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MUSTERI TEMELLI KURUMSAL iTIBARIN OLCULMESINE YONELIK
ALTERNATIF BiR OLCEGIN BANKACILIK SEKTORUNDE
GELISTIRILMESI

ISMAIL GOKHAN CINTAMUR

07/
Bu arastirmada, Churchill (1979) tarafindan 6ne siiriilen ve daha sonra ¢esitli yazarlar
tarafindan gelistirilen, sistematik 6l¢ek gelistirme siirecinden yararlanilarak bankacilik
sektorii O0zelinde, miisteri temelli kurumsal itibar1 Slgmeye yonelik, gecerli ve
giivenilir alternatif bir Olgegin gelistirilmesi ve dogrulanmast amaglanmstir.
Yararlanilan olgek gelistirme siireci, kalitatif inceleme, sadelestirme ve dogrulama
olmak flizere li¢ temel asamadan olusmaktadir. Kalitatif agamada ilgili literatiirden ve
acik uclu degerlendirme tekniginden faydalanilarak, miisteri temelli kurumsal itibar
kavraminin tanim1 yapilmistir. Ardindan literatiir taramas1 ve odak grup goriismeleri
araciligiyla, misteri temelli kurumsal itibarin olasi boyutlar1 belirlenerek, degisken
havuzunda yer alan potansiyel ifadeler olusturulmustur. Sonrasinda uzman goriisiine
dayal1 olarak, degisken havuzunda yer alan potansiyel ifadelerden bazilar ¢ikarilarak
ilk sadelestirme yapilmistir. Sadelestirme asamasinda, birinci saha ¢aligmasindan elde
edilen verilerden hareketle, 6l¢egin boyutlar1 ortaya konulmus ve bu boyutlarin her
biri, tek boyutluluk ilkesi agisindan degerlendirilmistir. Bununla birlikte elde edilen
6l¢egin giivenilirligine, yap1 ve kriter gecgerliliine iliskin testler gergeklestirilmistir.
Ucgiincii ve son asama olan dogrulama asamasinda ise birinci saha ¢alismasindan farkls,
ancak benzer bir 6rneklem tiizerinde gerceklestirilen, ikinci saha ¢alismasindan elde
edilen verilerden hareketle 6lgegin boyutlari dogrulanmis ve bu boyutlarin her biri, tek
boyutluluk ilkesi acisindan yeniden degerlendirilmistir. Ayrica dlgegin giivenilirligi,
yapi ve kriter gegerlilikleri tekrar test edilmistir. Son olarak elde edilen miisteri temelli

kurumsal itibar 6lgegi, alternatif nitelikteki diger 6l¢tim modelleri ile kiyaslanmustir.

Aragtirmanin sonucunda, bankacilik sektorii 6zelinde miisteri temelli kurumsal itibari
Olcebilecek, finansal performans ve gilic, miisteri odaklilik, sosyal ve c¢evresel
sorumluluk ve giiven olmak tizere dort boyut ve 20 ifadeden olusan, gegerli ve

giivenilir bir 6l¢ek elde edilmistir.



DEVELOPING AN ALTERNATIVE SCALE FOR MEASURING
CUSTOMER BASED CORPORATE REPUTATION IN BANKING
INDUSTRY

ISMAIL GOKHAN CINTAMUR

ABSTRACT

This research aims to develop and validate a reliable and valid alternative scale to
measure customer based corporate reputation specific to banking industry by using
systematic scale development procedure suggested by Churchill (1979) and developed
by various authors. The used scale development procedure consists of three main
stages including qualitative inquiry, refinement and validation. In qualitative inquiry
stage, customer based corporate reputation concept was defined through relevant
literature review and open ended elicitation technique. Afterwards, the probable
dimensions of customer based corporate reputation were identified and potential
statements were developed to be a part of item pool, by means of literature review and
focus group interviews. Initial purification was fulfilled based on expert views, by
removing some potential statements in the item pool. In the purification stage, the
dimensions of the scale were revealed and these dimensions were evaluated in terms
of unidimensionality via first field study data. After that, various tests were conducted
to assess reliability, construct and criteria validity of the current scale. In the final
stage, the dimensions of the current scale were validated and each dimension was
evaluated in terms of unidimensionality, by using a different data set which was
gathered via second field study from similar but different samples with the first field
study. Finally, the customer based corporate reputation scale was compared with

alternative measurement models.

