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OZET

Bu arastirmanin amaci, kurumsallasma diizeyi, kurumsal itibar algis1 ve memnuniyet
arasindaki iligskinin belirlenmesi ve olast etkilerin ortaya koyulmasidir. Bu amag
dogrultusunda, Ankara ilinin, 6 merkez metropol ilge belediyesinde gorev alan 426
calisandan ve yine bu belediyelerden hizmet alan 426 vatandagtan anket araciligtyla veriler
toplanmustir. Aragtirma amaciyla uyumlu olarak kurumsallasma diizeyi, kurumsal itibar algisi
ve vatandas memnuniyeti iliskisini belirlemeye yonelik gelistirilen ana hipotezlerin test
edilmesi i¢in Korelasyon analizi, etki diizeylerinin tespit edilmesine yonelik gelistirilen alt
hipotezler icin ise Regresyon analizi yapilmistir. Yapilan analizler sonucunda elde edilen
bulgulara gore, kurumsallasma diizeyi ve kurumsal itibar arasinda pozitif yonde giiglii bir
iliski oldugu ve kurumsallagmanin kurumsal itibar iizerinde anlaml bir etkisi oldugu ortaya
cikmistir. Kurumsallagsma ve kurumsal itibar diizeyi ile vatandaslarin memnuniyet diizeyleri
arasinda ise anlamli bir iligki bulunamamistir. Arastirmada ortaya ¢ikan bu sonuglarin,
kurumsallagma, kurumsal itibar ve memnuniyet konularina yonelik gelistirilen yaygin
goriiglerin aksine, arastirmacilara farkli bir bakis ac¢is1 kazandirmasinin yani sira
belediyelerin mevcut kurumsal yapisinin daha iyi anlasilmasina katki saglayacag:
diisiiniilmektedir.
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ABSTRACT

The purpose of this research is to determine the relationship between institutionalization
level, corporate reputation perception, and satisfaction, and to uncover potential effects. In
line with this objective, data were collected through surveys from 426 employees working in
6 central metropolitan district municipalities of Ankara province, as well as from 426
citizens receiving services from these municipalities. Correlation analysis was conducted to
test the main hypotheses developed to identify the relationship between institutionalization
level, corporate reputation perception, and citizen satisfaction, while regression analysis was
employed to determine the impact levels for the sub-hypotheses developed. According to the
findings obtained from the analyses, a strong positive relationship was identified between
institutionalization level and corporate reputation, indicating a significant effect of
institutionalization on corporate reputation. However, no significant relationship was found
between institutionalization and corporate reputation levels with citizen satisfaction levels. It
is believed that these results will provide researchers with a different perspective on
institutionalization, corporate reputation, and satisfaction compared to widely held views,
and contribute to a better understanding of the current institutional structure of
municipalities.
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1. GIRIS

Modern 6rgiit teorisinin biiyiik bir kismi, orgiitlerin ¢esitlilik ve farklilik arz eden bir
diinya oldugunu 6ne siirmekte ve orgiitler arasindaki yap1 ve davranis farkliliklarini
aciklamaya calismaktadir (DiMaggio ve Powell, 1983). Sosyolojik teorinin temel
dayanaklarindan biri olan kurum kavrami organizasyon alanindaki arastirmacilarin
da ilgisini ¢ekmis (Meyer ve Rowan, 1977; Powell ve DiMaggio, 1991, 2004;
Selznick, 1949, Zucker, 1977; 1983) ve bu alanda biiyiikk bir énem kazanmistir
(Barley ve Tolbert, 1997: 94).

Orgiitlerde kurumsallasmanin kurucularindan biri olan Selznick (1957), orgiitleri
kurumlardan ayrrmaktadir. Orgiitler, satilabilir, disaridan temin edilebilir ya da
basitce yok edilebilir; kurumlar ise degerli ve vazgegilmezdir, bir kenara
atilmamalidir, aksine  korunmalidir. Bu dogrultuda degerlendirildiginde
kurumsallagsma, bir orgiitin kurum haline geldigi siiregtir. Toplumda, kurumsal
yasamin Onemli bir alanin1 olusturan, kilit noktadaki tedarik¢iler, kaynak ve firiin
tilkketicileri, diizenleyici kurumlar gibi oOrgiitsel alanlar, yasam dongiilerinin ilk
asamalarinda hem yaklagim hem de bi¢im olarak cesitlilik gosterirken, bir siire sonra
homojenlesmeye dogru bir ilerleme gosterirler (DiMaggio ve Powell, 1983: 148).
Scott (2001) ise, kurumlarin istikrar ve diizen sagladigini kabul etmekle birlikte, ayni
zamanda degisime ugradiklarini savunmaktadir. Bu nedenle, calismalar sadece
mevcut bir sosyal diizenin durumu olarak kurumlar1 degil, ayni zamanda
kurumsallagsma ve kurumsalliktan uzaklagma siiregleri de dahil olmak iizere bir siire¢

olarak kurumlar: ele almalidir (Fleck, 2007: 66).

Kurumsallagsma neredeyse her zaman niteliksel bir durum olarak ele alinmistir. Bu
dogrultuda kurumsallasmaya yonelik bakis agsisina gore, yapilar kurumsallagsmigtir
ya da kurumsallasmamistir. Bu baglamda, kurumsallagma seviyelerindeki
farkliliklarin belirleyicileri ve bu farkliliklarin kurulus kiimeleri arasindaki benzerlik
derecesini nasil etkileyebilecegi gibi dnemli sorular biiyiik 6l¢iide ithmal edilmistir
(Tolbert ve Zucker, 1994;1996). Ayrica kurumsallagsma sonucu ortaya ¢ikan yararlar
ve sakincalar g6z onilinde bulunduruldugunda, isletmelerin kurumsallasma diizeyinin
belirlenerek, olasi etki ve sonuglarimi ortaya koymak ve yonetsel kararlar1 bu

dogrultuda vermek kurumlar i¢in hayati dneme sahiptir.



Calismada kurumsallagsma ile iligkisi ele alinan iki degiskenden biri olan kurumsal
itibar ise kurumlar1 yakindan etkileyen bir diger konudur. Baslangigta Fombrun ve
van Riel (1997: 5), Corporate Reputation Review dergisinin agilis sayisinda,
kurumsal itibar1 konu alan c¢alismalarin az oldugundan bahsetse de ilerleyen
donemlerde bu konu ¢esitli arastirmacilarin ilgi odagi olmustur. Ozellikle 2001-2003
yillarinda kurumsal itibarla ilgili ¢aligmalarin sayist 1990-2000 yillarina gore iki
kattan daha fazla artig gostermistir. Konuya iliskin hem akademisyenlerin hem de
uygulayicilarin ilgisi kurumsal itibarin 6nemini ortaya koymaktadir (Barnett, Jermier
ve Lafferty, 2006: 27).

Isletmelerin kurumsal itibar yonetimini saglikli bir sekilde yerine getirebilmesi igin
tim paydaglarin beklentilerini ve kurumun itibar1 {izerinde ne derece etKili
olduklarimi analiz etmek gerekmektedir (Dortok, 2006: 322). Kurumlarin
paydaslariyla olan etkilesimi sonucunda ortaya ¢ikan kurumsal itibarin isletmenin is
sonugclari lizerinde etkisi oldugu cesitli aragtirmacilar tarafindan yapilan calismalarda
(Fombrun ve Van Riel, 2003; Gray ve Balmer, 1998; Gotsi ve Wilson, 2001) ortaya
koyulmus ve bu etki kamitlanmistir. I¢ paydas olan calisanlar, miisteriye sunulan
hizmette ¢cok dnemli bir rol oynamaktadir. Caligalarin, kuruma yonelik gelistiridigi

tutum ve davranislar, hizmet performasini dogrudan etkileyebilecek giice sahiptir.

Calisanlarin, hem kurumun kendisine yonelik hem de iiretilen iiriin ve/veya saglanan
hizmetlere yonelik goriisleri isletmenin basarisina katki saglamalar1 agisindan kritik
bir 6neme sahiptir (Szwarc, 2005: 13). Kurumsal itibar bir kurumun yatirimcilari
cezbetmesinden, yetenekli ve uzman c¢alisanlarim1i  kendini ¢ekebilmesine,
miisterilerin satin alma niyetlerinden ve kuruma duyulan giivene kadar genis bir
yelpazede kurumlari etkileme giiciine sahiptir (Caruana, 2008: 198; Groenland, 2002:
311).

Isletmelerin itibar kaybma ugramasmin en &nemli nedenlerinden biri tiiketici
beklentilerinin kurum tarafindan karsilanamamasidir. Beklentiler uyusmadiginda
kuruma kars1 bir giivensizlik olusabilir ve bunun sonucunda kurum biiyiik bir itibar
ve hatta is kaybina ugrayabilir (Greyser, 1999: 180). Bu nedenle kurumlarin olumlu
bir itibar gelistirebilmesi i¢in ¢alisanlar gibi i¢ paydaslarinin yan1 sira miisteriler gibi
dis paydaslarin da kurumla ilgili algilarimin olumlu yonde olmasi gerekmektedir.

Kurumsal itibar bu yoniiyle hem kurumsallasma ile hem de memnuniyetle



iligkilendirilebilecek bir degisken olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Bu agidan

arastirmada ele alinan son degisken miisteri (vatandas) memnuniyetidir.

Memnuniyet kavrami ilk ¢ikis noktasi olarak, o6zel sektor bazinda miisteri
memnuniyeti olarak calisilsa da sonraki siirecte kamu yOnetimi alanina da sirayet
ederek, kamu sektoriinde vatandas memnuniyeti ve buna yonelik caligmalar
arastirmacilarin ve yoneticilerin ilgisini ¢eken bir konu olmustur. Cok sayida
arastirma kurulusu tarafindan, miisteri memnuniyeti ile gelistirilen yaklasimlar ve
Olclim modellerinin, orgiite rekabet avantaji gibi ¢esitli faydalar saylayacagini ileri
stirmektedir (Szwarc, 2005: 28). Daha iyi bir hizmet yOnetimi gelistirmek
misterilerin gergekte ne aradiklarini ve neyi degerlendirdiklerini anlamak oldukca
onemlidir (Khadka ve Maharjan, 2017: 30). Dolayisiyla miisteri beklentilerini
saglikli tespit edebilmek ig¢in, miisteri memnuniyetini etkileyebilecek faktorleri de
g0z Oniline alarak faaliyetlerini buna gore diizenlemesi oOrgiitler icin oldukga

Onemlidir.

Vatandas (miisteri) memnuniyeti, kamu kuruluslarinin vatandaslara sundugu ana ve
yan hizmetler ile temel performans gostergelerinin kalitesinin degerlendirilmesi i¢in
temel bir kriterdir. Bu nedenle, 6zellikle hizmet kalitesinin iyilestirilebilmesi ve idari
performansin artirilabilmesi i¢cin memnuniyet 6l¢iimii yapilmasi biiyiik bir 6nem arz
etmektedir (Almihat vd., 2022). Ayrica vatandas memnuniyetinin 6lgiilmesi sonucu
elde edilen geri bildirimler, hem kamu ile vatandas arasinda saglikli bir iletisimin
kurulmasina hem de kamusal kaynaklarin daha dogru bir sekilde yonetilmesi i¢in bir

arac olarak kullanilabilmesine olanak saglamaktadir (Morgeson, 2014: 38).

Bu c¢alismada da yerel yonetimlerde vatandas memnuniyetinin 6l¢iimii yapilarak,
kurumsallagsma diizeyi ve kurumsal itibar algisinin vatandas memnuniyeti ile iliskisi
incelenmektedir. Bir diger ifadeyle bu arastirmada, yerel yoOnetimlerin
kurumsallasma ve kurumsal itibar diizeylerinin tespit edilerek aralarinda bir iliski
olup olmadigi, ayrica kurumsallagma ve kurumsal itibar diizeyinin vatandas
memnuniyeti ile ne derecede iliski oldugu ve etki diizeyinin belirlenmesi
arastirmanin ana problemidir. Arastirmada kurumsallasma diizeyi ile g¢alisanlarin
kurumsal itibar algilar1 arasindaki iligkiyi ele alirken, kurumsallagsmanin i¢
paydaglarla olan iliskisini, vatandas memnuniyeti ile iliskisi ele alinirken ise

kurumsallasmanin dis paydasla olan iliskisi ele alimmaktadir. Alan yazin



incelendiginde daha 6nce bu konuda hem i¢ hem de dis paydasi ele alan ve ayni
zamanda da bu li¢ degiskenin birlikte ele alindig1 bir ¢alismaya rastlanmamistir. Bu
anlamda yapilacak olan bu arastirmada hem iliskisi test edilen degiskenlerin
kurumlar i¢in Oneminin ve etkilerinin ortaya koyulmasi ag¢isindan yoneticilere
(kurumlarda gorev alan c¢esitli kademelerdeki uygulayicilara) yol gostermesi hem de

alan yazindaki mevcut eksikligin giderilmesine katki saglanmas1 amaglanmaktadir.

Aragtirma yerel yonetimleri (belediyeleri), bu kurumlarda ¢alisanlar1 ve kurumlardan
hizmet alan vatandaslar1 kapsamaktadir. Arastirmanin genis bir alan1 kapsamasi,
belediyelerdeki ¢alisanlarin ve vatandaslarin tiimiine ulagmada birtakim zorluklar
giindeme getirmektedir. Bu sebeple, arasgtirmanin yapildigi il Ankara, ilceler ise

merkez metropol ilgeler olarak sinirlandirilmistir.



2. KURUMSALLASMA

Kurumlar, varoluslar geregi, dnceden tanimlanmis davranig kaliplar1 olusturarak insan
davranisini kontrol eder ve teorik olarak miimkiin olabilecek pek cok baska yone karsi
onu tek bir yone kanalize eder (Berger ve Luckmann, 1991: 72). Kurumsal sosyologlar
1970'lerin sonu ve 1980'lerin basinda kurumlarin, bigimsel, rasyonel, hiyerarsik ve
kurumsal yapi igindeki davranislari sekillendirip kontrol ettigini ileri siirmiistiir. Bu
durum arastirmacilarin, kurumlarin 6rgiit yasamindaki yerini belirlemeye yonelik bir dizi
arastirmaya yol agmustir (Lammers ve Barbour, 2006: 359). Ilerleyen siiregte kurum ve
kurumsallagsma farkli alanlardan aragtirmacilarin ilgisini ¢cekerek, ¢esitli caligmalara konu
olmus ve kavramsal olarak arastirmacilar tarafindan farkli acilardan ele alinarak
tanimlanmustir. Gelistirilen tanimlar her ne kadar farklilik gosterse de tanimlarda birgok
ortak noktanin da oldugu sdylenebilir. Bu dogrultuda arastirmanin bu boliimiinde ilk
olarak kurum ve kurumsallasma kavramlarinin agiklanmasi ve devaminda ise
kurumsallasma siireci, kurumsallasma boyutlar1 ve gostergeleri ile kurumsallasmanin

yarar ve sakincalarina deginilmistir.

2.1. Kurum ve Kurumsallasma Kavram

Giindelik yagsam igerisinde kurum kavrami birden fazla anlamda kullanilmaktadir.
Oncelikle okul, hastane ve sirketler gibi belirli orgiitlere bir statii veya prestij
kazandirmak i¢in kurulus terimi ile esanlamli olarak kullanilir. Bunun yani sira
orgiitlerin yonetim organlarini ifade etmek i¢in de kullanilmaktadir ve ¢esitli

ozelliklere tasimaktadir. Bu 6zellikler (Lammers ve Barbour, 2006):

e Kurumlarda degisim oran1 diisiiktiir.

e Kurumlar, kurumsallagmis uygulamalarda oldugu gibi sabit, yerlesik veya kalici
diizenlemeleri ifade etmektedir.

e Kurumlarda, iletisim resmidir. Yazil hale getirilir ve arsivlenir.

e Kurumlar, rasyonel bir amaci yansitmaktadir.

e Kurumlarda, davranigsal kurallar1 ve islerin nasil yapilmasi gerektigine dair

receteler icermektedir.

Barley ve Tolbert (1997: 96), kurumlari, bireyler, gruplar ve orgiitler gibi sosyal
aktorleri ve bu aktorlerin faaliyetleri ve iliskilerini belirleyen ortak kurallar ve

tiplestirmeler olarak tanimlamaktadir. Knight (1992)’a gore kurumlar, kamusal



alanda karsilikli iliskileri yapilandiran bu ve dogrultuda belirli bir topluluga mensup
olan tiim iiyelerin bilmesi ve uymasi gerektigi ¢esitli kurallardan olugsmaktadir. North
(1990)’a gore ise kurumlar, insanlarin birbirleriyle olan etkilesimlerini sekillendiren
cesitli kisitlardir. Bu baglamda kurumlarin ortaya ¢ikmasiyla insan etkilesimi igin
istikrarli bir yap1 olusur ve giindelik yasamda kars1 karsiya kalinan belirsizlik azalir.
Kurum kavrami Dayneko ve Gustafson (2014: 18) tarafindan da benzer sekilde
tanimlanmistir. Buna gore kurumlar, ayn1 geleneksel davranis normlarinda oldugu
gibi, belirli geleneklere gore hareket etmek amaciyla belirlenen resmi ve gayri resmi

kisitlamalardan olusan bir yapidir.

Arastirmacilarin (North, 1990; Lammers ve Barbour, 2006; Dayneko ve Gustafson,
2014) kurum kavramina getirdigi bu agiklamalar incelendiginde, genel olarak
kurumlarin insan iligkilerini diizenlemeye yonelik olarak, belirli kisilerin
davraniglarindan, ¢esitli kuruluslardan, inan¢ ve disiince sistemlerinden etkilenen,
bireylerin ve/veya belirli bir gruptaki tiim {iyelerin benimsenmesiyle ortaya cikan

birtakim kurallar igeren oldukga sabit ve istikrarl bir yap1 oldugu sdylenebilir.

Gilintimiizde ¢ok sayidaki Orgiitsel yapi, rasyonellesmis olan kurumsal kurallarin bir
yansimasi olarak ortaya ¢ikmaktadir. Modern devletlerde ve toplumlarda kurallarin
ayrintili olarak belirlenmesi, resmi Orgiitsel yapilarin biliyiimesine ve bunun
sonucunda bir karmasikligin ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir. Kurumsal kurallar,
orgiitlerin mesruiyet, kaynak saglama, istikrara kavusma ve varliginmi siirdiirebilme

becerilerini saglama islevi gormektedir (Meyer ve Rowan, 1977).

Kuram arastirmacilart tarafindan, kurumsal teori ¢ok yonli bir bakis acisiyla ele
alinmaktadir. Her kurumsal bakis agisi, kurumlar1t ve kurumlarin kurumsallasma
stireclerini ele almakla birlikte sosyal sistemlerin farkliliklarini da vurgulamaktadir
(Fleck, 2007: 65). Berger ve Luckmann (1991: 72)’a goére orgiitlerde kurumsallagma,
cesitli aktorler tarafindan sergilenen ve aligkanlik haline gelen eylemlerin karsilikli
olarak tiplestirildigi durumda gergeklesmektedir. Goodman ve Dean (1981),
orgiitlerde iki veya daha fazla birey tarafindan ortaya ¢ikarilan ve zamanla Orgiitiin
tamamina sirayet ederek giinliik faaliyetlerin bir pargas: haline gelen davraniglarin
kuramsallagsmis oldugunu ileri siirmektedir (Sims, 1991: 494). Bu agidan
kurumsallagsma, genel kabul goriilen, rutinlesen, diizenli olarak yapilandirilan ve

sistematik bir sekilde ele alinan bir stirectir (Fuchs ve Anderson, 1987: 26).



Kurumsallasma yap1 olarak, resmi yapinin tiim bilesenlerinden genis ¢apta kabul
goren ve Orgiitlerde mesrulastirmaya hizmet eden bir sosyal degisim siirecidir
(Tolbert ve Zucker, 1983: 25). Kurumsallasmayla birlikte orgiitler, istikrarsiz ve
gevsek bir yapidan daha diizenli, daha istikrarli ve sosyal acidan da oOrgiiti
biitiinlestiren bir yapiya gegis anlamina gelmektedir (Broom ve Selznick, 1977: 238).
Ancak, Kurumsallasmanin beraberinde getirdigi istikrar, Orgiitlerin degismekte
oldugu gerc¢egini ortadan kaldirmaz. Daha acik bir ifadeyle, sézlesmelerden davranis
normlarma kadar her noktada kurumlar evrim gecirmektedir. Ancak bu degisim

stireci oldukga yavas gergeklesmektedir (North, 1990: 6).

Kurumsallagsmayla birlikte orgiitsel yapr istikrara ulagsmakta ancak ayni zamanda bu
durum degisime karsi direnci de beraberinde getirmektedir. Bunun sonucunda ise
orgiitlerin zaman icerisinde rekabet avantajlarin1 kaybetme riski ortaya ¢ikmaktadir.
Bu noktada kurumsallagsmanin 6rgiitlerin basarisin1 uzun vadede hem olumlu hem de

olumsuz yonde etkileyebilecegi sdylenebilir (Fleck, 2007).

2.1.1. Kurumsal Kuram

Kurumsallagsma, kurumsal teorileri One ¢ikaran ve bu teorilerin gelistirilip
uygulanmaya calisildigi teorik bir stratejidir (Jepperson, 1991). Orgiitlere iliskin
zengin ve karmasik bir bakis agist sunan kurumsal teoriler (Zucker, 1987: 443), farkli
ortamlarda faaliyet gosteren farkli Orgiitlerin neden genellikle yap1 olarak biiytlik
Olciide benzer oldugu sorunsalindan hareket etmektedir (Tolbert ve Zucker, 1994).
Kurumsal teori, yasanan orgiitsel etkilesim ve adaptasyon siiregleri sonucu ortaya
cikan ayirt edici bigimleri, siiregleri, stratejileri, yaklasim ve yetkinlikleri ele

almaktadir (Selznick, 1996: 271).

Kurumsalciligin gelisim siirecine bakildiginda, uzun yillardir ekonomi, siyaset bilimi

ve sosyoloji gibi ¢esitli alanlarda ele alindig1 goriilmektir.

1950"erin  baslarindan itibaren oOrgiitlerin bir ¢alisma konusu olarak ortaya
cikmasiyla birlikte arastirmacilar, kurumsal argiimanlari Orgiitlerin yapist ve
davranislariyla iliskilendirmeye baslamistir. One siiriilen kurumsal teoriler, daha
onceki kurumsal teorisyenlerin ¢alismalarini hem gelistirmis hem de onlardan belirli
noktalarda ayrilmistir. Neo-kurumsal teori 1970'lerin ortalarinda sosyal bilimlerde

gelismistir. Ekonomi alaninda bu ¢alisma, degistirilmis bir rasyonel ¢ergeveye geri



donerek ilk kurumsal ekonomistlerin g¢aligmalarindan Onemli Olglide ayrilmustir.
Siyaset biliminde, biri eski kurumsalcilarin daha tarihsel yaklasimi {izerine insa
edilen, digeri ise ekonomik yeni kurumsal modeller dogrultusunda siyasi yapilarin
incelenmesine dayanan iki farkli ekol ortaya ¢ikmistir. Sosyoloji alaninda ise
DiMaggio ve Powell (1983) ile Meyer ve Scott (1983) tarafindan yapilan
calismalarin da katkisi ile sosyolojik caligmalara hakim olan bir makro (¢evresel)
perspektifi gelistirilmistir. Buna gore alanda baskin olan yaklasim, normatif
cerceveler yerine bilissel gerceveleri one ¢ikarmis ve orgiit ici siireglere odaklanmak
yerine Orgiitlerin ¢evrelerinde yer alan kiiltiirel inang sistemlerinin olast etkilerine

odaklamuistir (Scott, 1995).

[k ortaya ¢ikistan giiniimiize kadar, bakis acilarinda énemli farkliliklar oldugu ancak
aynt zamanda bilimin birikerek ilerleme Ozelligine uygun olarak arastirmacilar
tarafindan yapilan ¢aligmalar gelistirilerek bu alanda biiylik bir ilerleme saglandigi

sOylenebilir.

Peters (2019: 32)’e gore, sosyoloji ve Orgiit teorisinde karsilasilan geleneksel (eski)
kurumsalcilik yaklagiminin kokleri Philip Selznick'in (1949, 1957) calismalarinda ele
alinsa da daha geriye gidildiginde, Emile Durkheim (1893) ve Max Weber (Bendix,
1960; Gerth ve Mills, 1946) gibi 6nemli bilim insanlarmin galismalarina kadar

uzanmaktadir.

Sosyoloji alaninda ilk olarak kurumlarin ve kurumsal yapi igindeki bireysel
davraniglarin aciklanmasinda degerler 6n plana ¢ikarilarak, kurumlar normatif agidan
ele alimmistir. Bu anlayisla paralel olarak Selznick (1949), rasyonel eylemin yapisal
ifadesi olan orgiitler ile daha uyarlanabilir (adaptif) ve normatif yapilar olarak
orgiitler arasinda ayrim yapmustir (Peters, 2019: 32). Eski kurumsalcilik ile yeni
kurumsalcilik arasinda biiyiik 6lgiide siireklilik oldugu goriilse de aralarinda cesitli
ayrimlarda mevcuttur (Powell ve DiMaggio, 2004: 12). Yeni kurumsal teorinin
sosyolojik agidan incelenmesinde etkili olan en 6nemli iki ¢alisma, Meyer ve Rowan
(1977)y’a ve Zucker (1977)’e aittir. Scott (1995)’ e gore, bu arastirmacilar kurum
anlayigini, Berger ve Luckmann’in kurum anlayisi iizerine insa etmis ve Merton,
Selznick ve Parsons tarafindan gelistirilen ve kurumlarin normatif yonlerini
vurgulayan Onceki kurumsal yaklagimlarin aksine kurumlarda biligsel boyutlari

vurgulamaistir.



Iki farkhi teorik yaklasimdan biri olan Eski Kurumsalcilik, kurumu kurum olarak
gormekte iken Yeni Kurumsal Kuram kurumun gevresine odaklanmaktadir. Her iki
kuram da sezgisel olmayan bir kavrami One slirmektedir ve kurumsallagsma siirecleri
orglitsel devamliligr saglarken verimliligi azaltmaktadir (Zucker, 1987). Machado-da-
Silva vd. (2005)’e gore kurumlara siire¢ odakli bakis agisiyla yaklagiimalidir. Buna gére
kurumsallasmis alanda uzun vadeli basari icin, oOrgiitlerin yapisi, kurumsallagma
stirecleri ve kurumsalliktan uzaklasma siireglerinin, eylem ve yapi arasindaki etkilesim

de gbz 6ntinde bulundurularak ele alinmasi gerekmektedir (Fleck, 2007: 66).

2.2. Kurumsallasma Siireci

Kurumsallagma ile ilgili yapilan ilk ¢alismalarda, orgiitler ya kurumsallasmis ya da
kurumsallasmamis olarak ele alimmustir. Bu nedenle kurumsallasma diizeyleri
arasindaki farkliliklar ve bu farkliliklarin nedenleri gibi faktorler biiylik 6lciide goz
ardi edilmistir (Tolbert ve Zucker, 1994). Selznick (1957)’e gore kurumsallagma,
zaman i¢inde kurumun basina gelen, kurumun kendine 6zgii tarihini, blinyesinde yer
alan insanlari, onlarin ¢ikarlarini ve ¢evrelerine uyum saglama bi¢imini yansitan bir
stirectir (Scott, 1995). Kurumsallasma, eylemlerin zaman i¢inde tekrarlanarak hem
kurumun kendisinin hem de diger aktorler tarafindan benzer anlamlarin yiiklendigi
bir siirectir (Scott, 1987: 495) ve dolayisiyla ya hep ya hi¢ olarak tek bir eylem
degildir (Sims, 1991).

Kurumsallagma stirecini ve orglitte yarattigi etkiyi inceleyebilmek i¢in kurumun hem
icine hem de digina bakmak gerekir (Kimberly, 1979: 448). Kurumsallagma siireci ve

olasi etkileri Tablo 2.1.’de gosterilmektedir.

ORGUT CEVRE
Kurumsallasma Deger astlama C Zorlgmg .
Siireci Sc.)syal. olarak bﬁtﬁnle.stl.rlf:l mltllerm deta}y!andl.rllmam . Takhtgl_hk
Liderlik olusumu, yetistirilmesi ve kendini yenilenmesi | Normatizm
Harcanamazlik Izomorfizm
Kurumsallasma Karak_ter_ yapist: Ayirt edici yetkinlik/Ayirt edici D?r%ganllk
Sonuclart yet_er5|zI|k _ Du§uk
Istikrar ve esneklik optimal
Disiik optimal performans performans

Tablo 2.1. Kurumsallasma Siireci ve Sonuglari
Kaynak: Fleck, 2007: 67.

Selznick’e gore kurumsallasma siireci, teknik gereksinimlerin Otesinde bir deger

astlanmasi ile gerceklesmektedir. Bu noktada ise kurumun rutin faaliyetleri ile ilgili



davraniglarina uzun vadede anlam ve amag¢ asilamanin en onemli yontemlerinden
sosyal acidan biitiinlestirici 6zellie sahip mitlerin ayrintili olarak ortaya
koyulmasidir. Kurumun kendine 6zgii degerleri, yetkinlikleri ve iistlendigi roliin
stirekliligi kurumsal bitiinliigli saglamaktadir. Kurumsal degerlerin zayif ya da
giivensiz olmasi kurumsal biitlinliigiin zedelenmesine yol acabilmektedir. Bu konuda
liderler hayati Ooneme sahiptir. Liderler, misyon ve rollerin tanimlanmasindan,
orgilitsel amaclarin kurumsal olarak somutlastirilmasindan, kurumsal biitiinliigiin
saglanarak i¢ catismalarin diizenlenmesinden ve yaratilan degerlerin korunmasindan

sorumludur (Fleck, 2007).

Kurumsallagma siirecini ve bu silire¢ sonucunda ortaya ¢ikan hem fayda hem de
maliyetleri izlemek liderligin 6nemli bir sorumlulugudur. Kurumsallasma sonucunda,
orgiitsel etkilesim ve adaptasyon sonucu ayirt edici bigimler, siirecler, stratejiler,
bakis agilar1 ve yetkinlikler ortaya ¢ikmaktadir. Bu aslinda kurum tarafindan hem ig
hem de dis cevreye verilen tepkiler olarak goriilmelidir. Bunun yani sira
kurumsallasmanin belki de en Onemli yoOniinii, verilen bir goérevin teknik
gerekliliklerinin 6tesinde bir deger asilamasidir. Bunun testi ise harcanabilirlik, yani
yeni kosullar ya da talepler karsisinda organizasyon ya da uygulamadan vazgecme

veya degistirme durumudur (Selznick, 1996: 271).

Orgiitler bazen dis kaynaklardan (devlet gibi) bazen de kendi icinden kaynaklanan
normatif baskilardan etkilenmektedir. Kurumun standart c¢alisma prosediirleri,
sertifikasyon uygulamalar1 ve devlet tarafindan belirlenen faaliyet gereklilikleri gibi
mesrulastirilmis unsurlar orgiitleri biiyiik 6l¢iide yonlendirmektedir (Zucker, 1987).
Bagka bir deyisle ayni is kolundaki farkli orgiitler, rekabet, devlet veya meslekler
tarafindan gercek bir orgiitsel alan olarak yapilandirildiginda, birbirlerine daha fazla
benzemelerine yani homojenlesmeye yol agan giiglii kuvvetler ortaya ¢ikmasina
neden olmaktadir. Bu anlamda homojenlesme siirecini en iyi agiklayan kavram
izomorfizmdir. Ayni ¢evresel kosullara ya da aymi merkez birimin araciligiyla
aracilik ettigi cevresel kosullara maruz kalan birimler benzer bir 6rgiitlenme bi¢imi
edinirler. Standart iletisim sartlarina ve standart prosediirlere uyum saglamak
zorundadirlar ve bunun i¢in kendi biiyiikliiklerinin getirdigi sinirlar dahilinde benzer
i¢ diizenlemeler gelistirirler. Bunun sonucunda ise her birim, diger tiim birimlerin ve

alt sistemi oldugu ana sistemin bir kopyasi olma egilimi gostermektedir (Hawley and
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Steward, 1968: 334). Kurumsal agidan izomorfik siiregler {i¢ sekilde agiklanabilir.
Bunlardan ilki siyasi etki ve mesruiyet kaynakli zorlayici izomorfizmdir. Ikincisi,
belirsizlige verilen standart tepkilerden kaynaklanan mimetik (taklit¢i) izomorfizm
ve son olarak profesyonellesme ile iliskili normatif izomorfizmdir. Bu {i¢ izomorfizm
farkli kosullardan kaynaklanir ve farkli sonuglara yol agabilir (DiMaggio ve Powell,
1983). Bu durum Tablo 2.2.’de gosterilmektedir.

Taklitgi Zorlayici Normatif
i i Belirsizlik Siyasi, hukuk, Gorev, zorunluluk,
zomorfizm Yeniliklerin kurallar, yaptinmlar | sertifikasyon
Nedenleri et et

goriilebilir olmasi
Toplumsal Temeli | Kiiltiirel anlamda Hukuki Ahlak
(Kaynagi) desteklenmesi
izomorfizm Degisim Cevre kirliligi Uluslararas1
M oTirH mithendisligi, denetimleri, Vergi muhasebe standartlar1
Ornekleri .. .

kiyaslama diizenlemeleri

Tablo 2.2. Kurumsallasma izomorfizm tiirleri ve drnekleri
Kaynak: Daft, 2015: 166.

Kurumlar, kurumsal ¢evre i¢inde kendini mesru hale getirmek i¢in taklit¢i, zorlayici
ve normatif glic mekanizmalarini tamamini ya da herhangi birini kullanabilmektedir.
Kurumlar bu mekanizmalara bagimlilik, belirsizlik ve mesleki kimligin getirdigi
giiven nedeniyle yonelmektedir. Bunun sonucunda ise cesitlilik azalir ve orgiitler

birbirine benzeyerek daha homojen hale gelir (Daft, 2015: 168).

Kurumsallasmis alanlar izomorfizm ve kurumsallasmis kural ve uygulamalara
orgiitsel anlamda uyum meydana getirmektedir (Fleck, 2007: 66). Ornegin, kiiresel
anlamda yayginlasan ISO 9000 kalite yonetim sistemi ve stratejik planlama gibi
uygulamalar  bircok  Orgiitte  benimsenerek uygulanmaya baglamigs  yani

kurumsallagsmistir (Cakar ve Danigman, 2017: 269).

