalik Evli 163 3,2623 ,796 426 H1 Red
ve taninmasi Bekar 237 3,1793
g Evii 163 | 3,6488 H1 Red
2 Yoénetim ve Liderlik . -,011 ,991
= " Bekar 237 | 3,6498
3 Kuruma Olan Evii 163 | 4,0025 710 478 H1 Red
S Guvenilirlik Bekar 237 3,9376
3 neli Evli 163 3,3190 H1 Red
> Kuruma Yénelik _ 639 523
Olumsuz Yanlar Bekar 237 3,2546
Evli 163 2,4724 2159 031 H1 Kabul
I luluk ' '
Sosyal Sorumlulu Bekar 237 2,2743
) Evli 163 3,8037 H1 Red
Empat -,961 7
mpat Bekar 237 | 38743 96 33
— . . Evli 152 2,2451 2640 009 H1 Kabul
o ikl Yi kl ' :
2 Saghikh Yiyecekler Bekar 220 | 1,9818
© N
Evl 163 3,9767 H1 Red
f Q§I|§anlara Olan vii _ 571 568
® Giiven Bekar 237 3,9232
E Kurumun Fiziksel Evli 163 3,5675 631 528 H1 Red
T Ozellikleri Bekar 237 | 3,5053
Evli 163 3,6074 H1 Red
Hi . . , ]
izmet Giivencesi Bokar 237 3.6624 ,566 572
Evli 163 1,7914 H1 Red
Rekabet . 72 4
- exabe Bekar 237 | 1,7159 725 469
= Evli 163 3,3221 H1 Red
i Fi | Perf d
E inansal Performans BoKar 237 32331 ,711 AT7
(] N
‘t . L Evli 163 2,9001 - 637 524 H1 Red
H t Kalit ' !
e lzmet raiitest Bekar 237 | 2,9590
[}] N
£ _ Evli 163 2,8262 H1 Red
- Esneklik , 796 ,426
3 ! Bekar 237 | 2.7525
= Evli 163 3,8083 H1 Red
Kaynak Kullanimi . -,294 769
y Bekar 237 | 38386

H2b: Medeni Hal degiskeni ile kurumsal itibar, hizmet kalitesi ve isletme

performans algilar1 arasinda fark vardir.
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H2bl: Medeni Hal degiskeni ile farkindalik ve taninma algilar1 arasindafark
vardir.

H2b2: Medeni Hal degiskeni ile isletmelerin yonetim ve liderlikte uygulamalari
arasinda fark vardir.

H2b3: Medeni Hal degiskeni ile kuruma olan giivenilirlik algisi agisindan fark
vardir.

H2b4: Medeni Hal degiskeni ile kuruma yonelik olumsuz algilar arasinda fark
vardir.

H2b5: Medeni Hal degiskeni ile isletmeler arasinda sosyal sorumluluk agisindan
fark vardir.

H2b6: Medeni Hal degiskeni ile kisilerin empatileri arasinda fark vardir.

H2b7: Medeni Hal degiskeni ile kurumlarin saglikli yiyecek sunumu arasinda
fark vardir.

H2b8: Medeni Hal degiskeni ile kurumlarin ¢alisanlarina duyduklar1 giliven
acisindan fark vardir.

H2b9: Medeni Hal degiskeni ile kurumun fiziksel 6zellikleri arasinda  fark
vardir.

H2b10: Medeni Hal degiskeni ile kurumlarin hizmet giivenceleri arasinda fark
vardir.

H2b11: Medeni Hal degiskeni ile kurumlarin rekabet performanslari arasinda
fark vardir.

H2b12: Medeni Hal degiskeni acisindan kurumlarin finansal performanslari
arasinda fark vardir.

H2b13: Medeni Hal degiskeni ile hizmet kaliteleri arasinda fark vardir.

H2b14: Medeni Hal degiskeni ile kurumlar arasinda esneklik agisindan fark
vardir.

H2b15: Medeni Hal degiskeni ile kurumlar arasinda kaynak kullanimi agisindan
fark vardir.

Tablo 10 incelendiginde; kurumsal itibar, hizmet kalitesi ve isletme performansi,
medeni hal degiskenine gore degisimi t-testi kullanilarak smnanmistir. Yapilan test
sonucunda isletmelerin farkindalik ve taninmas1 (H2bl, p=0,426), yonetim ve liderlik
(H2b2, p=0,991), Kuruma olan giivenilirlik (H2b3, p=0,478), Kuruma Yd&nelik
Olumsuz Yanlar (H2b4, p=0,523), empati (H2b6, p=0,337), Calisanlara Olan Giiven
(H2b8, p=0,568), Kurumun Fiziksel Ozellikleri (H2b9, p=0,528), Hizmet Giivencesi
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(H2b10, p=0,572), finansal performans (H2b12, p=0,477), esneklik (H2b14, p=0,426)
rekabet (H2b11, p=0,469), hizmet kalitesi (H2b13, p=0,524) ve kaynak kullanimi1
(H2b15, p=0,769) degiskenlerinin H1 hipotezini desteklenmedigi yani medeni hale
gore degisiklik gostermedigi goriilmektedir (p>0,05). Ancak saglikli yiyecekler
(H2b7, p=0,009) ve sosyal sorumluluk (H2b5, p=0,031) degiskenlerinin H1 hipotezini
destekledigi yani medeni hale gore degisiklik gosterdigi goriilmektedir (p<0,05).

4.13.3. Kurumsal itibar, Hizmet Kalitesi ve Isletme Performansimin Egitim
Durumuna Gore Degisimi

Tablo 11. Egitim Durumu ile Kurumsal Itibar, Hizmet Kalitesi ve Isletme
Performansi Arasindaki iliski Icin F-Testi Tablosu

Diizeyler Egitim Durumu N Ort. t Degeri p Degeri Hipotez
. . Lise 11 3,6818 H1 Red
Isletmelerin Yiiksek Okul (2 yillik) 48 3,1875 837 474
farkindalik ve -
. Lisans 296 3,2095
Yiiksek Lisans veya Doktora 45 3,1500
Lise 11 3,8295 ,186 ,906 H1 Red
Yonetim ve Yiiksek Okul (2 yillik) 48 3,6016
E Liderlik Lisans 296 3,6520
= Yiiksek Lisans veya Doktora 45 3,6389
= Lise 11 4,2727 H1 Red
@
£ Kuruma Olan Yiiksek Okul (2 yillik) 43 4,0708 914 434
= Giivenilirlik Lisans 296 | 39257
X Yiiksek Lisans veya Doktora 45 4,0267
Kuruma Lise 11 2,8485 H1 Red
Yonelik Yiiksek Okul (2 yillik) 48 3,2500 ,924 ,429
Olumsuz Lisans 296 3,3142
Yanlar Yiiksek Lisans veya Doktora 45 3,2000
Lise 11 2,8485 H1 Kabul
Sosyal Yiiksek Okul (2 yillik) 48 2,3681 1,380 ,248
Sorumluluk Lisans 296 2,3209
Yiiksek Lisans veya Doktora 45 2,4444
Lise 11 4,0545 ,695 ,555 H1 Red
Empati Yiiksek Okul (2 yillik) 48 3,7500
Lisans 296 3,8439
Yiiksek Lisans veya Doktora 45 3,9067
Lise 9 2,1667 H1 Kabul
Saghkh Yiiksek Okul (2 yillik) 46 2,0217 827 ,480
Yiyecekler Lisans 278 2,0674
3 Yiiksek Lisans veya Doktora 39 2,3077
= Lise 11 3,7273 H1 Red
N Calisanlara Yiiksek Okul (2 yillik) 48 4,0017 859 463
o] Olan Giiven Lisans 296 3,9155
E Yiiksek Lisans veya Doktora 45 4,0356
I Lise 11 3,6818 H1 Red
Kurumun Yiksek Okul (2 yillk) 48 3,6250 601 615
Fiziksel -
Ozellikleri Lisans 296 3,4924
Yiiksek Lisans veya Doktora 45 3,6444
Lise 11 3,4050 H1 Red
Hizmet Yiiksek Okul (2 yillik) 48 3,6610
Giivencesi Lisans 296 3,6053 1,500 214
Yiiksek Lisans veya Doktora 45 3,9030
Lise 11 1,9394 H1 Red
Yiiksek Okul (2 yillik) 48 1,8819 1,702 ,166
= Rekabet Lisans 296 | 16802
s Yiiksek Lisans veya Doktora 45 1,9926
£ Lise 11 3,0000 HI Kabul
£ Finansal Yiiksek Okul (2 yillik) ) 3,7344 2,911 034
& Performans Lisans 296 3,4306
E Yiiksek Lisans veya Doktora 45 3,5944
3 Lise 11 3,4026 H1 Red
= . . Yiiksek Okul (2 yillik) 48 3,1310 2,054 ,046
Hizmet Kalitesi Lisans 296 2.8837
Yiiksek Lisans veya Doktora 45 2,9492
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Lise 11 2,8788 ,104 ,958 H1 Red
. Yiiksek Okul (2 yillik) 48 2,7292
Esneklik Lisans 296 | 27894
Yiiksek Lisans veya Doktora 45 2,7704
Lise 11 3,8636 H1 Red
Kaynak Yiiksek Okul (2 yillik) 48 4,0156 122 ,539
Kullanim Lisans 296 3,8083
Yiiksek Lisans veya Doktora 45 3,7333