As aresult, a reliable and valid scale was obtained, consisting of twenty items and four
dimensions such as financial performance and power, customer oriented, social and
environmental responsibility and trust for measuring customer based corporate

reputation in banking industry.



ONSOZ
Kurumsal itibar, isletmelere sagladigi sayisiz faydasinin yani sira, rakipler tarafindan
kolayca taklit edilemeyen stratejik bir farklilasma unsuru olmasi sebebiyle,
isletmelerin sahip oldugu degerli soyut varliklarinin en basinda gelmektedir. Bunun
farkina varan isletmeler, kurumsal itibarlarin1 gelistirmek ve yonetmek icin dikkate
deger bir biitce ayirmaya baslamistir. Ancak kurumsal itibarin gelistirilebilmesi ve

yonetilebilmesi i¢in oncelikle 6l¢ctimlenmesi gerekmektedir.

Kurumsal itibar literatiiri incelendiginde, bazi arastirmacilarin kurumsal itibart,
isletmenin biitiin veya belirli birka¢ paydas grubu arasinda uygulanabilecek, jenerik
Olgiimler araciligiyla degerlendirdigi goriilmektedir. Oysaki isletmeler, birbirinden
farkli ozellik ve beklentilere sahip, farkli paydas gruplar ile etkilesim icinde
bulunmaktadir. Dolayisiyla isletmelerin birbirinden farkli paydas gruplar1 nezdinde,
farkl: itibar alg1 ve degerlendirmelerine sahip olmasi muhtemeldir. Bu goriisii temel
alan bazi arastirmacilar, kurumsal itibar1 belirli, tek bir paydas grubuna odaklanarak,
spesifik bir paydas grubuna 6zgii bir yaklagimla degerlendirmektedir. Bu dogrultuda
arastirmacilar, miisteri temelli kurumsal itibar, calisan temelli kurumsal itibar,
kamuoyu temelli kurumsal itibar ve yatirimci temelli kurumsal itibar olmak {izere
tanimladiklari, c¢esitli kurumsal itibar tiirleri lizerinde arastirmalar yapmistir. Ancak,
isletmelerin en degerli paydas grubu olan miisterileri temel alarak, kurumsal itibari
Olctimleyen az sayida caligmaya rastlanmaktadir. Diger taraftan ister jenerik isterse de
spesifik paydas yaklasimimi benimseyerek gerceklestirilen ¢ok boyutlu 6lgek
gelistirme ¢alismalari, birden fazla sektorii kapsayacak sekilde tasarlanmistir. Oysaki
kurumsal itibar1 meydana getiren boyutlarin veya farkli bir ifadeyle, paydaslarin
kurumsal itibar1 degerlendirirken 6nem atfettigi 6zelliklerin, isletmelerin faaliyette
bulundugu sektore 0Ozgii olarak degismesi miimkiindiir. Konuya bu ac¢idan

yaklasildiginda, kime ve neye gore itibar sorulari onem kazanmaktadir.

Kurumsal itibar, iirlinlere gore, satin alma Oncesinde kalite degerlendirmesinin daha
zor bir siireg i¢inde gergeklestigi hizmetler agisindan dnemli bir gostergedir. Ozellikle
riskin ve belirsizligin hakim oldugu hizmet sektorlerinde kurumsal itibar, tiiketicilerin

kars1 karsiya kaldig riski ve belirsizligi azalttigi i¢in tiiketicilerin tercihlerini 6nemli



Olctide etkilemektedir. Bu sebeple hizmet {ireten isletmeler agisindan kurumsal itibar

kaybu, {irlin tireten isletmelere gore daha yogun hissedilmektedir.