Kurumsal ¢evre tarafindan mesrulastirilan ve izomorfizme yol agan unsurlarin orgiit
tarafindan benimsenmesi varligini devam ettirme olasiligini arttirir (Zucker, 1987).
Ancak kurumsallagma, orgiitsel istikrar ve kalicilik i¢in gerekli olsa da uzun vadede
yiiksek verimlilikle sonu¢lanmaz. Kurumun i¢inde yerlesik hale gelen ancak eskimis
uygulamalar kolayca degistirilemediginden, kurumsallasmis kurumlar ve/veya
alanlar diisiik optimum (ideal) performans gdsterme egiliminde olacaktir (Fleck,

2007: 66).
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Kurumsallasma siireci dort asamada ele alinabilir. Bu asamalar:

e Yasal olarak taninma
e Varligin stirekli kilinmasi
e Bireysel ve orgiitsel amag¢ uyumu

e Kurumsal kimlik kazanma

2.2.1. Yasal Olarak Taninma

Kurumsal teoriye gore orgiitler, icinde yer aldigi toplumda kabul gormek igin
girisimlerde bulunmaktadir (Zhu ve Sarkis, 2007). Her orgiitsel alan igerisinde, o
alana Ozgii sosyal, ekonomik ve politik beklentiler mevcuttur. Bu beklentiler
dogrultusunda yasa koyucular ve diizenleyici kurumlar gibi gruplar ¢esitli kriter ve
parametreler (yonetmelikler, muhasebe standartlar1 gibi) gelistirmektedir. Gelistirilen
kriterler oOrglitsel diizeyde gerceklestirilen faaliyetler i¢in mesrulastirict bir zemin
hazirlamaktadir. Bu nedenle kurumlar mesruiyetlerini korumak ve devamliligini
saglamak i¢in bu kriter ve parametrelere uymak zorundadir (Dillard, Rigsby ve
Goodman, 2004).

2.2.2. Varh@n Siirekli Kilinmasi

Selznick (1957)’e gore kurumlarin kurumsallagma siirecine girmesi esasen kendi
kendini idame etme kaygisi ile belirginlesmektedir. Bu kaygi beraberinde, kurumu
devam eden bir kurum olarak konumlandirmak, mevcut riskleri en aza indirmek ve
hem kisa hem de uzun vadeli orgiitsel amaglara ulasmak icin i¢ ve dis cevreye uyum
saglama ihtiyacim1 getirmektedir (Fleck, 2007: 68). Bunun nedeni ise kaynak
tahsisinin  kurumsallagmis, kabul goren ortak degerler ve kurallara gore
gerceklestirilmesidir. Kurumsal cevreye uyum saglayan kurumlar olumlu olarak
degerlendirildiklerinde, kurumlara kaynak akisi artar, mevcut kurumsal yap1 gii¢lenir

ve varligin devam etmesi saglanir (Dillard vd., 2004: 513; Zucker, 1987: 445).

2.2.3. Bireysel ve Orgiitsel Ama¢ Uyumu

Birey ve orgiit uyumu Chatman (1989: 339) tarafindan, orgiitlerin kendine 6zgi
normlart ve degerleri ile Orgiitiin iiyesi olan bireylerin kisisel degerleri arasindaki
uyum olarak tanimlanmakta ve aradaki uyumun cesitli davranigsal tepkilere yol

actigini ileri stirtilmektedir.
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Orgiitsel normlar ve uygulamalar esit derecede kurumsallasamazlar. Yéneticiler ve
calisanlar kurumsallagma iizerinde etkiye sahip olan birincil aktorlerdir. Bu
aktorlerin kurumsallasma siirecine dahil olma diizeyi ve siirece katkis1 bir¢ok etkene
baghdir. Kurumsallasma diizeyinin farklilik gostermesinde en c¢ok etkili olan
faktorler ise uygulama siiresi ile Orgiitiin iiyeleri tarafindan benimsenme diizeyidir

(Barley ve Tolbert, 1997: 96).

2.2.4. Kurumsal Kimlik Kazanma

Kurumsal kimlik, kurum iiyelerinin kisisel davraniglarina dayanan ve orgiitiin zaman
icerisindeki ayniligini/siirekliligini, diger orgiitlerden ayrilan yonlerini ve durdugu

yeri ifade eden orgiitii tanimlayici bir aragtir (Van Riel, 1997: 290).

Selznick (1957,1996)’e gore, kurumsallagsma orgiitsel degerlerler araciligiyla orgiitiin
farkli bir kimlige biirinmesine neden olmaktadir. Baska bir deyisle, bir kurum
kurumsallastikca kendine oOzgli bir Orgiitsel karakteri ve yetkinligi ortaya

cikmaktadir.

Kurumsal kimlik, bir oOrgiitiin kisiligini olusturan tiim unsurlarin bilesiminden
olugsmaktadir. Kurumsal kimlik, c¢alisanlardan tiiketicilere kadar bir¢ok paydasi
motive etmenin, beseri sermayeden, iiretilen mal ve hizmetlerin pazarlamasina ve
orgiitiin sorunlarim1 ¢ozerek karsilastigr krizlerden kurtulmasina kadar cok sayida
fayday1 garanti altina almanin oldukga kritik bir faktorii olarak kabul edilmektedir
(Wood ve Somerville, 2013: 127). Bu nedenle kurumsallagsma sonucu ortaya ¢ikan
kurumsal kimligin dogru bir sekilde yonetilmesi, kurumun mesruiyet kazanmasi ve

devamliligin saglanmasi agisindan olduk¢a dnemlidir.

2.3. Kurumsallasmanin Boyutlari

Kurumlar, kurumsallagsmayla elindeki mevcut biitiin kaynaklarini kullanarak,
kendisini garanti altina alabilmektedir ancak bunun gerceklesebilmesi igin, i¢inde
bulundugu toplumla uyumlu bir kimlige ve kiiltiire, degisime direng gdéstermeyecek
bir orgiit yapisina ve gesitli gruplarin beklentilerine ve baskilarina cevap verebilmesi
gerekmektedir (Atasever ve Kuduz, 2020: 221). Bu cevap ise formallesmeyle,
profesyonellesmeyle, hesap verebilir (seffaf) bir kurum olmayla, giiclii bir kiiltiir ve
tutarlilikla verilebilir (Apaydin, 2009: 19). Alan yazinda bir¢ok kurumsallagsma
arastirmasinda (Akkus ve Bilen, 2020; Aydin ve Tan, 2019; Cavus ve Yetis, 2019;
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Cetin, Yildiz ve lyigiin, 2022) bu unsurlar kurumsallasma boyutu olarak ele
alimmistir. Bu baglamda yapilan bu calismada da formallesme, profesyonellesme,
seffaflik, tutarliblk ve kiiltiirel glic kurumsallasmanin bes boyutu olarak

incelenmektedir.

2.3.1. Formallesme
Pugh vd. (1963: 303)’e gore formallesme:

1. Prosediirlerin, kurallarin, rollerin (sézlesmeler, anlagsmalar vb.)

2. Sermaye ve istihdam vb. karar alma siireclerinin,

3. Planlar, tutanaklar, talepler gibi karar ve talimatlarin iletilmesi siirelerinin,

4. Geri bildirim de dahil olmak {izere kurumsal bilginin iletilmesi ile ilgili tiim

prosediirlerin igleyisini kapsamaktadir.

Formal yapi1, kurumun kiiltiirel uygunluk ve mesruiyeti de dahil olmak iizere gevresel
etkilere duyarli ve uyarlanabilir bir unsur olarak goriilmelidir (Selznick, 1996: 274).
Daha acgik bir ifadeyle, kurum yapisinin formallestirilmesi ve buna bagli olarak
rollerin, kurallarin ve otorite iliskilerinin resmi olarak uygulanmasi, c¢alisanlara
verilen gorevleri daha acik hale getirerek onlarin desteklenmesine ve kurumun
mesrulastirilmasina yardimer olmaktadir (Ranson, Hinings ve Greenwood, 1980: 6).
Bunun yan1 sira, Weber’in biirokrasi yaklasimiyla iligkili olarak ele alinan
formallesme, kurumsal uygulamalarin mesrulastirilmasina katki saglasa da
biirokratik yapinin getirdigi asir1 formallesme kurumun hantallasmasina neden
olabilmekte ve esnekligi olumsuz yonde etkileyerek paydas beklentilerinin

karsilanmasi konusunda sorunlara yol agabilecegi ileri siiriilmektedir.

Chen ve Rainey (2014)’e gore, cagdas kamu yoOnetimi literatiiriiniin ¢ogunda
formallesme, biirokrasi anlamima gelmesine ve olumsuz sonuglar doguran asiri
kurallar y1gin1 olarak goriilmesine karsin, kamu sektoriindeki personel sistemlerinin,
liyakat sistemi ve giicli yasal siireg gereklilikleri nedeniyle Ozellikle
resmilestirildigini ve aslinda bu durumun, kurumlarin dogru calisanlar1 ¢ekmesine
yardimct oldugunu, calisanlara is¢i giivenligi, prosediirel adalet ve catisma ¢oziimii
gibi ¢esitli glivenceler sagladigini ve bunun sonucu olarak da yiiksek performans is
uygulamalarinin ortaya ¢iktigini iddia etmektedir. Walsh ve Dewar (1987)’a gore ise,

formallesme, idari verimlilige katkida bulunurken, ayn1 zamanda yoneticiye giic ve
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niifuz kazandirir ancak kurumun erken dénemlerinde verimlilige katkida bulunsa da

ilerleyen donemlerinde orgiitsel gerilemeye neden olabilir

2.3.2. Profesyonellesme

Profesyonellik kelimesi siklikla yeni bilgi ve becerilerin gelistirilmesi yoluyla edilen

uzmanlagma derecesi olarak kullanmaktadir (Lilleker ve Negrine, 2002: 100).

Faulconbridge ve Muzio (2008: 20) tarafindan oOrgiitsel profesyonellik, geleneksel
degerlerin, hedeflerin ve odiillerin uygun Orgiitsel sistemlerin, yapilarin ve
prosediirlerin destegiyle giderek daha fazla elde edildigi ve giivence altina alindigi,
yeni bir profesyonellik olarak yorumlanmaktadir. Giliniimiizde, isletmeler agisindan
profesyonellik, kalite, miisteri hizmetleri, 6zenli ve dikkatli davranma sdylemleriyle
baglantili hale gelmistir. Bunun yani sira giiclendirme, yenilik¢ilik, 6zerklik ve takdir
yetkisi gibi konularda da profesyonellik sdylemleri 6n plana ¢ikmaktadir. Dahast,
profesyonelligin 6l¢iimii i¢in mesleki yeterliliklerin agik bir sekilde denetlenmesi ve
raporlanmasi ihtiyacin1 dogurmaktadir. Profesyonellesme ile birlikte kurumda
gerceklestirilen faaliyetlerde (6rnegin, personel se¢imi, terfi, kariyer gelistirme gibi
insan kaynaklar1 uygulamalar1) prosediirlerin standartlastirilmasi ve formallesmesi
kurumsal seffafligi da artirmaktadir (Evetts, 2014). Ozellikle ise alim, terfi ve iicret
gibi konularda profesyonelligin 6n plana ¢ikarilarak yetkinlik bazli degerlendirme ve
uzmanlasma derecesine gore kararlarin verilmesi (liyakatin esas alinmasi)
calisanlarin hem Orgiitsel adalet algilarin1 hem de motivasyonlarin1 olumlu yonde

etkileyecektir.

2.3.3. Seffafhik

Hesap verilebilirlikle yakindan iligkili olan seffaflik, giiniimiiz ¢agdas toplumlarinda
olduk¢a deger verilen fakat sorgulanmayan bir ideal haline gelmistir. Kurumsal
seffaflik esasen paydaslarin bilgi, hesap verebilirlik ve giivenilirlik taleplerinin bir
sonucudur ve kurumsal politika ve uygulamalarin test edilmesi anlamina gelmektedir
(Christensen ve Cheney, 2015: 72). Baska bir deyisle kurumsal seffaflik, kurumun
teste tabi tutulmasina agik oldugu anlamina gelmekte (Strathern, 2000: 315). Bu
acidan seffaflik, bir yoniiyle bireylere ve kurumlara gii¢ verirken diger yonden onlar1

cesitli yaptirnmlara agik hale getirmektedir (August ve Osrecki, 2019).
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Seffafligin, i¢ ve dis paydaslarin giiven diizeyinin artmasina yol agacagina olan
inang, kurumlarin seffaflik kavraminin benimsemesine yol agmaktadir (Williams,
2005: 358). Ancak seffafligin benimsenmesi ve uygulanabilmesi i¢in gerekli olan
formlarin doldurulmasi, faaliyetlerin listelenmesi, maliyetlerin muhasebelestirilmesi,
raporlama ve arsivleme gibi islemlerin yapilmast kurumun ya da meslegin temel
hedefi olmayan gorevlere kaynaklarin aktarilmasina neden olmakta ve bu durum
verimlilik tartismalarimi da beraberinde getirmektedir (August ve Osrecki, 2019).
Seffafligin getirilerinden biri olan orgiitsel gilivenin saglanmasi sonucunda gelisen
Orgiite baghlik, is tatmini, ig birligine acgiklik, kararlara uyma gibi kurumu olumlu
yonde etkileyecek faktorlerin yani sira seffaf bir kurum olmanin gerektirdigi
prosediirlerin yol acabilecegi is yiikiine bagl verimsizligin de ortaya ¢ikabilmesi s6z
konusudur olabilir. Bu nedenle kurumlar seffaflik uygulamalarini planlarken
verimlilik ilkesini gbz oniinde bulundurmali ve kendi yapisina uygun giincel bilgi ve

iletisim teknolojilerinden, ¢esitli otomasyon sistemlerinden yararlanmalidir.

Kisaca, seffaflik kurumsallasmanin énemli bir unsuru olarak mesruiyet kazanilmasina ve

kurumsal uygulamalarm i¢sellestirilmesine yardimci olabilmektedir.

2.3.4. Tutarhhk

Tutarlilik, bir kurumda yoneticilerin ¢esitli sorunlar karsisinda, benzer durumlara ve
kisiliklere ayni temel ilkelerin uygulanmasidir (Badaracco ve Ellsworth, 1989: 192).
Bu yoniiyle tutarlilik, ¢esitli arastirmacilar tarafindan (Kirkpatick ve Locke, 1991;
Bews ve Rossouw, 2002; Worden, 2003) diiriistliik ve giiven kavrami ile iliskili

olarak ele alinmistir.

Diiriistliik esasinda giiven olgusunun bir 6zelligi olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Bews
ve Rossouw, 2002: 382). Palanski ve Yammarino (2007: 174)’e gore, diiriistliigiin bir
yonii davraniglarda tutarlilik olmasidir. Davranigsal tutarlilik ise kisinin sozleri ve
eylemlerinin uyumlu olmasidir. Tutarlilik sonucunda (6rnegin verilen sozlerin yerine
getirilmesi) kars1 tarafa giivenilir olundugu izlenimi yaratilmasi, giiven duygusu ile

tutarlilik arasindaki bagi ortaya koymaktadir.

Tutarlilik, giivenilirlik, diriistliik kavramlar1 ve bu kavramlarin etkileri birlikte
degerlendirilmektedir. Worden (2003: 31)’e gore, etik bir ilkeye yonelik gosterilen

tutarlilik ve dirtstliikk, olumlu bir kurumsal itibar i¢cin gerekli olan giivenilirligi
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saglayabilir. Yoneticinin tutarliligi, astlarin yasanan bir sorun karsisinda yoneticinin
yaklagim ve diisiince tarzinin tahmin edilebilmesidir. Astlar bu durumda yonetici
tarafindan verilecek nihai bir karar1 tam olarak bilemeseler de yoneticinin, hangi
deger ve kaygilar1 goz oniinde bulundurulacagi hakkinda bir fikir sahibi olurlar. Bu
durumda olas1 bir tutarsizlik, kars1 tarafta yanlis algi ve beklentilere yol agarak,
yOneticinin samimiyetsiz olarak algilanmasina, kurumun ama¢ ve hedeflerini
bulaniklagsmasina, giiven, baglilik ve adalet gibi kritik kurumsal degerlerin tahrip
olmasma yol acar. Bu nedenle, degerlerin kurumsallasmasi icin tutarlilik
gerekmektedir. Yoneticiler, hedeflerini agik ve net bir sekilde ortaya koyarak,
digerlerini de bu yonde davranmaya tesvik edecek tutarliligi sergilemelidir. Bunun
sonucunda, kurumdaki yoneticiler kurumsallagmis degerlerin sembolleri olarak saygi
goriirler ve degerlerin tanimlanmasina ve savunulmasina yonelik bir kurumsal kiiltiir

gelistirilebilir (Badaracco ve Ellsworth, 1989).

2.3.5. Kiiltiirel Giic

Orgiit kiiltiirii, bir kuruma ait olan temel varsayimlari, paydaslarin beklentilerini,
ortak kurumsal hatiralar1 kapsamaktadir (Cameron ve Quinn, 2011: 19). Orgiit
kiiltiirli, orgiitlin misyonunu, vizyonunu, ama¢ ve hedeflerini ve buna bagli olarak
gelistirilen strateji ve yoOnetim felsefesini; kurumsal yapisi, teknoloji ve sistem
ozelliklerini; gili¢ ve otorite yapisini, liderlik ve grup oOzelliklerini; is ile 1ilgili

uygulamalar ve is dis1 alanlara iliskin katmanlardan olugsmaktadir (Sinha, 2008: 298).

Kiiltiir kurumda giiciin nasil kullanildigin1 ve uygulandigini belirlemektedir. Agik
kiiltiirel unsurlar, politika ve prosediirlerle ilgili yonergeler ve toplu so6zlesmeler gibi
fiziki araglara yansitilir (Kondra ve Hurst, 2009: 44). Kurumsal teori, kurumda
paylasilan kavramlar ve sembollerin sadece ¢esitli kurumsal form ve prosediirlerle
degil ayn1 zamanda bireylerin inan¢ ve davranislari tizerindeki dogrudan etkileriyle

de diizenin saglandigini ileri stirmektedir (Scott, 1987).

Kurumsal baskilar ve kurum kiiltiirii birlikte hareket edebilir (Liu vd., 2010: 373).
Orgiit kiiltiirii, 6rgiit {iyelerinin beklentilerine aykir1 hale geldiginde degisim igin bir
baski meydana gelebilir. Bu baski sonucunda kademeli olarak beklentilerle uyumlu
bir degisim yasanabilir. Kurumsallasma ise, bireylerin kurumsallasan kiiltiirtin bir
parcas1 olmak igin gesitli beklentilere gre hareket ettigi bir siirectir. Odiillendirilen

davranig ve degerler nasil kuruma, sektore ve ¢esitli iglere gore farklilik gosteriyorsa,
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belirli kiiltiirel deger ve davramislarin da kuruma gore kurumsallasma derecesi
farklilik gdstermektedir (Kondra ve Hurst, 2009). Bu baglamda kiiltiirel unsurlarin
kurumsallasmasi i¢in formallesmenin yani sira ayni tutarlilik da oldugu gibi 6zellikle
yoneticilerin kisisel inanglar1 ve davraniglarinin tutarliligi sonucu kurumsal kiiltiirel
degerler {iiyeler tarafindan kabul edilip, benimsenebilir. Bu durum ise

kurumsallagmayla birlikte kurumsal istikrarin saglanmasina yardimer olabilir.

2.4. Kurumsallasma Gaostergeleri

Alan yazinda kurumsallagma ile ilgili yapilan ¢alismalarda, isletmelerin
kurumsallasma durumunu c¢esitli gostergeler cercevesinde ele alinmistir. Bu
gostergeler (Cakic1 ve Ozer, 2007; Ural ve Balikgioglu, 2004; Yazicioglu ve Kog,
2009):

Isletme anayasasi
Profesyonellesme

Orgiit yapis1 (Formallesme)
Yetki devri ve yetkilendirme
Stratejik plan

Yonetim anlayisi

Karar alma sekli

Etkili bir iletisim sistemi

© 0o N o g bk~ 0w DN

I¢ denetim

Bu calismada da yerel yonetimlerde kurumsallasma gostergeleri olarak bu dokuz

unsur ele alinmaktadir.

2.4.1. Isletme Anayasasi

Kurumsallasma, isletmelerin bir sistem haline gelmesidir (Pazarcik, 2004;
Yazicioglu ve Kog, 2009). Literatiirde kurumsallagsma g¢alismalart incelendiginde,
arastirmaya konu olan isletmelerin biiylik bir kisminin aile isletmesi oldugu
gorilmektedir. Tirkiye’de ve diinyada ¢ogu isletmenin aile isletmesi oldugu bir
gercektir ancak bu isletmelerin ¢ok azi varliklarini nesiller boyu siirdiirebilmektedir
(Erdem & Erdem Law Office, 2021). Bunun en onemli nedenlerin biri ise aile

isletmelerinde ailenin deger ve rolleri ile isin gerektirdigi rollerin ige ice gecerek
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(Karpuzoglu, 2004a: 45) aile ve sirket kavramlarinin birbirinden ayrilamamasidir

(Pazarcik, 2004: 36).

Kiiresellesmeyle birlikte bir¢ok aile igletmesi, aile arasindaki catigmalarin isletmeyi
olumsuz yonde etkilemesinin Oniine gecerek devamliligini korumak amaciyla hem
aile iginde hem de isletme iginde kurumsallasmaya ydnelmistir (Cakici ve Ozer,
2007: 90; Dirin ve Tutan, 2015: 6484). Bunun sonucu olarak da kurumsallasmak i¢in
atilmasi1 gereken ilk adimlardan biri aile-isletme anayasasi olusturmaktir (Nizam,

2018).

Aile anayasasi, aile degerleri, misyon ve hedefleri ile igletmenin yonetimine iliskin
degerler, kural ve isleyis arasindaki iliskiye yonelik bir diizenleme getirmektedir.
Aile tyeleri ile profesyoneller arasindaki iliskiler, yonetim kurulu yapisi, hissedar
sOzlesmeleri, veraset planlari, calisma ve staj kosullari, ise alim ve performans
degerlendirme  stirecleri gibi birgok konu aile anayasasi kapsaminda
diizenlenmektedir (Polat, 2022: 20; Erdem & Erdem Law Office, 2021). Isletme
anayasasi ISe, igletmenin misyon, vizyon ve hedeflerinin agik bir sekilde ifade
edildigi, isletmenin faaliyetlerine yonelik tiim ilke ve kurallar1 kapsayan bir yol
gosterici ve ayn1 zamanda kurumsallasma gostergesidir (Yazicioglu ve Kog, 2009:

500).

Bu ¢alismada kurumsallasmaya konu olan kurumlar yerel yonetimlerdir. Yerel
yonetimlerin isleyisine iliskin diizenlemeler, yasalarla ve cesitli yonetmelik ve
yonergeler aracigiyla yapilmaktadir. Igerik ve amag olarak bakildiginda 6zel sektor
icin gelistirilen isletme anayasasi ile kamu sektoriindeki yonetmelik ve yonergelerin
oldukca benzer oldugu sdylenebilir. Bu anlamda 6zel sektor icin isletme anayasasi,
kamu sektorii i¢in de yonetmelik ve yonergeler kurumsallagma siireci igin biiyiik bir

Ooneme sahiptir.

2.4.2. Profesyonellesme

Orgiitler ve profesyonellik arasindaki yakin iliski orgiitsel profesyonelligin ortaya
ctkmasina neden olmustur (Gaglio, 2014: 1). Orgiitsel profesyonellik, geleneksel
degerler, hedefler ve odiillerin, uygun orgiitsel sistemler, yapilar ve prosediirlerle
desteklenerek giivence altina alinmasi olarak acgiklanabilir (Faulconbridge ve Muzio,

2008: 20). Yoneticiler agisindan ise profesyonellik aslinda ¢ok farklidir. Buna gore
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profesyonellik; Profesyonel degerlerin yerine Orgiitsel degerlerin koyulmast;
meslektas iligkileri yerine biirokratik, hiyerarsik ve yonetsel kontrolleri; yetkinlik ve
uzmanliga dayali miisteri giiveni ve 0zerklik yerine yonetsel ve orgiitsel hedeflert,
takdir yetkisi yerine is uygulamalarinin standartlastirilmasini; performans hedefleri,
hesap verebilirlik ve bazen de artan siyasi kontrolii ve biitge kisitlamalarini

icermektedir (Evetts, 2014: 42).

Profesyonellik, oOrgiitsel uygulamalarin yapilandirilmasinda 6nemli  bir rol
oynamaktadir (Prasad ve Prasad, 1994: 1438). Profesyoneller kurumlar1 ve orgiitsel

alanlar1 dort sekilde yapilandirmaktadir (Suddaby ve Viale, 2011: 424):

1. Profesyoneller uzmanliklarini, mesruiyetlerini mevcut diizeni degistirmek ve yeni
ve tartismasiz bir alan1 tanimlamak i¢in kullanirlar.

2. Profesyoneller sahip olduklar1 sosyal sermaye ve beceriler aracilifiyla orgiitsel
alan1 yeni aktdrler ve kimliklerle doldururlar.

3. Profesyoneller, orgiitsel alanin sinirlarini yeniden belirleyen yeni kurallar ve
standartlar ortaya koyar.

4. Profesyoneller orgiitsel alan igerisinde sosyal sermayenin kullanimini ve yeniden

tiretimini yoneterek alan icerisinde yeni bir statii hiyerarsisi veya sosyal diizen saglar.

Kurumsal izomorfik degisimin ii¢ kaynagindan biri olan (ki diger ikisi zorlayict ve
mimetik izomorfizm) normatif baskilar, profesyonellesmeden kaynaklanmaktadir.
Ornegin, dis aktdrler bir kurumdan belli bir gdrevi yerine getirmesini talep
ettiklerinde, bu gorevi ifa edecek meslegi belirleyerek kurumu digerlerine uymaya
tesvik edebilir (DiMaggio ve Powell, 1983). Kurumsal teoriye gore, profesyoneller
degisimin kilit unsurudur. Profesyoneller calistiklar biirokrasilere uyum saglamanin
yani sira, kurum baskilarina uyum saglamak ve kurumun elindeki kaynaklar1 ve
giiciinii kullanarak orgiitsel alanda sosyal degisim baslatirlar. Bunun sonucu olarak
da kurumsallagsma faaliyetlerine yonelirler. Profesyoneller tarafindan yeni kurallarin
koyulmasi, mesleki giliciinlin bir uzantis1 olarak nesnel hale gelir ve kurumun bir

parcas1 haline gelir (Suddaby ve Viale, 2011: 427).

Profesyonellesme, disaridan bakildiginda hizmetleri mesrulastirir, kurumsal anlamda
ise calisma sistemlerini ve davranislari sosyal ve Kkiiltiirel olarak diizenler ve
homojenlestirir. Bu acidan profesyonellik, calisanlarin kendi isleri iizerinde kontrol

sahibi  olmalarm1  saglayan diizenleyici mekanizma ve uygulamalarin
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kurumsallagsmasin1  saglayan diizenleyici bir unsur olarak goriilmektedir
(Noordegraaf, Van der Steen ve Van Twist, 2014). Kurumsallasma ve
profesyonellesme birbirini karsilikli olarak destekleyen bir iligki igerisindedir.
Kurumsallagsma ilerledikge, profesyonellerin kurumun merkezinde olmalar1 ya da
merkezdeki mevcut konumlarinin daha saglam hale gelmesi s6z konusudur (Risi ve
Wickert, 2017: 8). Profesyonellesme ise kurumsallasmayi1 pozitif yonde etkileyerek,
kurumsallasma siireglerinin daha saglikli bir sekilde yiiriitiilmesini saglamaktadir

(Sahman, Tengilimoglu ve Isik, 2008: 21).

2.4.3. Formal Orgiit Yapisi

Yap1 kavrami genel anlamda karakteristik olarak kalict ve siireklilik arz eden
faaliyetlerin yapilandiriimasidir.  Orgiitsel yapmin baskin 6zelligi  kaliplagmus
diizenliligidir. Orgiitler sahip olduklari yapinin kapsami ve tiirii bakimindan
farkliliklar gosterebilirler. Ornegin, bazi orgiitlerin yillik raporlari, organizasyon
semalar1 ya da stratejik planlar1 varken bazilarmin yoktur. Bu anlamda yapi, bir

orgiitii digerlerinden ayiran, ekonomik ve sosyal agidan Orgiiti 6ne c¢ikaran

tanimlayici bir 6zelliktir (McPhee, 1985: 150).

Formallesme (bigimsellesme), bir kurumdaki iletisimin ve prosediirlerin yazili hale
getirilmesi ve dosyalanmasidir. Buna bagli olarak formallesme derecesi ise, bir
prosediiriin yazilip yazilmadigina; dosyalanmis olup olmadigina (ve dosyalanmigsa nasil
dosyalandigina); formallesmenin kaynaginin ne olduguna (yasal bir gereklilik mi yoksa
bireyin istemedigi bir fikir mi?) bakilarak 6lgiilebilir (Pugh vd., 1963: 303). Formal
(bicimsel) orgiitsel yapi, orgiitsel pozisyonlar arasindaki gorev ve yetki dagilimlarinin ve
yonetim tarafindan tiyelere yol gostermesi beklenen kurallar oriintiisiidiir (Etzione,
1967°den akratan Fox, 1981: 211). Ornegin, kurumda emir ve talimatlarin astlara
iletilme sekli, yazisma kurallari, ¢alisanlarin 6zerklik durumu ve isi tizerindeki kontrol
derecesi gibi unsurlar orgiitsel yapiya gére belirlenmektedir. Ozel sektorde farklilik
gostermekle birlikte, kamu sektoriinde bu gibi unsurlar bagka bir deyisle is yapma usul
ve teknikleri biiyiik Olciide ¢esitli yonetmelik ve mevzuatlarla belirlendigi igin

formallesme derecesinin daha yliksek olmast muhtemeldir.

Meyer ve Rowan (1977: 340)’a gore, modern toplumlarda formal orgiitsel yapilar
kurumsallasmis baglamlarda ortaya ¢ikar. Orgiitler rasyonellestirilmis orgiitsel

calisma kavramlari tarafindan tanimlanan ve toplumda kurumsallastirilan uygulama
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ve prosediirleri blinyelerine katmaya yonlendirilirler. Rasyonellik, orgiitteki kriter ve
uygulamalarin degerlendirilmesi i¢in mesrulastirict kosullar1 saglayacagi igin,
kurumsallastirilmis ve rasyonellestirilmis unsurlar, ekonomik verimliligi dogrudan
etkilemese bile rasyonellik goriiniimiinii koruyarak kurumun resmi yapisina dahil

edilir (Dillard vd., 2004).

2.4.4. Yetki Devri ve Yetkilendirme (Yetki Verme)

Yetki, yonetimin en temel konular1 arasinda yer almaktadir ve kisaca karar verme
hakk1 olarak tanimlanmaktadir (Kogel, 2014: 261). Yetki devri ise, orgiitlerde ¢esitli
faaliyetlerin gerceklestirilmesi i¢in, yoneticinin ya da kurumdaki bir birimin elindeki

yetkisini digerlerine (Or: astlara) vermesi, aktarmasidir (Eren, 2019: 275).

Yetki devri, hem 6zel sektérde hem de kamu sektoriinde goriilebilmektedir. Kamuya
bakildiginda, merkezi yonetimlerden yerel yonetimlere yetki devri uygulamasi bir¢cok
tilkede yaygin olarak goriilmektedir (Ongaro, 2006). Kamu yonetiminde yetki devri,
ist makamlarin yetkilerinin bir kismini, kanunda acike¢a belirtilmesi sartiyla astlarina
devretmeleridir (Derdiman ve Uysal, 2014: 270). Buna gore 6zel ve kamu sektoriinde
yetki devri uygulamasinin farklilik gosterdigi sdylenebilir. Ozel sektdrde kurumsal
dinamikler ve yoneticinin tutumu daha c¢ok belirleyici olurken, kamuda yetki

devrinde kanunlarin ¢izdigi sinirlar esas alinmaktadir.

Orgiitlerde  kurumsallasmayla, calisanlarin  gorev  tanimlarin1  netlestirerek,
gorevlerinin ve buna bagli olarak yetkilerinin siirlarint belirleyerek objektif bir
calisma ortami gelistirmeyi amaglamaktadir (Yurdakul ve Bayraktar, 2022: 507).
Uygulamada yetki devri, ¢esitli tartismalar1 da beraberinde getirmektedir. Bunlardan
biri, yetkisini devreden yoneticinin sorumlulugunu devredemeyecegi gorisidiir
(Kogel, 2014: 261). Kamu yonetimi agisindan hukuki olarak, yetki devrinde
sorumlulugun yetkiyi devredilene gegmesi esastir. Buna karsin, kanunlarda yetkiyi
devreden iistiin sorumlulugunun devam edecegine gosteren hiikiimler de yer

almaktadir (Derdiman ve Uysal, 2014: 270).

Kurumsal anlamda yetki devrinin yararlart ve dogurdugu sonuglar ii¢ agidan ele

alinabilir. Bunlar (Eren, 2019: 278-279):
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1. Astlar agisindan yetki devri: Yetkiyi devralan astlar, yetki devri sayesinde yeni
bilgi ve tecriibeler kazanarak, kendilerini gelistirme sansina sahip olurlar. Ayni
zamanda kendini daha 6nemli hissedecegi i¢in 6zgiiveni artar.

2. Yoneticiler agisindan yetki devri: Her ne kadar bazi yoneticiler yetki devretmeye
daha soguk baksalar da yetki devri sonucu gereksiz detaylardan kurtulabilir ve
zamanini daha 6nemli islere ayirabilir.

3. Kurum yéniinden yetki devri: Gereginden fazla olmayan, kontrollii bir yetki
devrinin orgiite en 6nemli katkisi, yetki kullanimindan dolay1 astlarin edindigi

bilgi ve tecriibeler sonucu orgiite iyi birer yonetici yetigtirme firsatin1 vermesidir.

Genel olarak bakildiginda, yetki devri astlarin calistiklart alanlarda kendilerini
gelistirmelerine, motivasyonlarinin artmasina, kuruma karst aidiyet duygusunun
gelismesine ve bir anlamda ileride iyi bir yonetici olmak i¢in tecriibe sahibi olmaya
yardimer olabilmektedir. Ustler agisindan ise fazla is yiikiinden kurtularak zaman
yonetiminin daha iyi yapilabilmesine, performans ve verimliligin artarak, islerin
aksamadan yiiriitiilmesine yardimci olabilmektedir. Yetki devrinden kaynaklanan bu
faydalar kurumu da pozitif yonde etkileyerek, devamliligin saglanmasi ve

kurumsallagma siirecini kolaylastirabilecektir.

2.4.5. Stratejik Planlama Siireci

Kurumlarda planlama fonksiyonu gergeklestirilirken, bilimsel yontemler uygulanarak
stratejik bir planlama yapilmasi gerekmektedir (Tanta, Latif ve Uckun, 2004: 549).
Stratejik planlama, bir sistemin ya da kurumun nerede oldugu, nereye gitmek istedigi
ve gitmek istedigi yere nasil ulasmak istedigini belirleyerek rekabet giiciinii
korudugu bir siirectir (Katsioloudes ve Abouhanian, 2016: 5). Daha agik bir ifadeyle,
stratejik planlama, Orgiitiin vizyonuna ve Onceden belirlenen stratejik amagclarina
ulagabilmek amaciyla aragtirma, inceleme, degerlendirme, se¢im ve uygulama

siireclerinin uzun dénemli olarak planlanmasidir (Karpuzoglu, 2004b: 649).