H2c: Egitim Durumu ile kurumsal itibar, hizmet kalitesi ve isletme performansi
algilar1 arasinda fark vardir.

H2cl: Egitim durumu degigkeni ile isletmelerin farkindaliklar1 ve taninma
algilar1 agisindan fark vardir.

H2c2: Egitim durumu degiskeni ile isletmelerin yonetim ve liderlikte
uygulamalari arasinda fark vardir.

H2c3: Egitim durumu degiskeni ile kuruma olan giivenilirlik efark vardir.

H2c4: Egitim durumu degiskeni ile kuruma yonelik olumsuz algilar arasinda
fark vardir.

H2c5: Egitim durumu degiskeni ile isletmeler arasinda sosyal sorumluluk
agisindan fark vardir.

H2c6: Egitim durumu degiskeni ile kisilerin empatileri arasinda fark vardir.

H2c7: Egitim durumu degiskeni ile kurumlarin saglikli yiyecek sunumu arasinda
fark vardir.

H2c8: Egitim durumu degiskeni ile kurumlarin ¢alisanlarina duyduklar gliven
acgisindan fark vardir.

H2c9: Egitim durumu degiskeni ile kurumun fiziksel 6zellikleri arasinda fark
vardir.

H2c10: Egitim durumu degiskeni ile kurumlarin hizmet gilivenceleri arasinda
fark vardir.

H2c11: Egitim durumu degiskeni ile kurumlarin rekabet performanslari arasinda
fark vardir.

H2c12: Egitim durumu degiskeni acisindan kurumlarin finansal performanslari
arasinda fark vardir.

H2c13: Egitim durumu degiskeni ile kurumlarin hizmet kaliteleri arasinda fark
vardir.

H2c14: Egitim durumu degiskeni ile kurumlar arasinda esneklik agisindan fark

vardir.
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H2c15: Egitim durumu degigskeni ile kurumlar arasinda kaynak kullanimi
agisindan fark vardir.

Tablo 11 incelendiginde; kurumsal itibar, hizmet kalitesi ve isletme performansi
egitim durumuna gore degisimi t-testi kullanilarak sinanmstir. Yapilan test sonucunda
isletmelerin farkindalik ve taninmasi (H2cl, p=0,474), yonetim ve liderlik (H2c2,
p=0,906), Kuruma olan giivenilirlik (H2c3, p=0,434), Kuruma Yonelik Olumsuz
Yanlar (H2c4, p=0,429), empati (H2c6, p=0,555), Calisanlara Olan Giiven (H2c8,
p=0,463), Kurumun Fiziksel Ozellikleri (H2c9, p=0,615), Hizmet Giivencesi (H2¢10,
p=0,214), esneklik (H2c14, p=0,958) rekabet (H2c11, p=0,166), saglikliyiyecekler
(H2c7, p=0,480) sosyal sorumluluk (H2c5, p=0,248) ve kaynak kullanimi (H2c15,
p=0,539) degiskenlerinin H1 hipotezini desteklenmedigi yani egitim durumuna gore
degisiklik gostermedigi goriilmektedir(p>0,05). Ancak finansalperformans (H2c12,
p=0,034) ve hizmet kalitesi (H2c13, p=0,046) degiskenlerinin H1 hipotezini
destekledigi yani egitim durumuna gore degisiklik gosterdigi goriilmektedir (p<0,05).

4.13.4. Kurumsal Itibar, Hizmet Kalitesi ve Isletme Performansinin Yasa Gore
Degisimi
Tablo 12. Yas ile Kurumsal itibar, Hizmet Kalitesi ve Isletme Performansi

Arasindaki Iliski I¢in F-Testi Tablosu

Diizeyler Yas N Ort. f Degeri | p Degeri Hipotez
18-25 Yays 22 3,0909
. 26-33 Yas 126 3,1448 H1 Red
Isletmelerin
farkindalik ve 34-41 Yas 97 3,2500 ,358 ,839
tamnmasi
42-49 Yas 91 3,2445
50 Yas Uzeri 64 3,2891
18-25 Yas 22 3,6250
26-33 Yas 126 3,6349 809 520 H1 Red
Yonetim ve
= Liderlik 34-41 Yag 97 35515
= 42-49 Yas 91 3,7885
Té 50 Yas Uzeri 64 3,6367
g 18-25 Yas 2 3,9455
X
26-33 Yas 126 4,0365 792 ,531 H1 Red
Kuruma Olan
Giivenilirlik 34-41 Yas 97 3,155
42-49 Yas 91 4,0220
50 Yas Uzeri 64 3,8187
18-25 Yas 22 3,2121
Kuruma 26-33 Yas 126 3,2672 H1 Red
Yonelik 34-41 Yas 97 33127 223 925
Olumsuz
Yanlar 42-49 Yas 91 3,2271
50 Yas Uzeri 64 3,3594
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18-25 Yas 22 2,2121
26-33 Yas 126 2,2672 1,738 141 H1 Red
Sosyal
corumiuluk 34-41 Yas 97 2,4124
42-49 Yas 01 2,2857
50 Yas Uzeri 64 2,5885
18-25 Yas 22 3,8182
26-33 Yas 126 3,8349 942 440 H1 Red
Empati 34-41 Yas 97 3,8722
42-49 Yas 01 3,7495
50 Yas Uzeri 64 3,9719
18-25 Yas 22 2,0682
26-33 Yas 118 2,1610 H1 Red
Saghkh 1,735 142
Yiyecekler 34-41 Yas 94 1,9149
42-49 Yas 80 2,2504
50 Yas Uzeri 58 2,0000
18-25 Yas 22 4,1909
k7
= 26-33 Yas 126 4,0032 1,941 ,103 H1 Red
©
Y Cahisanlara j
3 pomp. 34-41 Yas 97 3,9567
5 42-49 Yas 01 3,7297
50 Yas Uzeri 64 4,0344
18-25 Yas 22 3,6364
26-33 Yas 126 3,6825 1,653 615 H1 Red
Kurumun
Fiziksel 34-41 Yas 97 3,4021
Ozellikleri
42-49 Yas 91 3,5357
50 Yas Uzeri 64 3,3828
18-25 Yas 22 3,8223
26-33 Yas 126 3,7013 1,681 154 H1 Red
Hizmet 34-41 Yas 97 3,5679
Giivencesi
42-49 Yas 01 3,7483
50 Yas Uzeri 64 3,4119
18-25 Yas 22 1,9091
26-33 Yas 126 1,6376 H1 Red
Rekabet 34-41 Yas 97 1,6804 1,024 395
42-49 Yas 01 1,8498
50 Yas Uzeri 64 1,8594
18-25 Yas 22 3,8523
26-33 Yas 126 3,4623 4,102 ,003 H1 Kabul
z Finansal 34-41 Yas 97 3,1237
£ Performans
E 42-49 Yag 91 3,2912
£ "
E 50 Yas Uzeri 64 2,8789
g 18-25 Yas 22 3,1623
D
—_ 26-33 Yas 126 2,9955 1,920 ,106 H1 Red
Hizmet Kalitesi 34-41 Yas 97 2,7364
42-49 Yas 01 3,0283
50 Yas Uzeri 64 2,9062
18-25 Yas 22 2,6061
26-33 Yas 126 2,7460 652 626 H1 Red
Esneklik
34-41 Yas 97 2,7354
42-49 Yas 01 2,8681
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50 Yas Uzeri 64 2,8646