Kurumsal itibar literatiirii incelendiginde, sadece hizmet sektoriine 0zgii olarak,
kurumsal itibar1 miisterilerin perspektifinden ele alarak degerlendirmeye yonelik, cok
boyutlu tek bir Olgegin gelistirildigi goriilmektedir. Oysaki bilimdeki en temel
gereksinimlerden birisi, bir yapiyr en az iki veya daha fazla alternatif yolla
Olcebilmektir. Bu amagla arastirmada, risk ve belirsizligin yiiksek oldugu bankacilik
sektoriine Ozgii olarak, kurumsal itibar1 miisterilerin perspektifinden ele alarak,
misteri temelli kurumsal itibar1 degerlendirmeye yonelik, gecerli ve gilivenilir
alternatif bir Olcegin, sistematik Olcek gelistirme siirecinden istifade edilerek
gelistirilmesine ve dogrulanmasina calisilmistir. Bu baglamda ii¢ temel asamada,
cesitli nitelik ve nicelikteki 6n caligsmalar ile birlikte, arastirmanin kapsamina alinan
yerli Ozel sermayeli ve yabanci sermayeli mevduat bankalarinin gergek
miisterilerinden elde edilen, iki farkli 6rneklem verilerinden hareketle, miisteri temelli

kurumsal itibar1 6lgebilecek gecerli ve giivenilir bir dlgek elde edilmistir.

Tez calismam siiresince beni her konuda destekleyen ve katkilariyla bana yol gdsteren,
degerli danmisman hocam Saym Dog. Dr. Cenk Arsun YUKSEL’e, tez siirecimin
basindan sonuna kadar her asamasinda, degerli katki ve yardimlarimi benden
esirgemeyen ve beni ylireklendiren kiymetli hocalarrm Sayin Prof. Dr. Sema
KURTULUS ve Sayin Prof. Dr. Aypar USLU’ya tesekkiirii bir borg bilirim. Sevgili
arkadaglarim Ars. Gor. Dr. Diren BULUT ve Ars. Gor. Hakan YILDIZ’a igten katki
ve yardimlari i¢in tesekkiir ederim. Ayrica, bir agabey gibi destegini hep hissettigim

degerli hocam Sayin Yrd. Dog¢. Dr. Ugur BASER’e de tesekkiir etmek isterim.

Bana daima inanip giivenerek, her tiirlii destegi veren, bu gilinlere gelmemde ve
tizerimde ¢ok biiylik emek ve hakki olan sevgili anne ve babama, yaptiklart her sey
icin sonsuz kez tesekkiir ederim. Son olarak, tez siirecimde sabir ve anlayisiyla bana
destek olan sevgili miistakbel esime ve nese kaynagim biricik kardesime tesekkiir

ederim.

Istanbul, 2015 [smail Gékhan CINTAMUR

Vi



ICINDEKILER

OZ o 111
ABSTRACT ..o v
ONSOZ ..ttt V
() 1 D) 11 55 25 2 Vii
TABLOLAR LISTESI......coiiiiiiiiiniieiiiine e X
SEKILLER LISTESI ....ocviivitiiicicee ettt Xiii
KISALTMALAR LISTESI......coiiiiiiiniiiiiineesse e Xiv
(€ 128 £ 1
1. BOLUM KURUMSAL ITIBAR ......coiiiiiiiiinieieiniseeiessists s 7
1.1. KURUMSAL ITIBAR KAVRAMININ TANIMI .......ccocniininiiiiniciininisienn, 7
1.2. OLUMLU KURUMSAL ITIBARIN iISLETMEYE SAGLADIGI FAYDALAR
............................................................................................................................... 13
1.3. KURUMSAL KIMLIK, IMAJ VE ITIBAR ARASINDAKI ILISKININ
INCELENMESL. ..ottt 17
1.4. KURUMSAL IMAJ VE KURUMSAL ITIBAR KAVRAMLARINI
AYRISTIRILMASI ...ttt 25
1.5. KURUMSAL ITIBARIN OLCUMU .....ccccooviiiiiiiiieiceiecieeeeie e 33
1.5.1. Kurumsal Itibarin Uygulayicilarin Bakis Acisindan Olglimii...................... 34
1.5.1.1.Cesitli Taminmus Is Diinyas1 Yayimlari Tarafindan Yapilan Olgiimler...34
1.5.1.1.1.Fortune’un Amerika’nin En Begenilen Sirketleri ...........cccccoouvenee. 34
1.5.1.1.2.Financial Times’in Diinyanin En Saygin Sirketleri Siralamasi........ 36
1.5.1.1.3.Asian Business Asya’nin En Begenilen Sirketleri .............ccooueenee. 37
1.5.1.1.4.Far Eastern Economic Review’in Yeniden Degerlendirme 200
LSTEST s 38
1.5.1.1.5.Management Today’1n Ingiltere’nin En Begenilen Sirketleri.......... 38
1.5.1.2.Cesitli Alanlarda Uzmanlagsmis Dergiler ve Cok Satan Isletme Kitaplari
Tarafindan Yapilan OIGHMIET...........cccooviveririirireiiireteeeieetee e 39