Stratejik planlama, ilk olarak 6zel sektorde gelistirilen bir teknik olmasina ragmen,
2000’1 yillardan itibaren kamu yonetimi alanina girerek, kamu kurumlarinda da
uygulanmaya baglanmistir. Stratejik plan, 5018 sayili Kamu Mali Yonetimi ve
Kontrol Kanununda tanimlanmis, 5216 Sayili Biiyliksehir Belediyeleri Kanunu ile
stratejik planlama zorunlu hale getirilmistir (Geng, 2009). Kamuda stratejik

planlamanin yapilmasi ve uygulanmasina rehberlik etmesi amaciyla ilk olarak Devlet
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Planlama Teskilati, sonrasinda ise yerine kurulan Kalkinma Bakanligi tarafindan
cesitli kilavuzlar hazirlanmistir. Giintimiizde ise Cumhurbaskanligi biinyesinde
kurulan Strateji ve Biitce Baskanlig1 (SBB) tarafindan “Kamu Idareleri I¢in Stratejik

Planlama Kilavuzu” yoneticilere ve planlayicilara yol gostermektedir.

Ozel ve kamu sektorii cesitli yonlerden (amag, kurumsal yapi, karar verme siirecleri
gibi) farklilik gosterse de stratejik planlama temel olarak aynmi unsurlardan
olusmaktadir. Bu baglamda bu arastirmada stratejik planlama siireci, durum analizi,
misyon, vizyon, stratejik amac¢ ve hedefler, faaliyetler (eylem planlari), izleme,
degerlendirme ve performans dl¢iimii ¢ergevesinde ele alinmistir. Bu unsurlar Sekil

2.1.’de gosterilmektedir.

Mevzuat Anahizi. Faalhivet
Alanlan ile Uriin ve
Hizmetlerin Belirlenmesi. = DURUM ANALIZI NEREDEYIZ?
Paydag Analizi, Kurulug Ici
Analiz

Misgogs ¥ yon Temel :{> GELECEGE BAKIS
Degerler

NEREYE ULASMAK
ISTIYORUZ?

Amaglar, Hedefler,
Performans Gostergeleri. >

Stratejiler

Programlar. Faaliyetler. PERFORMANS GITMEK ISTEDIGIMIZ YERE
Eylem Planlan PROGRAMI NASIL ULASABILIRIZ?
Stratejik Plan Izleme - BASARILARIMIZI
Rapors, Degerlendirme : == - ﬁ;‘f_};g{\ - NASIL TAKIP EDER VE
Tablosu ve Faaliyet Raporu & DEGERLENDIRIRIZ?

STRATEJ GELISTIRME

Sekil 2.1. Stratejik planlama siireci
Kaynak: SBB, 2021: 5.

Durum analiziyle, kurumun gec¢miste neler basardigini, belirlenen amag ve
hedeflerine ulasip ulasamadigini, elindeki kaynaklarin durumunu, gelismeye agik
yonlerini  ve kendi disinda yasanan olumlu ve olumsuz gelismeler
degerlendirilmektedir. Bu degerlendirmeler igin, yiiriirliikteki mevzuatin analizi,
uygulanmakta olan mevcut stratejik planin degerlendirilmesi, kurumun faaliyet

alanlar ile {riin ve/veya hizmetlerin belirlenmesi, paydas ve kurum i¢i analizi,
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SWOT (Giglii-zayif yonler ile firsatlar-tehditler) ve PESTLE (Politik, ekonomik,
sosyal, teknolojik, yasal ve ¢evresel) analizi gibi cesitli analizler yapilmaktadir. Bu
analiz ve degerlendirmeler sonucunda, kurum kendini ve i¢inde yer aldig1 ¢evreyi

daha iyi tanimakta ve gelistirilecek olan stratejik plana temel olusturmaktadir (SBB,

2021: 14).

Misyon kurumun, kurulus ve varlik nedenidir. Kurumun misyonu, kendisini nasil
gordiigl, tretilecek iirlin ve/veya hizmetlerin neler oldugu, hitap edilecek kitle, is
yapma anlayisi ve imajini yansitmaktadir (Kogel, 2014: 192). Vizyon, kurumun
ileride olmay1 arzuladigi konumun bir ifadesidir ve misyondan farkli olarak
gelecekle ilgili olup belirli bir zaman dilimini kapsar. Bu yoniiyle vizyon aslinda
gelistirilecek stratejiler igin bir pusula gorevi gérmektedir (Ulgen ve Mirze, 2018:
55). Amag ise kurumun gelecekte gerceklestirmek istedigi bir durumdur (Eren, 2019:
179).

Hedefler kurumsal ve operasyonel hedefler olarak ikiye ayrilmaktadir. Kurumsal
hedefler, orgiitiin mesruiyetini olusturan degerler sistemini igerisinde {list amag ve
vizyonu olusturan genel ifadelerdir. Operasyonel hedefler ise kurumun temel
gorevlerine yonelik hedefleridir (Daft, 2015: 108).

Performans gostergeleri, kurum yoneticileri tarafindan dnceden belirlenen hedeflere
ne diizeyde ulasildigini tespit etmek amaciyla girdi, ¢ikti, sonug, kalite ve verimlilik
gibi faktorlerin Olciilmesinde kullanilmaktadir. Bu gostergelerin olgiilebilmesi igin
miktar ve zaman boyutunu da kapsamasi gerekmektedir. Ornegin, calisan sayisi,
memnuniyet orani, isgiiciine katilim orani gibi somut ve Olgiilebilir performans
gostergeleriyle amag ve hedeflerin basar1 diizeyleri degerlendirilebilmektedir (SBB,
2021: 47-48).

Eylem plani, amag ve hedeflere nasil ulasilabilecegini tanimlamaktadir ve stratejik
amaglar gerceklestirebilmek i¢in tiim siireci kapsayan bir calismadir. Eylem planlari
genellikle yillik hazirlanir ve bu plan ¢ergevesinde neyin, nasil, ne zaman yapilacag,
karsilasilacak sorunlara yonelik ¢oziimler ve beklenmedik durumlar karsisindaki

egilimler tahmin edilip belirlenebilir (Usta, 2017: 861).

Izleme ile yonetim tarafindan, orgiitsel ama¢ ve hedefler dogrultusunda
gerceklestirilen faaliyetlerden beklentilerin ne 6lgiide karsilanabildigini belirlemek

amaciyla (Polat, 2022: 25), kurumsal amag¢ ve hedeflerdeki ilerlemenin periyodik
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olarak takip edilmesi ve raporlanmasi siirecidir (SBB, 2021: 55). Stratejik izleme
kurumlara, degisen kosullara uyum saglayabilmek igin stratejik plan iizerinde

diizenleme yapma imkani vermektedir (Maleka, 2014: 15).

Stratejilerin degerlendirilmesi agamasi ise stratejilerin uygulandiktan sonra amag ve
hedeflere ulasilip ulasilmadigi ve kurumun ne kadar iyi performans gosterdiginin
ortaya koyulmasidir. Bu asama olduk¢a 6nemlidir ¢iinkii hizli degisen dis ¢evre ve
kosullarin oldugu dinamik bir ortamda bugiin elde edilen bir basar1 yarin elde
edilecek bir basariin garantisi degildir (Katsioloudes ve Abouhanian, 2016: 5). Bu
nedenle uygulanan stratejilerin sonug¢larinin muhakkak degerlendirilmesi ve duruma

gore revize edilerek diizeltici 6nlemler alinmasi gerekmektedir.

Stratejik planlamanin kurumlar igin bir¢ok faydasi vardir. Stratejik planlar (Maleka,
2014: 23):

e Kurumun vizyonunu, misyonunu ve hedeflerini net bir sekilde tanimlar.

e Hedeflere ulagsmak i¢in gelistirilmesi gereken uygun stratejileri belirler.

e Kurumun i¢ ve dis ¢evreye yonelik farkindaligi artirarak ve rekabet avantajini net
bir sekilde tanimlar.

e Yoneticilerin kurumun hedeflerine ulasma konusundaki bagliligin artirir.

e Kurumsal faaliyetlerin koordineli bir sekilde yiriitilmesine yardimci olur ve
kurumun kaynaklarinin daha verimli bir sekilde tahsis edilmesini saglar.

e Farkli seviyelerdeki ve fonksiyonel alanlardaki yoneticiler arasinda daha iy1 iletisim
saglar.

e Calisanlart degisiklikler ve bunlarin sonuglar1 hakkinda bilgilendirerek degisime
kars1 gosterilebilecek direncin azaltilmasina yardimei olur.

e Kurumun performansini olumlu yonde etkiler ve daha basarili olunmasina katki
saglar.

e Stratejik planlama, bir kurumun reaktif olmaktan ziyade proaktif olmasini saglar.

2.4.6. Yonetim Anlayisi ve Yonetime Katilma

Bir isletmede kurumsallasmadan séz edebilmek icin, gelistirilen politikalarin
yoneticilere gore degismemesi gerekmektedir. Baska bir deyisle gelen her
yoneticinin, kurumda artik yerlesik hale gelen politikalara uyum saglamasi

gerekmektedir (Tiiredi, Karakaya ve ildem, 2015: 56). Almacak politika kararlarinin
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ise demokratik bir ortamda alinmasi ve uygulanmasi mesrulastirma siirecinde 6nemli
bir rol oynamaktadir (Hanberger, 2003: 30-38). Battilana vd. (2022), yoénetim
tarafindan aliman kararlarin c¢alisanlarin sadece islerini degil yasamlarini da
etkiledigini One siirerek, c¢alisanlarin kurumun yonetilme katilma hakkina sahip

olmalar1 gerektigini ileri siirmektedir.

Katilim, yonetim ile ¢alisanlar arasindaki iletisim boslugunun kapatilmasi amaciyla,
astlarin daha fazla kontrol ve segcme Ozgiirliigii elde ettigi bir tiir 6zel yetkilendirilme
durumudur (Noah, 2008: 31). Yonetime katilmanin ti¢ 6nemli 6zelligi vardir. Bunlar
(Eren, 2017: 404):

1. Orgiitte alt yonetim kademelerinin ve/veya calisanlarin, orgiit politikalar1 ve
yonetim konularina iliskin alinacak kararlara istirak etmeleri,

2. Yonetime katilan bireylerin, temel psikolojik benlik ihtiyaglariin doyumunu
saglayacak diizeyde bir demokratik ortama sahip olmalari,

3. Yonetici-calisan arasinda katilim sonucu gelisen isbirligi sayesinde yonetsel

anlamda etkinlik ve verimliligin saglanmasi.

Orgiitlerde yonetime katilma durumu hem &rgiitiin kendisini hem de calisanlart
birgok anlamda pozitif olarak etkileyebilmektedir. Katilm kimlik yaratmaya
yardimct olur, is birligi i¢in calisanlari tesvik eder ve sorumluluk duygusunu
gelistirir (Pateman, 1970 akt. Hanberger, 2003: 37). Bunun yani sira isletmenin pazar
paymin artmasina, yaratici fikirlerin ve baglilik duygusunun gelismesine (Sen ve
Bolat, 2015: 150), bireysel ve orgiitsel amaglarin gerceklestirilebilmesine katki saglar
(Acuner, 2002: 88). Bu agidan yonetime katilma ve kurumda yaratilan demokratik
ortam zorluklarin {istesinden gelerek kurumsallagsma siireclerine ve beraberinde
getirdigi kurumsal uygulamalarin daha kolay benimsenip, kurumda yerlesik hale
gelmesine yardimci olabilir. Dahasi kurumsallasma igin itici giiglerden biri olan

mesruiyet kaygisinin giderilmesinde énemli bir rol oynayabilir.

2.4.7. Karar Alma Sekli

Bir yonetici hangi sektorde, hangi biiyiikliikkte ve yonetimin hangi kademesinde
faaliyette bulunursa bulunsun her giin ¢esitli kararlar vermektedir (Daft, 2015: 168).
Orgiitsel anlamda karar verme, orgiitiin amaglarin1 gerceklestirebilmek igin tercih

edilebilecek cesitli yollar, baska bir deyisle alternatifler arasindan se¢im yapma
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stirecidir (Eren, 2019: 195). Bu tanimdan anlasilacagi {izere karar verme bir siiregtir

ve ayn1 zamanda Orgiitsel ve bireysel anlamda bir dizi agsamay1 igermektedir.

Daft (2015: 298) orgiitsel karar verme siirecini sorunu tanimla ve ¢6zme olarak iki
asamali olarak ele almaktadir. Buna gore ilk olarak sorunu tanimlama asamasinda,
Orgiitiin performansini degerlendirmek ve varsa kusurlarin tespit edilip nedenlerini
ortaya koymak amaciyla bilgi toplanmaktadir. ikinci asama olan sorun ¢dzme
asamasinda ise alternatif yollar diisliniiliip degerlendirilerek en uygun olani segilir ve

uygulamaya koyulur.

Karar alicilar gorev ve sorumluluklar ile ilgili karsilastiklart sorunlar1 ¢6zmek igin
sinirli bir zaman, dikkat ve analitik kapasiteye sahiptir. Karar verme siirecindeki
tutumlar1 ve davramislar1 da iiyesi oldugu orgiitsel yapidan ve dis g¢evresinden
etkilenmektedir (Christensen ve Lagreid, 2004: 681). Bunun yani sira 6rgiit kiiltiirii
ve karar vericinin yOnetim anlayist ve tarzi da karar alma seklini dogrudan
etkilemektedir. Ornegin, otokratik bir yénetim tarzim1 benimseyen bir yonetici karar
vermeyi kendi sahsi hakki olarak goriirken, demokratik-katilimer bir anlayisa sahip
yonetici ¢alisanlar degisik diizeylerde karar verme siireclerine dahil etmeyi tercih

edecektir (Kogel, 2014: 164).

Calisanlarin karar alma siireglerine aktif olarak katilimlarinin engellenmesi, modern
calisma yasaminda biiylik sorunlara yol agmaktadir. Bu nedenle sadece bir gruba ya
da kisiye karar verme sorumlulugu yiiklemek yerine, alinacak kararlardan
etkilenecek herkesin kararlarin alinmasi ve uygulanmasi siireglerine dahil edilmesi
gerekmektedir (Noah, 2008: 31-32). Yapilan bazi galismalarda (Rosenberg ve
Rosenstein, 1980; Conte ve Svejnar, 1988; Zwick, 2004; Levin, 2006; ljeoma, 2020)

karar alma siireglerine katilimin verimliligi pozitif yonde etkiledigi goriilmektedir.

Karar alma siirecine kurumsallik agisindan bakildiginda, kurumsallasan isletmelerde
kurumsallasmanin geregi olarak kararlar katilimci bir anlayisla ele alinirken,
kurumsallasmanin olmadig1 isletmelerde karar alma stireci plansiz ve otokratik bir

anlayisla yiirtitiilmektedir (Yazicioglu ve Kog, 2009: 501).
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2.4.8. Etkin Bir Iletisim Sisteminin Olusturulmasi

Iletisim, konusma, jest ve mimikler, sdylemler ve diger araglardan kaynaklanan
sosyal etkilesim durumudur (Cornelissen vd., 2015: 11) ve hem sosyal yasamda hem

de is yasaminda biiytlik bir 6neme sahiptir.

Bir grup ya da orgiit icinde iletisim dikey (yukaridan asagiya ve asagidan yukariya
dogru) ve yatay olarak gerceklesmektedir. Yukaridan asagiya dogru iletisim, bir
kademeden daha alt kademeye dogru olan iletisimdir. Bunun aksine, asagidan yukariya
dogru iletisim, bir kademeden daha {ist bir kademeye dogru gergeklesen iletisimdir.
Yatay iletisim ise, ayni1 is grubunda ve/veya ayni kademede yer alan ¢alisanlarin kendi
aralarnda gergeklestigi iletisim tiiriidiir (Robbins ve Judge, 2015: 344-346). Ornegin,
asagidan yukartya dogru iletisimde, ast {iste bilgi verir, rapor saglar. Yukaridan agagiya

dogru iletisimde, tist astlara emir ve talimatlari iletir (Mucuk, 2018: 165).

Toplumsal yasamda bireylerin birbirini daha iyi anlamalar1 ve tanimalari, Orgiitte
gorevlerin daha iyi yapilabilmesi ve karsilasilan sorunlarin ¢dziime kavusabilmesi igi
saglikli bir iletisime ihtiyag vardir. Ornegin, drgiitte yonetim siireci iletisimle baslar.
Eger iletisim yoluyla ihtiya¢ duyulan bilgiye erisilemezse sorunlar1 fark etmek ve
Oniine gegmek miimkiin olmaz (Giiney, 2020: 222). Bu nedenle orgiitlerde iletisim
yOnetimi, bireylerin davraniglarini etkileyebilme giicii nedeniyle olduk¢a 6nemlidir

(Prado-Roman, Diez-Martin ve Blanco-Gonzalez, 2020: 608).

Kurumsal iletisim, isletmenin dis gevreyle iliski kurmasina ve kurumsal imajin
sekillendirilmesinde 6nemli bir rol oynar. Bunun nedeni ise dogru ve etkili bir
sekilde olusturulan kurumsal iletisim, toplumla yapici bir diyalog saglar, ortaklarla
uzun vadeli iligkiler kurulmasina yardimci olur ve boylelikle kurumlar istikrarlt bir
pazar konumuna ve verimli bir is gelistirme olanagina sahip olur (Oltarzhevskyi,
2019: 608). Bu agidan kurumsallasan ve kurumsallasma silirecinde olan tiim
kurumlarm, etkili bir kurumsal iletisim ag1 kurmasi ve bunu yonetebilmesi
gerekmektedir. Bu sekilde kurumlar, amaglarina ulasabilme, cevreye uyum saglama

ve varligint devam ettirebilme noktasinda 6nemli bir avantaj elde edebilir.

2.4.9. i¢c Denetim Faaliyetleri (Hesap Verebilirlik)

I¢ denetim faaliyetleri, kurumun amaglarma uygun olarak mali ve mali olmayan tiim

is stireglerinin degerlendirilmesidir. Daha acik bir ifadeyle, yonetim tarafindan
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belirlenen kurumsal politikalarin etkin ve verimli bir sekilde gerceklestirilebilmesi
icin kurumsal kaynaklarin faaliyet, uygunluk ve performans yoniinden denetlenmesi

ve raporlanmasidir (Polat, 2022: 29-30).

Ic denetim faaliyetleri birgok asamadan olusmakta ve kurumsal anlamda cesitli
sonuglar dogurmaktadir. Bunlardan biri, kurumsal 6grenme ve orgiitsel degisimi
pozitif yonde etkilemesi ve kurumsal itibari giiclendirmesidir (Roussy, Barbe ve
Raimbault, 2020: 323). I¢ denetim siireci, dnemi ve sonuglart Sekil 2.2.’de

gosterilmektedir.

iD iliskileri
ic denetciler ve kurumsal
paydaslar arasinda seffaflikve
giiven

iD Kaynaklar:

- Kolektif vetkinliklerve ig
denetcilerin istihbarat: (zekasi)

- i¢ Denetim fonksiyonunun

iD siirecleri
-Egitim oturumlarimin
yurttilmesi

- Denetim komitesinin egitilmesi

cevikdigi - En iyi risk yvonetimive kontrol
uvygulamalarinm tegvik edilmesi

- Mezun agimn geligtirilmesi

Organizasyonel Ozellikler

- Seffaflik ve giiven kiiltira

- Ogrenmeye isteklilik \lf
Etkili i¢c Denetimin Sonuclar::

Kurumsal 6grenme ve degisimin tegvik edilmesi

Sekil 2.2. i¢ denetimin 6rgiitsel anlamlilik modeli

Kaynak: Roussy vd., 2020: 323.

Olumlu bir i¢ denetim icin gerekli olan kurumsal seffaflik ve giiven kiiltiirii ic
denetim etkinligi icin itici giictiir. Etkili bir i¢ denetim i¢in denetim komitesinin
nicelik ve nitelik agisindan gereklilikleri karsiladigindan emin olunmas: gerekmektir.

Ayrica i¢ denetimin yeterli diizeyde denetim yetkinligine ve bagimsizliga sahip
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olmasimi saglamak i¢in denetim ekibinde operasyonel faaliyetlerden gelen kisiler,
profesyonel muhasebeciler (6rnegin eski dis denetgiler) ve yonetim danigmanlar
arasinda bir denge kurulmasi konusunda hassas davranilmalidir. I¢ denetim siirecinde
yapilan planlamanin, stratejik ve operasyonel risklerle yakindan iliskilendirilmesi ve
siire¢ boyunca mesruiyetin saglanmasi icin, denetlenen yoneticiler ve denetim

ekipleriyle is birligini igerisinde olmalidir (Roussy vd., 2020).

Hesap verilebilirlik, bireyin belirledigi politikalari, aldig1 kararlari, gerceklestirdigi
eylemleri vb. i¢in hesap verebilme ve dolayisiyla sorumluluk kabul edebilme
becerisidir (Christensen ve Cheney, 2015: 71). Kurumsal yonetim, kaynaklarin etkin
kullanimin1 tesvik etmek ve kaynak yonetimi i¢in hesap verilebilirligi zorunlu
kilmaktadir. Burada amag, bireylerin, kurumlarin ve toplumun c¢ikarlarim

olabildigince uyumlu hale getirmektir (Bonn ve Fisher, 2005: 730).

Etkili bir sekilde gergeklestirilen i¢ denetim faaliyeti kurumsal yonetim ilkelerini
destekleyici bir fonksiyona sahiptir (Tiredi vd., 2015: 55). Choi ve Shepherd
(2005)’e gore paydaslar, duygusal olarak uyumlu, mesru, giivenilir, hesap verebilir

ve stratejik olarak esnek olan kurumlara destek vermeye daha yatkindir.

Ic kontrol faaliyetlerinin saglikli bir sekilde yiiriitiilmesi 6rgiite duyulan giiveni
artirarak kurumun seffaf oldugu imajinin yaratilmasina ve bu sayede i¢c ve dis
paydaslar tarafindan desteklenmesine yardimci olmaktadir. i¢ denetim bu yoniiyle,
kurumsal mesruiyetin saglanmasiyla ve dolayisiyla kurumsallasma ile yakindan

iliskili olan en etkili unsurlardan biridir.

Kurumsallagsma sifirdan baslayan ya da yiizde yiiz tamamlanabilen bir son nokta
degil aksine bir siirectir. Kurumlar, kurumsallagsma siireci icerisinde 0 ile 100
arasinda degisebilen bir noktada yer alabilirler. Bu durumda bulunduklar1 noktaya
bakilarak kurumsallagsma diizeylerinin diisiik veya yiiksek oldugundan bahsedilebilir
(Karpuzoglu, 2004a). Bu agidan bakildiginda arastirma kapsaminda ele alinan dokuz
kurumsallagsma gostergesinin uygulanmasi ve kurumda yerlesik hale gelmesi farklilik
gosterebilmektedir. Ornegin, bir kurumda formel 6rgiit yapis1 ve profesyonellesme,
kurumsallagsma siirecini olumlu ydnde desteklerken, stratejik plan ve yonetim
anlayisindan kaynaklanan cesitli uygulamalar kurumsallasma siirecinden uzaklastiran

unsurlar olabilir. Bu nedenle, kurumsallasmanin bu dokuz gosterge bazinda detaylh
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olarak incelenmesi, kurumsallasma diizeyinin saglikli bir sekilde tespit edilebilmesi

icin olduke¢a 6nemlidir.

2.5. Kurumsallasmanin Yarar ve Sakincalari

Kurumsallasma ile ilgili yapilan calismalarda arastirmacilar, bu kavrami farkh

acilardan ele alarak, kurumsallasmanin olas1 yarar ve sakincalarini ortaya koymustur.

Scott (1987: 494), kurumsallagsmanin, deger asilama yoluyla kurumda istikrar1 tesvik
ettigini ve baglamda kurumsal yapmin devamliligini sagladiginmi ileri siirmektedir.
DiMaggio ve Powell (1983) ise, kurumsallasmaya yonelik girisimlerin toplumda
kabul goérme ve mesruiyetin saglanmasi amaciyla gerceklestirildigini ve ayn
zamanda Scott (1987) ile paralel olarak, istikrar ve kalicilik igin kurumsallagsmanin
gerekli oldugunu ancak uzun vadede verimligi azalttifini savunmaktadir. Bunun
nedeni ise kurumsallagma siireci sonunda ortaya ¢ikan katiligin degisime kars1 direng

gelistirilmesine neden olmasidir (Fleck, 2007: 66). Bu ikircikli yap1 Sekil 2.3.’de

gosterilmektedir.

Orgiitsel Uzun Gerekli kosul Kurumsal Uzun
Omiirliiliik WVadeli Bagar1
Kararlilik Gerekli
Ve + Kosul

Kalicilik
Katilik ve Degisime Direng - Uzun Vadeli
Kurumsallasma =0 s
Siirecleri Rekabet
Avantaj1

Sekil 2.3. Kurumsallagma siire¢lerinin uzun vadeli basariya etkisi
Kaynak: Fleck, 2007: 65.

Benzer sekilde Zucker (1987)’e gore kurumsallagsma, degisime karsi direng
gosterilmesine neden olmaktadir. Ayrica izomorfizme ve merkeziyetgilige Yol

acarken, diisiikk basarisizlik oranlariyla devamliligin saglanmasina ve mesruiyet
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kazanilmasina yardimci olmaktadir. Kirklikgt ve Gedik (2021)’e gore,
kurumsallasma, orgiitte yasanabilecek karmasikligin 6nlenmesi ve buna bagli olarak
performansin artirilabilmesi i¢in olduk¢a gereklidir. Ulukan (2005)’e gore,
kurumsallasmadan beklenen yararlarin basinda verimlilik artigi, hata oranlarinda
diisiis ve etkin bir oOrgiitleme fonksiyonu gelmektedir. Ancak kurumsallagsmanin
etkisiyle orgiitleme siirecinde asiriya kagirilmast sonucu asirt biirokratik bir yapinin
ortaya ¢ikmasi ve isletme sahiplerinin kurumun denetimini kaybedecegi korkusu gibi

unsurlar kurumsallagsmanin olasi sakincalar1 arasinda goriilmektedir.

Alan yazinda kurumsallasma ¢alismalar1 agirlikli  olarak performans ile
iliskilendirilmistir. Ornegin, Yildiz (2010), Basar (2017), Ulkem (2020), Giiler
(2022), Demirel (2023) tarafindan yapilan ¢alismalarda kurumsallasmanin orgiitsel
performans ile iligkili oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu baglamda, kurumsallasmanin
kurumlara g6z ardi edilemeyecek yararlart oldugu gibi, 6zellikle kurumsallagsma
sonucunda ortaya ¢ikan orgiitsel yap1 ve isleyisten kaynaklanan ¢esitli sakincalar da
ortaya c¢ikabilmektedir. Bu noktada bir nevi kar-zarar hesab1 yapilarak
kurumsallasma boyutlar1 ve gostergeler ile birlikte kurumsallagsma siireci ve
beraberinde getirdigi uygulamalarin tekrar gozden gegirilmesi kurumlarin yararina

olacaktir.
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3. KURUMSAL iTiBAR

Kiiresellesme ve rekabetin kurumlarin ¢evreleri ile etkilesimlerinin artmasina neden
olmasi, 1980°1i yillardan giiniimlize yonetim arastirmalarinin, kurumsallasma ve
kurumsal itibar iizerine daha fazla yogunlasmasina neden olmustur (Lammers ve
Guth, 2013). Bugiin hem bireyler hem de kurumlar pazarin siirekli degistigi bir
ortamda bulunmaktadir. Ozellikle gelisen teknoloji sayesinde elde edilen bilgiler
hizla yayilmakta, iirin ve hizmetler birbirine benzemekte ve maddi degerlerin yam
sira duygusal degerlerde 6n plana ¢ikmaktadir. Bu nedenle degisen pazar kosullar
g0z Oniine alindiginda sadece iiretim, finans ve teknik anlamdaki is siireglerinin
degil, iletisim siireclerinin de saglikli bir sekilde yiiriitiilebilmesi ve hissedarlardan,
tedarikg¢ilere, miisterilerden calisanlara kadar kurumla etkilesim i¢inde olan ve
olabilecek tiim paydaslarin goriislerine gereken Onemin verilmesi gerekmektedir
(Dortok, 2006: 322). Paydaslarin kurum ile ilgili gorisleriyle sekillenen kurumsal
itibarinin  yonetilmesi i¢in Oncelikli olarak itibarin kuruma olan etkisinin
belirlenebilmesi ve kurum i¢in Oneminin kavranabilmesi gerekmektedir. Bu
kapsamda arastirmanin bu boliimiinde ilk olarak kurumsal itibar ve iliskili oldugu
kavramlarin agiklanmasina, sonrasinda ise kurumsal itibarin bilesenleri, bu konuda

gelistirilen modellere ve kurumsal itibar yonetimine yer verilmistir.

3.1. Kurumsal itibar Kavram

Yillar igerisinde kurumsal itibarin 6neminin fark edilmesi ile birlikte arastirmacinin
ilgisi bu alana yonelmistir. Yapilan calismalar sonucunda arastirmacilar kurumsal
itibara kendi perspektiflerinden yaklasarak farkli tanimlamalar yapmistir. Ornegin,
oyun teorisyenleri itibar1 kurumlarin yapilarini birbirinden farklilagsmasina neden
olan ve stratejik davraniglarinin bir yansimasi olan karakter Ozellikleri olarak
tammlamaktadir. Orgiit bilimcilere gére kurumsal itibar, kurum calisanlarmin
kuruma yiikledigi anlamlardan olusmaktadir. Sosyologlara gore ise itibar,
mesruiyetin bir gostergesi olarak, kurumsal alandaki beklentiler ve normlar
dogrultusunda kurum performansinin toplu olarak degerlendirilmesidir (Fombrun ve

Van Riel, 2003).

Kurumsal itibar ¢alismalarini inceleyen Barnett vd. (2006), ¢alismalarda

arastirmacilarin farkli tanmimlar gelistirdigini, bu tanimlardan biri kisminda ise
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kurumsal itibar kavraminin, kurumsal imaj ve kimlik ile i¢ i¢e gegtigini hatta bazi
caligmalarda bu kavramlarin birbirinin yerine kullanildigini ileri siirmektedir. Bu
nedenle arastirmacilar bu konudaki kavram kargasasinin 6niine gegmek i¢in tanimsal
ifadelerde ti¢ farkli anlam Kategorisi tespit etmistir. Bunlar: Farkindalik durumu
olarak itibar, bir degerlendirme olarak itibar ve bir varlik olarak itibardir. Bu
baglamda bazi arastirmacilarin yaklasimlart ve gelistirdigi tanimlar Tablo 3.1.°de

gosterilmektedir.

Aragtirmacilar tarafindan ii¢ kategoride siniflandirilan tanimlar incelendiginde, ilk
kategori olan varligin, kurum i¢in 6nemli olan bir kaynak ya da maddi olmayan,
finansal veya ekonomik bir varlik olarak yapilan atiflart igerdigi goriilmektedir.
Ikinci  kategori olan  degerlendirme, paydaslarin  kurumun  durumunu
degerlendirilmesidir ve kuruma iliskin bir tahmin, degerlendirme ve/veya yargilari
icermektedir. Uciincii ve son kategori olan farkindalik ise, paydaslarmn kurum
hakkinda genel bir farkindaliga sahip olduklari ancak bu konuda yargida
bulunulmamasidir. Dolayisiyla bu kategoride yer alan tanimlarda da goriildiigi iizere
kurumsal itibar daha ¢ok gizli ya da agik algilar1 ve kolektif duygularin temsili olarak

tanimlanmistir (Barnett vd., 2006).

Bu konuda ¢alisma yapan Gotsi ve Wilson (2001: 29)’un kurumsal itibar tanimi ise
olduk¢a kapsamlidir. Arastirmacilara gore kurumsal itibar, paydasin kurum ile ilgi
degerlendirmesinden olusur. Bu degerlendirme, paydasin kurum ile ilgili edindigi
tecriibeler, kurum hakkinda bilgi saglayan iletisim araclarindan ve/veya kurum
faaliyetlerinin onde gelen rakiplerle karsilastirmasindan olusmaktadir. Kurumsal
itibar ile ilgili yapilan c¢alismalar incelendiginde cesitli  genellemeler

yapilabilmektedir (Dortok, 2006: 337):

+ Isletmenin kurumsal itibar1 calisanlar etkilemektedir.
* Calisanlar, igsletmenin kurumsal itibarimi etkilemektedir.
+ Isletmenin kurumsal itibar1 ¢alisanlarin performansini etkilemektedir.

+ {tibara 6nem veren isletmeler icin kurum ici iletisime daha ¢cok dnem vermektedir.
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Kategori Kaynak Ifade
Varlik Goldberg vd. (2003) Maddi olmayan bir kaynak
Mahon (2002) Degerli ama kirilgan bir maddi olmayan
Miles ve Covin (2002) varlik
Fombrun (2001) Ekonomik varlik
Drobis (2000) Maddi olmayan duran varlik
Degerlendirme | Riahi-Belkaoui ve Pavlik Onemli varlik
(1992) Rekabet¢i bir siirecin sonucu
Spence (1974) Bir deger yargisi
Larkin (2003) Oznel, kolektif degerlendirme
Fombrun (2001) Firmalarin etkinligine iligkin
degerlendirme ve toplu yargilar
Fombrun ve Rindova (2001) | Sirketin goreceli konumunun gostergesi
Bir sirketin zaman i¢indeki genel
Gotsi ve Wilson (2001) degerlendirmesi
Farkindalik Hanson ve Stuart (2001) Zaman i¢indeki kurumsal imaj
Zyglidopoulos (2001) Bilgi ve duygu kiimesi
Balmer (1998) Kurumsal alg1
Fombrun (2001) Gecmis eylemlerin kolektif temsili ve
gelecek beklentileri

Tablo 3.1. Kurumsal itibar tanimlari
Kaynak: Barnett vd., 2006: 30-31.

3.2. Kurumsal Itibar ile liskili Kavramlar

Kurumsal itibarin arastirmacilar tarafindan farkli agilardan ele alinmasinin bir nedeni
kurumsal itibar ile iligkili olan kurumsal imaj, kurumsal kimlik gibi kavramlarin
varligidir. Ornegin, Fomburn ve van Riel (1997), kurumsal itibar1, kurumsal imaj ve
kimligin birlesiminden olustugunu ileri stirmiistiir. Stuart (1999b) ve Gray ve Balmer
(1998) gibi arastirmacilar ise yaptiklari arastirmalarda kurumsal kimlik, kurumsal
imaj ve itibar kavramlarma c¢esitli modeller aracilifiyla aciklik getirmis ve bu

kavramlar arasindaki iliskiyi ortaya koymaya ¢alismistir.

3.2.1. Kurumsal Kimlik

Kurumsal kimlik kavram olarak iki acidan ele alinmaktadir. Bunlardan ilki yonetim
bilimciler tarafindan, kurumlarin belirli yonlerini tanimlamak ve karakterize etmek
amactyla kullanilan bilimsel bir kavramdir. Ikincisi ise, kurumlarin kendi ydnlerini
karakterize etmek i¢in, bir bagka deyisle kendilerinin bir yansimasi olarak ele alinan

kurumsal bir kavram olarak kullanilmaktadir (Albert ve Whetten, 1985: 79).