18-25 Yas 22 4,0795

26-33 Yas 126 3,9563 1,458 214 H1 Red
l’éi{’l';i'l‘ml 34-41 Yas 97 3,7680

42-49 Yas 91 3,7610

50 Yas Uzeri 64 3,6641

H2d: : Yas degiskeni ile kurumsal itibar, hizmet kalitesi ve isletme performansi
algilar1 arasinda fark vardir.

H2d1: Yas degiskeni ile isletmelerin farkindaliklar1 ve taninma algilar1 agisindan
fark vardir.

H2d2: Yas degiskeni ile isletmelerin yonetim ve liderlikte uygulamalar1 arasinda
fark vardir.

H2d3: Yas degiskeni ile kuruma olan giivenilirlik algilar1 fark vardir.

H2d4: Yas degiskeni ile Kuruma Yo6nelik Olumsuz Yanlarda fark vardir.

H2d5: Yas degiskeni ile isletmeler arasinda sosyal sorumluluk agisindan fark
vardir.

H2d6: Yas degiskeni ile kisilerin empatileri arasinda fark vardir.

H2d7: Yas degiskeni ile kurumlarin saglikli yiyecek sunumu arasinda fark
vardir.

H2d8: Yas degiskeni ile kurumlarin ¢alisanlarina duyduklart giiven agisindan
fark vardir.

H2d9: Yas degiskeni ile kurumun fiziksel 6zellikleri arasinda fark vardir.

H2d10: Yas degiskeni ile kurumlarin hizmet giivenceleri arasinda fark vardir.

H2d11: Yas degiskeni ile kurumlarin rekabet performanslari arasinda fark
vardir.

H2d12: Yas degiskeni agisindan kurumlarin finansal performanslari arasinda
fark vardir.

H2d13: Yas degiskeni ile hizmet kaliteleri arasinda fark vardir.

H2d14: Yas degiskeni ile kurumlar arasinda esneklik acisindan fark vardir.

H2d15: Yas degiskeni ile kurumlar arasinda kaynak kullanimi agisindan fark
vardir.

Tablo 12 incelendiginde; kurumsal itibar, hizmet kalitesi ve isletme performansi
yas degiskenine gore degisimi t-testi kullanilarak stnanmigtir. Yapilan test sonucunda
isletmelerin farkindalik ve taninmasi1 (H2d1, p=0,839), yonetim ve liderlik (H2d2,
p=0,520), Kuruma olan giivenilirlik (H2d3, p=0,531), Kuruma Yo6nelik Olumsuz
Yanlar (H2d4, p=0,925), empati (H2d6, p=0,440), Calisanlara Olan Giiven (H2d8,
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p=0,103), Kurumun Fiziksel Ozellikleri (H2d9, p=0,615), Hizmet Giivencesi (H20d10,
p=0,154), esneklik (H2d14, p=0,626) rekabet (H2d11, p=0,395), saglikl1 yiyecekler
(H2d7, p=0,142) sosyal sorumluluk (H2d5, p=0,141), hizmet Kalitesi (H2d13,
p=0,106) ve kaynak kullanimi (H2d15, p=0,214) degiskenlerinin H1 hipotezini
desteklenmedigi yani yasa gore degisiklik gostermedigi goriilmektedir (p>0,05).
Ancak finansal performans (H2d12, p=0,034) degiskenlerinin H1 H1 hipotezini
destekledigi yani yasa gore degisiklik gosterdigi goriilmektedir (p<0,05).
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4.13.5. Kurumsal Itibar, Hizmet Kalitesi ve Isletme Performansinin Goreve Gore
Degisimi
Tablo 13. Gorev ile Kurumsal Itibar, Hizmet Kalitesi ve Isletme Performansi

Arasindaki [liski I¢in F-Testi Tablosu

Diizeyler Gorev N Ort. F Degeri p Degeri Hipotez
Yonetici 16 3,7031
isletmelerin farkindalik Doktor 253 3,1917 1,320 267
ve taninmasi Hemgire 69 3,2246 H1 Red
Diger 62 3,1613
Yonetici 16 3,8594
N . . Doktor 253 3,6705
E Yonetim ve Liderlik Hemsire 69 3.6033 573 633 H1 Red
= Diger 62 3,5605
= Yonetici 16 4,3750
£ Kuruma Olan Doktor 253 3,9375 3,253 ,022 H1 Kabul
; Giivenilirlik Hemsire 69 3,7826
X Diger 62 4,1677
Yonetici 16 3,0417
Kuruma Yénelik Doktor 253 3,3360 1,178 ,318 H1 Red
Olumsuz Yanlar Hemgire 69 3,1208
Diger 62 3,2957
Yonetici 16 2,6042
Sosyal Sorumluluk Dokto.r 253 2,3215 ,596 ,618 H1 Kabul
Hemgire 69 2,4058
Diger 62 2,3710
Yonetici 16 3,9250
Empati Doktor 253 3,8443
Hemgire 69 3,8087 ,150 ,930 H1 Red
Diger 62 3,8710
Yonetici 14 2,5536
Saghkl Yiyecekler E{::;rr - 26374 ggiig 1,250 ,291 H1 Kabul
2 Diger 57 2,0921
% Y dnetici 16 4,2125
é Calhganlara Olan Giiven 3::;;6 26593 gzgggg ifed B H1 Red
5 Diger 62 4,0548
T Y dnetici 16 4,0000
Kurumun Fiziksel Doktor 253 3,56158 3,244 ,022 H1 Kabul
Ozellikleri Hemsire 69 3,3116
Diger 62 3,7137
Yonetici 16 3,8295
Hizmet Giivencesi E::::irre 265; g:g%gg ,342 ,795 H1 Red
Diger 62 3,6994
Yonetici 16 2,4792
Rekabet Dokto_r 253 1,6522
Hemgire 69 1,8454 3,899 ,009 H1 Red
Diger 62 1,8333
Yonetici 16 3,1719
Finansal Performans Dokto.r 253 3,2233
z Hemgire 69 3,2355 1,031 ,379 H1 Red
s Diger 62 3,5202
£ Yonetici 16 3,1607
£ Hizmet Kalitesi Doktor 253 2,9006 1,520 209 H1 Red
& izmet Kalitesi Hemsire 69 2,8447
g Diger 62 3,1175
3 Yonetici 16 2,8542
= Esneklik Doktor 253 2,7800
Hemgire 69 2,7971 ,054 ,983 H1 Red
Diger 62 2,7581
Yonetici 16 4,0625
Doktor 253 3,7836 ,990 ,397 H1 Red
Kaynak Kullanimi Hemsire 69 3.9746
Diger 62 3,7742

H2e: Calisanlarin gérev unvan ile kurumsal itibar, hizmet kalitesi ve isletme
performansi algilar1 arasinda fark vardir.