1.5.1.3.Sosyal Denetgiler Tarafinda Yapilan Olgiimler............ccoevevrvevererenennne. 40

1.5.2. Kurumsal Itibarin Akademisyenlerin Bakis Acis1 le Ol¢iimii .................... 40
1.5.2.1.Yararlanilan Boyut Say1sina GOIe ..........ccccevvuvieiiiiiiiiiiciiiic e 41
1.5.2.1.1.Tek Boyutlu Kurumsal Itibar Olgiimleri........c.c.cooeveeeverevvereerireennns 41
1.5.2.1.2.Cok Boyutlu Kurumsal Itibar Olgiimleri ..........ccccovevveevevererenennne, 42
1.5.2.2.0daklanilan Paydas Grubuna GOre...........cccuvvvviiieiiiiiiiiiiiiiieee i 42
1.5.2.2.1.Paydasa Ozgii Spesifik YakKlasim ............c.ccceceerirererirnsisrererererenenes 42
1.5.2.2.2.Genel YaKIlagim .......ccoovvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiececeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 44
1.5.3. Diger Kurumsal itibar Olgiim Siniflandirmalart .............ccccoeeeeivrirverrnnanan, 46
1.5.4. Tiirkiye’de Kurumsal Itibarin Olglmii........coveveeviveeieeiee e 47

2. BOLUM KURUMSAL iTIBARIN MUSTERI PERSPEKTIFINDEN

DEGERLENDIRILMESI: MUSTERI TEMELLI KURUMSAL ITIBAR............... 52
2.1. MUSTERI TEMELLiI KURUMSAL ITIBAR KAVRAMININ TANIMI......... 52
2.2. MUSTERI TEMELLI KURUMSAL ITIBAR ALANINDA YAPILAN
GECMIS CALISMALAR ......ccooviteitiieeeeeeteee e st es e etes ettt st en s iese s sanaens 56
2.3. MUSTERI TEMELLI KURUMSAL ITIBARIN OLCUMU .......ccoeevrrrrnene. 71
2.3.1. Tek Boyutlu Miisteri Temelli Kurumsal Itibar Olgtimleri.............c.cccvevun... 71
2.3.2. Cok Boyutlu Miisteri Temelli Kurumsal Itibar Olgiimleri ..............ccco.o.... 76

3. BOLUM MUSTERI TEMELLI KURUMSAL ITIBARIN OLCULMESINE
YONELIK ALTERNATIF BIR OLCEGIN BANKACILIK SEKTORUNDE

GELISTIRILMESI .....oouieeeeeeeee e 92
3.1. ARASTIRMA KONUSUNUN GECMISI VE ONEMI ......c.cooovvvivieriercn 92
3.2. ARASTIRMANIN AMACT .....oiiiiiiiiiiieeeiiiiee et 109
3.3. ARASTIRMANIN KAPSAMI KISITLARI .....cccvviiiiiiiiiieeiiee e 109
3.4. ARASTIRMANIN METODOLOJISI ......cvoviviiciieicceeeeeeeeeeeeee e 118
3.4.1. Arastirmanin TUIT .....ooovviiiiiiiii 118
3.4.2. Olgek Gelistirme Siireci ve ASAMAIAIT .........c.cceevveeveeeeeerieeeeieeee e 118
3.4.3. ON CalISMAAT.......ccvieiieeeeiee ettt e et ereeaaee s 125
3.4.3.1. Olgggin Olusturulmasi ve [k Sadelestirmenin Yapilmasi .................. 125
3.4.3.1.1. Olglilmek Istenen Yapmin Tammlanmasi (Kavramsallagtiriimast) ve
Boyutlarmim Belirlenmesi..............ccovviiiiiiiie e 126
3.4.3.1.2. Degisken Havuzunun Olusturulmas: (Olgekte Yer Alabilecek
Potansiyel Degiskenlerin Olusturulmast) ......c..ceccveeeiiieeesiieeininesniee e 160
3.4.3.1.3. 11k Sadelestirmenin Yapilmast ..........cccceeevrvrvrvrvirevererererereeeenenns 172
3.4.4. Ornekleme YONtemi Ve SUIECT .....cviveerveeeeierreieeeeieeeseesee e eneeee, 179
3.4.5. Veri Toplama YONtemMI .....c.uveiuiiiiiiiiiiiiieiiicesie e 183
3.4.6. Arastirma Verilerinin AnaliZi...........cccccccvvvvviiiiiiiiiieeeeeeeeeee 184