Markwick ve Fill (1997: 397)’e gore, kurumsal kimlik ¢esitli araglar yardimiyla
paydaslara yansitilarak, kurumun paydaslar tarafindan nasil algilanmak istedigini

ortaya koymaktadir. Bu araglar, amaglara ulasabilmek icin tasarlanmis mesajlarin
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hedef kitlelere iletilmesini saglamaktadir. Ornegin, reklam mesajlarindaki igerigin
tutarli olmasi, kiyafet kurallari, kuruma yerlesmis prosediirler ve miisteri temaslar
gibi ¢esitli kurumsal uygulama ve davranislar, sembolik olarak, kurumun kendini

ifade etmesine ve gorsel kimligini ortaya koyabilmesine aracilik etmektedir.

Kurumsal kimlik, strateji, felsefe, kiiltiir ve kurumsal tasarim gibi unsurlar
icermektedir (Bick, Jacobson ve Abratt, 2003: 838). Kimlikler olusum siireci ve
sonrasinda, kurum ig¢indeki ve disindaki farkli kaynaklardan beslenmektedir.
Ornegin, farkli yonetim anlayislar1 ve disiplinleri, iletisim sekilleri, liderlik kiiltiiri,
Orgiitiin faaliyette bulundugu g¢evrenin Ozellikleri gibi faktorler kurumsal kimlik
tizerinde belirleyici olmaktadir (Balmer ve Greyser, 2002: 75). Bu acidan
bakildiginda, kurumlarin sahip oldugu kimlikler birbiriyle benzerlik gosterebilecegi
gibi kurumlar1 birbirinden ayiran bir 6zellige de sahip olabilmektedir. Kurumsal
kimligi gelistirilen {i¢ kriterden birisi ayirt ediciliktir. Diger iki kriter ise ana karakter
olmasi ve zamansal siirekliliktir. Bu kriterleri kisaca su sekilde agiklamaktadir

(Albert ve Whetten, 1985):

1. Ana karakter kriteri: Kurumsal kimlik, kurumu 6nemli ve temel bir sey
temelinde ayiran bir ifade olmalidir. Bu nedenle de kurumlar kimliklerini
gelistirirken, kurumsal anlamda belirli bir amag igin temel unsurlarin ne olup
olmadigina karar vermelidir.

2. Ayirt edicilik: Bir kurumun temel unsuru, onu digerlerinden benzersiz kilabilecek
bir nitelige sahip olmalidir. Bu tabi ki kimligin, her anlamda digerlerinden farkli
olacagi anlamima gelmemektedir. Kurumun ayirt edici kimligi, ideoloji, yonetim
felsefesi ve kiiltlir gibi birden fazla boyutu kapsamaktadir. Bu nedenle bir kisim
benzerlikler olabilecegi gibi farkliliklarda olabilmektedir.

3. Zamansal siire¢ler: Zamana bagl siiregler, kurumlari, dolayisiyla da kurumsal
kimligi etkilemektedir. Ciinkii kurumsal kimlik, Orgiitin yasam dongiisii
igerisinde (dogma, biiyiime, olgunlasma ve gerileme) zamanla degisimine
ugrayabilmektedir.

Olins (1979: 209), kurumsal kimligin farkli bir yoniine dikkat ¢ekmis ve kurumsal

kimligin, goriinlis kadar davranisla da ilgili oldugunu ileri siirmiistiir. Bu anlamda,

gercek kurumsal kimlik, kurumun davranisiyla ve goriiniisii birbirine baglandiginda

ortaya ¢ikmaktadir.
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3.2.2. Kurumsal imaj

Gray ve Balmer (1998: 697)’e gore kurumsal imaj, izleyicilerin bir kurum ile ilgili sahip
oldugu giincel zihinsel bir resimdir. Christensen ve Askegaard (2001: 295)’a gore
kurumsal imaj, bir kurumun kendi cevresi tarafindan nasil algilandigidir. Ornegin,
miisterilerin hizmet aldiklar1 bir otelin veya bir restoranin adin1 duyduklarinda akillarina
gelen sey o kurumun imajidir. Kurumsal imaj, paydaslarin kuruma yonelik algilaridir ve
paydaslarin zihninde yer almaktir. Bu nedenle dogrudan yonetilemeyen bir unsurdur.
Kurumsal kimlik ise, farkli kesimlere hitap eden ¢esitli semboller, kurumsal imaj ise bu
sembollerden olusan yorumlardir. Kurumsal imajin diizenlenmesi ancak kurumsal
kimligin yonetimi ile miimkiindiir (Markwick ve Fill, 1997: 398). Dolayisiyla kurumsal
kimligi yansitan bir dizi isaret ve semboller, kurumsal imajin belirleyicisi olarak
diistiniilebilir. Bu nedenle de istenilen kurumsal imaj1 yaratabilmek ancak kurumsal

kimligin dogru yonetilmesi ile miimkiin olabilmektedir.

Weiwei (2007: 58), kurumsal imaji, satin alma ve/veya tiikketim deneyimi sonucu
ortaya cikan islevsel ve duygusal bir fonksiyon olarak agiklamaktadir. Buna gore,
miisterilerin, kurumla yasadigi bireysel deneyim sonucu aldigi iirlin veya hizmetin
niteligi (islevsel) ve bununla birlikte kuruma kars1 gelistirdigi duygu ve tutumlarin
(duygusal) toplam1 kurumsal imaji olusturmaktadir. Imaj, kurumun paydaslari ile
kurum arasindaki temas noktasidir (Abratt ve Nsenki Mofokeng, 2001: 369).
Kurumlarda imaj belirleyicileri arasinda satis ve resepsiyon gorevlileri, miisteri
hizmetleri, ¢agri merkezi operatorleri gibi 6n saflarda g¢alisanlar yer almaktadir.
Miisterilerin kurumla dogrudan ve ilk temas kurdugu bu c¢alisanlarin biraktigi

izlenimler kurumsal imajin yaratilmasinda oldukca 6nemlidir (Dowling, 1986: 110).

Arastirmacilara gore, kurumsal kimlik, c¢alisanlarin ve yoneticilerin isletmenin
dogasina yonelik sahip olduklari algi; kurumsal imaj ise dis paydaslarin 6rgiite iliskin
algilaridir. Itibar ise tiim algilarin toplamindan olusmaktadir. Baska bir deyisle
kurumsal itibar, isletmenin hem i¢ hem de dis paydaslarinin gdziindeki goreceli
konumudur (Gotsi ve Wilson, 2001: 24; Barnett vd., 2006: 28). Iyi bir kurumsal imaj
nihayetinde kurumsal itibara doniiserek, kurumsal basari i¢in gerekli olan, analistleri,
yatirimcilari, miisterileri, ortaklar1 ve calisanlar1 kuruma cekebilmesine yardimci
olur. Bu da iyi bir finansal performansa ve kurumun varligini siirdiirebilmesine yol

acar (Abratt ve Nsenki Mofokeng, 2001: 370; Stuart, 1999a: 206).
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3.2.3. Kurumsal iletisim

fletisim kuruluslarm temel yapr tasidir. Kurumlar iletisim sayesinde ihtiyag
duyduklar1 sermaye, isgiicli, hammadde gibi birincil kaynaklar1 ve mesruiyet ve
itibar gibi ikincil kaynaklar elde edebilirler (Van Riel ve Fombrun, 2007). Bu
nedenle, bir kurumun amaglarina ulagmak ig¢in yiiriittigii faaliyetlerinin basarisi,
kurumun karakterine ve paydaslariyla (tedarikgiler, ¢alisanlar, miisteriler gibi) olan
iliskilerine baghdir (Goodman, 2000: 69). Kurumsal iletisim, semboller ve iiyelerin
davraniglart gibi kurum kimliginin tiim araglarinin, kurumun iliski i¢inde oldugu
paydaslart i¢in olumlu bir itibar yaratacak ve bunu siirdiirecek sekilde ¢ekici ve

gercekei bir bicimde koordine edilmesidir (Van Riel, 2003: 163).

Kurumsal iletisim, kurum kimliginin izleyicilere ve paydaslarina aktardigi hem resmi
hem de gayr1 resmi kaynaklardan gelen mesajlarin toplamidir (Gray ve Balmer, 1998:
696). Kurumsal iletisim, gii¢lii bir kurumsal kiiltiirii; tutarlt bir kurumsal kimligi; medya
ile profesyonel bir iliskiyi; kriz anlarinda hizli ve uygun iletisim yollarini; kiiresel
iletisim ve gelismis iletisim teknolojilerini desteklemektedir (Goodman, 2000: 70).

Kurumsal iletisim, kurumun goriis ve amaclarinin ilgili paydaslara iletilmesidir. Bu
nedenle kurumsal iletisim 6nemli bir yonetim stratejisidir ve giiniimiizde artik
yoneticiler i¢in siradan bir bilgilendirme faaliyeti olmaktan ziyade kurumsal bir
yonetim meselesi olarak goriilmektedir (Yamauchi, 2001: 132). Bunun yanm sira
kurumsal iletisimle iligkili olan kurumsal kimlik ve itibar da iletisim yOnetiminin
merkezinde yer almaktadir. 2001 yilinda Fortune 500 sirketleri arasinda yapilan bir
arastirma, itibar yonetiminin iletisim departmanlarinin temel politikas1 haline geldigi

gortilmektedir (Cornelissen, 2020: 48).

3.2.4. Kurumsal itibar, Kimlik, imaj ve Iletisim Arasindaki iliski

Calismanin bu boliimiinde daha oncede belirtildigi gibi kurumsal itibar, kurumsal
kimlik, kurumsal imaj ve kurumsal iletisim, kurumlar i¢in olduk¢a onemli olan,

birbirinden farkli olan ancak birbirleriyle yakindan iligkili kavramlardir.

Kurumsal itibar, kurumsal kimlik, kurumsal imaj ve kurumsal iletisim kavramlart
arasindaki iliskiyi agiklamak tizere gelistirilen modellerden biri Gray ve Balmer (1998)
tarafindan gelistirilen “Kurumsal Itibar ve Imaj Y6netimi Modelidir”. Oncelikli olarak

model bir siire¢ olarak ele alimmaktadir. Bu siirecin temel bilesenleri ise kurumsal
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kimlik, iletisim, kurumsal imaj ve itibardir. Gray ve Balmer (1998: 695), gelistirdikleri
bu modelde temel bilesenler arasindaki karsilikli iliskileri agiklamakta ve geri bildirimler
ve diizeltmelerin siiregcte yer almasinin zorunlu oldugunu belirtmektedir. Ayrica
aragtirmacilar tarafindan, siire¢ sonunda kuruma rekabet avantaji saglanabilecegi ancak
bagka digsal faktorlerin de sonucta etkili olabilecegini ileri stirmektedir. Model Sekil

3.1.’de gosterilmektedir.

Digzal
Faktorler

/ N\

\ Kurumsal Imaj Rekabet
Kurumsal Kimlik Araciligiyla Kurumsal Tletisim Yaratir ve Neden Olabilir ehane
= . Avantaj

/ Kurumsal Itibar

] A

Geri Bildirim

Geri Bildirim

Sekil 3.1. Kurumsal itibar ve imaj yonetimi modeli
Kaynak: Gray ve Balmer, 1998: 696.

Sekil 3.1.’de gosterilen modele gore; kurumsal kimlik, kurumun is stratejisi, yonetim
felsefesi, kurum kiiltiiri ve kurumsal tasarim arasindaki dinamik etkilesimi
kapsamaktadir. Bu etkilesim sonucunda kurum digerlerinden ayrilarak, kendi kurumsal
markasini daha belirgin hale getirir. Kurumsal iletisim ise kurumun imaj1 ve itibari
arasindaki baglantiy1 saglamaktadir. Kurumsal itibar, etkili iletisim araciligiyla tutarli bir
performansim sonucunda zamanla gelisirken, kurumsal imajlar iyi tasarlanmis iletisim
araclariyla daha hizl bir sekilde sekillendirilebilir. Kurumlarin paydaslarin géziindeki
imaj1 ve itibart olduk¢a onemlidir. Ciinkii kurumun paydaslarin goziindeki itibari,
kuruma destek verme konusundaki istek ve kararlarimi, dolayisiyla da kuruma ve
kurumun firettigi tiriin ve/veya hizmete yonelik algilarini dogrudan etkileyecektir.
Ornegin, miisterilerin kuruma veya iiriinlerine yonelik olumsuz algilar1 satislarin ve
kurum karliliginin diismesine neden olacaktir. Bunun sonucunda ise kurum rekabet

avantaj1 konusunda olumsuz yonde etkilenecektir (Gray ve Balmer, 1998: 697).

Kurumsal kimlik, kurumsal stratejinin en belirgin unsuru ve bunun yani sira

kurumun imajindan da en cok sorumlu olan tek faktordiir (Abratt ve Nsenki
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Mofokeng, 2001: 370). Kurumsal kimligin iyi yonetilmesi halinde ortaya ¢ikan
kurumsal imaj, kurumun degerlerini ve stratejik yoniinii dogru bir sekilde

yansitacaktir (Stuart, 1999b: 151).

Genellikle iilke ya da kurumun istikrarsiz oldugu durumlarda, yonetim degistiginde
veya biiylimek istendiginde yeni bir kurumsal kimlige duyulan ihtiya¢ duyulmaktadir
(Olins, 1979: 209). Bu nedenle son donemlerde yasanan sirket birlesmeleri, satin
almalar, is birlikleri ve yeni teknoloji sirketlerinin artis1 kurumlarin yeni kimlikler
gelistirmesine neden olmustur. Ornegin, baz1 kurumlar, gelisen teknoloji nedeniyle,
kurumsal kimliklerini daha teknoloji odakli hale getirmek ig¢in iletisim yoluyla

yeniden bir imaj olusturma c¢abasina girmistir (Balmer ve Greyser, 2002: 72).

Goze carpan bir kurumsal imaj, ¢cogu zaman saglam bir itibardan daha hizli ve daha
kolay bir sekilde olusturulabilir. Ornegin, gii¢lii bir imaj, isim, logo, kurumsal reklam
gibi resmi iletisim araglarinin koordineli bir sekilde kullaniimastyla olusturulabilirken,
olumlu bir itibar i¢in bundan daha fazlasi gerekmektedir. Uzun yillar boyunca tutarli bir
performansla sekillendirilen degerli bir kimlikle uyumlu iletisim uygulamalart olumlu

itibarin gelismesine katki saglayacaktir (Gray ve Balmer, 1998: 697).

3.3. Kurumsal Itibar Ol¢iimii ve Boyutlar

Dortok (2006: 338), kurumsal itibar ile ilgili yaptig1 ¢calismada, bu konu ile ilgili
Avrupa iilkelerinde yapilan arastirma sonuglarinin degerlendirmis ve ii¢ genel sonuca

ulagmistir. Bunlar sonuglar:

1. Kurumsal itibar1 etkileyen faktorlerin baginda ilk sirada iiriin/hizmetler, ikinci
sirada sosyal sorumluluk ve tigiincii sirada ise ¢alisma ortami gelmektedir.

2. Kurumsal itibarda calisma ortami bileseninde en etkili olan unsur, kurumun
calisanlar agisindan, ¢alismak i¢in iyi bir yer oldugu algisinin var olmasidir.

3. Kurumun ¢alisanlarina verdigi deger ve sagladigi haklar, kurumun takdir edilme

diizeyini biiyiik 6l¢iide etkilemektedir.

Bu agidan bakildiginda, kurumsal itibarin ¢ok genis bir yelpazede, kurumun hem i¢
hem de dis paydaslar1 iizerinde etkili oldugu goriilmektedir. Bu durum hem
yoneticilerin hem de arastirmacilarin kurumsal itibara yogun ilgisine neden olmus ve
cok sayida kurulus ve akademisyen tarafindan farkli olglim araclari gelistirilerek

uygulamaya konulmustur.
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3.3.1. Kurumsal itibar Ol¢iimii

Kurumsal itibara yonelik kurumsal itibar derecelendirmeleri i¢in kullanilan is diinyasimnin
onde gelen medya araglarinin basinda Fortune (AMAC ve GMAC), Manager Magazin
(MM), Management Today (MT), Asian Business (AB), Far Eastern Economic Review
(FEER), Financial Times (FT), Industry Week (IW) gelmektedir (Fombrun, Gardberg ve
Sever, 2000). Bunlarin yani sira Young & Rubicam tarafindan gelistirilen "Marka
Varlik Degerleyicisi” (BAV), Harris Interactive'in "EquiTrend"i, WPP'nin "BrandZ",
CoreBrand'in "Brand Power' ve Reputation Institute'un RepTrak® Sistemi ve Council on
Economic Priorities (CEP) gibi sosyal derecelendirme kuruluslar1 ve Kinder, Lydenberg
& Domini (KLD) gibi yatirnm fonlar1 da sirketleri sosyal performansin cesitli yonlerine
gore derecelendirmekte ve itibar derecelendirmelerinin yayginlasmasina katkida

bulunmaktadir (Gardberg ve Fombrun, 2002: 35; Van Riel ve Fombrun, 2007).

Fombrun, is diinyasi medyasi tarafindan gelistirilen 6nde gelen kurumsal itibar 6lgme
anketlerini incelemis ve bu anketlerin itibar yapisini yeterince O6lgmedigi sonucuna
ulagmistir. Reputation Institute ve Harris Interactive’in destegiyle kapsaml bir “Itibar
Katsayis1” (Reputation Quotient-RQ) dlgegi tasarlamistir. Reputation Institutu tarafindan
gelistirilen RepTrak®, RQ projesinin bir devami olarak gelistirilmistir (Van Riel ve
Fombrun, 2007).

Kurumsal itibar 6l¢timii gelistirilen bu araglar (Fombrun, Gardberg ve Sever, 2000; Van
Riel ve Fombrun, 2007):

1. Fortune AMAC: Fortune, 1984 yilinda ilk defa Amerika'nin En Begenilen Sirketleri
(AMAC) siralamasimni yayinladi. AMAC, uzun siireli kurumsal itibarin dl¢iimiini
saglar ve itibar lizerine yapilan ¢ogu ampirik akademik c¢alismanin temelini
olugturmaktadir. Toplanan veriler ilk olarak Fortune 500°den toplanmig ancak 1995
yilindan itibaren Fortune 1000 hizmet ve iiretim sirketleri 6rneklem olarak almarak
kapsam genisletilmistir. Katilimcilar sektorlerindeki tlim firmalari, yonetim kalitesi;
irtin veya hizmet kalitesi; yenilik¢ilik; uzun vadeli yatinm degeri; finansal
saglamlik; yetenekli calisanlart ¢ekme, onlar gelistirme ve elde tutma becerisi;
topluma ve c¢evreye karsi sorumluluk ve kurumsal varliklarin kullanimi olmak {izere
toplam sekiz kriter {izerinden degerlendirmektedir.

2. Manager Magazin (MM): 1987 yilindan itibaren en biiyiikk 100 Alman {iretim ve

hizmet isletmesinde yer alan yaklagik 2000 yoneticiden her bir igletmenin genel
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itibarin1 ortaya koymak amaciyla, isletmelerin yonetim kalitesini; yenilikgilik
anlayisini; iletisim  yetenegi; ¢evresel uyumunu ve finansal istikrarini
degerlendirmelerini talep etmektedir.

Management Today (MT): MT, 1991 yilinda Ingiltere’de 26 sektorde faaliyet
gosteren en biiylik on kamu kurumunu, yonetim kalitesi; finansal saglamlik; en iyi
yetenekleri ¢ekme, gelistirme ve elde tutma becerisi; mal ve hizmetlerin kalitesi;
uzun vadeli bir yatirnm olarak deger; yenilik yapma kapasitesi; pazarlama kalitesi;
kurumsal varliklarin kullanimi ve toplum ve ¢evre sorumlulugu olmak tizere toplam
dokuz kriter cercevesinde degerlendirilmesine yonelik bir caligma yapmistir.
Caligma kapsaminda 6nde gelen on yatirim sirketindeki uzman analistler ve 250'den
fazla sirket yoneticisi ile anket yapilnustir. Arastirma sonunda ise Ingiltere'nin En
Begenilen Sirketleri (BMAC) agiklanmustir.

Asian Business (AB): Amerika, Almanya ve Ingiltere’de kurumsal itibar ile ilgili
yapilan caligmalar, Asian Business tarafindan, 1992 yilinda, dokuz Asya iilkesi
(Hong Kong, Hindistan, Japonya, Malezya, Filipinler Cumhuriyeti, Singapur,
Giiney Kore, Tayvan ve Tayland) i¢in yapilmustir. AB, 8.600 {ist diizey yoneticiden,
CEO'lardan ve kurumsal borsa iiyelerinden, kendi iilkelerindeki 50 isletmenin ve
yiiksek karliliga sahip ¢ok uluslu isletmeleri dokuz kriter (genel begeni; yonetim
kalitesi; faaliyetlerin ve hizmetlerin kalitesi; ekonomiye katki; iyi bir isveren olma;
gelecekteki karlar igin uygunluk ve ekonomik ¢evreye uyum yetenegi) kapsamimda
degerlendirmelerini istemistir. Elde edilen sonuclar degerlendirilerek 1992 yilinda
Asya'nin En Begenilen Sirketleri agiklanmustir.

Far Eastern Economic Review (FEER): FEER 1993 yilinda Asya’nin en biiyiik 90
¢ok uluslu igletmesini yaymladigi aragtirmasinda, Avustralya, Hong Kong,
Endonezya, Japonya, Singapur, Malezya, Giliney Afrika Cumhuriyeti gibi 11
iilkeden bes is dergisinin abonelerinden rastgele drneklem yoluyla secilen 6000
yoneticiye, Asya merkezli en biliylik on sirketin sadece kendi pazarlarinda
siralanmas1 amaciyla anket gonderilmistir. Ankette yer alan Olglitler arasinda,
isletmenin genel bilinirlik diizeyi; genel liderlik; ytiksek kaliteli tiriin ve hizmetler;
miisterilere yanit vermede yenilik¢i yaklasimlar; uzun vadeli finansal saglamlik ve
digerlerinin taklit etmeye calistig1 6rnekler yer almaktadir.

Financial Times (FT): FT, 1994 yilinda Avrupa'nin En Saygin Sirketleri aragtirmasi

olarak baslamis ve daha sonrasinda ise 1999 yilinda odak noktasin1 Diinyanin En
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Saygin Sirketleri (WMRC) olarak degistirmistir. FT bugiine kadar katilimer olarak,
53 iilkeden halka arz olmus, KiT ler, istirakler ve 6zel isletmelerden 3500 CEO’yu
aragtirmasina dahil etmistir. Arastirmada kapsaminda katilimcilara yoneltilen
ankette, giiclii ve 1yi diislinlilmiis strateji; miisteri memnuniyeti ve sadakatinin en {ist
diizeye ¢ikarilmasi; liderlik; iirtin ve hizmet kalitesi; glicli ve tutarli kar
performanst; gii¢lii ve insan odakli kurum kiiltiirii; basarili degisim yonetimi ve isin
kiiresellesmesi ile ilgili ifadeler yer almaktadir. Bunlara ek olarak katilimcilar,
isletmeleri gelecekte en ¢ok itibarli konuma getirecek 6zellikleri siralamaktadir.
Ankete verilen yanitlar her iilke i¢in, yanit veren CEO’nun kendi iilkesinin Gayri
Safi Yurt Ici Hasila (GSYIH)’sma gore degerlendirilmistir.

Industry Week (IW): IW, tarafindan ilk kez 1997 yilinda gerceklestirilen IW'nin En
Iyi Yonetilen 100 Sirketi, 85 uluslararasi uzman ve kendi editdrlerinin yer aldigi ¢ok
asamali bir aday goOsterme ve oylama siirecinden olusmaktadir. Arastirmanin
orneklemi IW'nin ciro bazinda diinyanin en biiylik 1.000 {ireticisi listesidir. Bir
onceki yilin kazananlari, degerlendirmenin yapildigi yil igin dogrudan finalist olarak
belirlenmektedir. Bu finalistlere ek olarak dort yillik finansal veriler ve tescilli bir
formiil kullanilarak yiiz finalist daha se¢ilmektedir. 85 uluslararasi uzmandan olusan
grup, ek finalistleri aday gostermekte ve insanlar, toplum, piyasalar ve degisim
alanindaki uygulamalar agisindan listeyi oylamaktadir. Oylama sonucunda IW
editorleri kazanan 100 sirketi belirlemektedir.

Fortune GMAC: 1997 yilinda Fortune Diinya Capinda En Begenilen Sirketler
(GMAC) anketini aciklamistir. Arastirma ilk olarak, 21 sektorden gelir agisindan
diinyanin en biiyiik isletmelerinin (tek bir lilkenin hakimiyetinde olan veya dortten
az sirketi olanlar eleyerek) se¢imiyle baslamaktadir. Arastirma kapsaminda, her
sektordeki iist diizey yoneticiler ve dig direktorler ile finansal analistlere, kendi
sektorlerindeki isletmeleri sekiz kritere (yonetim kalitesi; iiriin veya hizmet kalitesi;
yenilik¢ilik; uzun vadeli yatinm degeri; finansal saglamlik; yetenekli insanlar
¢ekme, gelistirme ve elde tutma becerisi; topluma ve gevreye karst sorumluluk ve
kurumsal varliklarin akillica kullanim) goére degerlendirmeleri istenmektedir.
Katilimeilara yonetilen sorular AMAC anketinde kullanilanlara benzer sorulardan
olugmaktadir.

Young & Rubicam’s BAV: Biiyiik bir reklam ajansi olan Young & Rubicam, 1993

yilinda tiiketicilerin taninmis markalart nasil degerlendirdigine iligkin uluslararasi
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10.

11.

12.

diizeyde veri toplamak iizere ilk projesini baslatti. Ajans bu ilk arastirmasinda, 24
tilkede ortalama 30.000 tiiketiciyle ve nicel arastirma yontemiyle yaklasik 7.000
markayr degerlendirmistir. Proje, Y&R'!m o zamandan beri bir is birimi olarak
gelistirdigi ve bir markanin basarilarin1 ve itibarin1 degerlendirmek ve gelecekteki
potansiyelini tahmin etmek i¢in kullandig1 kendileri tarafindan gelistirilen bir arag
olan Brand Asset Valuator (BAV) aracina dayanmaktadir. BAV, farklilagma
(markanin ne kadar benzersiz oldugu); uygunluk (bir markanin kisisel ihtiyaclari
karsilama derecesi); saygi (tiiketicilerin markaya hayranlik duyma derecesi) ve
bilinirlik (markanin tiiketicinin giinliik yasaminin bir pargasi olma derecesi) olmak
tizere dort temel boyuttan olugmaktadir. Anket, markalarin algilanmasi ve
degerlendirilmesinde hangi unsurlarin rol oynadigini belirlemek i¢in kullanilan 32
nitelikten olusmaktadir. Katilimcilardan markalari, tanidiklari tiim markalarla iliskili
olarak degerlendirmeleri istenmektedir.

WPP's BrandZ: WPP grubuna iiye sirketlerin ¢ogu, marka konumlandirma ve
marka stratejisi hakkinda 6ngoriiye sahip olabilmek i¢in “BrandZ” adli biiyiik bir
aragtirma veri tabanindan yararlanmaktadir. BrandZ'den elde edilen ham veriler, her
yil tiiketicilerle ve profesyonellerle goriisiilerek toplanmaktadir. Her katilimcidan
markalar, aligveris yaptiklart kategorideki rekabet agisindan degerlendirmeleri
istenmektedir. BrandZ toplamda 31 iilkede 650.000'den fazla tiiketici ve
profesyonelden 21.000'den fazla markayr karsilagtirmalarmi talep etmistir.
Arastirma sonucunda, her marka i¢in gorisiilen her bir katilimeinin, bir dizi soruya
verdikleri yanitlara bagh olarak markanin hangi seviyede oldugu tespit edilmektedir.
Harris Interactive's EquiTrend: Pazar arastirma firmasi olan Harris Interactive
tarafindan satin alinmadan 6nce Total Research Corporation tarafindan gelistirilen
“EquiTrend”, 1989 yilindan bu yana toplam 1.000'den fazla markay: takip etmek
icin basit bir "marka degeri" Ol¢iitiine dayanan bir ¢alismadir. EquiTrend, yillik
anketlerinde yaklasik 20.000 tiiketiciden yakindan tamidiklar1 bir markay1 bes temel
Ozellik lizerinden degerlendirmelerini istemektedir. Bu 6zellikler: Asinalik, kalite,
satin alma niyeti, marka beklentileri ve ayirt ediciliktir.

CoreBrand's Brand Power: CoreBrand, 47 sektorde 1.200 sirketin kurumsal
markalarm takip eden ABD merkezli bir marka gelistirme ve yonetim firmasidir.
Toplanan Olgiitler arasinda sirkete asinaligin yani sira yonetim etkinligi, yatirim

potansiyeli ve genel itibar olmak iizere ii¢ temel 6zellik agisindan tercih edilirlik yer
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14.

almaktadir. Marka giicii, bir sirkete yonelik asinalik ve begeniye dayali bir puandir.
Asinalik, bir kitlenin bir sirketi tanidigin1 hissetme derecesidir. Bir kisi bir sirket
hakkinda ne kadar ¢ok sey bildigini hissederse, o kadar ¢ok olumlu egilim gdsterir.
Bir sirketi taniyanlar arasinda sirkete olumlu yaklasanlarin oramidir. Bu kisiler
sirketin yonetimini, itibarin1 ve yatirim potansiyelini begenmektedir. Asinalik ve
tercih edilirlik "marka giicii" olarak adlandirilan tek bir skorda birlestirilmektedir ve
CoreBrand'in modellerinde bagiml degisken olarak yer almaktadir. Tiim bunlara ek
olarak, CoreBrand her bir sirket i¢in finansal performans ve iletisim harcamalari
hakkinda da veri toplamaktadir.

Reputation Quotient (RQ): Charles Fombrun tarafindan Harris Interactive pazar
arastirma sirketi ile birlikte gelistirilen bir aractir. 1999 ve 2005 yillar1 arasinda
Itibar Enstitiisii, tiiketicilere yonelik yilik RQ anketlerine destek saglamis ve bu
anketlerin sonuglar1 diinyanin 6nde gelen gazetelerinde yayinlanmistir. RQ, 1999
yilindan bu yana 26'dan fazla iilkede kurumsal itibar1 6lgmek icin kullanilmaktadir.
RQ, katilimcilardan kurumlar alti boyut ve 20 maddeye gore degerlendirmelerini
isteyerek kurumsal itibar1 6lgmektedir. Bu boyutlar: Duygusal ¢ekicilik, {iriin ve
hizmetler, vizyon ve liderlik, galisma ortami, sosyal ve g¢evresel sorumluluk ve
finansal performanstir. Olgekte yer alan 20 madde, ABD'de, Avustralya'da ve
Tiirkiye'de yiiriitiilen nitel ve nicel arastirmalardan yararlanilarak belirlenmistir. Bu
calismada da kurumsal itibar1 6lgmek amaciyla RQ kullanilmustir. Olgekte yer alan
alt1 boyut bir sonraki kisimda detayl olarak agiklanmugtir.

The Reputation Institute RepTrak®: Itibar Enstitiisii 2005 yilinda kurumsal itibar1
Olgmek ve analiz etmek i¢in RepTrak® sistemini gelistirmistir. RepTrak®’1n temeli
RQ’ya dayanmaktadir. Sistem, 2005 yilinda Itibar Enstitiisii tarafindan gelistirilen
ve alt1 iilkede yiiriitiilen nitel ve nicel aragtirmalardan elde edilen yedi temel etken
etrafinda gruplandirilmig 23 temel performans gostergesini izleyen bir ara¢ olan

RepTrak® Scorecard'a dayanmaktadir.

Cesitli kuruluslar ve arastirmacilarin gelistirdigi kurumsal itibar degerlendirme araglarina

genel olarak bakildiginda bazi ortak noktalar goze g¢arpmaktadir. Bunlar: Yo6netim

kalitesi ve liderlik, iiriin veya hizmet kalitesi, finansal performans, c¢evreye uyum

saglama, marka ve yatirim degeri ile yenilik¢i uygulamalar oldugu sdylenebilir.
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3.3.2. Kurumsal itibar Katsayis1 (RQ) Boyutlar

Kurumsal itibar 6l¢iim araglar1 arasinda yer alan Harris-Fombrun itibar katsayisi
(Reputation Quotient —RQ) en yaygin kullanilan itibar araglarindan birisidir (Davies
vd., 2004: 139).

Fombrun, Gardberg ve Sever (2000) yaptiklari c¢alismada, mevcuttaki itibar
anketlerini incelemis ve bu anketlerin kurumsal itibar1 6lgmek i¢in yetersiz oldugu
kanisina varmiglardir. Bu nedenle sekiz itibar 6l¢iim aracindan (Fortune AMAC ve
GMAC, Manager Magazin, Management Today, Asian Business, Far Eastern
Economic Review, Financial Times, Industry Week) yararlanarak 6 boyuttan ve 20
ifadeden olusan “Kurumsal Itibar Katsayis1 (RQ)”n1 gelistirmistir. Olcege ait
boyutlar Sekil 3.2.’de gosterilmektedir.

-Olumlu duygular
-Hayranlik ve savg: DUYGUSAL
~Giiven CEKICILIK

U

-Yiiksek kalite
-Inovasyon
-Odenen paramn kargilig: (
~Uriin‘hizmetin arkasinda durma

URUN VE
HIZMETLER

-Pazar firsatlarmm degerlendirme

Mitkemmel liderlik ( VIZYON VE PAYDAS GRUPLARL:

-Gelecek icin net bir vizyon LIDERLIK e Tiiketiciler KURUMSAL
= Yometiciler ITIBAR
= Mledya KATSAYISI
L . = Yatmmmcilar (RQ)
fCah;a_r_légi acgir bir yekide ( CALISMA = Devlet kurumlari
o endirme p H s
ORTAMI = Digerleri
-Caligmak igin ideal bir yer clma

-Ivi galiganiar

-Rakiplerden daha ivi performans
gosterme FINANSAL

-Karlilik oram EFRFORMANS

-Dgiik riskli yatirsm

-Buyume beklentileri

-Faydal isleri destekleme SOSVAL
-Gevreye kars: sorumiuluk ORUMLULU
-Topluma kars: sorumluluk

DO WOE

Sekil 3.2. Harris-Fombrun itibar katsayisinin (RQ) 6 boyutu ve 20 ifade

Kaynak: Van Riel ve Fombrun, 2007: 249.

Sekil 3.2.’de goriildiigii iizere RQ alt1 boyutu temsil eden 20 nitelikten olusmaktadir.
Bu boyutlar: Duygusal ¢ekicilik, iiriin ve hizmetler, vizyon ve liderlik, c¢alisma

ortami, finansal performans ve sosyal sorumluluktur.

RQ, yoneticilerle smirlt kalmayip, calisanlari, yatirnmcilart ve miisterileri de
kapsamaktadir. Her ne kadar yatirimcilarla, miisterilerle ve ¢alisanlarla kullanilabilse

de vizyon ve liderlik ile ilgili sorulara ¢alisanlar, miisterilerden daha saglikli cevap
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verebilirler. Bunlarla birlikte, dl¢egin birden fazla paydasla kullanilabilmesi oldukca
onemli bir husustur. Bu yoniiyle RQ, Fortune ve MT gibi en begenilenler
anketlerinden daha genis bir yelpazeye sahiptir (Davies vd., 2004: 139).
Aragtirmacilar tarafindan gelistirilen bu 6l¢ek bir¢ok farkli lilkede ve arastirmalarda
yillardir kullanilmaktadir. Bu nedenle bu arastirmada da kurumsal itibar dl¢limiinde

RQ’dan yararlanilmstir.