H2el: Calisanlarin gérev unvan durumu ile isletmelerin farkindalik ve taninmasi
agisindan fark vardir.
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H2e2: Calisanlarin gorev unvan durumu ile isletmelerin yonetim ve liderlikte
uygulamalari arasinda fark vardir.

H2e3: Calisanlarin gérev unvan durumu ile kuruma olan giivenilirlik algisi
arasinda fark vardir.

H2e4: Calisanlarin gorev unvan durumu ile Kuruma Yonelik Olumsuz Yanlarda
fark vardir.

H2e5: Calisanlarin gérev unvan durumu ile isletmeler arasinda sosyal
sorumluluk agisindan fark vardir.

H2e6: Calisanlarin gérev unvan durumu ile kisilerin empatileri arasinda fark
vardir.

H2e7: Calisanlarin gérev unvan durumu ile kurumlarin saglikli yiyecek sunumu
arasinda fark vardir.

H2e8: Calisanlarin gérev unvan durumu ile kurumlarin ¢alisanlarina duyduklari
giiven acisindan fark vardir.

H2e9: Calisanlarin gorev unvan durumu ile kurumun fiziksel 6zellikleri arasinda
fark vardir.

H2e10: Calisanlarin gérev unvan durumu ile kurumlarin hizmet giivenceleri
arasinda fark vardir.

H2el1l: Calisanlarin gérev unvan durumu ile kurumlarin rekabet performanslart
arasinda fark vardir.

H2el2: Calisanlarin gorev unvan farklar1 agisindan kurumlarin finansal
performanslari arasinda fark vardir.

H2e13: Calisanlarin goérev unvan durumu ile hizmet kaliteleri arasinda fark
vardir.

H2el4: Calisanlarin gérev unvan durumu ile kurumlar arasinda esneklik
agisindan fark vardir.

H2el5: Calisanlarin gorev unvan durumu ile kurumlar arasinda kaynak
kullanimi1 agisindan fark vardir.

Tablo 13 incelendiginde; Kurumsal itibar, hizmet kalitesi ve isletme performansi
gorev unvan farklarma gore degisimi t-testi kullanilarak simnanmistir. Yapilan test
sonucunda isletmelerin farkindalik ve taninmasi (H2el, p=0,267), yonetim ve liderlik
(H2e2, p=0,633), Kuruma Yo6nelik Olumsuz Yanlar (H2e4, p=0,318), empati (H2e6,
p=0,930), Calisanlara Olan Giiven (H2e8, p=0,339), Hizmet Giivencesi (H2el0,
p=0,795), esneklik (H2el4, p=0,983), saglikli yiyecekler (H2e7, p=0,291) sosyal
sorumluluk (H2e5, p=0,618), finansal performans (H2el12, p=0,379), hizmet kalitesi
(H2e13, p=0,209)ve kaynak kullanimi (H2el5, p=0,397) degiskenlerinin HI
hipotezini  desteklenmedigi  yani goreve gore degisiklik  gdstermedigi
goriilmektedir(p>0,05). Ancak, kuruma olan giivenilirlik (H2e3, Kurumun Fiziksel
Ozellikleri (H2e9, p=0,615), p=0,022) ve rekabet (H2e11, p=0,009),degiskenlerinin
H1 hipotezini destekledigi yani goreve gore degisiklik gosterdigi goriilmektedir
(p<0,05).
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4.13.6. Kurumsal itibar, Hizmet Kalitesi ve isletme Performansinin Hizmet Yiha
Gore Degisimi
Tablo 14. Hizmet Y1l ile Kurumsal itibar, Hizmet Kalitesi ve Isletme Performansi

Arasindaki [liski I¢in F-Testi Tablosu

Diizeyler Hizmet Yili N Ort. F Degeri | p Degeri Hipotez
1-4 Y1l 85 3,4206
. . 5-8 Y1l 102 3,1838 H1 Red
Isletmelerin 1522 195
farkindalik ve 9-13 Y1l 101 3,1955 ' '
tanmmas 14-17 Yil 56 3,1964
18-21 Y1l 56 3,0000
1-4 Y1l 85 3,5074
5-8 Y1l 102 3,6213 1,083 1364 H1 Red
Yonetim ve Liderlik 9-13 Y1l 101 3,7562
14-17 Y1l 56 3,7567
18-21 Y1l 56 3,6161
o 1-4 Y1l 85 4,0729
= 730 572 H1 Red
= 58 Yil 102 3,9255
3 Kuruma Olan 9-13 il 101 3,8950
E Giivenilirlik
5 14-17 Y1l 56 4,0571
¥4
18-21 Y1l 56 3,9000
1-4 Y1l 85 3,3922 H1 Red
5-8 Yil 102 3,1993
Kuruma Yonelik
- 462 ,763
Olumsuz Yanlar 9-13 Yil 101 3,2937
14-17 Y1l 56 3,2738
18-21 Y1l 56 3,2440
1-4 Y1l 85 2,2706
,409 ,802 H1 Kabul
5-8 Yil 102 2,4020
Sosyal Sorumluluk 9-13 Y1l 101 2,4125
14-17 Yl 56 2,2976
18-21 Y1l 56 2,3512
1-4 Y1l 85 3,7788
H1 Red
5-8 Yil 102 3,7863
Empati 9-13 Y1l 101 3,9762 1,251 ,289
14-17 Y1l 56 3,8000
18-21 Y1l 56 3,8643
-4y & 22911 1,083 365 H1 Red
5 5-8 Yil 97 2,0619
3
r;c Saglikh Yiyecekler 9-13 Y1l 98 2,0026
g 14-17 Yil 53 2,0708
N
T 18-21 Y1l 51 2,0392
1-4 Y1l 85 3,8800
1,794 129 H1 Red
5-8 Y1l 102 3,9471
Calisanlara Olan 913 Ya 101 4.0950
Giiven 3w '
14-17 Y1l 56 4,0071
18-21 Y1l 56 3,7071
izi 1-4 Y1l 85 3,5353
I§uru‘mun.F|Z|kseI 716 581 H1 Red
Ozellikleri 5-8 Yl 102 3,5294
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9-13 Y1l 101 3,4183
14-17 Y1l 56 3,6830
18-21 Y1l 56 3,5759
1-4 Y1l 85 3,5433 1457 215 H1 Red
5-8 il 102 3,6560
Hizmet Giivencesi o-13 il 101 35811
14-17 Y1l 56 3,7289
18-21 Y1l 56 3,8653
1-4 Y1l 85 1,8039 H1 Red
5-8 il 102 1,8301
669 614
Rekabet 9-13 Y1l 101 1,6436
14-17 Y1l 56 1,7976
18-21 Y1l 56 1,6429
1-4 Y1l 85 3,2971
,297 ,880 H1 Red
5-8 Yil 102 3,3676
Finansal Performans 9-13 Yil 101 3,2129
14-17 Yl 56 3,1920
18-21 Y1l 56 3,2277
z 1-4 Y1l 85 2,9345
g 5-8 Yil 102 2,9496 ot AT4 H1 Red
i
= : _ N
< Hizmet Kalitesi 913 vil 101 2,8670
g 14-17 Y1l 56 3,1224
2 18-21 Yil 56 2,8444
E
D
7
2 1-4 Y1l 85 2,8275 1258 286 H1 Red
5-8 Yil 102 2,6144
Esneklik 9-13 Y1l 101 2,8086
14-17 Yl 56 2,8690
18-21 Y1l 56 2,8869
1-4 Y1l 85 3,8147
,052 1995 H1 Red
5-8 Yil 102 3,8039
Kaynak Kullanimi 9-13 Y1l 101 3,8639
14-17 Yl 56 3,8125
18-21 Y1l 56 3,8304

H2f: Hizmet yil1 ile kurumsal itibar, hizmet kalitesi ve isletme performansi
algilar1 arasinda fark vardir.