viii



3.5. ARASTIRMA ORNEKLEMININ SOSYO-DEMOGRAFIK OZELLIKLERI

............................................................................................................................. 186
3.6. BULGULAR. ... 190
3.6.1. Olgegin SadelestirimeSsi ......eeveveeereerereeereeeereeeereeeere et ea et eeere s enanes 190
3.6.1.1. Olgegin Boyutlarinin Belirlenmesi (Olgegin Boyutluluk Kavrami
Agisindan Degerlendirilmesi).........oovvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiie e 191
3.6.1.2. Olgegin Tek Boyutluluk (Unidimensionality) Ilkesi A¢isindan
DegerlendirilmesT ......ooviiiiiiiiiiiie e 200
3.6.1.3. Olgegin Giivenilirliginin (igsel Tutarhliginin) Degerlendirilmesi................... 210
3.6.1.4. Olgegin Gegerliliginin Degerlendirilmesi ........c.ccceveveveveeeiensienenne, 221
3.6.1.4.1. Olgegin Yap1 Gegerliliginin Degerlendirilmesi.............cccocvevee.... 226
3.6.1.4.1.1. Olgegin Yakinsak Gegerliliginin Degerlendirilmesi.............. 227
3.6.1.4.1.2. Olgegin Ayrimsal Gegerliliginin Degerlendirilmesi .............. 230
3.6.1.4.2. Olgegin Kriter Gegerliliginin Degerlendirilmesi...........c.ccccvvenee. 232
3.6.2. Olgegin DOZrUIANMAST ..........vvvvereiereeeececeeeee e, 233
3.6.2.1. Olgegin Boyutlulugunun Dogrulanmasi ve Tek Boyutluluk Ilkesi
Acisindan Degerlendirilmesi.........cocvviiiiiiiiiiiiiiiecc e 234
3.6.2.2. Olgegin Giivenilirliginin (igsel Tutarhliginin) Degerlendirilmesi................... 239
3.6.2.3.0lgegin Gegerliliginin Degerlenditilmesi ...........c.ccoveveveverevererecennnne, 248
3.6.2.3.1. Olgegin Yap1 Gegerliliginin Degerlendirilmesi...........c.ccocoeevennne. 248
3.6.5.3.1.1. Olgegin Yakinsak Gegerliliginin Degerlendirilmesi.............. 248
3.6.5.3.1.2. Olgegin Ayrimsal Gegerliliginin Degerlendirilmesi .............. 250
3.6.5.3.1.3. Olgegin Nomolojik Gegerliliginin Degerlendirilmesi............ 251
3.6.2.3.2. Olgegin Kriter Gegerliliginin Degerlendirilmesi...........c.ccccevenee. 264
3.6.2.4. Alternatif Olgiim Modellerinin Karsilastirilmasi.............ccceevevevennene.. 266
SONUC .ttt ettt b et b et et e et e b e e ne e 273
KAYNAKCA ..ttt ettt b ettt et 277
EILER - 296
OZGECMIS ...ttt be s 318