3.3.2.1. Duygusal ¢ekicilik

Bireyler, cesitli gruplar ve insan topluluklari, kurumlarin ge¢misteki faaliyetleri ile
ilgili bilgi toplar ve kurumun gelecegi hakkinda birtakim beklentilere sahip olurlar.
Bu durum esasen kuruma karsi olusan genel ¢ekiciliktir (Wartick, 2002: 374).
Kurumlarin sahip oldugu genel cekicilik paydaslarin kuruma karst tutumlarim
etkileyebilecek bir giice sahiptir. Bu nedenle 6zellikle iletisim ve pazarlama alaninda

cekicilik birgok arastirmaya konu olmustur.

Doyle ve Stern (2006: 264)’e gore rasyonel cekicilik, lirlin veya hizmetin islevsel
baska bir deyisle bir ihtiyacin giderilmesine odaklanir. Bu sekilde isletmeler, iistiin
performans ve diisiik maliyet gibi niteliklerle miisterilerini ikna etmeye calisirlar. Bir
diger ¢ekicilik tiirli olan duygusal ¢ekicilik, Kotler ve Armstrong (2011: 417)’a gore,
bireylerin satin alma motivasyonlarmi etkileyebilecek olumlu veya olumsuz
duygularin1 harekete gec¢irmektedir. Kurumsal yonde bakildiginda ise, duygusal
cekicilik, kurum hakkinda olumlu duygu ve hislere sahip olmaktir. Bu sekilde
bireylerde kuruma kars1 hayranlik, giiven ve begeni gibi pozitif duygular olusur

(Wepener ve Boshoff, 2015: 25).

Kurumsal itibar {izerine yapilan ¢alismalarda, kurum iiyelerinin de itibar {izerinde etkili
oldugu ve bu nedenle duygusal faktorlerin goz ardi edilmemesi gerektiginin alti
cizilmektedir (Dortok, 2006: 325). Bu yonden bakildiginda hem i¢ hem dis paydaslarn,
kuruma kars1 saygi, giiven ve hayranlik gibi olumlu duygulara sahip olmasi, kurumsal

itibarin gelismesi ve siirdiiriilmesi noktasinda 6nemli bir yere sahiptir.

3.3.2.2. Uriin ve hizmetler

Kurumlarin sundugu oldugu iiriin ve hizmetler hem miisteriler hem de genel olarak
toplum icin 6nemli bir itibar kaynagidir (Shamma ve Hassan, 2009: 335). Sunulan

irlin ve hizmetler tiiketici gliveniyle yakindan iliskilidir. Miisterilerin, kurumlarin
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arkasinda durdugu yenilik¢i, giivenilir, yliksek kaliteli {iriin ve hizmetler sunduguna
dair algilari, Girtin ve hizmet kalitesini belirlemektedir (Fombrun ve Foss, 2001: 1,
Terblanche, 2014: 659).

Garvin and Quality (1984: 29) iiriin kalitesini; performans, o6zellikler, giivenilirlik,
uygunluk, dayaniklilik, servis kolayligi, estetik, algilanan kalite (marka kimligi gibi)
olmak iizere sekiz kriter ¢ergevesinde incelemektedir. Bu kriterlerin biiyiik 6l¢iide
saglanmas1 Ozelliklere miisterilerin kuruma olan algisin1 olumlu yonde etkileyerek,
kurum itibarinin olusmasina katki saglayacaktir. Ciinkii bir Kurumun triin ve
hizmetleri, kurumun sundugu degeri, yenilik¢iligi ve kalitesini yansitmaktadir. Bu
nedenle de yiiksek kaliteli tiriin ve hizmetler kurumsal itibarin en Onemli
bilesenlerinden biridir (Shamma ve Hassan, 2009: 335) ancak etkili bir kurumsal
itibar i¢in tek basmna yeterli degildir. Miisteriler, kurumdan aldig1 {irlin ve hizmet
sonucu edindigi deneyimin yani sira, kurumun gevresiyle kurdugu cesitli iletigim
sekilleri aracigiyla da itibar1 degerlendirebilirler (Caruana, 2008: 214). Dolayisiyla
kurumsal iletisim, pazarlamacilar ve yoneticiler tarafindan Onemle iizerinde

durulmasi gereken bir unsurdur (Shamma ve Hassan, 2009: 335).

3.3.2.3. Vizyon ve liderlik

Fombrun ve Van Riel (2003)’e gore liderlik ve vizyon boyutu, dncelikle liderlin
kurumsal itibar tzerindeki etkisini vurgulamaktadir. Arastirmacilara gore lider
kurumun toplumdaki gériinen yiiziidiir ve gii¢lii bir lider, kurumun itibarin1 olumlu

yonde etkilemektedir.

Liderlik ve vizyon konusunda bir dizi arastirma yapan Bennis ve Nanus (2011)’a
gore, liderligin en kritik unsurlarin biri, kurumla iligkili olan her paydasin dikkatini
cekebilecek, net bir sekilde ifade edilen bir vizyon ortaya koymaktir. Benzer sekilde,
Morden (1997: 675), en onemli liderlik becerilerinden birinin, arzu edilen bir
gelecegi tasavvur edebilmek ve digerlerine bu vizyonu anlamalar1 ve paylagmalari

icin yol gostermek oldugunu ileri siirmektedir.

Bu agiklamalardan da anlasilacagi iizere, kurumlar igin vizyon sahibi olmak tek
basina  yeterli  degildir.  Olusturulan  vizyonun,  digerleri  tarafindan
gerceklestirilebilecek sekilde algilanmasi gerekmektedir (Brady, 2002: 13). Bu boyut

kapsaminda kurumsal itibar 6l¢iiliirken, miitkemmel bir liderlige ve gelecege yonelik
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net bir vizyona sahip olma, pazar firsatlarini tanima ve bu firsatlar
degerlendirebilme olgiitleri ele alinmaktadir (Caruana, 2008: 214). Bu baglamda
kurumsal itibar i¢in gii¢lii bir liderligin yanmi sira, paydaslar tarafindan bilinen,

uygulanabilir, net bir vizyona sahip olmak gerektigi sdylenebilir.

3.3.2.4. Calisma ortamm

Kurumsal itibarin bu boyutunda, kurumda nasil ¢alisildigi, kurumun ne kadar iyi
yonetilebildigi ve calisan kalitesine iligkin algilar, ¢alisma ortaminin belirleyicisi

olarak Ol¢tilmektedir (Fombrun ve Foss, 2001: 1).

Kurumsal itibardan etkilenen ve ayni zamanda kurumsal itibar1 da etkileyen
paydaslarin basinda calisanlar gelmektedir. Bir kurum, calismak i¢in iyi bir yer
oldugu takdirde, calisanlar daha mutlu ve verimli ¢aligabilir, kurum yetenekli
calisanlar1 kendisine ¢ekebilir (Dortok, 2006: 337). Calisanlarin, kurumla kendilerini
Ozdeslestirmesi sonucunda artan verimlilikleri, tiriin ve hizmetlere daha fazla 6nem
vermelerine neden olur ve bu da kurum kiiltiiriiniin gii¢lendirilmesine katki saglar.
Ayrica firsat verildiginde kurumun elgileri olarak hareket edebilirler (Fombrun,
1996: 14). Dolayisiyla, ¢alisanlar, kurumsal itibarin gelismesinde ve siirdiiriillmesinde
de 6nemli bir yere sahiptir. Calisanlar, kurumsal iletisimin kurulmasina aracilik
ederek, kurumsal itibarin desteklenmesi ve paydaslara iletilmesine onemli Olgiide

destek olmaktadir (Shamma ve Hassan, 2009: 335).

3.3.2.5. Finansal performans

1990'larin sonlarindan itibaren yapilan kurumsal itibar ¢aligmalarinda en ¢ok ele
alinan itibar unsuru muhtemelen finansal performans olmustur. Bunun nedeni ise,
finansal performansin neredeyse tiim bilesenlerin kurum ile ilgili karar verme

stirecleri lizerinde giiclii bir etkiye neden olmasidir (Caruana, 2008: 215).

RQ’ya gore bir kurumun mevcut karliligi, beklentiler ve yatirnm riskine iliskin
algilarin toplami, kurumun finansal performansini gostermektedir (Fombrun ve Foss,
2001: 1). Finansal performans, hem miisteriler hem de tiim kamuoyu i¢in énemli bir
itibar kaynagidir. Finansal agidan iyi bir performans gosteren kurumlar, finansal
stireklilik agisindan paydaslarma giiven vermektedir (Shamma ve Hassan, 2009:
335). Ornegin, yatirimcilar, kurumlarm mevcut ve ge¢misteki finansal performans

gostergelerine gore yatirim yapma karar1 alirlar. Genellikle daha iyi ve istikrarh
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gelirleri olan kurumlarin hisse senetlerini almaktadirlar. Miisteriler ise, kendilerini
giivende hissetmek i¢in, finansal anlamda daha gii¢lii ve basarili kurumlardan {iriin

ve hizmet almayi tercih etmektedirler (Caruana, 2008: 215).

3.3.2.6. Sosyal sorumluluk

Isletmeler sadece kar elde etmek ve hissedarlarini memnun etmek konusunda rekabet
etmezler. Bunlara ek olarak diizenleyici gruplar, ¢evreciler ve daha biiyiik topluluklar
gibi ¢esitli gruplardan saygi gormek i¢in de rekabet etmektedirler (Caruana, 2008: 215).

Kurumlar kurumsal sosyal sorumluluk bilesenlerinden (ekonomik, yasal, etik ve
hayirseverlik) her biri ile ilgili girisimlerin tliketici gliveni ve kurumsal itibar1 nasil
etkileyebilecegini Ongdrmesi gerekmektedir. Bu bilesenler kisaca sekilde

aciklanabilir (Park, Lee ve Kim, 2014: 296):

e Ekonomik sorumluluklar: Miisterilerin, yiiksek degerli ve kaliteli {iriinlerle tatmin
etmenin yani sira yatirimeilar i¢in de yeterli kar elde etme yiikiimliigiiniin yerine
getirilmesidir.

e Yasal sorumluluklar: Kurumlarin faaliyetlerini gerceklestirirken ve ekonomik
yiikiimliiliikklerini yerine getirirken, yasal diizenlemelere uygun hareket etmeleri
gerekliligidir.

e Etik sorumluluklar: Dogrudan kanunda yer almasa bile is diinyas1 icerisinde
uyulmasi beklenen davranis tiirlerini ve etik normlari ifade etmektedir.

e Hayirsever sorumluluk: Kurumlarin, igerisinde yer aldiklar1 toplumun 1yiligi i¢in
gontllii olarak, belirli amaglarla gerceklestirilen mali ve/veya mali olmayan

katkilar1 icermektedir.

Genel olarak ele alindiginda kurumsal itibarin sosyal sorumluluk boyutu, kurumun
hem c¢alisanlariyla hem de ¢evresiyle iliskilerinde 1yi bir vatandas olarak
algilanmasidir (Fombrun ve Foss, 2001: 1). Sosyal ve ¢evresel sorumluluk, hem
miisterilere hem de tlim paydaslara acik bir sekilde iletilmesi gereken bir boyuttur.
Bu nedenle, kurumlarin sosyal ve gevresel sorumluluklar ile ilgili yerine getirdikleri
faaliyetler, miisteriler ve kamuoyu ile ¢esitli Kkitle iletisim araglar1 yoluyla
paylasilmalidir. Baska bir deyisle, sosyal ve c¢evresel sorumluluk ile ilgili
faaliyetlerin kurumsal itibara katki saglayabilmesi ic¢in paydaglara duyurulmasi
gerekmektedir (Shamma ve Hassan, 2009: 335).
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Literatiirde kurumsal itibar boyutlarinin birbirleriyle olan iligkisini ve kurumsal etkilerini
ele alan bircok calisma yer almaktadir. Brammer ve Pavelin (2006) tarafindan
gerceklestirilen, kurumsal itibar ve sosyal performans arasindaki iligskinin ele alindig
calismanin sonuglarina gore, giliglii bir sosyal performansin, kurumsal itibari
etkilemektedir. Stravinskiene, Matuleviciene ve Hopeniene (2021) tarafindan kurumsal
itibar ile ilgili yapilan aragtirmada, kurumsal itibar boyutlar boyutlarindan, finansal
performansin, {iriin ve hizmetlerin, sosyal sorumlulugun ve duygusal ¢ekiciligin tiiketici
giivenini etkiledigi ileri siiriilmektedir. Shamma ve Hassan (2009) tarafindan yapilan bir
bagka caligmada, caligma ortami ve {irlin ve hizmetlerin kurumsal itibarin temel unsuru
oldugu ortaya koyulmustur. Rose ve Thomsen (2004), kurumsal itibarin performans
tizerindeki etkisini inceledikleri arastirmada, itibarin uzun vadede kurumun hayatta
kalmast i¢in biiyiik bir 6neme sahip oldugunu ileri siirerek, kurumsal finansal
performansin itibar iizerinde etkili oldugu sonucuna ulagmistir. Buna ek olarak, hisse
senedi piyasasinda bu iligkinin gecerli olmadigin, itibarin piyasa tizerinde dogrudan bir
etkiye sahip olmaktan ziyade karlililk ve biiylime yoluyla borsa performansin
etkileyebilecegini vurgulamislardir. Almiacik, Alnmagik ve Erdogmus (2012) tarafindan
kurumsal itibar boyutlari ile is arama niyeti arasindaki iliskinin ele alindig1 ¢alismada,
kurumsal itibar boyutlardan ¢alisma ortammin, i arama niyetleri iizerinde en giiclii
etkiye sahip oldugu bulunmustur. Sanchez-Torné, Moran-Alvarez ve Pérez-Lopez
(2020)’nin kurumsal itibar ve kurumsal sosyal sorumluluk ile ilgili yapmis oldugu bir
aragtirmada, kabul edilebilir bir kurumsal sosyal sorumluluk diizeyine sahip isletmelerin,
kabul edilebilir bir diizeyde kurumsal itibara sahip oldugu belirlenmistir. Benzer sekilde
Melo ve Garrido-Morgado (2012) tarafindan yapilan ¢alismada da sosyal sorumlulugun
kurumsal itibar tizerinde 6nemli bir etkiye sahip oldugu ortaya koyulmustur.

Literatiirde yapilan bu aragtirmalar goz 6niinde bulunduruldugunda, kurumsal itibarin
gelistirilmesi ve siirdiiriilmesi i¢in kisaca, kurumun itibarindan sorumlu yoneticiler,
misterileriyle aralarinda yeterli dl¢lide duygusal bagin gelistiginden emin olmali,
kurumun sosyal amaglara olan katkisini vurgulamali, yonetim ekibi ile saglam
finansal performans arasindaki bag1 gostermeli, calisanlarina iyi bir ortam saglamal
ve sunulan {irlin ve hizmetlerin miisterilerin beklentilerini karsiladigindan emin

olmalidir (Wepener ve Boshoff, 2015: 26).
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3.4. Kamu Kurumlarinda itibar Yonetimi

Kamu kurumlar1 ve itibar kavramlar1 bir arada diistiniildiigiinde bir¢ok insanin aklina
ilk gelen ¢agristm muhtemelen kotii olacaktir. Bunun nedeni, kamu kurumlarinin ¢ok
uzun siiredir verimsiz, biirokratik engellerin ve israfin ¢ok fazla oldugu, kati bir
yonetim anlayisinin hakim oldugu algisinin insanlarin zihnine yerlesmesidir. Boyle
bir durumda da kamu kurumlarin itibara odakli ve itibara duyarli kurumlar olarak
diistinmek olduk¢a zor olmaktadir. Her ne kadar ge¢miste bu tarz durumlar olsa da
cesitli iilkelerde yapilan arastirmalar, kamu sektoriiniin artik kurumsal itibarin
farkina vardigin1 ve bunun sonucu olarak da, itibar yonetimini stratejik dneme sahip

bir konu olarak ele aldigin1 gostermektedir (Waeraas ve Maor, 2015).

Kurumsal itibar yonetimi gectigimiz 20 yilda, 6zel sektor icin glivenilir bir yonetim
teknigi olarak ortaya ¢ikmasina ragmen, kamu sektoriinde de (her zaman basarili
olamasa bile) uygulanmaktadir. Ozellikle yerel yonetimler, iyi bir itibar kazanmak
amaciyla sosyal ve cografi olarak paydaslariyla yakinlasarak, konumlarini
giiclendirmek igin ¢aba gostermektedir (Ryan, 2007). Baska bir deyisle, itibar
yOnetimi, yerel yonetimler basta olmak iizere kamu sektoriinde de stratejik yonetimin

bir alan1 haline gelmistir (Gren ve Salomonsen, 2019: 1).

Demokratik ortamlarda kamu yonetimi Orgiitsel bir boslukta faaliyet gésteremez.
Cinkii kamu kurumlari, secilmis yetkililer, c¢esitli miisteri gruplari, medya
kuruluslari, politika uzmanlar1 ve siradan vatandaslar da dahil olmak {izere cesitli
paydaslardan olusan zengin dokulu bir siyasi ortamda kamu politikalarini hem
olusturmakta hem de yonetmektedir. Bunun bir getirisi olarak, kamu yoneticileri
paydas gruplarinin destegini slirdiirme, memnun olmayan gruplara ragmen
ilerleyebilme ve paydas gruplar1 arasinda makul diizeyde tutarli ve esnek bir
dengenin saglanmasi noktasinda kurumsal itibara ihtiya¢ duymaktadir. Ciinki
kurumun sahip oldugu itibar, bu {i¢ sorunun ¢6ziimiinde biiyiik bir rol oynamaktadir

(Carpenter ve Krause, 2012: 26).

Kurumsal itibar bilincine sahip olan bir kamu kurumunun genel amaci, her seyden
once temel kurumsal cikarlar1 saglamak olmalidir (Lockert vd., 2019). Kamu
sektorii, 0zel sektor (is diinyasi) ile gelistirdigi paydas iliskisi ile 6zellikle ¢evresel ve

sosyal yonetimin temel normlarinin giiclendirilmesi, sosyal yatirimlar, tesvikler ve
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sivil toplum aktorlerinin desteklenmesi konularinda itibar mekanizmalarini devreye

sokarak kilit bir rol oynayabilir (Fox, Ward ve Howard, 2002).

Ryan (2007) tarafindan, yerel yonetimlerde kurumsal itibarin 6lg¢iilmesi konusunda
yaptig1 caligmada, yerel yonetimlerin kurumsal itibar boyutlarini, Fombrun,
Gardberg ve Sever (2000) tarafindan gelistirilen model kapsaminda incelemistir.
Buna gore, yerel yonetimlerin varliklarin getirisi ile ilgili geleneksel 6zel sektor
odakli bir kaygisi olmasa da, itibar yonetiminin c¢aligma ortami (kurum kiiltiirii)
boyutu, miisteri hizmetleri, duygusal ¢ekicilik, vizyon ve liderlik, hizmet sunumu ve
finansal performans (kurumsal yonetim) yoluyla paydas giiveninin gelistirilmesinde

kritik 6neme sahip oldugunu vurgulamistir.

Ozel sektdrde iiriin ve hizmetler piyasa talebine baglt olarak belirlenmektedir. Yerel
yonetimlerde ise, toplumsal beklentiler dogrultusunda genis bir hizmet yelpazesi
sunulmaktadir. Yasli ve cocuk bakim tesisleri, altyapt ve ulagim hizmetleri, kentsel
dontistim ve genglik hizmetleri gibi bir dizi sosyal ve gevresel hizmetler yerel yonetimler
tarafindan verilmektedir. Bu baglamda kamu ve yerel yonetimler acisindan itibar, tiim
paydaslar i¢in 6denilen vergilerin karsiligini verme ¢abasidir (iiriin ve hizmet boyutu).
Duygusal c¢ekicilik acisindan, kuruma yonelik iyi hisler beslemek ve kuruma saygi
duymak, giiven kapsaminda ele alinabilir. Kurum kiiltiirii, kurumsal yonetim yoluyla
gelistirilen sistemler, kaliteli tirlin ve hizmetler, vizyon ve liderlik gibi itibar boyutlarinin
dikkatli bir sekilde yiiriitiilerek giiven duygusunun saglanmasi, yerel yOnetimlerin

itibarlarmin gelistirilmesine ve siirdiirebilmesine yardimei olabilir (Ryan, 2007).
G8 tiyesi tilkelerde kamu sektoriiniin rolleri (Bell, 2002°den aktaran Fox vd., 2002: 27):

e [s diinyasinin toplumdaki rolii i¢in vizyon ve hedeflerin belirlenmesi

e Ozellikle kamu alimlar1 konusunda 6rnek teskil etmek

e Piyasa i¢in ¢erceve kosullarinin olusturulmast

e Ogzellikle vergilendirme ile ilgili maliye politikasi

e Yenilikg¢iligi tesvik etmektir.

Kamu sektorii, goniillii kurumsal bagislar ve sosyal yatirimlar igin tesvik
yaratabilmelidir. Ayrica c¢evresel ve sosyal sorumluluklarin yerine getirilmesi

noktasinda ¢esitli aktorlere (yerli sirketler, yatirimcilar, tiliketiciler, diizenleyici

kuruluglar gibi) yardimec1 olmali ve gerektiginde miidahale edebilmelidir. Ornegini
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belirli iireticiler ve calisanlarin ¢ikarlar1 desteklenebilir, belirli igler i¢in minimum
standartlar belirleyebilir, is diinyasi ve sivil toplumla, toplumsal ¢ikarlar konusunda is
birligi yapabilir (Fox vd., 2002: 27). Bu sayede toplumsal beklentileri karsilayabilir.
Bunu ise ancak iyi bir yonetim ve vizyon ile basarabilir. Liderler, kurumlarin uzun
vadeli itibarin1 inga etmek ve siirdiirmekle gorevli, kamu yararina nasil sorumlu
davranilacagi konusunda profesyonellerin de bir araya gelmesine yardimci olan
kisilerdir. Bu sekilde en yiliksek kurumsal seviyelerdeki stratejik planlari, destegine
ihtiyag duyulan gruplarin ¢ikarlar1 ve endiseleri ile uzlastirma gorevini yerini
getirmektedirler (Lattimore, Baskin ve Heiman, 2009: 10). Bu sayede verimli ve etkin
yonetsel uygulamalarla, kamu kaynaklarin1 israf etmeden, toplumsal ¢ikarlar
koruyarak, paydaslarin beklentilerini en uygun sekilde karsilayabilirler. Bunun

sonucunda ise yiiksek diizeyde kurumsal itibara sahip olmanin temellerini atabilirler.

3.5. Kurumsal itibarin Onemi

Iyi bir kurumsal itibar olusturmanin ve bunu siirdiirmenin gesitli getirileri vardur.
Itibar, bir kurumun sundugu iriin ve hizmetlerinin Kalitesinin, istihdam
ozelliklerinin, gelistirdigi stratejilerinin ve gelecek beklentilerinin diger kurumlara
kiyasla nasil oldugu konusunda kamuoyuna sinyal verir. Genellikle kurumsal ve
kamusal izleyiciler bu sinyallerden dogrultusunda, kuruma yonelik yatirim ve kariyer
kararlarin1 verirler. Bunun yani sira iiriin ve hizmet tercihlerinde de giivenilir kurum
itibar1 6nemli bir rol oynar. Bu baglamda, kurumsal itibar, iyi insanlar1 ve iyi
ortaklari ¢gekmeye yardimci olurken, kotii bir itibar ise kurum igindeki motivasyonu
zayiflatabilir (Devine ve Halpern, 2001: 42), paydaslarla olan iliskilerdeki
stirtlismeyi artirabilir (Dowling, 2008: 194). Ayrica kurumsal itibar, kurumun ¢ekici
yonlerini yansittid1 i¢in, iirlin ve hizmet fiyatlandirmalarinda (yiiksek fiyat talebinde
bulunmak gibi) veya gelistirilen yenilik¢i programlarinin uygulanabilmesi gibi
konularda ydneticilerin kullanabilecegi segeneklerin genisletilebilmesinde stratejik

bir degere sahiptir (Fombrun, 1996: 5).
Genel olarak gii¢lii kurumsal itibarin sagladig1 avantajlar su sekilde siralanabilir:

e Tiiketicinin iiriin veya hizmetlerin kalitesine iliskin algisinin iyilestirerek, liriin ve
hizmetler i¢in yiiksek fiyatlar talep ederek ve pazarlama maliyetlerini diisiirerek,

rekabet avantaji elde edilmesi (Fombrun, 1996: 5),
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e Calisanlarin refahina 6nem verdidi i¢in itibar kazanan firmalar kendilerini isgiicii
piyasalarinda iyi pazarlik pozisyonlarinda bulabilir, daha kaliteli adaylarn ¢ekebilir,
caliganlarin motivasyonlarmi artirabilir ve daha diisiik maliyetler veya daha yiiksek
verimlilik elde edebilirler (Devine ve Halpern, 2001: 42; Feldman, Bahamonde ve
Velasquez Bellido, 2014: 56),

e Olas1 kriz ve/veya rekabet¢i saldirilarin etkisini azaltarak kurumun degerini
koruyabilirler (Feldman vd., 2014: 56),

e Daha fazla yatirnmciy1 ¢ekerek, piyasa degerinin yiikselmesi ve kurumsal risklerin
azalmasi konusunda yardime1 olur (Feldman vd., 2014: 56),

e Kurumun diger rakiplerinden farklilastirir, daha ucuz sermayeye erisimde kolaylik
saglar ve son olarak daha iyi bir pazar konumuna sahip olmayi (Feldman vd., 2014:
56).

Kamu sektorii 6zelinde bakildiginda ise, kurumsal itibar, nasil 6zel sektorde faaliyet
gosteren kurumlara avantaj sagliyorsa, kamu sektoriindeki kurumlara da bir dizi
fayda saglamaktadir. Carpenter’e gore, itibar degerli bir siyasi varliktir. Kamu
sektorli ve yerel yonetimler sahip olduklari itibari; kamusal destegi saglamak,
politikacilardan devredilen yetki ve takdir yetkisini elde etmek, kurumu siyasi
saldirilardan korumak ve degerli calisanlar1 ise almak ve elde tutmak igin

kullanilabilirler (Carpenter, 2002: 491).

3.6. Kurumsallasma ve Kurumsal itibar fliskisi

Kurumsallasma, gerceklestirilen eylemler, bu eylemlere yiiklenen anlamlar ve c¢esitli
aktorler ile karsilikli gézlemler ve beklentiler arasinda meydana gelen bir etkilesim
olarak tanimlanabilir. Kurumlar i¢inde kurumsallagsmaya yol agan neden, dis
kosullarla olan etkilesimler ve kurumlar ile digerleri arasindaki beklentilerin
karsilikli insasidir (Schultz ve Wehmeier, 2010: 13). Bu durumda karsimiza
mesruiyet kazanma kaygisi ¢ikmaktadir. Selznick (1949)’a gore, itibarin, bir
kurulusun kurumsallagma silirecinde mesruiyet kazanmasina nasil katki sagladigi

kurumsalciligin en eski kaygilarindan biri olmustur.

Lammers ve Guth (2013: 222)’ye gore, kuruluslar, yerlesik kurallara uyup
uymamalarindan bagimsiz olarak itibar kazanabilir veya itibarlarin1 kaybedebilirler

ancak kurallara uygun davranma kurumsal itibarin sadece bir yoniidiir. Kurumsal
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teori, algilanan statiiyle yani itibar ile fiili statiiniin yani kurumun kesistigi noktada
kurumsal itibar1 anlamamiza katkida bulunmaya basglamistir. Bu noktadan itibaren
kurumsal teori, kurum ve sektdr diizeyinde kurumsal itibar1 anlamamiza 6nemli
Ol¢iide katkida bulunmustur. Bu konuda, alan yazindaki ¢alismalar incelendiginde,
kurumsal teorinin (kurumsal sosyal sorumluluk ve toplam kalite yonetimi gibi)

birgok kavraminin itibar ¢aligmalarinda kullanildig1 goriilmektedir.

Literatiirde kurumsallasma ve kurumsal itibar iligskisini dogrudan ele alan az sayida

arastirma bulunmaktadir. Yapilan bazi ¢aligmalar ve elde edilen sonuglar sunlardir:

Giin (2019), saglik sektdriinde yaptigr arastirmada kurumsallagsma ile kurumsal itibar ve
hizmet kalitesi arasinda pozitif yonlii bir iliski bulmustur. Ayrica kurumsal itibarin
kurumsallasma ve hizmet kalitesi arasindaki iligskide aracilik etkisinin oldugu tespit

edilmistir.

Boyal1 ve Atmaca (2023) tarafindan, kamu kurumlarinin kurumsallagsma siirecinde,
kurumsal itibar ve etik yonetim ilkelerinin etki diizeyinin incelendigi ¢alismada, elde
edilen arastirma sonuglari, kurumsal itibar ve etik yonetim ilkelerinin bir kurumdaki

kurumsallagsma diizeyini olumlu yonde etkiledigini gostermektedir.

Cetin vd. (2022) tarafindan bir devlet tiniversitesinde kurumsallasma ve kurumsal itibar
iligkisinin ele alindig1 arastirmada, kurumsallagsma boyutlarinin, iiniversitenin kurumsal

itibar1 tizerinde pozitif ve anlamli bir etkiye sahip oldugunu ortaya koyulmustur.

Chun (2005: 91)’e gore, kurumsal itibar, gesitli paydaslarin kuruma karst tutum ve
davraniglarinda degisiklige neden olmakta ve bu yoniiyle de miisteri memnuniyetini

etkilemektedir.

Isletmelerin itibar kaybma ugramasmin en &nemli nedenlerinden biri tiiketici
beklentilerinin kurum tarafindan karsilanamamasidir. Beklentiler uyusmadiginda
kuruma kars1 bir giivensizlik olusur ve bunun sonucunda kurum biiyiik bir itibar ve
hatta is kaybina ugrar (Greyser, 1999: 180). Bu nedenle kurumlarin olumlu bir itibar
gelistirebilmesi icin ¢alisanlar gibi i¢ paydaslarinin yani sira miisteriler gibi dis
paydaslarin da kurumla ilgili algilarinin olumlu yonde olmasi gerekmektedir. Bu
acidan arastirmada incelenen bir diger kavram ise miisteri memnuniyetidir. Bir
sonraki boliimde miisteri (vatandas) memnuniyeti ile kurumsallasma ve kurumsal

itibar iliskisine yonelik kavramsal bilgilere yer verilmistir.
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4. MUSTERI MEMNUNIYETI

Is diinyasinin degisen kosullar1 ve kurumlarin yasadiklar1 zorluklar, 21. yiizyildan
itibaren miisteriye bakis acisinin degismesine neden olmustur. Oncesinde miisteriler
sadece, mal ve hizmet alicilar1 olarak goriiliirken, gliniimiizde artik stratejik ortaklar
olarak goriilmektedir (Hamzah ve Shamsudin, 2020). Ozellikle son yirmi yildir, hem
kamu hem de 6zel sektdr, miisteri memnuniyeti kavramina biiyiik 6nem vermekte ve
bunun sonucu olarak da yoneticiler, kendi kurumlar1 i¢in miisteri memnuniyetine
yonelik ¢alismalar talep etmektedir (Hom, 2000: 101). Bu durum, orgiitsel alanda
yapilan akademik ¢aligmalar1 ve yonetsel uygulamalari da etkilemistir. Singh (2006),
Oliver (2010a), Hassan vd. (2015), Prohl-Schwenke ve Kleinaltenkamp (2021),
Sheth, Jain ve Ambika (2023) gibi bir¢ok ¢alismada miisterilerin 6rgiit tizerindeki
rolii ve 6nemi vurgulanmigtir (Ogbonna ve Harris, 2002: 725). Miisterilerin, iriin
ve/veya hizmet aldiklar1 kurumla ilgili sahip oldugu algi ve beklentiler, kurumsal
itibar ve kurumsallagsma siiregleriyle de yakindan iliskilidir. Bu baglamda miisteriler,
kurumlarin basaris1 ve devamliligi i¢in dikkatle iizerinde durulmasi gereken bir dis
paydas olarak diisiiniilmelidir. Bu kapsamda arastirmanin bu béliimiinde ilk olarak
misteri memnuniyetine, bu alanda gelistirilen teorilere ve memnuniyeti tizerinde
etkili olan faktorlere, sonrasinda ise kamu hizmetlerine yonelik olarak yerel
yonetimler agisindan vatandas memnuniyeti ve kurumsal itibar ve kurumsallagma ile

iligkisine yer verilmistir.

4.1. Miisteri Memnuniyeti Kavramm

Oliver (2010a: 8)’a gore memnuniyet, miisterinin tatmin tepkisidir. Daha agik bir
ifadeyle, miisterinin bir liriin ve/veya hizmetin 6zelligi nedeniyle veya iiriin ya da
hizmetin dogrudan kendisinden tatmin sagladigina dair olusan yargisidir. Hom
(2000: 102)’ a gore, memnuniyet bir duygu ve kisa vadeli bir tutumdur. Bu nedenle,
mevcut kosullarin degismesiyle birlikte memnuniyette kolayca degisebilir. Bu
yoniiyle memnuniyet, iirlin se¢imi, sikayet etme ve yeniden satin alma gibi
gozlemlenebilir davraniglardan farkli olarak tiiketicilerin zihninde yer almaktadir.
Miisterinin yargist sonucu ortaya ya memnuniyet ya da memnuniyetsizlik durumu
cikacaktir. Her iki durumda da orgiit bu durumdan dogrudan ya da dolayli olarak
etkilenecektir.
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Miisteri memnuniyeti siklikla miisteri sadakati ile birlikte anilmaktadir. Ancak bu
alanda yapilan kavramsallagtirma c¢alismalarinda aragtirmacilar bu iki kavrami

birbirinden ayirmislardir.

Michael Johnson ve Anders Gustafsson’a gore miisteri sadakati, bir miisterinin satin
alma niyeti veya buna yatkinligi ile ilgilidir. Memnun miisteriler ile sadik miisteriler
birbirinden farkhidir ve orgiite farkli sekillerde katkida bulunurlar. Memnuniyet
diizeyi yiiksek olan miisterilerin, aldiklar1 iiriin ya da hizmetleri baskalarina tanitma
olasiligr oldukg¢a yiiksektir. Ciinkii memnun miisteriler satin alma deneyimlerini
digerleriyle paylasirlar. Buna karsin sadik miisteriler, memnun misterilere gore daha
karlidir ¢ilinkii genellikle tekrar satin alma davranisinin yaninda, ek iirlin ve/veya
hizmetleri de satin alma olasiliklar1 yiiksektir (Johnson ve Gustafsson, 2000’den
aktaran Swarc, 2005: 12). Bu a¢idan memnuniyet bir tutum, sadakat ise bir davranis
olarak tamimlanabilir (Khadka ve Maharjan, 2017: 14). Her sekilde, karlilik ve
devamliliginin saglanabilmesi i¢in memnuniyet diizeyi yliksek ve sadik miisteri

Kitlesine ihtiya¢ duyulmaktadir.