H2fl: Hizmet y1li degiskeni ile isletmelerin farkindaliklari ve taninma algilar
agisindan fark vardir.

H2f2: Hizmet yili degiskeni agisindan isletmelerin yonetim ve liderlikte
uygulamalari arasinda fark vardir.

H2f3: Hizmet yili degiskeni ile kuruma olan giivenilirlik algis1 agisindan fark
vardir.

H2f4: Hizmet y1l1 degiskeni ile Kuruma Y o6nelik Olumsuz Yanlarda fark vardir.

H2f5: Hizmet yili degiskeni ile isletmeler arasinda sosyal sorumluluk agisindan

fark vardir.

154



H216: Hizmet y1l1 degiskeni ile kisilerin empatileri arasinda fark vardir.

H2f7: Hizmet yil1 degiskeni ile kurumlarin saglikli yiyecek sunumu arasinda
fark vardir.

H21f8: Hizmet yili degiskeni ile kurumlarin g¢alisanlarina duyduklar1 giiven
agisindan fark vardir.

H219: Hizmet y1l1 degiskeni ile kurumun fiziksel 6zellikleri arasinda fark vardir.

H2f10: Hizmet yil1 degiskeni ile kurumlarin hizmet giivenceleri arasinda fark
vardir.

H2f11: Hizmet y1l1 degiskeni ile kurumlarin rekabet performanslari arasinda fark
vardir.

H2f12: Hizmet yili degiskeni acisindan kurumlarin finansal performanslar
arasinda fark vardir.

H2f13: Hizmet y1l1 degiskeni ile hizmet kaliteleri arasinda fark vardir.

H2f14: Hizmet yili degiskeni ile kurumlar arasinda esneklik agisindan fark
vardir.

H2f15: Hizmet yil1 degiskeni ile kurumlar arasinda kaynak kullanimi agisindan
fark vardir.

Tablo 14 incelendiginde; kurumsal itibar, hizmet kalitesi ve isletme performansi
cinsiyete gore degisimi f-testi kullanilarak smmanmistir. Yapilan test sonucunda
isletmelerin farkindalik ve taninmas1 (H2fl, p=0,839), yonetim ve liderlik (H2f2,
p=0,520), Kuruma olan giivenilirlik (H2f3, p=0,531), Kuruma Yo6nelik Olumsuz
Yanlar (H2f4, p=0,925), empati (H2f6, p=0,440), Calisanlara Olan Giiven (H2f8,
p=0,103), Kurumun Fiziksel Ozellikleri (H2f9, p=0,615), Hizmet Giivencesi (H2f10,
p=0,154), esneklik (H2f14, p=0,626) rekabet (H2f11, p=0,395), saglikli yiyecekler
(H2f7, p=0,142) sosyal sorumluluk (H2f5, p=0,141), finansal performans (H2f12,
p=0,034), hizmet kalitesi (H2f13, p=0,106) ve kaynak kullanim1 (H2f15, p=0,214)
degiskenlerinin H1 hipotezini desteklenmedigi yani hizmet yilina gore degisiklik
gostermedigi gorilmektedir, (p>0,05). Ancak sosyal sorumluluk degiskenlerinin H1
HI hipotezini destekledigi yani hizmet yilina gore degisiklik gosterdigi goriillmektedir
(p<0,05).
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4.14. BULGULAR VE TARTISMA

Bu ¢alisma i¢in yapilan regresyon analizi sonucunda, sosyal sorumlulugun,
saglikli yiyeceklerin ve hizmet giivencesinin; rekabet tizerinde pozitif bir etkisinin
oldugu tespit edilmistir. Bu ¢alismanin sonuglarina benzer olarak Beatty ve Walsh
(2007) caligsmada, hizmete duyulan giiven, sozlii iletisim, miisteri memnuniyeti ve
aidiyeti de kurumsal itibar unsurlarina dahil edilmistir. Calisma sonucunda, hizmet
giivencesinin; finansal performans, iiriin ve hizmet kalitesi, finansal bakimdan gii¢lii
olma, sosyal sorumluluk, ¢evresel sorumluluk ve rekabet iizerinde etkili oldugunu
tespit etmislerdir. Wong ve Tong (2014)’da saglikli yiyecekler iireten isletmeler
tizerinde yaptiklar1 bir ¢alismada; kurumsal itibarin, satin almanin tekrarlanmasi

konusunda pozitif yonlii etki biraktig1 sonucuna ulagmislardir.

Calisma igin yapilan regresyon analizi sonucunda, Kkurumun fiziksel
Ozelliklerinin ve hizmet gilivencesinin; finansal performans iizerinde pozitif bir
etkisinin oldugu tespit edilmistir. Bu ¢aligmanin sonuglarina benzer olarak Shanley ve
Fombrun (1990) yaptiklar1 arastirmada, hizmet giivencesi saglayan ve alt yapis1 giicli
olan isletmelerin kurumsal itibarinin, diger isletmelere gore daha yiiksek oldugunu
gozlemlemislerdir. Bu baglamda, sosyal sorumluluk finansal performansi, hisse
fiyatlarini ve kurumsal yatirimlari pozitif yonlii etkilemekte ve boylece kurumsal itibar

da pozitif etkilenmektedir.

Hizmet kalitesi ile ilgili regresyon analizi sonucunda, kuruma yonelik olumsuz
algilarin, miisteri memnuniyetinin ve sosyal sorumlulugun; hizmet kalitesi iizerinde
negatif bir etkisinin oldugu tespit edilmistir. Bu ¢alismanin sonuglarina karst Akdu
(2014)’nun yaptig1 ¢alismada, arastirmaya katilim gosterenlerin, hizmet kalitesi ile
ilgili en 6nem verdikleri konunun giivenilirlik oldugunu tespit etmistir. Beklentileri
minimum diizeyde karsilayan konunun ise duyarlilik oldugu sonucuna ulagmistir.
Diger bir sonuca gore de hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti arasinda pozitif yonlii
bir iliski oldugu ve miister1 bagliligin1 saglayan en onemli faktdriin miisteri

memnuniyeti oldugunu goézlemlemistir.

Bu calisma igin yapilan regresyon analizi sonucunda, empatinin; esneklik
tizerinde pozitif yonlii etkisinin oldugu tespit edilmistir. Bu ¢alismanin sonuglarina
benzer olarak Cigek ve Dogan (2009) bankalar {izerinde empati ve esnekligin

etkilerine iliskin yaptiklari calismada, 6zel bankalarin, kamu bankalarina gére miisteri
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iligkileri ve empati agisindan daha duyarl ve ilgili olduklar1 sonucuna ulagmiglardir.
Bu sonuca gore, kamu ve 6zel bankalarin, miisteri ihtiyaglarini karsilama konusundaki
cabalarinda, oOncelikli ihtiyaclarin 6grenilmesinde, miisterilere sunulan bireysel
hizmetlerde ve miisterilerin bagliliklarinin arttirilmasinda, beklentilere yonelik hizmet

sunuldugunu ifade etmislerdir.