TABLOLAR LiSTESI

Tablo 1: Walker Tarafindan Literatiirden Derlenen Kurumsal Itibar Tamimlari ................... 11
Tablo 2: Benzerlik ve Farklilastirilmis Diisiince Ekollerine Gére Kurumsal itibar ve Imaj
Kavramlart Arasindaki THSKi..........c.cvceueuereieeiceerete ettt 27
Tablo 3: Ozpinar’in Genel Halk-Tiiketici Perspektifli Kurumsal itibar Olgegi’nin Boyut ve
TEAACIETI. 1.ttt ettt ettt a ettt s s s e ettt s s s ssaeteseseas 50
Tablo 4: Miisteri Temelli Kurumsal Itibar1 Tek Boyuttan Olusan Bir Yapi Olarak
Degerlendiren OIGUMIET.........c.vivevieevieceeiieereiee ettt sae s s s s snaes 72
Tablo 5: itibar Katsayis1 Olgeginde Yer Alan Boyut ve Ifadeler..........cooceveveeverecuerreceennee. 78
Tablo 6: Tablo Itibar Katsayis1 Olgegi ve Amerika’nin En Begenilen Sirketleri Olciimiinde
Yer Alan Boyutlar Arasindaki BenzerliKIer.........cccooviiiiiiiiniiiiiiiinieneeeeeeeeree e 80
Tablo 7: Kurumsal Kisilik Olgeginin Boyutlar1 ve Ifadeleri .........cocoveveereererecrerececrrrecrenen 82
Tablo 8: Walsh ve Beatty’nin Miisteri Temelli Kurumsal Itibar Olgeginin Boyut ve ifadeleri
............................................................................................................................................... 85

Tablo 9: Walsh ve Beatty’nin Miisteri Temelli Kurumsal Itibar Olgeginin Kisa Versiyonu. 88
Tablo 10: 26.09.2014 itibari ile Tiirkiye’de Faaliyet Gosteren Mevduat Bankalar1 ve Sube

SAYTLATT ettt ettt b et b e eb et bbbttt he et b enee b seeenes 116
Tablo 11: Miisteri Temelli Kurumsal Itibarin Olas1 Boyutlarini Belirlemede Faydalanilan
Literatiirdeki OIGEKIET ........cveveveveeeerecteteteeeececte ettt se e s sttt s s s esaesesennas 129

Tablo 12: Miisteri Temelli Kurumsal Itibarin Literatiirden Elde Edilen Olas1 Boyutlari.... 131
Tablo 13: Odak Grup Goriigmeleri Neticesinde Elde Edilen Misteri Temelli Kurumsal

[tbarin Olast BOYULIAT ......c.c.cveveeeeieeteeeieeeeeecte ettt seeae ettt s et s s eeaesesennas 157
Tablo 14: Miisteri Temelli Kurumsal itibarin Olast BOYUtIart ............ccceveveevrvereererereennnns 159
Tablo 15: Literatiirden Elde Edilen ve Degisken Havuzunda Yer Alan ifadeler................. 164
Tablo 16: Odak Grup Gériismelerinin iceriklerinden Hareketle Gelistirilen ve Degisken
Havuzunda Yer Alan Hadeler .........ooovueveueueieceeeieceeieeeie e enae s 169
Tablo 17: Tablo Degisken Havuzundan Cikarilan Ifadeler ..........cccooveveeecevevevereeccrerennne. 174
Tablo 18: Degisken Havuzunda Birakilan Ifadeler............cceeveueveveeuseeceereeceeece e 177
Tablo 19: Birinci ve Ikinci Saha Calismas1 Orneklemlerinin Sosyo-Demografik Ozellikleri
............................................................................................................................................. 187
Tablo 20: Degisken Havuzunda Yer Alan 20 Degiskene Iliskin Nihai Kesfedici Faktor
ANALIZI OZEt SONUGIATT .....v.ecvveece ettt es e sae s en s s s s s neeeas 198
Tablo 21: Miisteri Temelli Kurumsal Itibar Ol¢iim Modeline iliskin Uyum lyiligi Indeksleri
(Birinci Saha Caligmasi Verilerinden Elde Edilen) .........coccoeiiiiiieiinieieneeeeeeseeene 207
Tablo 22: Miisteri Temelli Kurumsal Itibar Ol¢iim Modelinin Parametre Degerleri (Birinci
Saha Calismasi Verilerinden Elde Eil€N).......cccceviiieciiiieieiceceeeee e 207

Tablo 23: Finansal Performans Boyutunun Altinda Yer Alan Bes Ifadenin Giivenilirlik
Analizine Iliskin Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma Degerleri (Birinci Saha Caligmast)

Tablo 24: Finansal Performans Boyutunun Altinda Yer Alan Bes ifadenin Giivenilirlik
Analizine Iliskin Istatistiki Degerleri (Birinci Saha CaliSmas1)........c..ccevevreevereuerereerrennnnn. 214