4.2. Miisteri Memnuniyetine Iliskin Teoriler

Literatiirde miisteri memnuniyetini agiklamak ve 6lgmek i¢in gelistirilen bir dizi teori
ve model vardir. Modellerin bircogu genellikle su unsurlardan bir veya birkagini

igermektedir (Swarc, 2005: 28):

e (alisan algilar1 veya memnuniyeti,

e Miisteri memnuniyeti,

e Marka degerleri ve imaji,

e (Odenen paranin karsiligi,

e Miisteri ve/veya calisan baglilig1 ve sadakati,

e Rekabetci kiyaslama,

e (esitli finansal ¢iktilar (6rnegin, maliyet tasarrufuna yardimei olma veya yeni

miisteriler edinilmesi sonucunda elde edilen kazanglar).

Hom (2000), gelistirilen modelleri makro ve mikro modeller olarak ele almistir.
Makro model, miisteri memnuniyeti arastirmacilarina, memnuniyet g¢alismasinin
tasarimin1 ve elde edilen sonuglarin stratejik iliskisini agiklarken, mikro modeller,

aragtirmacilara miisteri memnuniyetini saglikli bir sekilde Ol¢lilmesini ve
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memnuniyet anketlerinde yap1 gecerliligine ulasilabilmesine yardimci olmaktadir
Hom (2000: 101).

4.2.1. Makro Model

Makro modeller, miisteri memnuniyeti alaninda yapilan bir¢cok ¢alismalarin temelini

olusturmaktadir (Hom, 2000: 102). Bu model Sekil 4.1.’de gosterilmektedir.

Alglanan Performans \‘
Alzilanan N Memnuniyet .l Somuclar
Onaylamama - Duyvgusu onug
Kargilagtima
Standartlar

Sekil 4.1. Geleneksel miisteri memnuniyeti makro modeli
Kaynak: Hom, 2000: 103.

Modelde yer alan bes faktor kisaca su sekilde agiklamaktadir:

1. Algillanan performans: Uriin ve/veya hizmetin karmasik ve soyut olmasi
durumunda ya da tiliketicilerin aldiklar1 iiriine veya hizmete asina olmadigi
durumlarda algilanan performans, teknik (fiili) performanstan farkli olmaktadir
(Hom, 2000: 102) Birgok iiriin ve hizmet i¢in teslimat, bekleme siiresi gibi
performans unsurlari objektif olarak 6l¢iilebilse de miisterilerin degerlendirmeleri
objektif olarak Olcililen performansi yansitmayabilir. Miisterilerin performans
algilarinin, fiili performanstan ve miisterilerin karsilastirma standartlar1 ve
aldiklar1 hizmet ile ilgili sorunlarina yonelik degerlendirmeleri gibi unsurlardan ne
sekilde etkilendiginin anlasilabilmesi yonetsel agidan da olduk¢a Onemlidir
(Burton, Sheather ve Roberts, 2003: 293). Wirtz ve Mattila (2001) ve Burton vd.
(2003), algilanan performans ve miisteri memnuniyeti ile ilgili yaptiklar1 ampirik
calismalarda, algilanan performansin memnuniyet ile pozitif yonde iliskili oldugu
sonucuna ulagmislardir.

2. Karsilastirma standartlari: Memnuniyet arastirmacilarinin, miisterilerin iiriin veya
hizmetle 1ilgili yargilamalarinda, c¢esitli karsilastirma standartlarinin etkili
oldugunu kesfetmesi tiiketici davranisi alanina 6nemli katki sunmustur. En sik

kullanilan karsilastirma standartlari; beklentiler, performans, iirliniin markasi,
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diger markalar, iirliniin tiirii olarak karsimiza ¢iksa da farkli standartlarin da
memnuniyette etkili olmas1 muhtemeldir (Gardial vd., 1993: 64).

Algilanan onaylamama: Algilanan performansin, miisteriler tarafindan c¢esitli
karsilastirma standartlarina gore degerlendirilmesidir. Onaylamama olumlu bir
etkiye (misteri memnuniyetinin saglanmasi), olumsuz bir etkiye (miisteri
memnuniyetinin saglanamamasi) veya notr bir etkiye yol agabilir (Hom, 2000:
102).

Memnuniyet, psikolojik bir siirecin 6zet durumudur (Oliver, 2010a: 7). Bu agidan
bakildiginda aslinda bir ruh hali ve tutumdur. Miisterilerin, iiriin ve hizmeti satin
almalar1 sonucunda elde ettigi deneyimler farkli memnuniyet diizeylerine yol
acabilir. Bu durum ise, miisterilerde karmasik duygular ortaya ¢ikmasina neden
olmaktadir (Hom, 2000: 102).

Makro modele gore, miisteri memnuniyetinin ¢iktis1 yani sonuglari arasinda,
yeniden satin alma niyeti, agizdan agiza iletisim (onaylama ya da onaylamama
durumunun dis cevreyle paylasilmasi) ve alinan iiriin ya da hizmetle ilgili
sikayetler yer almaktadir. Elbette ki bu sonuclar farkli kosullar ve degiskenler
tarafindan da etkilenmektedir. Ornegin, miisteri satin aldig iiriin ile ilgili sikayetci
ise ancak sikayet etmenin bosuna olacagina inaniyorsa, bdyle bir durumda sikayet

etme davranisini gerceklestirmeyebilir (Hom, 2000: 102).

4.2.2. Mikro Model

Miisteri memnuniyetine iliskin gelistirilen yedi tane ana mikro model vardir. Bunlar:

1. Beklentilerin onaylamamas1 modeli
2. Algilanan performans modeli

3. Norm (Standart) modelleri

4.
5
6
7

Coklu stire¢ modelleri

. Atif (Yiikleme /lliskilendirme) modelleri
. Duygusal modeller

Esitlik modelleri

Gelistirilen bu 7 modeller ve aciklamalar Tablo 4.1.’de yer almaktadir.
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Mikro Model

Temel Varsayim

Modele Katkida Bulunan
Aragtirmacilardan
Bazilari

Miisteriler, tiiketim Oncesi beklentilerini, tiiketim
sonrast Uriin‘hizmet deneyimleri ile kargilastirarak
irlin/hizmete  yonelik  memnuniyet ya da
memnuniyetsizlik tutumu olusturmaktadir.

Oliver (1980)

Churcill ve Surprenant
(1982)

Baerden ve Teel (1983)

ayrimaktadir.

Modele gore, sunulan {iriin ve/veya hizmetin,
miisterilerin tiriin/hizmete yonelik tiikketimi sonrasindaki
tepkisinde, beklentilerinin géz ardi edilmesine neden
olacak kadar olumlu performans gosterildigi
durumlarda memnuniyet saglanacaktir.

giﬁﬁgﬂiﬁ:&am Beklentiler, bir ¢apadan ziyade, miisterilerin | LaBarbera and Mzaursky

Modeli memnuniyeti degerlendirirken performans bilgilerini | (1983)
degerlendirecekleri varsayilan bir standart veya karsithk | Cadotte, Woodruff and
noktasi olarak hizmet etmektedir. Jenkins (1987)
Modele gore, iiriin ve hizmete yonelik beklentiler | Tse ve Wilton (1988)
arttikga, memnuniyet azalacaktir. Oliver ve Swan (1989)
Miisterilerin {irlin veya hizmet performansmna iliskin
algilarmin ve bu performansa iligkin beklentilerinin
miisteri memnuniyeti {izerinde olumlu etkileri vardir.
Memnuniyetin saglanmasi i¢in algilanan performansla, | Churcill ve Surprenant
miisteri beklentileri Ortiismelidir.  Ancak beklentiler, | (1982)

Algilanan memnuniyet olusumunda daha az 6nemlidir. Miisteri

Performans memnuniyetinin, en Onemli belirleyicisi algilanan _

Modeli performanstir. Bu yoniiyle model, mikro modelden | Oliver ve DeSarbo

(1988)

Tse ve Wilton (1988)

Norm Modelleri

Miisteriler, memnuniyet/memnuniyetsizlik yargisina
ulasirken, beklentilerinin disinda siklikla ¢esitli standart
ve normlart kullanirlar. Kullanilan bu norm ve
standartlar memnuniyet kararlarinda Snemli bir rol
oynamaktadir.

Normlar, degerlendirmek igin birer referans noktasi
olarak iglev gormektedir.

Beklentiler disinda satn alma sonucu elde edilen
deneyimler de birer norma doniigebilir. Bu anlamda

model, beklentilerin  onaylanmamasi  modelinin
genisletilmesine dayanmaktadir.
Ornegin, misteriler kullanmis olduklar1 marka

deneyimi sonucu marka bazli bir norma sahip olabilir
veya bir iiriin grubu ile ilgili birden fazla markayla
yasadig1 deneyim sonucunda iiriin bazli bir norma sahip
olabilir. Bdyle bir durumda marka bazli bir norm
olustugunda odak noktasi referans olan marka olabilir.
Miisteri iiriin bazli bir norm olusturdugunda ise referans
normu biiylik olasilikla algilanan genel performans
diizeyi olacaktir.

Woodruff, Cadotte, ve
Jenkins (1983)

Cadotte, Woodruff and
Jenkins (1987)

Coklu Siireg
Modelleri

Tek bagima higbir model miisteri memnuniyetini ya da
memnuniyetsizligini tam olarak agiklayamaz ¢linkii
miisteriler memnuniyet yargisina varirken birden fazla
standart kullanmaktadir. Bu nedenle memnuniyet
olusum siireci ¢ok boyutlu olarak ele alinmalidir.

Cadotte, Woodruff and
Jenkins (1987),

Tse ve Wilton (1988)

Tablo 4.1. Misteri memnuniyeti mikro modeller
Kaynak: Erevelles ve Leavitt, 1992; Hom, 2000; Johnson, Nader ve Fornell, 1996; Oliver, 2010a’dan

yararlanilmistir.
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Atif Modeli

Miisteriler, bir satin alma sonucunun neden bu sekilde
sonuglandigim agiklamak igin nedenler arayan bilgi
islemcilerdir. Bu yoniiyle model bir {iriin/hizmetin
performans degerlendirmesi igin algilanan nedensellik
kavramini memnuniyet siirecine entegre etmektedir.
Miisteriler, atfin (iliskilendirmenin) memnuniyet
tizerindeki etkisini belirlemek igin {i¢ faktor kullanr.
Bunlar nedensellik odagi, istikrar ve kontrol
edilebilirliktir. Nedensellik odagi digsal (bu durumda
hizmet saglayic1 vgliyii veya suglulugu alir) veya igsel
(bu durumda miigteri triin / hizmet performansindan
kendisi sorumludur) olabilir. Istikrarli nedenler
memnuniyet tizerinde daha fazla etkiye sahip
olabilmektedir ~¢linkii miisteriler nadir goriinen
iirlin/hizmet hatalarint daha affedici olma egilimindedir.
Son olarak, kontrol edilebilirlik de atfi etkiler glinkii
tiketim deneyimindeki kotii bir sonug, miisteri
saglayicmin  daha iyi bir performans gosterme
kapasitesine, yani kontroliine sahip olduguna
inantyorsa, miisterinin iriin/hizmet saglayicisindan
memnun olmayacagi anlamina gelebilir.

Bu model, tiiketicilerin satin alma sonrasi davraniglarini
agiklamada olduk¢a faydalidir ve memnuniyetten gok
memnuniyetsizlik/sikayetci modellerde daha fazla
kullanilmustir.

Richins (1983)
Folkes (1984; 1988),
Singh (1988)

Oliver ve DeSarbo
(1988)

Duygusal
Modeller

Memnuniyet, biligsel faktorlere ek olarak, miisterilerin
satmn alma sonrast duygusal tepkilerinin  bir
fonksiyonudur. Olumlu ve olumsuz duygular, ruh hali
ve begeniler memnuniyet yargilarim etkilemektedir.
Model, rasyonel siireclerin tesine gecmesi bakimindan
diger modellerden ayrilmaktadir.

Westbrook (1987)

Westbrook ve Oliver
(1991)

Esitlik
Modelleri

Birey, katlandig1 maliyet (harcanan ¢aba, zaman, para
gibi) ile elde ettigi sonucun (saglanan faydanin) adil
olduguna inanirsa memnuniyet saglanacaktir.

Bu model, Adams (1963)’m esitlik teorisinden
tretilmigti. Memnuniyetin  diger taraflara  gore
degerlendirilmesi ve tiim taraflarin elde ettigi sonuglarin
dikkate alinmasi yoniiyle diger modellerden farklidir.

Oliver ve DeSarbo
(1988)

Oliver ve Swan (1989)

Tablo 4.1. (devam) Miisteri memnuniyeti mikro modeller

Arastirmacilar tarafindan gelistirilen bu modeller, miisterilerin beklentilerinden sahip
olduklar1 duygulara ve bilissel faktorlere kadar genis bir yelpazede miisteri
memnuniyeti siirecini ve olasi sonucglarini agiklamaya calisarak hem ydneticilere ve

paydaslara hem de bu alandaki arastirmacilara dogru degerlendirmeler yapabilme

noktasinda yardimci olmaktadir.

4.3. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Miisteri memnuniyeti bir¢ok faktérden etkilenmektedir. Genel olarak bakildiginda
miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler; iirlin ve hizmetin kalitesi, {irlin ve

hizmetin fiyati, miisterinin duygulari, kisisel ve durumsal faktorler, esitlik veya
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adalet algisi, iirlin 6zellikleri (Khadka ve Maharjan, 2017: 10), algilanan deger (Choi
vd., 2004) ve miisteri beklentileri (Wong ve Dioko, 2013) olarak siralanabilir.

Kalite, miisterinin memnuniyet yargisinda hesaba katilan temel boyutlardan biridir
Oliver, 2010a: 181). Uriin Kkalitesi, miisterilerin taleplerinin karsilanabilmesine
katkis1 saglayan ozelliklerin ve iiriin karakteristiklerinin biitiiniidiir. Uriin kalitesi,
tirtiniin sahip oldugu 6zellikler, performans diizeyi, giivenilirlik, dayaniklilik, servis
kolaylig1 ve miisteri nezdinde algilanan kalite gibi farkli boyutlardan olugmaktadir
(Khadka ve Maharjan, 2017: 13). Hizmet kalitesi ise Zeithaml (1988)’a gore,
misterilerin almis oldugu hizmetin genel faydasina iliskin yaptig1 degerlendirmelerin
bir sonucudur. Bu degerlendirme, dissal ve igsel nitelikler ve algilanan maliyetler
gibi faktorlerden etkilenmektedir (Lin, 2007: 113). Hizmet kalitesi, miisteri
sadakatini dogrudan etkilemektedir ve yoniiyle de miisteri memnuniyetiyle olduk¢a
onemli bir iligkiye sahiptir (Khadka ve Maharjan, 2017: 13). Birgok hizmet isletmesi,
hizmet kalitesini bir farklilagtirma araci olarak kullanmaktadir (Tarn, 1999: 33).
Bunun yani sira iiriin/hizmet kalitesi, algilanan deger ve miisterinin davranissal niyeti

tizerinde de oldukga etkilidir (Cronin, Brady ve Hult, 2000: 210).

Algilanan deger, miisterinin bir iiriin/hizmetten sagladigi faydayla iliskilidir. Deger,
miisterinin bir iirlinii ya da hizmeti satin alirken ne verdigini ve karsiliginda aldig
seyl degerlendirmesi sonucunda olusmaktadir. Bu degerlendirme miisterilere ve
hizmete gore farklilik gosterebilir. Ornegin, bazi iiriin ya da hizmetlerde yiiksek
kalite 6n plandayken bazilarinda ise kullanim kolaylig1 6n planda olabilir. Miisteriler
acisindan bakildiginda ise kimi miisteriler i¢in fiyat daha onemli iken, kimisi i¢in
hizmeti almak igin gosterilen c¢aba ve harcanan zaman daha onemli olabilir
(Zeithaml, 1988: 14). Bu acgidan bakildiginda, miisterilerin algiladiklar1 deger,
beklentilerine ve degerlendirme siirecinin sonuglarina bagli olarak belirlenmektedir

(Khadka ve Maharjan, 2017: 13).

Fiyat, kurumlar i¢in 6nemli bir pazarlama unsurudur. Fiyatin miisterinin hizmet
degerlendirmelerine dahil edilmesi, memnuniyet iizerinde 6nemli bir etkiye sahip
olabilecek algilanan degerin biligsel bir yargisina yol acar ve bu da satin alma sonrasi
davranig1 etkiler (Tarn, 1999: 32). Elbette fiyata karsi tutum ve buna iligkin
degerlendirmeler de tipki algilanan degerde oldugu miisterilere gore farklilik

gosterecektir.

65



Fiyatin yani sira, degerler, tercihler, algilar gibi kiiltiirel faktorler; aile, arkadaslar ve
sosyal aglar gibi bireyin satin alma davranisini etkileyebilecek sosyal faktorler ve
yas, meslek, ekonomik durum ve yasam tarzi gibi kisisel faktorlerinde dikkate

alinmasi gerekmektedir (Khadka ve Maharjan, 2017). Ciinkii bu faktorler,

Cok sayida arastirma kurulusu tarafindan, miisteri memnuniyeti ile gelistirilen
yaklagimlar ve Ol¢lim modellerinin, oOrglite rekabet avantaji gibi gesitli faydalar
saylayacagini ileri siirmektedir (Szwarc, 2005: 28). Daha iyi bir hizmet yonetimi
gelistirmek miisterilerin gergekte ne aradiklarimi ve neyi degerlendirdiklerini
anlamak oldukg¢a dnemlidir (Khadka ve Maharjan, 2017: 30). Memnuniyeti etkileyen
bu faktorler, miisteri gruplart arasindaki farkliliklar1 ve degisimleri tespit edebilmeye
ve bunu sonucu olarak miisterilere beklentileriyle ortiisen bir iiriin ve/veya hizmet

sunmaya biiyiik dl¢iide yardimer olacaktir.

4.4. Yerel Yonetimler Acisindan Vatandas Memnuniyeti

Kamu yo6netiminin birincil amaci vatandaslara hizmet sunmaktir (Tirkyilmaz, 2013:
58). Kamu yonetiminin bir pargasi olan yerel yonetimler, kamu hizmetlerinin ana
saglayicisidir ve vatandasa en yakin siyasal sistem olarak giinliik yasaminda hayati
bir rol oynamaktadir (Hansen, 2015: 373). Cesitli iilkelerde yerel yonetimler,
iilkelerin yapisina bagli olarak farkli sekillerde orgiitlenebilmektedir. Tirkiye’de
yerel yonetimler; il Ozel idareleri, belediyeler (bliyliksehir, il, ilce ve belde

belediyeleri) ve kdyleri kapsayan bir yapida orgiitlenmistir (Akyildiz, 2012: 4418).
5393 Sayili Belediye Kanunu’nda belediyeler su sekilde agiklanmaktadir:

“a) Belediye: Belde sakinlerinin mahalli miisterek nitelikteki ihtiyaglarini
karsilamak {izere kurulan ve karar orgami se¢menler tarafindan secilerek
olusturulan, idari ve mali 6zerklige sahip kamu tiizel kisisini; b)Belediyenin
organlari: Belediye meclisini, belediye enclimenini ve belediye baskanini;
c)Belde: Belediyesi bulunan yerlesim yerini; Mahalle: Belediye sinirlari iginde,
ithtiyag ve Oncelikleri benzer 6zellikler gosteren ve sakinleri arasinda komsuluk
iligkisi bulunan idari birim. (5393 say1li Belediye Kanunu, m.3).”

5393 Sayili Belediye Kanunu’'nda, belediyelerin goérev ve sorumluluklari ise su

sekilde diizenlenmistir:

“Belediye, mahalli miigterek nitelikte olmak sartiyla;

a) Imar, su ve kanalizasyon, ulasim gibi kentsel alt yapi; cografi ve kent bilgi
sistemleri; ¢evre ve ¢evre saghigi, temizlik ve kati atik; zabita, itfaiye, acil
yardim, kurtarma ve ambulans; sehir ici trafik; defin ve mezarliklar;
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agaclandirma, park ve yesil alanlar; konut; kiiltiir ve sanat, turizm ve tanitim,
genclik ve spor orta ve yiiksek 6grenim 6grenci yurtlari...; sosyal hizmet ve
yardim, nikdh, meslek ve beceri kazandirma; ekonomi ve ticaretin
gelistirilmesi hizmetlerini yapar veya yaptirir. Bliyliksehir belediyeleri ile
nifusu 100.000’in Tiizerindeki belediyeler, kadinlar ve c¢ocuklar igin
konukevleri agmak zorundadir...

b) .....Hizmetlerin yerine getirilmesinde Oncelik sirasi, belediyenin mali
durumu ve hizmetin ivediligi dikkate alinarak belirlenir.

Belediye hizmetleri, vatandaslara en yakin yerlerde ve en uygun yontemlerle
sunulur. Hizmet sunumunda engelli, yasli, diiskiin ve dar gelirlilerin durumuna
uygun yontemler uygulanir... (5393 sayili Belediye Kanunu, m.14).”

Artan tliketici karmagiklig1 ve ticari piyasa baglami sadece 6zel sektorii degil kamu
hizmetlerine olan talepleri de etkilemektedir. Bu durum kamu kurumlarinda
hizmetlerin sunulma seklini degistirilmesi, faaliyetlerde iiretkenlik ve verimlilik
odakli olmak igin itici bir gli¢ olabilmektedir (Roy ve Seguin, 2000: 449).
Giiniimiizde, ister merkezi yonetim tarafindan sunulan kamu hizmetleri, ister yerel
yonetimin sundugu hizmetler olsun, tiim vatandaslar kamu tarafindan sunulan
hizmetlerin daha iyi ve tatmin edici sekillerde sunulmasini tercih etmektedir
(Morgeson, 2014: 8). Bu durum bizi vatandas memnuniyeti kavramina

gotiirmektedir.

Nigro (2012: 37)’ya gore vatandas memnuniyeti, vatandaslarin devlet tarafindan
verilen hizmetler karsiliginda takindigir tutum ve iriin ve/veya hizmet ile ilgili
edinilen deneyimdir. Morgeson (2014: 7) ise vatandas memnuniyetini, devlet veya
idari kurumlar tarafindan saglanan hizmetler ile ilgili deneyim sonucunda
vatandaslarin  duydugu mutluluk, memnuniyet veya tatmin tepkisi olarak
aciklamaktadir. Ozellikle niifus kentlestikge, yerel yonetimlerin yiiriittiigii hizmetler
ve buna iliskin faaliyetler, vatandaglarin biiyiikk ¢ogunlugunun refah ve yasam
kalitesini dogrudan etkilemektedir. Bu anlamda yerel yonetimlerin hizmet kalitesinin
temel gostergesi vatandas memnuniyetinin saglanabilmesidir. Memnuniyetin
saglanmasinda en az hizmet kalitesi kadar, hesap verilebilirlik, seffaflik ve halkin

katilim1 (demokratik degerler) da 6nem arz etmektedir (Abdullah ve Kalianan, 2008).

Kamu hizmetlerine iligkin bireysel algilar1 belirleyebilmenin en geleneksel yolu,
vatandaglara  aldiklari1  hizmetleri, kotliiden = miikemmele  dogru  nasil
derecelendirecegini sormaktir (Morgan ve Pelissero, 1979: 27). Vatandas

memnuniyetinin 6l¢limii, kamu ile toplumu birbirine baglayan bir iletisim agi
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kurmanin ve memnuniyeti belirlemenin yan1 sira kamu (devlet) ve vatandas
arasindaki soylemin gii¢lendirilip gelistirilmesi i¢in de olduk¢a uygun bir yontemdir
(Morgeson, 2014: 38).

Vatandas memnuniyeti odakli bir yonetim anlayisi, belediye ile se¢menleri
arasindaki bagin 6nemini kavrayan, hizmetlerinden faydalanan yerel vatandaslarin
ihtiyaclarin1 karsilayabilen ve dolayisiyla iyi performans gosteren bir belediye
yonetimini vurgulamaktadir. Bunun yam sira, hizmet ¢iktilarinin algilanan kalitesi,
vatandaslar i¢in bu ¢iktilar1 tiretmek i¢in kaynaklarin nasil kullanildigindan daha
onemlidir. Bu ag¢idan vatandas memnuniyeti, kurumsal performansin ve yerel
yonetimin ihtiyaglara nasil cevap verebileceginin bir dlgiisii olarak da kullanilabilir
(Almihat vd., 2022: 74).

4.5. Memnuniyetinin Onemi ve Sonuglar

Ozel sektor acisinda bakildiginda, miisteri memnuniyetinin en yaygin sonuglarindan
biri, miisterinin gelecekte o {iriin ya da hizmeti tekrar satin alma niyeti iizerinde
belirleyici olmasidir. Bu konuda yapilan arastirmalarda da tekrar satin alma niyetinin
belirlenmesini dlgmek amactyla miisterilere; “Uriin ya da hizmeti tekrar satin alma
olasiliginiz nedir?’’ gibi sorular soruldugu da goriilmektedir (Oliver, 2010b: 3).
Ciinkii ¢ogu isletmenin trettigi {irlin bir defaya mahsus satin alinacak nitelikte
degildir. Bu nedenle uzun satin alma araliklar1 olan otomobil ve beyaz esya gibi
triinlerde bile isletmeler memnuniyete iliskin bilgileri toplamaktadir. Miisteri
memnuniyeti ve kalite gibi Olciitlerle ilgili elde edilen veriler miisteri
memnuniyetinin, isletme karliliginin en Onemli anahtarlarindan biri oldugunu

dogrulamaktadir (Oliver, 2010a: 5).

Bir isletmenin sahip oldugu pazar paymi koruyabilmesi i¢in mevcut miisterilerini
elinde tutabilmesi gerekmektedir. Miisterileri elde tutmak yeni miisteriler edinmekten
daha ucuzdur. Bunun yani sira tabi ki yeni miisterilere de ihtiya¢ duyulmaktadir.
Miisteri memnuniyeti, pazar paymi artirabilmek (biiyiiyebilmek), sektérde rekabet
istiinliigii saglayabilmek ve yiiksek karlar elde edebilmeye yardimci olmaktadir. Bu
acidan miisteri memnuniyetini saglamak her isletme ic¢in birincil amag¢ olmalidir

(Hamzah ve Shamsudin, 20201; Khadka ve Maharjan, 2017).
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Glinlimiizde, vatandaslarin miisteri olarak kabul edilmesiyle birlikte, kamu yonetimi
alaninda c¢alisan akademisyenler ve memnuniyet arastirmacilari, kamu
hizmetlerinden duyulan memnuniyeti ac¢iklamaya ve vyiiksek ya da diisiik
memnuniyetin sonuglarini incelemeye ilgi duymaya baslamistir (Van de Walle,
2018).

Kamu kuruluslarinin memnuniyet 6l¢iimii yapma kararini destekleyen birgok amac,
hedef ve gerek¢e mevcuttur. Bunlardan en temel olanlari: Vatandas geri bildirim
dongiileri ve iletisim aglar1 gelistirmek, seffafligi, hesap verebilirligi ve/veya
vatandas giivenini artirmak, siire¢ ve hizmet kalitesini iyilestirmektir. Bunun yan
sira kaynak tahsisini en ¢ok ihtiya¢ duyulan alanlara aktarma i¢in ve kurumun ve
kamu ¢alisanlarinin performanslarini 6lgmek i¢in de memnuniyet dl¢iimii yapilabilir
(Morgeson, 2014). Ornegin, 6n saflarda olan ve vatandaslarla dogrudan temas
halinde olan kamu c¢alisanlarinin, giiler yiizlii, kibar, yardimsever, verimli ve
erisilebilir olmasi, vatandaslarin kamu kurumlariyla olumlu deneyimler yasamasina

yardimci olarak yiliksek diizeyde memnuniyeti saglayabilir (Wang, Jun ve Wang,
2019: 5).

Vatandas memnuniyetini arastirmak, kurumlarin yirGttigii farkli girisimlerin,
programlarin ve yerel yonetim hizmetlerinin vatandaslarin giinliik yasamlarini,
refahin1 ve kurumlara olan giivenini nasil etkiledigini analiz etme firsatini da
vermektedir (Llana, Ruiz ve Claudio, 2023). Bu analiz sonucunda kurumlar gerekli
giliveni tesis etmek i¢in giiven tesis etmek i¢in kamu hizmetini yiiriitme yontemlerini
degistirebilir veya yenileyebilir. Bu olduk¢a 6nemlidir ¢linkii kamuya giiven diizeyi
diisiik olan vatandaglar, olumsuz durumlar karsisinda daha kolay provoke olabilirler

(Almihat vd., 2022: 78).

Vatandaslarin giiven ve memnuniyetlerinin saglanamadigi durumlarda ve ozellikle,
kamu hizmetleri dogrudan siyasi iradenin kontrolii altinda oldugunda hatta
siyasallastiginda, vatandaslarin buna duruma tepki gostermek ve miidahale etmek
icin bagvuracaklar1 yasal yol siyasi eylemlerdir. Bu eylemlerin ise yaramadigi
durumlarda ise vatandaslar, saldirganlik ve riisvet gibi yollara yasa dis1 yollara
bagvurabilirler (Van de Walle, 2018: 233). Bu nedenle kamusal hizmetlerde vatandas
memnuniyetini diizenli olarak izlemek ve vatandaslarin talep ve beklentilerine uygun

faaliyetlerde bulunmak biiyiik bir 6neme sahiptir.
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4.6. Kurumsallasma, Kurumsal itibar ve Memnuniyet Tligkisi

Literatirde dogrudan kurumsallasma gostergeleri ve miisteri (vatandas)
memnuniyetine iligkisini ele alan bir g¢alismaya rastlanmamistir. Ancak
kurumsallasma boliimiinde de belirtildigi  gibi kurumsallasmanin ~ kurumsal
performansla iliskili oldugunu destekleyen ¢ok sayida arastirma bulunmaktadir. Wu
ve Jung (2016) tarafindan gergeklestirilen, kamu performanst ve vatandas
memnuniyeti iliskisini ele alan ¢alismada elde edilen sonuglar, kamu performansinin
vatandas memnuniyeti ile pozitif yonde iliskili oldugunu gostermektedir. Bunun yan
sira arastirmada kurumsallagma gostergeleri olarak ele aldigimiz profesyonellesme,
hesap verebilirlik, etkili bir iletisim sistemi gibi faktorlerin kurumsallasmast,
vatandaslarin kurumsal algilarim1 olumlu yonde etkileyerek, daha kaliteli hizmet
alinabilmesine ve kuruma karsi giiven duygusunun gelismesine katki saglayacagi

distiniilmektedir.

Roélle (2017) tarafindan kamu yonetiminde memnuniyetle ilgili yapilan arastirmada,
vatandaslarin hizmet aldiklar1 kamu kurumlarin1 duyarli olarak algilamasi, kuruma
olan giiven duygusunun gelismesine ve hem giliven hem de duyarlilik algisinin
memnuniyetle iligkili oldugunu ifade etmektedir. Arastirmacilar ayrica, kamu
kurumundan duyulan memnuniyetin ana faktoriiniin hizmet alinan yerel yonetimin
itibar1 oldugunu ileri stirmektedir. Literatiirde kurumsal itibar memnuniyet iligkisini
inceleyen calismalar bu goriisii desteklemektedir. Ornegin, Hennig-Thurau vd.
(2002) hizmet isletmelerinde yaptiklart g¢alismada, isletmenin performansindan
memnun olan miisterilerde giiven ve sadakat duygusunun gelistigini ve bu
miisterilerin olumlu agizdan agiza iletisimde bulunma olasiliginin daha yiiksek
oldugunu ve bdylece kurum itibarim1 ve miisteri memnuniyetini olumlu yonde
giiclendirdigini ileri siirmektedir. Ozkan vd. (2020) tarafindan yapilan bir ¢calismada,
miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesinin, kurumsal itibar {izerinde dogrudan bir
etkiye sahip oldugunu goriilmektedir. Walsh, Dinnie ve Wiedmann (2006) ise,
yaptig1 calismada, kurumsal itibar ile miisteri memnuniyetinin giiclii bir sekilde
iligkili oldugunu ve itibar ve memnuniyet iligkisinin tek yonlii olmadig1 sonucuna

ulagmustir.
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5. ARASTIRMA TASARIMI VE YONTEMI

Calismanin bu boliimiinde, arastirma modeli, hipotezler, evren ve 6rneklem bilgileri

ile veri toplama araglar1 ve analiz yontemi ile ilgili bilgilere yer verilmistir.

5.1. Arastirma Modeli ve Hipotezler

Bu arastirmada nicel arastirma yontemlerinden iliskisel tarama modeli kullaniimistir.
Iligkisel tarama modeli, en az iki ve daha fazla degisken arasindaki meydana
gelebilecek degisimin varligmi ve/veya bu degisimin derecesini tespit etmek igin
kullanilan bir arastirma modelidir. Iligkisel ¢éziimlemeler, korelasyon tiirii iliski veya
karsilagtirma yolu ile olmak iizere iki sekilde yapilabilir (Karasar, 2012: 81).
Karsilastirma tiirii iligkisel aragtirmalar, bagimli ve bagimsiz degiskenler arasinda grup
bazinda farklilasma olup olmadigmin belirlenmesi amaciyla gergeklestirilmektedir.
Korelasyon tiirii iliskide amag ise, arastirmada ele alinan degiskemlerin birlikte degisip
degismedigini ve bir degisme varsa bu degisimin yoniiniin belirlenmesidir. Arastirma
sonucuna gore, degiskenler arasinda sistemli bir iligkinin olmadig1 ya da degiskenler

arasinda ayni veya zit yonlii bir iligki oldugu ortaya ¢ikabilir (Bekman, 2022: 250).

Calismada, yerel yonetimlerde kurumsallasma ve kurumsal itibar diizeyleri ile miisteri
(vatandas) memnuniyet diizeyleri belirlenerek, kurumsallasma, kurumsal itibar ve
memnuniyet arasinda bir iligkinin olup olmadiginin ortaya koyulmasi amaclanmaktadir.

Bu amag dogrultusunda gelistirilen model Sekil 5.1.’de gosterilmektedir.

KURUMSAL ITiBAR

Duvgusal Cekicilik
Uriin ve Hizmetler
Vizyon ve Liderlik

Caligma Ortami
T] T .
KURUMSALLASMA Finansal Performans
Hy Sosyal ve Cevresel

Igletme Anayasasi (Kanun ve Yonetmelikler)

Sorumluluk
Profesvonellesme

.

.