Analizler sonucunda, cinsiyet degiskeni ile hastaneler arasinda; sosyal hizmet
kalitesi ac¢isindan fark bulunmustur. Bu c¢alismanin sonucglarma benzer olarak
Korkmaz ve Cuhadar (2017); saghk kurumlarindan algilanan hizmet kalitesinin,
cinsiyet degiskenlerine gore anlamli farkliliklar gosterip gostermedigini tespit etmek
amaciyla bir ¢alisma gergeklestirmis ve ¢alismalarimib sonucunda; grup
ortalamalarinin arasindaki farkin, istatiksel agidan anlamli olmadig1 tespit edilmistir.
Cinsiyet ayrim1 gozetmeksizin hastalarin, saglik kurumlarindan algiladiklar: hizmet
kalitesinin farklilik gostermedigini, algilanan saglik hizmetinin her iki cinsiyet

degiskeni i¢in de ayn1 oldugunu belirtmislerdir.

Analizler sonucunda,, medeni hal durumu ag¢isindan; hastaneler arasinda, sosyal
sorumluluk ve saglikli yiyecekler tedariki agisindan fark bulunmustur. Bu ¢alismanin
sonuglarina benzer olarak Giritlioglu (2012) yaptig1 calismada; termal otellerdeki
yiyecek-icecek departmaninda calisan personellerin ve otel miisterilerinin, hizmet
kalitesine yonelik beklentileri ve alinan hizmetler sonrasi olusan algilarini
karsilastirmis  ve yiyecek-igecek departmaninin  hizmet Kkalitesini olusturan
givenilirlik, empati, saglikli yiyecekler, glivence ve fiziksel 6zelliklere iliskin
beklentilerin, algilamalarindan daha yiiksek seviyede oldugunu tespit etmistir. Ayni
zamanda, yiyecek-igecek hizmetlerinin, miisteri beklentilerini karsilayamamasindan
dolay1, bu hizmeti termal otellerden almay1 tercih etmedikleri goriilmiistiir. Calisanlar
lizerinde yapilan arastirmaya gore ise; termal otellerin yiyecek-igecek
departmanlarinda sunulan hizmetlerin kalitesini olusturan miisterilerde, cinsiyet
ayrimi gozetmeksizin, beklentileri karsilayamadiklart sonucuna ulagilmistir. Yapilan
One Way Anova (F testi) testi sonucunda, egitim durumu degiskeni agisindan;
hastaneler arasinda finansal performans ve hizmet kalitesi agisindan fark bulunmustur.
Siltaoja (2006) calismasinda, kurumsal itibar, kurumsal sosyal sorumluluk, hizmet
kalitesi arasinda, oncelikli degerler bakimindan bir iligki tespit etmistir. Bu baglamda

isletmelerin egitim faaliyetleri ve sosyal sorumluluk projelerinin, farkli paydas
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gruplart arasindaki deger oncelikleri bakimindan 6nemli oldugunu ve bu durumda

sosyal sorumluluk faaliyetlerinin, kurumsal itibara katki sagladigini belirtmistir.

Yapilan One Way Anova (F testi) testi sonucunda, calisanlarin yas farklari
dolaysiyla; hastanelerin finansal performanslari arasinda fark bulunmustur. Bu
caligmanin sonuglarina benzer olarak Giil, Tiifekci ve Sarioglu, D . (2020) yaptiklar
calismada; yas degiskeni acisindan hastane calisanlarini incelenmis ve varyans
analizleri sonucunda; hastanenin finansal performansi ve galisanlarin orgiitsel destege
yonelik algilarinin, yas degiskenlerine gore istatistiksel agidan anlamli bir fark

olusturmadigi sonucuna ulagsmislardir.

Yapilan One Way Anova (F testi) testi sonucunda, ¢alisanlarin gérev unvan
farklar1 agisindan hastaneler arasinda; kuruma olan giivenilirlik, kurumun fiziksel
ozellikleri ve isletmeler arasi rekabet agisindan fark bulunmustur. Bu ¢alismanin
sonuglarina benzer olarak Buchholtz ve Carroll (2000) yaptiklar1 ¢alismada; nitelikli
personel, gorev dagilimi, sosyal sorumluluk ve hizmet kalitesi arasinda anlamli bir
iligki tespit etmislerdir. Bu baglamda kurumsal itibarin, pozitif sosyal sorumluluk

imajinin yaratilmasinda giivenilir oldugu sonucuna ulagsmislardir.

Yapilan One Way Anova (F testi) testi sonucunda, : c¢alisanlarin hizmet yili
acisindan; hastaneler arasinda sosyal sorumluluk agisindan fark bulunmustur. Bu
caligmanin sonuglarina benzer olarak Tengilimoglu (2005)’nun yaptig1 ¢alismada,
medeni durum, cinsiyet, hizmet yili, egitim diizeyi, bilgi, mesleki pozisyon,
karakteristik 6zellikler ve mesleki kidem gibi faktorlerin, sosyal sorumluluk faktorleri
arasinda oldugunu belirtmislerdir. Isletmelere iliskin faktdrlerin ise, sosyal goriiniim,
isin niteligi, calisma kosullari, yonetim sekli, orgiit iklimi, denetim sekli, rekabet,

orgiitsel iletisim, gelisim ve terfi gibi faktdrlerden olustugunu belirtmislerdir.
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SONUC VE ONERILER

Bu c¢alismada regresyon analizleri sonucunda, sosyal sorumlulugun, saglikli
yiyeceklerin ve hizmet gilivencesinin; rekabeti artirdigi goriilmiistiir. Bireylerin
sorumluluk bilincinin olmas1 ve sorumluluklarini yerine getirmesi sonucunda verilen
giivenceler bireyler arasindaki rekabeti artiracaktir. Oneri olarak, calisanlarin is
yerlerinde dinlenme siiresi, kaliteli yemek gibi olumlu kosullara sahip olmasi, hizmet

giivencesinin verilmesi; ¢calisma verimini ve rekabet ortamini artirabilir.

Calisanlarin verdikleri hizmet kalitesinin yliksek ve siirdiiriilebilir olmasi igin
calisma kosullarinin iyi olmasi gerekmektedir. Bu kosullarin tamamini kisaca
Ozetlersek; is yapiminda gerekli alet, cihaz gibi ortam gereksinimlerin tam olmasi ve
calisana sunulan c¢alisma siiresi, yiyecek, ulasim ve emeginin karsiliginin verileceginin
hizmet giivencesi gibi etkenlerin ¢alisan1 memnun etmesi diyebiliriz. Bu baglamda
Oneri olarak; calisanlara arasi iletisim giiglendirmek, ¢alistiklar1 ortamdaki fiziksel
kosullart en iyilestirmek ve hizmet gilivencesi sunmak; isletme performansini
artirabilir, calisanlar1 daha ¢ok motive edebilir, finansal performansi artirabilir ve hasta

memnuniyetini list diizeylere ulagtirabilir.

Calismada yapilan ilgili analiz sonucunda, kuruma yonelik olumsuz algilarin;
miisteri memnuniyetinin ve sosyal sorumlulugun; hizmet kalitesi iizerinde negatif bir
etkisinin oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu baglamda oOneri olarak; calisanlarda
olumsuzluga neden olan durumlarin Onlenmesi, fiziksel kosullarin iyilestirmesi,
hizmet giivencelerinin iyilestirilmesi, ¢alisanlar aras1 giivenin artmasi, calisanlarin
farkindaliklarinin artirilmas1 ve oOdiillendirmeler isletme performansini artirabilir,

hizmet kalitesinin artmasina neden olabilir ve hasta memnuniyetini artirabilir.

Bu calisma i¢in yapilan analiz sonucunda; empatinin, esneklik iizerinde pozitif
yonlii etkisinin oldugu tespit edilmistir. Dolayisiyla oOneri olarak hastanelerde
calisanlar aras1 ve calisanlarla hastalar arasinda empati agisindan daha duyarh
olunmasi; calisan motivasyonunun, hasta memnuniyetinin ve orgiitsel verimliligin

artmasina destek olabilir.