Tablo 25: Miisteri Odaklilik Boyutunun Altinda Yer Alan Bes ifadenin Giivenilirlik
Analizine Iliskin Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma Degerleri (Birinci Saha Calismasi)

Tablo 26: Miisteri Odaklilik Boyutunun Altinda Yer Alan Bes ifadenin Giivenilirlik
Analizine Iliskin Istatistiki Degerleri (Birinci Saha CaliSmas1)..........cccevrvereveererreerernnnnn. 216
Tablo 27: Sosyal ve Cevresel Sorumluluk Boyutunun Altinda Yer Alan Bes Ifadenin
Giivenilirlik Analizine iliskin Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma Degerleri (Birinci Saha
CALISIMAST) .ottt ettt ettt ettt e bt e bt e s at e st e st e bt e bt e sb e e sae e e abeeabe e beesbeesheesatesabeebeebeenas 217
Tablo 28: Sosyal ve Cevresel Sorumluluk Boyutunun Altinda Yer Alan Bes ifadenin
Giivenilirlik Analizine iliskin Istatistiki Degerleri (Birinci Saha Calismasi) ...................... 218
Tablo 29: Giiven Boyutunun Altinda Yer Alan Bes ifadenin Giivenilirlik Analizine iliskin
Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma Degerleri (Birinci Saha Calismast) ..........coccevenee. 219
Tablo 30: Giiven Boyutunun Altinda Yer Alan Bes ifadenin Giivenilirlik Analizine iliskin
Istatistiki Degerleri (Birinci Saha Cali$mast) ..........cceveveeveveerereeererieeeseseaesssessesssesssssesesens 220
Tablo 31: Yakinsak Gegerliligin Degerlendirilmesinde Kullanilan Degerler (Birinci Saha
CALISIMAST) +eeuvieeieieieeie ettt ste e st e st e bt et e e s bt e s ae e st e sabe e be e beesbeesaeesateenteenbeesbeesaeesatesabesabeenbeennes 229
Tablo 32: Ayrimsal Gegerliligin Degerlendirilmesinde Kullanilan Degerler (Birinci Saha

(7 115 4o ) ) ISP 231
Tablo 33: Es zamanl1 Gegerliliginin Degerlendirilmesinde Kullanilan Degerler (Birinci Saha
(7 115 4o ) ) ISP 233
Tablo 34: Miisteri Temelli Kurumsal Itibar Ol¢iim Modeline iliskin Uyum Iyiligi Indeksleri
(Ikinci Saha Calismas1 Verilerinden Elde Edilen) ..........ccovueveverveiieerniieeseesessieseessesnens 236
Tablo 35: Miisteri Temelli Kurumsal itibar Ol¢iim Modelinin Parametre Degerleri (Ikinci
Saha Calismasi Verilerinden Elde Edilen)........cccocvvviiiviiiniieniieniinieeieciceieeseenee e 236
Tablo 36: Finansal Performans Boyutunun Altinda Yer Alan Bes ifadenin Giivenilirlik
Analizine Iliskin Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma Degerleri (ikinci Saha Calismasi)

Tablo 37: Finansal Performans Boyutunun Altinda Yer Alan Bes Ifadenin Giivenilirlik
Analizine Iliskin Istatistiki Degerleri (Ikinci Saha Caligmast) ........coceeevevreererecuerereerrennnn. 240
Tablo 38: Miisteri Odaklilik Boyutunun Altinda Yer Alan Bes Ifadenin Giivenilirlik
Analizine Iliskin Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma Degerleri (Ikinci Saha Calismasi)