* Formel Orgiit Yapist Hj

* Yetki Devri ve Yetkilendirme

= Stratejik Planlama Sirect l

* Yonetim Anlayisi ve Yonetime Katilma

* Karar Alma Sekli Hjy

* FEikin Bir Iletigim Sisteminin Olugturulmas:

¢ Ic Denetim Faaliyeti (Hesap Verebilirlik) \ MUSTERI
< (VATANDAS)

MEMNUNIYETI

Sekil 5.1. Arastirma modeli
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Sekil 5.1.°de goriildiigii ilizere, arastirmada {i¢ temel degisken kullanilmaktadir.
Bunlardan ilki kurumsallagsma, digerleri ise kurumsal itibar ve miisteri (vatandas)
memnuniyetidir. Kurumsallasma diizeyini 6lgmek amaciyla dokuz kurumsallagsma
gostergesi  kullamlmustir. Bunlar: Isletme anayasasit (kanun ve kurumsal
yonetmelikler), Profesyonellesme, Formel Orgiit Yapisi, Yetki Devri ve
Yetkilendirme, Stratejik Planlama Siireci, Yonetim Anlayisi ve Yonetime Katilma,
Karar Alma Sekli, Etkin Bir Iletisim Sisteminin Olusturulmas: ve I¢ Denetim
Faaliyetleri (Hesap Verebilirlik). Kurumsal itibar algisin1 ile alti boyuttan
olusmaktadir. Bunlar: Duygusal Cekicilik, Uriin ve Hizmetler, Vizyon ve Liderlik,
Yetki Devri ve Yetkilendirme, Calisma Ortami, Sosyal ve Cevresel Sorumluluk,
Finansal Performanstir. Son degisken ise, arastirmanin bagimli degiskeni olan

miisteri (vatandas) memnuniyetidir.

Arastirmada test edilmek tizere {i¢ ana hipotez ve ii¢ alt hipotez gelistirilmistir.

Bunlar:
Hi: Kurumsallasma diizeyi ile kurumsal itibar arasinda bir iliski vardur.
Hia: Kurumsallasma diizeyinin kurumsal itibar iizerinde bir etkisi vardir.

Hy: Kurumsallagma diizeyi ile miisteri (vatandasg) memnuniyeti arasinda bir iligki

vardir.

Haa: Kurumsallagma diizeyinin memnuniyet tizerinde bir etkisi vardir.

Hs: Kurumsal itibar ile miisteri (vatandas) memnuniyeti arasinda bir iligki vardir.
Hsa: Kurumsal itibarin memnuniyet iizerinde bir etkisi vardir.

Gelistirilen bu ana ve alt hipotezlerinin yan1 sira demografik degiskenlere gore
kurumsallasma ve kurumsal itibar algilar1 ile memnuniyet diizeylerinin

farklilagmasini tespit etmeye yonelik analizlere de yer verilmektedir.

5.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Aragtirmanin evreni, Ankara ili merkez metropol ilgeleri olan: Altindag, Cankaya,
Etimesgut, Golbasi, Keg¢idren, Mamak, Sincan ve Yenimahalle Belediyesi ¢alisanlar

ve bu ilgelerde ikamet eden vatandaslardir.

72



Mamak ve Golbast Belediyesi yapilan goriismeler neticesinde arastirma izni
vermediginden, bu belediyelerden veri toplanamamistir. Bu nedenle kurumsallagma
diizeyi ve kurumsal itibar algisina yonelik veriler, arastirma izni veren alti
belediyenin cesitli birimlerinde (Mali Hizmetler, Kiiltiir Sosyal, Halkla Iliskiler, Yap1
Kontrol, Ruhsat Denetim, Yazi Isleri ve Insan Kaynaklari) ¢alisanlardan anket

araciligiyla yiiz ylize toplanmistir.

Bu boliimde itibaren arastirma verilerinin gizliliginden dolayi, aragtirmaya dahil olan

belediyeler; A, B, C, D, E ve F seklinde ifade edilecektir.

Belediyelere gore aragtirmaya katilimeci sayisi ve arastirmaya dahil edilen anket

sayilari, Tablo 5.1.’de ayrintili olarak gosterilmektedir.

Belediyeler | Dagitilan | Geri Donen Analize Dahil Arastirmaya Katilan
Anket Anket Formu Edilen Anket Vatandas Sayisi
Formu Sayisi Sayilari
A 110 98 81 73
B 100 84 62 71
C 70 65 65 78
D 100 90 75 68
E 90 82 71 66
F 90 72 72 70
TOPLAM 560 491 426 426

Tablo 5.1. Katilimcr sayisi ve aragtirmaya dahil edilen anket sayilar

Tablo 5.1.°de gosterildigi ilizere, arastirma izni veren 6 belediyedeki calisanlara
toplam 560 anket formu dagitilmistir. Geri donen anket formu 491 adettir. Eksik ya
da hatali doldurulan anket formlar1 ¢ikarildiktan sonra geriye kalan 426 adet anket

formu iizerinden analizler yapilmigtir.

Bunun yan1 sira vatandas memnuniyetini 6lgmek amaciyla belediyeye hizmet almak
icin gelen vatandaslardan anket araciligiyla yliz yiize veri toplanmistir. Toplamda

426 vatandag arastirmaya katilim saglamgtir.

Calismada, Ankara ili merkez metropol ilge belediyeleri calisanlar1 ve bu ilgelerde
ikamet eden vatandaslardan veriler toplanmistir. Tiirkiye Istatistik Kurumu 2023 yili
raporuna gore Ankara ilinin toplam niifusu 5.803.402°dir (TUIK, 2024).
Aragtirmanin yapildig1 merkez metropol ilgelerinin toplam niifusu ise 4.163.973 tiir
(Nufusu.com, 2024). Bu acidan oOrneklem biyiikliigii olduk¢a yiiksektir. Cohen,
Manion ve Morrison (2007: 103-104)’a gore, arastirmalarda orneklem biyiikligi

belirlenirken, evren-orneklem biiyiikliigiine ek olarak giiven diizeyi ve giiven araligi
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da dikkate alinmahidir. Giiven diizeyi genellikle yiizde 90, yiizde 95 ve yiizde 99
olarak ifade edilmektedir. Bu giiven diizeyleri, belirli bir giiven araliginda
yanitlardan ne diizeyde emin olabilecegimizi gostermektedir. Standart ornekleme
tekniginde, 95 giliven diizeyi ve yiizde 3 giiven aralig1 kullanmak uygun olmaktadir.
Arastirmalarda da genellikle yiizde 95 giiven diizeyini tercih edilmektedir. Yiizde
95°’1ik bir giiven seviyesi, sonuglardan ylizde 95 oraninda emin olabilecegimizi
gostermektedir. Arastirmacilar tarafindan gelistirilen, gliven seviyelerine ve evren
biiyiikliigiine gore gerekli olan asgari 6rneklem biiyiikliigii tablosuna gore yiizde 95
giiven diizeyinde, 1.000.000 ve iizeri evren biiyiikliigiinde en az 384 Orneklem
sayisina ulasilmasinin yeterli oldugu ifade edilmektedir. Bu agidan 426 calisan ve

vatandastan toplanan anket sayis1 yeterli 6rneklem biiyiikliigiinii saglamaktadir.

Evrenin genisliginden dolaytr veri toplama zorluklar1 da g6z Oniinde
bulunduruldugunda, arastirma izni dogrultusunda veri toplanan belediyelerdeki
calisanlarin ve c¢aligmaya katilan vatandaslarin tim evreni temsil ettigi

varsayilmaktadir.

5.3. Veri Toplama Aracglar

Aragtirmada veri toplama araci olarak anket kullanilmistir. Belediye calisanlarina
yonelik uygulanan anket ii¢ bolimden olusmaktadir. ilk bolimde kurumsallasma
diizeyini 6lgmek icin, Aylan ve Kog¢ (2018) tarafindan gelistirilen 9 boyutlu ve 48
ifadeli kurumsallasma alg1 6lgeginden yararlamlmistir. Olgekte yer alan boyutlar;
isletme anayasasi (kanun ve kurumsal yonetmelikler), profesyonellesme, formel
orglit yapisi, yetki devri ve yetkilendirme, stratejik planlama siireci, yonetim anlayisi
ve yonetime katilma, karar alma sekli, etkin bir iletisim sisteminin olusturulmasi ve
i¢ denetim faaliyetleri (hesap verebilirlik) dir. ikinci béliimde calisanlarin kurumsal
itibar algilarii 6lgmek amaciyla Fombrun, Gardberg ve Sever (2000) tarafindan
gelistirilen “Itibar katsayis1 6lcegi (RQ)” kullanilmistir. Arastirmacilar tarafindan
gelistirilen bu 6l¢ek 20 ifade ve alti boyuttan olusmaktadir. Bunlar: Duygusal
cekicilik, iiriin ve hizmetler, vizyon ve liderlik, ¢alisma ortami, sosyal ve cevresel
sorumluluk ve finansal performanstir. Itibar katsayis1 dlgegi basta ABD, Avustralya
ve Tirkiye’de (6r. Bican, 2020; Gegikli vd., 2016; Sarikaya, 2019) olmak {izere
bircok iilkede yaygin olarak kullanilmistir. Arastirmacilar, yaptiklari analiz

sonucunda Olgegin Cronbach's alpha degerini 0.84 bulmuslardir. Anketin {igiincii
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boliimiinde ise katilimcilarin demografik 6zelliklerine yonelik cinsiyet, yas, kurumda

calisma stiresi gibi sorular yer verilmistir.

Miisteri (Vatandas) memnuniyetini 6l¢gmek amaciyla olusturulan anket formu ise iki
boliimden olusmaktadir. Ik boliimde memnuniyeti dlgmek amaciyla geleneksel
memnuniyet 6l¢eklerinden (Bitner, 1990; Biong, 1993; Hennig-Thurau vd. 2002)
yararlanilarak, Walsh vd. (2006) tarafindan gelistirilen kurumsal itibarla da
iliskilendirilen dlgekten yararlanilmistir. Olgek tek boyutlu, 8 ifadeden olusmaktadir.
Aragtirmacilar, yaptiklar1 analiz sonucunda 6l¢egin Cronbach's alpha degerini 0.92
bulmuslardir. Bu agidan Olgegin yiiksek diizeyde giivenilirlige sahip oldugu
sOylenebilir. Memnuniyet diginda vatandaglara yas, cinsiyet ve egitim diizeyi ile ilgili

li¢ soru yoneltilmistir.

Olgekler 5°1i likert tipi seklinde uygulanmistir. Derecelendirmede bir ugta “1-
Kesinlikle katilmiyorum” diger ugta ise “5-Kesinlikle katiliyorum” ifadesi yer

almaktadir.

Verilerin toplanabilmesi igin ilk olarak Ankara Haci Bayram Veli Universitesi Etik
Komisyonu’na bagvurulmustur. Etik komisyon tarafindan 20 Eyliil 2023 tarihinde
arastirma onay1 verilmistir. Daha sonra, verilerin toplanacagi belediyelerden
arastirma izni almak i¢in Lisansiistii Egitim Enstitiisii tarafindan belediyelerin ilgili
birimlerine resmi yazi gonderilmistir. Yazigmalarin yapilmasi ile birlikte 30 Eyliil-3

Kasim tarihleri arasinda belediyelerden ve vatandaslardan veriler toplanmaistir.

Yapilan anket caligmasinda toplanan nicel verilerin gecerlilik ve giivenirligi, veri
toplamada kullanilan anket tekniginin nitelikleri ile sinirlidir. Bunun yani sira, sosyal
bilimler arastirmalarina 6zgli genel smrhiliklar, yaptigimiz bu arastirma icin de

gecerlidir.

Arastirmada tercih edilen 6lceklerin ve secilen arastirma yonteminin, bu arastirmanin
amacina ve arastirma probleminin c¢oziimiine uyumlu oldugu, tercih edilen
istatistiksel tekniklerin ve yapilan analizlerin arastirma amacima uygun oldugu
varsayllmaktadir. Arastirmadaki bir diger varsayim da anket caligmasina katilan
calisanlarin belediyelerin kurumsallasma diizeyi ve kurumsal itibar1 konusunda,
vatandaslarin ise memnuniyet konusunda verdikleri yanitlarin icten, samimi ve

gergek diisiinceleri oldugudur.
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5.4. Veri Analiz Yontemi

Anket uygulamasi sonucu elde edilen veriler ile ilgili tanimlayici istatistikler,
giivenirlik analizi, faktor analizi ve normallik testine yer verilmistir. Hipotez testleri
icin korelasyon ve regresyon analizleri uygulanmistir. Demografik degiskenlere
yonelik farklilagsma analizleri i¢in ise Anova ve T-testleri gergeklestirilmistir.
Verilerin analizi bilgisayar destekli analiz programi olan IBM SPSS Statistics 27.0

programi kullanilarak analiz edilmistir.
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6. ARASTIRMA BULGULARI

Caligmanin bu boliimde tanimlayici istatistikler, giivenirlik analizi, faktor analizi ve
normallik testi ile kurumsallasma, kurumsal itibar ve memnuiyet diizeylerine iliskin

ortama degerlere yer verilmistir.

6.1. Tanimlayici Istatistikler

Calismada 6 merkez metropol ilge belediyesi calisanlarina sorulan demografik
sorular: Cinsiyet, medeni durum, yas, egitim diizeyi, kurumdaki toplam calisma
stiresi ve yonetsel bir gorevin olup olmadigi sorulmustur. Vatandaslara ise sadece
cinsiyet, yas, egitim diizeyi sorulmustur. Toplanan veriler 1g18inda katilimcilardan

elde edilen demografik veriler ile ilgili bilgiler Tablo 6.1.’de gosterilmektedir.

Sikhik | Yiizde Sikhik Yiizde
A 81 190 | &= [Ik$gretim 1 0,2
5 B 62 14,6 = Ortadgretim 86 20,2
< C 65 153 | @& | Yiksekdgretim 339 79,6
o)
2 D 75 176 | o _ [lyldanaz 22 5,2
o E 71 167 | E g |15yl 94 22,1
F 72 169 | 82 [610yil 78 18,3
18-24 7 1,6 = 10 yildan fazla 232 54,5
25-34 93 218 | 5 _ |[Evet 59 13,8
35-44 174 40,8 | & 2 | Hayr 367 86,2
=
z = ©
~ 2554 | 103 | 242 o Kadm 174 408
55-64 49 115 | > Erkek 252 59,2
[
S
Evli 300 70,4
= g Bekar 126 29,6
g5
>A

Tablo 6.1. Aragtirmaya katilan belediye ¢alisanlarina ait siklik ve yiizde degerleri

Tablo 6.1.°de gosterilen verilere bakildiginda, arastirmaya katilan belediye
calisanlarinin %40,8°1 35-44 yaslarindadir. Katilimcilarin %59,2°s1 erkek ve %70,4’1
evlidir. Egitim diizeylerine bakildiginda %79,6 oramiyla iiniversite mezunlarinin
sayisinin - oldukg¢a yliksek oldugu goriilmektedir. Son olarak katilimcilarin

%86,2’sinin yonetsel bir gorevi (kendisine bagl bir ast) yoktur.

Tablo 6.2.de ise arastirmaya katilan vatandaslarla ilgili bilgiler verilmektedir.
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Sikhik | Yiizde Sikhik Yiizde
A 73 17,1 —_ Ilkogretim 50 11,7
B 71| 167 | £ % [Ortadgretim 138 324
= C 78 18,3 ’é”é Yiiksekogreti 238 55,9
T m
§ D 68 16,0 = Kadin 226 53,1
) E 66 15,5 > Erkek 200 46,9
o e
5
F 70 16,4
18-24 33 7,7
- 25-34 94 22,1
;‘ 35-44 109 25,6
45-54 86 20,2
55-64 76 17,8

Tablo 6.2. Arastirmaya katilan vatandaslara ait siklik ve ylizde degerleri

Tablo 6.2.°de gosterilen degerlere bakildiginda, arastirmaya en c¢ok 35-44 vyas
arasindaki vatandaglar (%25,6) katilmistir. Arastirmaya katilan vatandaslarin

%55,9’u Uiniversite mezunu, %53,1°1 ise kadindir.

Tablo 6.1. ve Tablo 6.2.’de yer alan verilere belediyelere bazinda bakildiginda,
arastirmaya katilim saglayan calisan ve vatandas sayisinin da dengeli bir sekilde

dagildigr goriilmektedir.

6.2. Guvenirlik Analizi

Arastirmalarda giivenirligi 6l¢mek igin gelistirilen bircok yontem (test-tekrar test,
paralel formlar, Kudher-Richardson, Kappa gibi) vardir. Bir testteki maddelerin
tamami, Likert tipi Olgcek gibi derecelendirilmis oOlcekte oOl¢iildiigli durumlarda
maddeler aras1 giivenirligi belirlemek i¢in kullanilabilecek en uygun yontem
Crombach alfadir (Gliner, Morgan ve Leech, 2015). Bu ydnteme gore oOlcegi
olusturan tiim maddeleri kapsayan” a” degeri, Olgegin i¢ tutarlik giivenirligini
gostermektedir. Elde edilen “’a” (gilivenirlik katsayisi) degerine gore su sekilde

yorumlanmaktadir (Kilig, 2016):

e 0.81<0<1.00 ise ol¢ek yiiksek giivenirliktedir,
e (.61<0<0.80 ise dl¢ek orta giivenirliktedir,

¢ (.41<0<0.60 ise ol¢ek diisiik giivenirliktedir,
e 0.00<a<0.40 ise olcek giivenilir degildir.
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Arastirmada kullanilan kurumsallasma, kurumsal itibar ve memnuniyet 6l¢eklerine

ait Crombach alfa degerleri Tablo 6.3.’de gosterilmektedir.

Olcekler Olcekte Yer Alan ifade Cronbach's Alpha
Sayisi
Kurumsallasma 48 ,975
Kurumsal Ttibar 20 975
Memnuniyet 8 ,895

Tablo 6.3. Arastirmada kullanilan 6l¢eklerin glivenirlik analizi sonuglari

Tablo 6.3.’e bakildiginda, 48 ifadeli kurumsallagsma 6lgegi ve 20 ifadeli kurumsal
itibar Olgeklerinin giivenirlik katsayis1 (Crombach’s alpha) 0,975; 8 ifadeli miisteri
(vatandas) memnuniyeti 6lgeginin giivenirlik katsayis1 ise 0,895°tir. Bu durumda,

arastirmada kullanilan ii¢ 6l¢egin de yiiksek diizeyde giivenilir oldugu goriilmektedir.

6.3. Normallik Analizi

Calismada verilere uygun analiz tiirlerinin belirlenmesi amaciyla normallik testi
yapilmistir. Verilerin normal dagilima sahip olup olmadigi carpiklik (skewness) ve
basiklik (kurtosis) degerlerine bakilarak karar verilmektedir. Bu nedenle arastirmada

kullanilan ti¢ 6lgege ait ¢arpiklik ve basiklik degerleri Tablo 6.4.’de gosterilmektedir.

Olgekler Carpikhik Basikhk
Kurumsallasma -,102 -,802
Kurumsal Itibar -,448 -, 789
Memnuniyet -,157 -,585

Tablo 6.4. Normallik testi

Literatiirde carpiklik ve basiklik degerleri ile ilgili farkli gortisler olsa da en ¢ok
kabul edilen degerler Tabachnick ve Fidell (2013) tarafindan ortaya koyulan aralik
olan -1,5 ve +1,5 araligidir. Baska bir deyisle Tabachnick ve Fidell (2013)’ e gore,
carpiklik ve basiklik oranlart -1,5<x<1.5 araliginda oldugunda veriler normal

dagilima sahiptir.

Tablo 6.4.’de yer alan Olceklere ait verilerin basiklik ve carpiklik degerlerine
bakildiginda tigliniin de belirtilen aralikta oldugu goriilmektedir. Bu nedenle

hipotezleri test etmek i¢in parametrik analizlerin kullanilmas1 uygun olmaktadir.
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6.4. Kurumsallasma, Kurumsal itibar ve Memnuniyet Diizeylerine iliskin

Ortalama Degerler

Arastirmada bu boliimde katilimeilarin  kurumsallasma, kurumsal itibar ve
memnuniyet Olgeklerine verdigi cevaplarin ortalamasina yer verilmektedir. Tablo
6.5.’te gosterilen bu ortalama degerler, hipotez testlerinin yorumlanmasinda ve

degiskenlere iligskin genel gorliniimiin ortaya koyulmasi i¢in olduk¢a onemlidir.

Olcekler ve Alt Boyutlar Ortalama Std. Hata
Kurumsallasma 3,1536 ;83999
Isletme Anayasasi 3,8599 1,05852
Profesyonellesme 2,7294 1,07773
Formallesme 3,1093 ,94909
Yetki Devri 3,0967 ,93004
Stratejik Plan 3,4188 ,96555
Yonetim Anlayisi 2,9624 1,11318
Karar Alma Sekli 2,6933 1,17704
Tletisim 3,1948 ,95921
iq Denetim Faaliyeti 3,4427 ,94903
Kurumsal Itibar 3,3820 ,96990
Duygusal Cekicilik 3,2347 1,14592
Uriin ve Hizmetler 3,3369 1,06042
Vizyon ve Liderlik 3,1322 1,13344
Calisma Ortami 3,3678 1,07344
Sosyal ve Cevresel
Sorumluluk 3,6197 ,99141
Finansal Performans 3,5575 1,00319
Memnuniyet 3,0252 ,99603

Tablo 6.5. Olgeklere iliskin ortalama degerler

Calismada kullanilan ii¢ olgekte 5°li likert tipindedir. Bu nedenle katilimcilarin
cevaplar1 5’li derecelendirmeyle alinmigtir. Bu nedenle ortalama degerler i¢in puan

araliklar su sekilde gosterilebilir:

1.00<x< 1.80: Kesinlikle katilmiyorum

1.80<x < 2.60: Katiliyorum

2.60<x< 3.40: Ne katiliyorum ne katilmiyorum
3.40<x < 4.20: Katiliyorum

4.20<x< 5.00: Kesinlikle katiliyorum

Bu araliklar kurumsallagma, kurumsal itibar ve memnuniyet diizeyleri agisindan
incelendiginde ise ortalama puanlar, diisiik, orta ve yiiksek olarak su sekilde

degerlendirilmektedir:

1.00<x< 2.60 araligt: Diisiik diizey
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2.60<x< 3.40 araligi: Orta diizey
3.40<x< 5.00 araligr: Yiiksek diizey

Bu agidan Tablo 6.5.’te gosterilen ortalama degerlere genel bakildiginda;
belediyelerde orta diizeyde kurumsallasma (3,1536) ve kurumsal itibar (3,3820) s6z

konusudur. Belediyelerden memnuniyet diizeyleri (3,0252) ise yine orta diizeydedir.

Kurumsallagsma gostergelerinden en yiiksek ortalama isletme anayasasi (kanun ve
yonetmelikler; 3,8599), en diisiik ortalamaya sahip gosterge ise karar alma sekli
(2,6933)’dir. Kurumsal itibar boyutlarindan sosyal ve ¢evresel sorumluluk boyutu, en
yiiksek ortalamaya (3,6197) sahipken, vizyon ve liderlik boyutu en diisiik ortalamaya
sahiptir (3,1322).

Tablo 6.6.°da belediyelere goére ortalama kurumsallasma, kurumsal itibar ve

memnuniyet diizeyi gosterilmektedir.

Kurumsallasma Kurumsal Vatandas
Diizeyi Itibar Algisi Memnuniyeti
A 2,8246 3,1500 2,9161
B 2,9926 3,2048 3,0722
C 3,7154 3,8854 3,0369
D 3,0411 3,2480 3,4559
E 3,0986 3,2451 2,6591
F 3,3267 3,6160 3,0054

Tablo 6.6. Belediyelere gore ortalama kurumsallasma, kurumsal itibar ve
memnuniyet diizeyleri

Tablo 6.6.’da yer alan degerlere bakildiginda, ortalama bazinda kurumsallasma en
yiikksek “C” belediyesinde goriilmektedir (3,7154). “C” belediyesi aym1 zamanda
yiiksek diizeyde kurumsallagmanin goriildigi tek belediyedir. “A” belediyesi
kurumsallasmanin en diisiik oldugu belediyedir (2,8246). Kurumsal itibar algisi
ortalamalarina bakildiginda da benzer bir durum s6z konusudur. Kurumsal itibar
diizeyi en yiliksek “C” belediyesidir (3,8854). “C ve F” belediyelerinde yiiksek
diizeyde kurumsal itibar algis1 mevcutken, diger belediyelerde kurumsal itibar algisi
orta diizeydedir. Kurumsal itibar diizeyi en diisiik belediye ise A” belediyesidir
(3,1500). Bu a¢idan kurumsal itibar ile kurumsallasma diizeylerinin paralellik
gosterdigi  sOylenebilir. Ortalama memnuniyet degerlerine bakildiginda ise
kurumsallasma ve kurumsal itibarin aksine en yiiksek memnuniyet diizeyinin “D”
belediyesine (3,4559); en diisiik memnuniyetin ise “E” belediyesine (2,6591) ait
oldugu goriilmektedir.
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6.5. Hipotez Testleri

Calismanin bu boliimiinde 3 ana hipotez ve 3 alt hipoteze iliskin bulgulara yer
verilmektedir.

6.5.1. Kurumsallasma Diizeyi ve Kurumsal itibar iliskisine Yonelik Bulgular

Belediyelerin kurumsallagsma diizeyi ve kurumsal itibar iligkisini belirlemek tizere

gelistirilen bir ana hipotez bir de alt hipotez vardir. Bunlar:
Hi: Kurumsallagma diizeyi ile kurumsal itibar arasinda bir iligki vardur.
Hia: Kurumsallasma diizeyinin kurumsal itibar iizerinde bir etkisi vardir.

H; hipotezini test etmek i¢in kurumsallagsma diizeyinin ile kurumsal itibar iliskisine

yonelik  gerceklestirilen korelasyon analizine ait sonuglar Tablo 6.7.’de

gosterilmektedir.
Kurumsallasma Kurumsal itibar

Kurumsallasma Pearson Correlation 1 852"

Sig. (2-tailed) <,001

N 426 426

Pearson Correlation 852" 1
Kurumsal itibar Sig. (2-tailed) <,001

N 426 426

Tablo 6.7. Kurumsallagsma diizeyi ile kurumsal itibar iliskisi

Tablo 6.7.’de yer alan sig. (p) degerine bakildiginda (p<0,01) 0,01 anlamlilik
diizeyinde, kurumsallagma diizeyi ile kurumsal itibar arasinda pozitif yonde anlamli

bir iliski oldugu goriilmektedir.

Korelasyon analizlerinde degiskenler arasindaki iligki giici su sekilde

degerlendirilmektedir (Durmus, Yurtkoru ve Cinko, 2013: 145):

e 1<0,50 = zayif korelasyon
e 0,50 <r<0,70 = orta diizeyde korelasyon

e 1r>0,70 = giiclii korelasyon

Tablo 6.7°de korelasyon katsayisi r=0,852 oldugundan kurumsallasma diizeyi ve

kurumsal itibar arasinda gii¢lii bir iligki oldugu séylenebilir.

Belediyelere gore kurumsallasma diizeyi ve kurumsal itibar iliskisi Tablo 6.8.’de

gosterilmektedir.
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Belediye Kurumsallagsma Kurumsal Itibar
Pearson -
Kurumsallasma C.O rrelatI(_)n ' o
Sig. (2-tailed) <,001
A N 81 81
Pearson _ 819" 1
Kurumsal Correlation '
itibar Sig. (2-tailed) <,001
N 81 81
Pearson ok
Correlation 1 859
Kurumsallasma 1=g7075 5 2iled) <001
N 62 62
B
Pearson _ 859™ 1
Kurumsal Correlation '
itibar Sig. (2-tailed) <,001
N 62 62
Pearson -
Correlation 1 835
Kurumsallasma 1=g;075 i) <001
N 65 65
¢ Pearson -
. ,835 1
Kurumsal Correlation
itibar Sig. (2-tailed) <,001
N 65 65
Pearson -
Correlation 1 873
Kurumsallasma 1=g;0 75 diled) <001
D gearson 7? =
. ,873 1
Kurumsal Correlation
itibar Sig. (2-tailed) <,001
N 75 75
Pearson ok
Correlation 1 845
Kurumsallasma 1=g;0 75 i) <001
N 71 71
E Pearson **
Kurumsal Correlation ,845 1
itibar Sig. (2-tailed) <,001
N 71 71
Pearson o
Correlation 1 834
Kurumsallasma - 75075 iled) <001
N 72 72
F Pearson -
Kurumsal Correlation 834 1
itibar Sig. (2-tailed) <,001
N 72 72

Tablo 6.8. Belediyelere gore kurumsallasma ve kurumsal itibar iligkisi
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Tablo 6.8.°de yer alan verilere gore (A=0,819; B=0,859; C=0,835; D=0,873;
E=0,845; F=0,834) 0,01 anlamlilik diizeyinde, kurumsallasma diizeyi ile kurumsal
itibar arasinda pozitif yonde anlamli ve giiglii bir iliski oldugu goriilmektedir. En
giiclii iligki ise “D” belediyesinde goriilmektedir. Gliglii bir korelasyon goriilse de 6
belediye icinde en diisiik korelasyon katsayisina sahip belediye “A” belediyesidir.

Gergeklestirilen korelasyon analizleri sonucunda kurumsallagsma diizeyi ve kurumsal
itibar arasinda anlamli bir iliski oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu durumda H;

hipotezi kabul edilmistir.

Kurumsallasma diizeyinin kurumsal itibar tizerindeki etkisini ortaya koymak
amaciyla gelistirilen Hi, alt hipotezini test etmek i¢in regresyon analizi yapilmistir.

Analize ait sonuglar Tablo 6.9.’da gosterilmektedir.

Model R R? Std. Hata F Sig.
1 ,852° 727 50764 1127,449 <,001

Tablo 6.9. Kurumsallagma diizeyinin kurumsal itibar {izerindeki etkisi

Tablo 6.9°da gosterilen regresyon analizi sonucunda elde edilen sonuglara gore
R=0,852, R2=0,727, F= 1127,449 ve p<0,01. Bu veriler 1s18inda, kurumsallagsma
diizeyi p=0,01 anlamhilik diizeyinde kurumsal itibarin % 72,7’sini acikladig

goriilmektedir.

Belediyelere gore kurumsallasma diizeyinin kurumsal itibar {izerindeki etkisini test

etmeye yonelik gergeklestirilen regresyon analizine ait sonuglar Tablo 6.10.’da

gosterilmektedir.
Belediye | Mode R R? Std. Hata F Sig.
I
A 1 819° 670 50575 160,515 <,001°
B 1 859 737 51012 168,340 <,001°
C 1 835 697 48506 144,995 <,001°
D 1 873° 763 50183 234,933 <,001°
E 1 8457 714 55374 172,432 <,001°
F 1 8342 1695 46306 159,473 <,001°

Tablo 6.10. Belediyelere gore kurumsallasma diizeyinin kurumsal itibar iizerindeki
etkisi

Tablo 6.10.’da yer alan regresyon analizi sonuglarina gore:
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A belediyesinin kurumsallasma diizeyi (R=0,819, R?=0,670, F= 160,515 ve p<0,01)
0,01 anlamlilik diizeyinde kurumsal itibar diizeyinin %67’sini  agikladig:

goriilmektedir. Bu oranla (R?) “A” belediyesi en diisiik katsayiya sahip belediyedir.

B belediyesinin kurumsallasma diizeyi (R=0,859, R?=0,737, F= 168,340 ve p<0,01)
0,01 anlamhilik diizeyinde kurumsal itibar diizeyinin 9%73,7’sini agikladigi

goriilmektedir.

C belediyesinin kurumsallagsma diizeyi (R=0,835, R?*=0,697, F= 144,995 ve p<0,01)
0,01 anlamlilik diizeyinde kurumsal itibar diizeyinin %69,7’sini agikladigi

goriilmektedir.

D belediyesinin kurumsallasma diizeyi (R=0,873, R’=0,763, F= 234,933 ve p<0,01)
0,01 anlamhlik diizeyinde kurumsal itibar diizeyinin %76,3’linii agikladig:
goriilmektedir. Bu oranla (R? “D” belediyesi en yliksek katsayiya sahip belediyedir.
E belediyesinin kurumsallasma diizeyi (R=0,845, R?=0,714, F= 172,432 ve p<0,01)
0,01 anlamhilik diizeyinde kurumsal itibar diizeyinin %71,4’linii agikladig:

goriilmektedir.

F belediyesinin kurumsallagma diizeyi (R=0,834, R2=0,695, F= 159,473 ve p<0,01)
0,01 anlamlihk diizeyinde kurumsal itibar diizeyinin %69,5’in1 agikladigi

gorilmektedir.

Kisaca, gerceklestirilen regresyon analizleri sonucunda, kurumsallasma diizeyinin
kurumsal itibar {izerinde anlamli bir etkisi oldugu sonucuna ulasgilmistir. Bu nedenle

H1a hipotezi kabul edilmistir.

6.5.2. Kurumsallasma Diizeyi ve Memnuniyet Iliskisine Yonelik Bulgular

Belediyelerin kurumsallasma diizeyi ve vatandaslarin memnuniyet diizeyleri
arasindaki iligkiyi belirlemek {izere H, hipotezi ve kurumsallagma diizeyinin
memnuniyet diizeyi iizerindeki etkisini test etmek igin gelistirilen Hp, hipotezi

asagida gosterilmektedir:

H,: Kurumsallagma diizeyi ile miisteri (vatandasg) memnuniyeti arasinda bir iligki

vardir.

Hoa: Kurumsallasma diizeyinin memnuniyet tizerinde bir etkisi vardir.
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H, hipotezini test etmek icin korelasyon analizi yapilmistir. Analize ait sonuglar

Tablo 6.11.’de gosterilmektedir.

Kurumsallasma Memnuniyet
Pearson Correlation 1 ,008
Kurumsallasma | Sig. (2-tailed) ,988
N 6 6
Pearson Correlation ,008 1
Memnuniyet Sig. (2-tailed) ,988
N 6 6

Tablo 6.11. Kurumsallagsma diizeyi ile memnuniyet iliskisi

Tablo 6.11.’de yer alan p degerinin 0,01’den biiyik oldugu goriilmektedir
(p=0,988>0,01). Bu nedenle kurumsallagsma diizeyi ile memnuniyet arasinda anlamli

bir iliski bulunamamustir. Bu nedenle H; hipotezi yeterli kanitla desteklenememistir.

Kurumsallasma diizeyinin memnuniyet {izerindeki etkisini ortaya koymak amaciyla
gelistirilen Hy, alt hipotezini test etmek i¢in regresyon analizi yapilmistir. Analize ait

sonuclar Tablo 6.12.’de gosterilmektedir.

Model R R® Std. F Sig.
Hata
1 ,008 ,000 28903 ,000 988"

Tablo 6.12. Kurumsallagsma diizeyinin memnuniyet tizerindeki etkisi

Tablo 6.12.’de gosterilen regresyon analizinde elde edilen sonuglara gore R=0,008,
R?=0,000, F= 0,000 ve p=0,988>0,01"dir. Sonu¢ olarak, kurumsallasma diizeyinin
vatandas memnuniyeti lizerinde anlamli bir etkisi bulunamamistir. Bu durumda Ha,
hipotezi yeterli kanitla desteklenememistir.

6.5.3. Kurumsal Itibar ve Memnuniyet iliskisine Yonelik Bulgular

Belediyelerin kurumsal itibar diizeyi ve vatandas memnuniyet diizeyi arasindaki
iliskiyi belirlemek iizere Hs hipotezi ve kurumsal itibar diizeyinin memnuniyet

tizerindeki etkisini test etmek i¢in gelistirilen Hs, hipotezi asagida gosterilmektedir:
Hs: Kurumsal itibar ile miisteri (vatandas) memnuniyeti arasinda bir iligki vardir.
Hsa: Kurumsal itibarin memnuniyet iizerinde bir etkisi vardir.