Calismada yer alan katilimcilarin medeni hallerine gére meydana gelebilecek
degisimler incelendiginde, evli bireylerin sosyal sorumluluk ortalamalarinin bekéarlara
gore daha yiliksek oldugu goriilmektedir. Evlilik bir¢ok sorumluluk ve farkli anlayisi

da beraberinde getiren bir eylem oldugu bilinmektedir. Bu durum evli bireylerin

159



sorumluluk duygusunu gelistirmekte ve bir¢ok alanda sorumluluk almasini daha kolay
hale getirmektedir. Bireylerin medeni hali dikkate alindiginda, evli bireylerin ev
yemeklerine; bekar bireylerin hazir yemek ve sagliksiz yemeklere egiliminin daha
fazla oldugu belirtilebilir. Oneri olarak, hastane ydnetimlerinin, hastalarin yemeklerini
bireylerin 6zel durumlarin1 dikkate alarak planlamasi, planda kisilerin tercihlerinin
sorulmasi, gerekirse fikirlerinin alinmasi, hasta memnuniyeti ve saglig1 agisinda

yararli olabilecektir.

Egitim diizeyinden kaynaklanan farkliliklar incelendiginde lise diizeyinde
egitim almig bireylerin finansal performansinin diger egitim diizeylerine gore daha
diisiik oldugu gozlenmektedir. Bu durum finansal performansin imkanlar dahilinde
gelismesinden kaynaklanabilir. Kurumdaki yapmis oldugu gorevde veya baska bir
kurumda daha yiiksek bir mevkiiye gegis yapabilmek igin dncelikle tecriibe yili, belirli
smavlardan gegmek gibi gerekli sartlar1 saglamak gerekmektedir ve bu sartlarin en
basinda genellikle egitim durumu vardir. Giinlimiizde lise mezunlarina kurumlarda
finansal veya mevkii olarak firsat olusmasi oldukca az gériilen bir olaydir. Oneri
olarak, hastane yonetimlerinin, egitimle ilgili kariyer gelisimlerini ilgili bireylerin 6zel
durumlarimi dikkate alarak planlamasi, ¢alisanlarin lisansiistii alanlarda egitimlerin
tamamlarina destek olunmasi, hizmet i¢i egitimler diizenlenmesi vasifli eleman ve

hizmet kalitesi acisindan yararli olabilecektir.

Finansal performansin yasa gore degisiminin incelenmesi sonucunda yas arttikca
finansal performansin azaldig1 gézlenmistir. Yas arttikca mevcut is yerindeki mevcut
konumun kabullenilmesi veya ulagilabilecek konumlarin tek ele alinmasi bireylerinde
rutin bir hal almasma neden olmakta ve bu durumda kurumlarin finansal
performanslart arasinda azalmaya neden olmaktadir. Oneri olarak, hastane
yonetimlerinin, c¢alisanlarin yaglartyla ilgili 6zellikleri dikkate alarak gdrevlendirme
yapmalari, gerekirse performansa dayali iicret sistemi uygulamalari, siirekli
iletisimlerle motive olduklar1 faktorlerin tespit ederek uygulamaya koymalari;

isletmelerin finansal performansini ve ¢alisanlarin verimliligini artirabilecektir.

Calismada meslege gore degisimlerin incelenmesi sonucunda; calisanlarin
stirdiirdiikleri gérevler ve unvan gesitliligi a¢isindan nitelik ve nicelik agisindan yeterli
olmasi, kurumlara olan giivenilirligi artirmig, olumlu gelismeler dolayisiyla
hastanelerin fiziksel O6zelliklerini gelistirmesine olumlu katkilarda bulunmustur.

Hastaneler arasi rekabet agisindan; hemsire, doktor, fiziki alt yap1 ve hizmet kalitesi
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Oonemli bir rol oynamistir. Hastanelerin kurumsal itibar1 agisindan doktorlarin, basarist,
hastanenin temizligi, tedavi basaris1 onemli olup; yiiksek rekabet ortamini beraberinde
getirmektedir. Oneri olarak, hastane ydnetimlerinin, gorevler ve unvan cesitliligi
acisindan ayrica nitelik ve nicelik agisindan; hemsire, doktor, fiziki alt yap1 ve hizmet
kalitesine gerekli dnemin verilmesi, hastanelerin kurumsal itibar1, doktorlarin basarisi,

hasta memnuniyeti ve saglig1 acisinda yararl olabilecektir.

Calismada yer alan katilimcilarin hizmet yillarina gére meydana gelebilecek
degisimler incelendiginde, hizmet yili arttikca sosyal sorumluluk ortalamalarinin
arttigy tespit edilmistir. Oneri olarak, hastane yonetimlerinin, ¢alisanlarin hizmet
yillarina ve bireysel basarilarmma gore tesvik uygulamalar1 gelistirmeleri, basarili
olanlara odiiller vermeleri ve motivasyonu artiracak oOnlemler almalar1 yararh

olabilecektir.

Daha sonra yapilacak olan arastirmalarda kurumsal itibar, hizmet kalitesi ve
isletme performansinin yani sira calisgan motivasyonu, oOrgiit iklimi gibi farkl
konularin incelenmesi, ayrica arastirmanin evreninin sehir veya iilke bazinda olmasini

yararli olabilecektir.
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EK-A Demografik Ozelliklere Ilgili Sorular
1. Cinsiyetiniz?
a. () Kadmb. () Erkek

2. Medeni Haliniz?
a. () Evli b. () Bekar

3. Yasmz?
a()18-25 b()26-33 ¢ ()34-41 d()42-49 e ()50 ve tizeri

4. Egitim Durumunuz?

a. () Ilkdgretim b. () Lise c. () Yiiksekokul (2 Yillik)d. () Lisans, Yiiksek Lisans ve Doktora.

5. Goreviniz?

a. () Yonetici b. () Bashekim c¢. () Doktor d. () Hemsire e. () Diger (Litfen
Belirtiniz).................

6. Kurumunuzda Kac¢ Yildir Cahsmaktasiniz?

a.()1-4 Yilb. () 5-8 Yil c. ()9-13 Yl d. () 14-17 Yile. () 1821 Y1l f. () 22 Y1l ve Uzeri
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EK-B Kurumsal itibar Olgegi

Bu boliim, kurumsal itibara ait 23 sorudan olusmaktadir. Liitfen kurumunuzun bir temsilcisi olarak,
kurumunuzun bugiinkii durumunu kendinize gore diistinerek (1= kesinlikle katilmiyorum, 5= kesinlikle
katiliyorum) 1-5 arasinda bir 6l¢egi secip cevaplayiniz.

gl E @ &
) . » 5 5| §E|28
Liitfen her soruya tek cevap veriniz ve her soruyu cevaplayimz < f = < 15 % E
T EElcsqd=z|ed
==l ZE1 EFd Bl X5
SE =l 29 = ~
X ol M| XN M
FARKINDALIK VE TANINMA
1. Hastanenin hizmetleri hakkinda bilgi sahibiyim. 1 2 3 4 5
2. Hastanenin finansal performansiyla ilgili ¢cok sey biliyorum. 1 2 3 4 5
3. Hastanede calisan bir¢ok kisiyi tantyorum. 1 2 3 4 5
14. Bu hastaneyi gercekten iyi tantyorum. 1 2 3 4 5
YONETIM VE LIDERLIK
4. Hastane iyi yonetilen bir kurumdur. 1 2 3 4 5
5. Hastane yetenekli galiganlara sahiptir. 1 2 3 4 5
6. Bu hastane zeki ve yetenekli kisiler tarafindan yonetilmektedir. 1 2 3 4 5
7. Hastane hizmetlerinin kalitesi yiiksektir. 1 2 3 4 5
8. Hastane yenilikgi bir kurumdur. 1 2 3 4 5
10. Hastanenin giiglii kaynaklar1 vardir. 1 2 3 4 5
11. Bu hastane ¢ok gii¢lii bir kurumdur. 1 2 3 4 5
12. Bu hastane alaninda lider bir kurumdur. 1 2 3 4 5
KURUMA GUVENILIRLIK
15. Bu hastane ile ilgili olumlu duygulara sahibim. 1 2 3 4 5
9. Hastane hastalarina deger katmaktadir. 1 2 3 4 5
16. Hastanenin agiklamalarina genellikle inanirim. 1 2 3 4 5
18. Bu hastaneye giivenirim. 1 2 3 4 5
19. Bu hastane agiklamalarinda diiriisttiir. 1 2 3 4 5
KURUMA YONELIK OLUMSUZ YANLAR
13. Bu hastane zay1f bir kurumdur. 1 2 4 5
17. Deneyimlerime dayanarak soyleyebilirim ki, bu hastane soziinde 1 2 3 4 5
hi¢bir zaman durmaz.
22. Bu hastane hastalarinin ve ¢alisanlarimin giivenligini 6nemsemez. 1 2 3 4 5
SOSYAL SORUMLULUK
20. Bu hastane ¢alisanlarin1 6nemseyen bir kurumdur. 1 2 3 4 5
21. Bu hastane i¢inde bulundugu topluluklara katki saglayan bir 1 5 3 4 5
kurumdur.
23. Bu hastane ¢evresel sorumluluklarinin farkindadir. 1 2 3 4 5