Hs hipotezini test etmek i¢in korelasyon analizi yapilmistir. Analize ait sonuglar

Tablo 6.13.’te gosterilmektedir.
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Kurumsal Itibar Memnuniyet
Kurumsal P_earson (;orrelation 1 ,028
itibar Sig. (2-tailed) ,958
N 6 6
Pearson Correlation ,028 1
Memnuniyet | Sig. (2-tailed) ,958
N 6 6

Tablo 6.13. Kurumsal itibar diizeyi ile memnuniyet iliskisi

Tablo 6.13.°te yer alan p degerinin 0,01°’den biyiikk oldugu goriilmektedir
(p=0,958>0,01). Bu yiizden kurumsal itibar ile memnuniyet arasinda anlamli bir

iliski bulunamamustir. Dolayisiyla Hs hipotezi yeterli kanitla desteklenememistir.

Kurumsal itibarin memnuniyet iizerindeki etkisini ortaya koymak amaciyla
gelistirilen Hs, alt hipotezini test etmek i¢in regresyon analizi yapilmistir. Analize ait

sonuglar Tablo 6.14.’te gosterilmektedir.

Model R R’ Std. Hata F Sig.
1 ,028° 001 28892 ,003 958"

Tablo 6.14. Kurumsal itibarin memnuniyet tizerindeki etkisi

Tablo 6.14.’te gosterilen regresyon analizinde elde edilen degerler; R=0,028,
R2=0,001, F= 0,003 ve p=0,958>0,01’dir. Bu sonuglara gore, kurumsal itibarin
vatandas memnuniyeti iizerinde anlamli bir etkisi bulunamamistir. Bu durumda Hs,

hipotezi yeterli kanitla desteklenememistir.

6.5.4. Demografik Degiskenlere Gore Farklilasma Analizlerine Yonelik

Bulgular

Aragtirmanin amaci dogrultusunda gelistirilen hipotez testlerinin yani sira
demografik degiskenlere gore kurumsallasma ve kurumsal itibar algis1 ile
memnuniyet diizeylerindeki farklilagmayi test etmek amaciyla Anova ve T Testleri

yapilmistir.

Kurumsallasma algisinin, yas ve kurumda calismasi siiresine gore farklilasmasini
incelemek icin yapilan Anova analizinde elde edilen sonuglar Tablo 6.15°de

gosterilmektedir.
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N X 5SS F P

18-24 7 34106 | 87297
25.34 93 | 32782 | 86823

Yas 35-44 174 | 32578 | 81277 | 3945 | 004
45-54 103 | 29832 | 77192
55-64 49 | 28673 | 91348

Kurumda | YIRS S 2T | e
Sy | |

gl?if:a 6-10 yil 78 | 32404 | 71020 | >4 | 001
110 yil 232 | 30725 | 83379

Tablo 6.15. Kurumsallasma algi diizeylerinin yas ve c¢alismasi siiresine gore
farklilagma analizi

Tablo 6.15.te gosterilen Anova analizine gore (p=0,004<0,05) kurumsallagma algisi
yas gruplarina gore anlamli bir farklilik gostermektedir. Yapilan Post-Hoc analiz
sonuclarina gore 35-44 yas grubu ile 55-64 yas grubu arasinda anlamli bir farklilik
oldugu, diger yas gruplar1 arasinda anlamli bir farklilik olmadigi gézlemlenmistir.

Kurumsallagma algis1 en diisiik 55-64 yas grubunda (X=2,8673) goriilmektedir.

Kurumda toplamda ¢alisma siiresi ag¢isindan bakildiginda (p=0,001<0,05)
kurumsallagsma algis1 ¢aligma siirelerine gore anlaml bir farklilik gostermektedir.
Yapilan Post-Hoc analiz sonuglarina gore 1 yildan az ¢alisanlarla 1-5 yil, 6-10 yil ve
10 yildan fazla ¢alisanlar arasinda anlamli bir farklilik oldugu goézlemlenmistir.
Kurumsallagma algis1 en yiiksek 1 yildan az galisanlarda (X=3,7945), en diisiik ise

10 yildan fazla ¢alisanlarda (X=3,0725) goriilmektedir.

Cinsiyet, egitim durumu, medeni durum ve yonetsel goreve gore kurumsallasma

algisindaki farkliligi incelemek amaciyla yapilan T testi sonuglari Tablo 6.16.’da

gosterilmektedir.
N X S.S t P
Kadin 174 | 32114 | 82638
Cinsiyet Erkek 50 | 371137 | gagsg | 1181 | 0.238
i Ortadgretim 86 2,9908 | 83168
sitim Yiiksekogreti 339 | 31951 | ,83950 | -2,020 | 0,044
Diizeyi m
Medeni Evli 300 | 3,537 | 83921
Durum Bekar 126 | 31534 | .saspg | 0003 | 0,998
Yonetsel Evet 59 32023 | 89240
Girev Hayir 367 | 31458 | g3ze7 | 0480 | 0632

Tablo 6.16. Kurumsallagsma alg1 diizeylerinin cinsiyet, egitim diizeyi, medeni durum
ve yonetsel goreve gore farklilasma analizi
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Tablo 6.16.’da gosterilen T-testi sonuglarina gore, cinsiyet (p=0,238>0,05), medeni
durum (p=0,998>0,05) ve yonetsel goreve (p=0,632>0,05) goére kurumsallasma
algilar1 anlamli bir farklilik gostermemektedir. Egitim diizeyine gore bakildiginda ise
(p=0,044<0,05), kurumsallagsma algisinin gruplara gore anlamli bir farklilik
gosterdigi goriilmektedir. Yiiksekdgretim mezunlarmm (X=3,1951), ortadgretim

mezunlarma (X=2,9908) gore kurumsallasma algis1 daha yiiksektir.

Yas ve calismasi siliresine kurumsal itibar algilarindaki farklilasmay1 test etmek

amaciyla gerceklestirilen Anova analizinde elde edilen sonuglar Tablo 6.17°de

gosterilmektedir.
N X S.S F P

18-24 7 3,4143 ;94636
25-34 93 3,5925 ;90752

Yas 35-44 174 3,4787 ,99010 4,441 ,002
45-54 103 3,2121 ,90298
55-64 49 2,9918 1,01767

Kurumda 1 yildan az 22 3,9909 57542

Calisma 1-5yil 94 3,4064 1,03939 5011 002

Siiresi 6-10 yil 78 3,5449 ,88180 ' ’
+10 y1l 232 3,2597 ,97313

Tablo 6.17. Kurumsal itibar algi diizeylerinin yas ve calismasi siiresine gore
farklilagsma analizi

Tablo 6.17.’de gosterilen Anova analizine gore (p=0,002<0,05) kurumsal itibar algis1
yas gruplarina gore anlamli bir farklilik gdstermektedir. Yapilan Post-Hoc analiz
sonuclarina gore 55-64 yas grubu ile 25-34 ve 35-44 yas grubu arasinda anlamli bir
farklilik oldugu, diger yas gruplart arasinda anlamli bir farklihk olmadig:
gozlemlenmistir. Kurumsal itibar algis1 en diisiik 55-64 yas grubunda (X=2,9918) en
yiiksek ise 25-34 yas gurubunda (X=3,5925) goriilmektedir.

Kurumda toplamda ¢alisma siiresine gore bakildiginda ise kurumsal itibar algisi ¢caligma
stirelerine gore anlamli bir farklilik gostermektedir (p=0,002<0,05). Yapilan Post-Hoc
analiz sonuglarina gore 1 yildan az calisanlar ile 10 yildan fazla c¢alisanlar arasinda
anlaml bir farklhilik oldugu gozlemlenmistir. Diger gruplar arasinda anlamli bir farklilik
ortaya cikmamustir. Kurumsal itibar algist en yiiksek 1 yildan az calisanlarda
(X=3,9909), en diisiik ise 10 y1ldan fazla ¢alisanlarda (X=3,2597) goriilmektedir.
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Cinsiyet, egitim diizeyi, medeni durum ve yonetsel goreve gore kurumsal itibar

algisindaki farkliligl incelemek amaciyla yapilan T testi sonuglar1 Tablo 6.18.’de

gosterilmektedir.

N X S.S t P
LT IRE | B | | o
Disevi | Visekogeim | 339 | sa3sa | ovas | 2082 | 0038
Durum | Bekir 126 gg?&g i?050707886 962 1 0575
e 31 | 3757 | oess | S | 079

Tablo 6.18. Kurumsal itibar alg1 diizeylerinin cinsiyet, egitim diizeyi, medeni durum
ve yonetsel goreve gore farklilagma analizi

Tablo 6.18.’de gosterilen T-testi sonuglarina bakildiginda, cinsiyet (p=0,354>0,05),
medeni durum (p=0,575>0,05) ve yonetsel goreve (p=0,739>0,05) gore kurumsal
itibar algis1 anlamli bir farklilik gostermemektedir. Egitim diizeyine gore
bakildiginda ise (p=0,038<0,05), kurumsal itibar algisinin gruplara gére anlamli bir
farklilik  gosterdigi  goriilmektedir. Yiiksekdgretim mezunlarinin  (X=3,4353),

ortadgretim mezunlarma (X=3,1930) gore kurumsal itibar algilar1 daha yiiksektir.

Vatandas memnuniyetinin, yas gruplar1 ve egitim diizeylerine gore farklilasmasini

incelemek icin yapilan Anova analizinde elde edilen sonuglar Tablo 6.19.°da

gosterilmektedir.
N X SS F P
18-24 33 | 30341 | 104875
25-34 94 | 33008 08335
Yas 35-44 109 | 27546 | 1,06106
45-54 86 | 2.8474 00554 | 132 | 0,000
55-64 76 | 32977 91241
65 ve lizeri 28 2,9196 ,82791
Egitm | lko2retim 50 | 29925 97560
Diigeyi | OriadEretim 138 | 3.0335 02604 | 0032 | 0968
YiiksekOgretim 238 3,0273 1,04225

Tablo 6.19. Memnuniyet diizeylerinin yas gruplar1 ve egitim diizeylerine gore
farklilagsma analizi

Tablo 6.19.°da gosterilen Anova analizi sonuglarina gore (p=0,000<0,05)
memnuniyet yas gruplarina gore anlamli bir farklilik gostermektedir. Yapilan Post-
Hoc analiz sonuglarina gore 25-34 grubu ile 35-44 ve 45-54 yas gruplari arasinda

anlaml bir farklilik vardir. Bunun yani sira 55-64 yas grubu ile 35-44 ve 45-54 yas
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grubu arasinda anlamli bir farklilik oldugu ortaya ¢ikmistir. Vatandas memnuniyeti
en diisiik 35-44 yas grubunda (X=2,7546) en yiiksek ise 25-34 yas gurubunda
(X=3,3098) goriilmektedir.

Egitim diizeyine gore bakildiginda ise vatandaslarin memnuniyet diizeyleri, egitim

diizeylerine gore anlamli bir farklilik géstermemektedir (p=0,968>0,05).

Vatandas memnuniyet diizeylerinin cinsiyete gore farklilagmasimi incelemek

amaciyla yapilan T testi sonuglar1 Tablo 6.20.’de gdsterilmektedir.

N X SS t P
Kadmn 226 | 30133 | 1,04408
Cinsiyet Erkek 200 | 30388 | a2 | %3 | 0793

Tablo 6.20. Memnuniyet diizeylerinin cinsiyete gore farklilasma analizi

Tablo 6.20.°de gosterilen T-testi sonuclarina bakildiginda, cinsiyete gore
memnuniyet diizeyinin anlamli  bir farklilik gostermedigi  goriilmektedir

(p=0,793>0,05).
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7. SONUC VE ONERILER

Kurumsallagma, kurumsal yapinin devamliliginin ve istikrarinin saglanabilmesi igin
oldukca oOnemlidir. Kurumsal faaliyetlerin kurumsallasma yoluyla kurumun bir
parcasi haline gelmesi olas1 yonetim kadrosu degisiklerinde, faaliyetlerin istikrarli bir
sekilde aksamadan devam etmesine imkan saglamaktadir. Kamu kurumlar1 ve yerel
yonetimler agisindan bakildiginda ise devamliligin esas oldugu bir anlayisin hayata
gecirilmesi ve vatandaglara yonelik hizmetlerin kesintiye ugramadan devam
edebilmesi kamu kurumlarmin kurumsallasma diizeyleri ile yakindan iliskilidir.
Bunun yani sira kurumsallagsma sonucu kazanilan mesruiyet, kurumlarin hem i¢ hem
de dis paydaslar nezdinde itibarini belirleyen 6nemli unsurlardan biridir. Vatandasa
hizmet etmekle yiikiimlii olan yerel yonetimlerin kurumsallagsma diizeyi ve kurumsal
itibarinin, vatandasa yansiyan hizmete ne olciide katkida bulundugunun belirlenmesi,
kurumsal yap1 ve uygulamalarin yeniden gozden gecirilip iyilestirilmesine olanak

saglayabilmektedir.

Bu anlayisla ¢alisma, belediyelerin kurumsallagsma diizeyleri, kurumsal itibar algilar
ve vatandas memnuniyeti arasindaki iliskinin ortaya koyulmasi amaciyla
gerceklestirilmistir. Bu dogrultuda belediyelerin kurumsallasma ve kurumsal itibar
diizeylerinin tespit edilerek aralarinda bir iliski olup olmadigi, ayrica kurumsallagsma
ve kurumsal itibar diizeyinin vatandas memnuniyeti diizeyi ile iliskisinin ve
memnuniyete tizerindeki etkisinin belirlenmesi arastirmanin ana problemini

olusturmaktadir.

Arastirmanin amaci dogrultusunda gelistirilen hipotezler Korelasyon ve Regresyon
Analizi ile test edilmistir. Ilk olarak test edilen H; hipotezi sonucunda,
kurumsallagsma diizeyi ile kurumsal itibar arasinda pozitif yonde gii¢lii bir iliski
bulunmustur. Hj, hipotezi i¢in yapilan Regresyon Analizi sonucunda ise
kurumsallasma diizeyinin kurumsal itibarin  %72,7’sini  agikladigi sonucuna
ulasilmigtir. Elde edilen bu sonuglar literatiirde bu konu ile gergeklestirilen smirl
sayidaki aragtirmalarin  (Boyali ve Atmaca 2023; Cetin vd. 2022; Giin, 2019)
sonuglariyla uyumludur. Bunun yani sira ortalamalar bazinda bakildiginda sadece
“C” belediyesinin kurumsallagsma diizeyinin yiiksek oldugunu, diger belediyelerin
orta diizeyde kurumsallastig1 ve kurumsallasmanin en diisiik oldugu belediyenin “A”

belediyesi oldugu goriilmistir. Kurumsal itibar ortalamalarina bakildiginda ise
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kurumsallagsmayla paralel sekilde en yiikksek kurumsal itibarin yine “C”
belediyesinde, en diisilk kurumsal itibarin ise “A” belediyesinde oldugu tespit
edilmistir. Buna ek olarak “F” belediyesinde de kurumsal itibarin yiiksek oldugu,

diger belediyelerde kurumsal itibarin orta diizeyde oldugu sdylenebilir.

Kurumsallagsma ve memnuniyet iliskisine yonelik gelistirilen H, ve Hy, hipotezlerini
test etmek amaciyla gergeklestirilen Korelasyon ve Regresyon Analizi sonucunda
kurumsallasma ve vatandas memnuniyeti arasinda bu hipotezleri destekleyecek bir
kanita ulasilamamistir. Benzer sekilde kurumsal itibar ve memnuniyet iliskisine
yonelik gelistirilen Hs ve Hs, hipotezlerini test etmek amaciyla gergeklestirilen
Korelasyon ve Regresyon Analizi sonucunda da kurumsal itibar ve vatandas
memnuniyeti arasinda bu hipotezleri destekleyecek bir sonuca ulasilamamistir.
Belediyelere gore vatandas memnuniyet diizeylerinin ortalamasina bakildiginda,
vatandaslarin orta diizeyde memnun oldugu tespit edilmistir ancak kurumsallagma ve
kurumsal itibarin aksine memnuniyet diizeyinin en yiiksek oldugu belediye “D”
belediyesi, en diisiik oldugu belediye ise “E” belediyesi oldugu sonucuna

ulasilmstir.

Literatiirde kurumsallasma ve memnuniyet iliskisini dogrudan ele alan bir ¢aligma
olmasa da kurumsal itibar ve memnuniyet iliskisini inceleyen arastirmalarda (Ozkan
vd. 2020; Walsh vd. 2006) ortaya g¢ikan sonuglarla uyusmamaktadir. Ancak bu

konularda yapilacak baska ¢alismalarda farkli sonuglara da ulasilabilir.

Yapilan analizlerden elde edilen sonuglar degerlendirildiginde su ¢ikarimlarda

bulunulabilir:

Yerel yonetimlerde kurumsallasmanin orta diizeyde olmasinin en 6nemli nedeni
yonetim kademelerindeki degisiklerdir. Verilerin toplanmasi sirasinda bazi
calisanlarla yapilan goriigmeler sonucu elde edilen bilgiler, iist yonetimdeki olast bir
degisik sonrasi biitiin yonetim kademeleri ve birimlerde degisikliklere gidildiginin,
her yeni gelen yonetimin kendi yonetsel anlayisini kuruma sirayet ettirmeye
calismasinin ve bu sekilde kurumsal diizen ve isleyisin donem donem degistigini
gostermektedir. Bu durum belediyelerin kurumsallasmasinin Oniindeki en biiyiik
engel olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bunun yani sira ¢alisanlarin biiyiik bir kisminda,
ise alimlarda ve/veya gorevlendirmelerde cogunlukla liyakatin esas alinmadig,

kayirmaciligin oldukga yaygin oldugu goriisiiniin hakim oldugu gézlemlenmistir.
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Kurumsallagsmanin saglanamamasi sonucu kurumda ortaya ¢ikan belirsizlik ortami
ve Orgiitsel adalet duygusunun zedelenmesi ise ¢alisanlarin itibar algilarint olumsuz
yonde etkileyen faktorlerin basinda gelmektedir. Ust ve orta yoneticilerle yapilan
gorismelerde edinilen izlenim, yoneticilerin bu durumun farkinda oldugunu
gostermektedir. Bu nedenle ozellikle bazi belediyelerdeki yoneticilerin, aragtirma
sonuclarinin siyasi agidan kendilerine zarar verecegini diisiinerek arastirma izni
vermemelerine ve/veya ¢ekinmelerine neden olmustur. Buna ek olarak belediyelerde
yer alan insan kaynaklar1 birimlerinin, temel faaliyetlerini verimli bir sekilde
gerceklestiremedigi, bircok belediyede calisanlardan geri bildirim alinmadigi ve
yonetimle saglikli iletisimin kurulamadigi ¢alisanlar tarafindan ifade edilmektedir.
Bu durum kurumsal yapi1 ve isleyisteki mevcut sikintilarin giderilememesine ve
sorunlarin daha da kronik bir hal almasina neden olmaktadir. Bu durum, calisanlarin
kuruma kars1 aidiyet duygusuna zarar vererek, performanslarinin diismesine ve

kuruma yonelik olumsuz bir tutum olusturmalarina yol agmaktadir.

Vatandas memnuniyeti ile ilgili elde edilen sonuglarin literatiir ile uyumlu
olmamasmin en Onemli nedeni ise vatandaslarin belediyelere yonelik hizmet
degerlendirmelerinde, siyasi goriig, merkezi yonetim ile yerel yonetim arasinda ayrim
yapamama gibi faktorlerden etkilenilmesi ve buna bagli olarak siradan bir ticari
triin/hizmet alan miisterilere gore hizmet beklenti ve algilarinin farklilik gostermesi
olabilir. Bagka bir deyisle hizmet degerlendirmesi miisterilerde vatandaslara goére
daha belirgin ve homojen bir nitelie sahiptir. Ornegin, verilerin toplanmasi sirasinda
vatandaslardan alinan geri bildirimlerden, baz1 vatandaslarin belediye hizmetlerini
sadece sosyal yardima indirgedigi ve belediye hizmetinin bu sekilde algilandigi,
bazilarimin kiiltiirel ve sosyal faaliyetlerle, park ve bahce hizmetlerine daha 6nem
verdigi, bazilarinin ise sadece siyasi gOrlisii dogrultusunda belediyeleri

degerlendirdigi fark edilmistir.

Memnuniyet diizeylerine gore bir degerlendirme yapildiginda ise ulusal literatiirde
farkli sonuglar elde edilen ¢aligmalar olsa da yapilan bazi ¢aligmalarda da (Akyildiz,
2012; Delice ve Dagtan, 2015) orta diizeyde ve ortalamanin altinda memnuniyet
diizeyi oldugu sonucuna ulasilmistir. Aragtirmaya katilan vatandaslarin bir kisma,
belediyelerin sunduklar1 hizmetlerde adil olunmadigini, yoneticilerin ulasilabilir

olmadigin1 ve yonetim tarafindan verilen vaatlerin yerine getirilmedigini ifade
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etmiglerdir. Bu durum vatandaglarin, yerel yonetimlere olan giiveninin sarsilmasina
neden olmaktadir. Ayrica, hizmetlerden memnun olan vatandaslarin dahi 6demis
olduklar1 vergilerin karsiliginda aldigi hizmeti yeterli bulmadiklar1 hem goériisme
esnasinda vatandaslar tarafindan dile getirilmis hem de memnuniyet 6lgegine verilen

cevaplarin ortalamasindan tespit edilmistir.

Arastirmada sonuglar1 dogrultusunda yerel yonetimlere ve akademiye yonelik su

onerilerde bulunulabilir:

e Yerel yonetimlerde kurumsallagma siirecinin saglikli bir sekilde yiiriitiilebilmesi
ve buna bagli olarak kurumsallasma diizeyinin artirilabilmesi i¢in yonetim
kademesinde meydana gelebilecek olasi degisiklikler sonucunda, gelistirilen
yonetsel anlayis ve gerceklestirilecek yeni gorevlendirmeler, kurumun isleyisine
zarar vermeyecek sekilde yiriitiilmelidir. Bunun i¢in, kurumda topyekiin bir
degisiklik yapmak yerine, mevcut kurumsal uygulamalar ve isleyis devam etmeli
sadece gerekli olan alanlarda degisiklik yapilmalidir. Bu sekilde ortaya ¢ikacak
belirsizligin oniine gegilebilir ve faaliyetler bir diizen icerisinde devam edebilir.

e Ust yonetim tarafindan sorunlarin net bir sekilde belirlenebilmesi ve etkili ¢dziim
yollarmin gelistirilebilmesi i¢in iki yonli etkili bir iletisim sisteminin
olusturulmas1 gerekmektedir. Calisanlardan belirli araliklarla geri bildirim
alinmasi ve elde edilen geri bildirimler dogrultusunda iyilestirilmeler yapilmasi
biiyiik bir 6nem arz etmektedir. Bunun i¢in, insan kaynaklari birimlerinden en iyi
sekilde yararlanilmasi ve yiiriitiilecek faaliyetlerin desteklenmesi gerekmektedir.

e Ise alimlarda ve gorevlendirmelerde liyakate daha gok dnem verilmesi ve yiiksek
performans gosteren calisanlarin gesitli sekilde odiillendirilmesi, kurumsal itibar
algisin1 olumlu yonde etkileyecektir. Bunun sonucunda calisanin kuruma olan
baglilig1 ve performansi artacak boylelikle kuruma daha fazla katki saglayacaktir.

e Yerel yonetimler tarafindan hizmet verilen vatandaslarin beklentilerinin tespit
edilerek, faaliyetlerin ve kaynak tahsisinin buna gore yapilmas: vatandas
memnuniyetinin saglanabilmesi i¢in oldukc¢a onemlidir. Bunun i¢in yoneticilerin
de katilacagi, vatandasla dogrudan iletisim kurmay1 saglayacak cesitli faaliyetler
ve halk giinlerinin diizenlemesi gibi etkinlikler vatandas tizerinde olumlu intiba

uyandirabilecektir.
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e Akademik ac¢idan ise ileride bu konuda yapilacak calismalarda kurumsallasma,
kurumsal itibar ve memnuniyet iliskisinin farkli Orneklemlerle ve arastirma
yontemleriyle ele alinmasi, alana biiylik 6l¢iide katki saglamasinin yaninda, bu

konuda karsilastirmali degerlendirme yapma imkanini da arastirmacilara verebilir.
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EK-1. Anket Formu

Degerli katilimci, bu ¢alisma tamamen akademik amagla yapilmaktadir. Ankete vermis oldugunuz

bireysel yamtlar tictincii kisilerle paylagilmayacaktir. Yamtlarimz, diger degerlendirmelerle birlikte

toplu olarak analiz edilip degerlendirilecek, kisisel bilgileriniz sakl tutulacaktir. Vereceginiz dogru,

acik ve samimi yanitlar, arastirma sonuglarinin giivenilirligi agisindan son derece 6nemlidir. Liitfen

cesitli ifadelerle ilgili olarak diisiince ve tutumlarmiz agikga belirtiniz. Katkilarmiz ve

katihiminizdan otiirti tesekkdir eder meslek hayatimizda basarilar dileriz.

Dog. Dr. Hakan KOC Ogr. Gor. Berrak Deniz CETINKAYA

KURUMSALLASMA

Asagidaki ifadelerden, her ifadenin karsisindaki rakamlardan (1=
Kesinlikle katilmiyorum, 2= Katilmiyorum, 3=Ne Katiiyorum Ne
Katilmiyorum, 4= Katihyorum 5= Kesinlikle katihyorum) sizce en
uygun olan kutuyu isaretleyerek ifadeye ne kadar "Katildigimizi" ya da
"Katilmadiginmiz1" belirtiniz.

Kurumumuzda is ve isleyise iliskin tiim ilke ve kurallarin yazili olarak
ortaya konuldugu yonetmelik ve yonergeler vardir.

Yonetmelik ve yonergeler, kurumda gorev yapan tiim personel icin
gecerlidir.

Yonetmelik ve yonergelere, tist diizey yonetici olsun veya olmasin tim
personel uymakla ylikiimliidiir.

Kurumumuzda is ve islemler alaninda uzman kisiler tarafindan yerine
getirilmektedir.

Kurumumuzda gorev, yetki ve sorumluluk dengesi, uzmanlik esasina gére
belirlenmektedir.

Kurumumuzda personel aliminda uzmanliga dayali bir secim ve yerlestirme
sistemi vardir.

Ise yeni almacak kisilerin belirlenmesinde profesyoneller soz sahibidir.

Kurumumuzda ¢aliganlarin terfi ettirilmesi isi yapmalarina ve yeteneklerine
gore yapilmaktadir.

Kurumumuzda personele yonelik performans ol¢limii ve degerlendirme
yapilmaktadir.

Kurumumuzda tiim personele pozisyon ve performansina gore adil bir ticret
politikasi uygulanmaktadir.

Kurumumuzda bir igin kim tarafindan nerede, ne sekilde, hangi yetki ve
sorumluluklar ile yerine getirilecegi acik bir bigcimde ortaya konulmustur.

Kurumumuzda ¢alisanlarin gorev, yetki ve sorumluluklari yazili hale
getirilmistir.

Kurumumuzda prosediirler ve kurumla ilgili kurallarin anlatildigr yazili el
kitap¢ig bulunmaktadir.

Kurumumuzda ¢alisma sartlart ve giivenlik gibi konularla ilgili ¢alisanlar
icin bilgi kitap¢igi bulunmaktadir

Kurumumuzda, kimin kime bagh oldugunu (ast-iist iligkilerini) gosteren
yazil1 bir organizasyon semasi1 bulunmaktadir.

Kurumumuzda agik¢a ve yazili olarak belirlenmis personeli segme ve
yerlestirme politikasi mevcuttur.

Kurumumuzda yazih édiillendirme ve cezalandirma sistemi mevcuttur.
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Kurumumuzda tiim c¢aliganlara gorev ve sorumluluklari dogrultusunda
yetki devri yapilmaktadir.

Kurumumuzda gerektiginde astlara yeterlilikleri oraminda yetki devri
yapilmaktadir.

Kurumumuzda calisanlar gorevlerini yapabilmek icin sik sik iistlerinden
izin almak zorunda degildir.

Kurumumuzda astlara verilen sorumluluklar ile yetkiler birbirine denktir.

Kurumumuzda  personel, goérevini  yerine  getirme  esnasinda
sorumluluklarini devredebilecegi ya da devralacaklari kisileri bilir.

Kurumumuzun yazil bir misyon (kurumun var olma amact) ifadesi vardir.

Kurumumuzun yazili misyon ifadesi herkes tarafindan bilinir.

Kurumumuzun yazili bir vizyon (kurumun gelecekteki hedefleri) ifadesi
vardir.

Kurumumuzun yazili vizyon ifadesi herkes tarafindan bilinir.

Kurumumuzun genel ve 6zel hedefleri bellidir.

Kurumumuzda planlar yapilirken her zaman uzun vadeli diistiniliir.

Kurumum igindeki boliimlerde ve farkli (alt/iist) diizeylerde iyi bir amag
uyumu vardir.

Kurumumuzda calisanlar belediyenin hedeflerini agikca bilirler.

Kurumumuzda demokratik bir yonetim anlayis1 mevcuttur.

Kurumumuzda tiim ¢alisanlar is siireglerine dahil edilmektedir.

Kurumun genelini ilgilendiren konularda sadece yoneticilerin degil diger
calisanlarin da goriisii alinir.

Kurumumuzda is ve islemlere iliskin kararlar ilgili ¢alisanlarin katilim ile
almmaktadir.

Kurumumuzda stratejik kararlarin alinmasinda miimkiin oldugunca ¢ok
calisanin goriisleri alinir,

Kurumumuzda kararlar katilimei ve uzlagmaya dayal bir sekilde alinr.

Kurumumuzda ¢ok yonlii bir iletigim sistemi vardir.

Kurumumuzda tiim bireyler aracisiz olarak birbirleriyle iletisim kurar.

Calisanlar arasinda zor konularda bile anlasma saglamak kolaydir.

Calisanlar arasinda isleri yapmanim dogru ve yanlis yollari ile ilgili agik bir
anlagma vardir.

Kurumumuzda calisanlar iistleriyle rahatliklar iletisime gecebilirler.

Kurumumuzda birim amirleri tarafindan verilen talimatlar kisa bir siirede
astlara ulagir.

Kurumumuzda yoneticiler ¢aliganlarla, is ile ilgili bilgileri verebilmek i¢in
stirekli iletisim halindedirler.

Kurumumuzda i¢ denetim uygulanmaktadir.

Kurumumuzda islerin aksamadan yiiriitiilmesi igin birimler siirekli
kendilerini kontrol ederler.

Kurumumuzla ilgili bilgilere ilgili kisi ve kuruluslarca ulagilabilmektedir.

Kurumumuz paydaslarina (vatandaglar, gesitli kamu kurumlari vb.) kars
her konuda agiklayicidir.

Kurumumuz ile ilgili sonuglar herkesle paylagilir.
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KURUMSAL iTiBAR

Asagidaki ifadelerden, her ifadenin karsisindaki rakamlardan (1= | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
Kesinlikle katilmiyorum, 2= Katilmiyorum, 3=Ne Katihyorum
Ne Katilmiyorum, 4= Katillyorum 5= Kesinlikle katiliyorum)
sizce en uygun olan kutuyu isaretleyerek ifadeye ne kadar
"Katildigimz1" ya da "Katilmadigimiz1" belirtiniz.

Kurumum hakkinda olumlu hislere sahibim.

Kurumuma hayranlik ve saygi duyuyorum.

Kurumuma giiveniyorum.

Kurumum sunmus hizmetlerinin sonuna kadar arkasinda
durmaktadir.

Kurumum yenilik¢i hizmetler tiretmektedir.

Kurumum yiiksek kalitede hizmetler sunmaktadir.

Kurumum, elde ettigi gelir ve biitceden aldig1 payin karsiligini tam
olarak veren hizmetler sunar.

Kurumumda, yonetim kademesi miikkemmel diizeyde liderlige
sahiptir.

Kurumumun gelecege dair net bir vizyonu vardir.

Kurumum, daha iyi hizmet verebilmek amaciyla karsisina ¢ikan
firsatlar1 iyi degerlendirir.

Kurumum iyi yonetilir.

Kurumum caligmak i¢in iyi bir kurumdur.

Kurumum iyi ve yetenekli ¢alisanlara sahiptir.

Kurumum sosyal sorumluluk projelerini destekler.

Kurumum cevreye yonelik sorumluluklarini yerine getirmektedir.
Kurumum insanlara yonelik davraniglarinda yiiksek standartlar
saglar.

Kurumum, ge¢misten bugiine kadar faaliyetlerinde verimlilik
ilkesine uygun hareket etmistir.

Kurumum, baskalar tarafindan takdir edilen bir kurumdur.
Kurumum, diger belediyelere gore daha iyi performans gosterme
egilimindedir.

Kurumumun, gelecege yonelik giiclii beklentileri vardir. (Yeni
projeler, topluma katki vb.)

Cinsiyet [0 Kadin O Erkek Medeni Durum O Evli [ Bekar

Yasimiz [(018-24 [25-34 [35-44 [045-54 [55-64 65 ve tizeri
Egitim Durumu [ {lkdgretim O Ortadgretim O Yiiksekdgretim (Universite)

Kurumdaki Toplam Cahisma Siireniz: [ 1 yildan az O1yl-5yl 16— 10 y1l
010+

Yonetsel Goreviniz (size bagh ¢calisan) Var Mi? [ Evet [ Hayir

118



EK-1. (devam) Anket Formu

MUSTERI (VATANDAS) MEMNUNIYETI

Asagidaki ifadelerden, her ifadenin karsisindaki rakamlardan (1= 1 | 2 | 3 | 4
Kesinlikle katilmiyorum, 2= Katilmiyorum, 3=Ne Katihyorum
Ne Katilmiyorum, 4= Katillyorum 5= Kesinlikle katiliyorum)
sizce en uygun olan kutuyu isaretleyerek ifadeye ne kadar
"Katildigimz1" ya da "Katilmadigimiz1" belirtiniz.

Kurumdan aldigim hizmetleri diger vatandaslara da tavsiye ederim.

Diger belediyelerden hizmet alma sansim olsaydi, yine de bu
belediyeden hizmet almak isterdim.

Bu belediye icin vatandaga hizmet etmek onceliklidir (vatandas 6n
plandadir).

Genel olarak, belediyeden aldigim hizmetlerden memnunum.

Baska bir bolgeye tasinsam da bu belediyeden hizmet almaya
devam etmek isterdim.

Odemis oldugum vergi ve harcin karsiiginda aldigim hizmetten
memnunum.

Belediye calisanlar giiler yiizlidiir.

Bu belediyeyle bir kez sorun ya da olumsuz bir deneyim yasadim.

Cinsiyet [0 Kadin OO Erkek
Yasimz [118-24 [125-34 [135-44 [145-54 [155-64 [165 ve iizeri

Egitim Durumu [ ilkogretim [ Ortadgretim O Yiiksekogretim (Universite)
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