Kaynak: Sahin’in (2013, s. 116).
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EK- C Hizmet Kalitesi Olcegi(Cahsanlara Yonelik Sorular)

Liitfen her soruya tek cevap veriniz ve cevaplayiniz.

Kesinlikle

IKarsilamamaktadir

K arsilamamaktadir

IKararsizim

K argilamaktadir

Kesinlikle

[K arcilamaltadir

EMPATI

Diyet ve miisteriye 6zel saglikli meniilerin bulunmast

N

w

SN

al

Hastanin rahatsizligimma gore kisiye o6zel farkli yiyecek icecek hizmetlerinin
sunulmasi

Fiziksel engelli misafirler i¢in odaya servis imkaninin bulunmast

Calisanlarin hasta isteklerini yerine getirebilmek i¢in kisisel inisiyatif kullanmasi

Calisanlarin hasta menfaatlerini her seyden dnde tutmasi

SAGLIKLI YiYECEKLER

Hastanede organik yiyecek ve igeceklerin sunulmasi

Hastanede yoresel yiyecek ve igceceklerin sunulmasi

Hastane yiyecek ve i¢ceceklerinin Tat ve goriiniiglerinin iyi olmast

Hastane yiyeceklerinin besin ve kalori degerleri hakkinda bilgilerin bulunmasi

GUVEN

10.

Calisanlarin hastalarin sorularina cevap verirken konu hakkinda yeterli bilgiye sahip
olmast

11.

Calisanlarin sorulan sorulara tam ve eksiksiz cevap vermesi

12.

Calisanlarin recetelerin igerigini ve hazirlanma metotlarini bilmesi

13.

Calisanlarin alaninda deneyime sahip olmasi

14.

Calisanlarin hastalarma bireysel ilgi gdstermesi

N Y

NN N I N

WW| W (W] w

G G O I NG S

ajor| o1 (1| o1

FiZIKSEL OZELLIKLER

15.

Hastanenin bdliimlerinin modern ara¢ ve donanima sahip olmast

16.

Hastanenin hos goriiniime sahip olmast

17.

Hastanenin ¢aliganlarinin temiz ve bakimli dig goriiniime sahip olmasi

18.

Hastanenin temiz olmasi

Rk |R|-

NN

WlWwlw|lw

I NG NG S

oo |fo

GUVENCE

19.

Hastanenin kayitlarin hatasiz bir sekilde tutulmasi

20.

Hizmetlerin beklentilere uygun olmasi

21.

Hizmetlerin eksiksiz bir sekilde yerine getirilmesi

22.

Calisanlarin hastalara hizmetin ne kadar siire icerisinde yerine getirilecegi ile ilgili
bilgiler vermesi

23.

Calisanlarin hastalara yardimei olmak igin istekli olmasi

24.

Calisanlarin hastalarn ihtiyaglarini karsilarken asla mesgul olmamasi

25.

Calisanlarin hastalara hizli hizmet sunmasi

26.

Calisanlarin hasta isteklerini yerine getirebilmek i¢in ekstra ¢aba sarf etmesi

27.

Sunulan hizmetlerde hastalarin kendini giivende hissetmesi

28.

Hastanede calisanlarin hastalara kibar ve saygili davranmasi

29.

Hastanenin agik bulundugu saatlerin hastalar i¢in uygun olmast

RlRr|lRr|Rr|Rr[RP,| P, PR~

NININDININDINDIN DN (DN

WDWWW(WW|(Ww| W  Wlw|lw

QN N NG NGO NG I NG [ O O N N I S

galojojojajlor|jo| o1 (ga|lor|ol

Kaynak: (Giritlioglu, 2012, ss. 318-319).
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EK-D isletme Performansi

Asagidaki ifadeler isletme performansini tespit etmek amaciyla hazirlanmistir. Asagidaki
ifadeleri size uygun yerlere X isareti koyarak liitfen degerlendiriniz. Tercihlerinizde; 1,
Kesinlikle Katilmiyorum; 2, Katilmiyorum; 3, Kararsizim; 4, Katiliyorum; 5, Kesinlikle

Katiliyorum segeneklerini ifade etmektedir.

2 £ £
SE 85282
SZE|Z| 2| X
gE S| E|E| 8%
X G 2| M| 2| X
1 2|1 3| 4 5
REKABET
1. Rekabet ortaminda pazar pay1 ve pazar payinin
e . 1 2 13| 4 5
biiyiikligii, hastane performansini etkiler.
2. Satig bliyiimesi, hastane performansin etkiler. 1 2 | 3| 4 5
3. Miisterinin adetleri, hastane performansimi etkiler. 2 3 4 5
FINANSAL PERFORMANS
4. Karlilik, hastane performansini etkiler. 1 2 | 3|4 5
5. Likidite, hastane performansini etkiler. 1 2 | 3|4 5
6. Sermaye yapisi, hastane performansini etkiler. 1 21 3| 4 5
7. Piyasa oranlari, hastane performansini etkiler. 1 2 | 3| 4 5
HIZMET KALITESI
8. Giivenilirlik, hizli cevap verebilme hastane
. 1 3|4 5
performansini etkiler.
9. Estetik / goriiniim, hastane performansini etkiler. 1 2|1 3| 4 5
10. Temizlik / dtizenlilik, konfor, hastane performansini
. 1 2 13| 4 5
etkiler.
11. Samimiyet, iletisim, hastane performansini etkiler. 1 2 13| 4 5
12. Nezaket, yetkinlik, erisim, hastane performansin etkiler. 1 2 13 5
13. Ulasilabilirlik, hastane performansini etkiler. 1 2 | 3|4 5
14. Giivenlik, hastane performansim etkiler. 1 2 | 3|4 5
ESNEKLIK
15. Hacim esnekligi, hastane performansini etkiler. 1 2 | 3|4 5
16. Teslimat hiz1 esnekligi, hastane performansin etkiler. 1 2 | 3|4 5
17. Sartname esnekligi, hastane performansini etkiler. 1 2 | 3|4 5
KAYNAK KULLANIMI
18. Verimlilik, hastane performansini etkiler. 1 2 | 3|4 5
19. Etkinlik, hastane performansini etkiler. 1 2 | 3|4 5
20. inovasyon siirecinin performansi, hastane performansini
; 1 2 13| 4 5
etkiler.
21. Bireysel inovatorlerin performansi, hastane 1 21314 5

performansin etkiler.

Kaynak: (Atkinson ve Brown, 2001, s. 130).
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