Tablo 39: Miisteri Odaklilik Boyutunun Altinda Yer Alan Bes Ifadenin Giivenilirlik
Analizine Iliskin Istatistiki Degerleri (ikinci Saha CaliSmasi)........cccoevevveevererereercererennnn. 243
Tablo 40: Sosyal ve Cevresel Sorumluluk Boyutunun Altinda Yer Alan Bes Ifadenin
Giivenilirlik Analizine Iligkin Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma Degerleri (Ikinci Saha
CALISIMAST) ettt ettt ettt et h e s ae e st s bttt e bt e e bt e sae e e a b e e ateebeeebeeeheesateeabeeabeebeenes 244
Tablo 41: Sosyal ve Cevresel Sorumluluk Boyutunun Altinda Yer Alan Bes ifadenin
Giivenilirlik Analizine iliskin Istatistiki Degerleri (Ikinci Saha Calismast)...........cccu.e..... 245
Tablo 42: Giiven Boyutunun Altinda Yer Alan Bes Ifadenin Giivenilirlik Analizine liskin
Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma Degerleri (Ikinci Saha Calismast)..........ccccvennes. 246
Tablo 43: Giiven Boyutunun Altinda Yer Alan Bes Ifadenin Giivenilirlik Analizine liskin
Istatistiki Degerleri (Birinci Saha CaliSmast) .........ceveeeveveeereeeeeereseesssecsesesesssessesssessesenenes 247

Xi



Tablo 44: Yakinsak Gegerliligin Degerlendirilmesinde Kullanilan Degerler (Ikinci Saha

CALISIMAST) .ottt ettt ettt ettt e b e bt e s et e st e et e bt e bt e s bt e sae e s ae e eabe e beesbeesheesateeabeeabeebeeas 249
Tablo 45: Ayrimsal Gegerliligin Degerlendirilmesinde Kullanilan Degerler (Ikinci Saha

(O 111 40T ] ) TSP 251
Tablo 46: Miisteri Tatmini Olgeginin Giivenilirlik ve Gegerliligine liskin Ozet Istatistikler
............................................................................................................................................. 254
Tablo 47: Olumlu Agizdan Agiza iletisim Yapma Niyeti Olceginin Giivenilirlik ve
Gegerliligine Tliskin Ozet IStAtiSHKIET .........ccocuevevereeeececeeeeteseeeeeee et 255
Tablo 48: Yeniden Satin Alma Niyeti Olgeginin Giivenilirlik ve Gegerliligine Iliskin Ozet
LSEALISTIKIET ... .cececvevvese ettt ettt a ettt s s sttt s e sae sttt es s asaet et s es s s ssaetesenanas 257

Tablo 49: Adanmslik Olgeginin Giivenilirlik ve Gegerliligine iliskin Ozet Istatistikler .... 259
Tablo 50: Degistirme Niyeti Olceginin Giivenilirlik ve Gegerliligine iliskin Ozet Istatistikler

............................................................................................................................................. 260
Tablo 51: Miisteri Temelli Kurumsal Itibar Olgeginin Nomolojik Gegerliliginin
Degerlendirilmesinde Kullanilan Korelasyon Katsay1lart ..........c.ccecceveeeenineenenenscnenens 262
Tablo 52: Es zamanli Gegerliliginin Degerlendirilmesinde Kullanilan Degerler (Ikinci Saha
CALISIMASI) +eeuveeeieiieeie ettt ste e st st et esbe e s bt e s atesat e sabe e be e beesbeesaeesatesnteenbeesbeesaaesasesasesabeenbeennes 265
Tablo 53: Tek Faktorlii ve Dort Faktorlii Olgiim Modellerine iliskin Uyum lyiligi Indeksleri
ile Ki-kare Farklilik IStatistiZi DEErleri........coevuevrieiverieerereieseiesesesese e s ssassenens 267
Tablo 54: Ug Faktérlii ve Dort Faktorlii Olgiim Modellerine Iliskin Uyum lyiligi indeksleri
ile Ki-kare Farklilik IStatistifi DEErlEri........cccovuevrververieererieesessseseseese e seses e ssassenas 269
Tablo 55: ikinci Diizey Dort Faktorlii ve Birinci Diizey Dort Faktorlii Olgiim Modellerine
[liskin Uyum lyiligi indeksleri ile Ki-kare Farklilik Istatistigi Degerleri..........cccccovrvnnnnen. 271

Tablo 56: Arastirma Neticesinde Gelistirilen ve Dogrulanan Miisteri Temelli Kurumsal itibar
(0] 17" < OO OO U OO T OO 273

Xii



SEKILLER LISTESI

Sekil 1: Kurumsal Kimlik, Kurum Adi, Imaj1 ve Itibar1 Arasindaki Iliski .......coccvveveverecnnnes 18
Sekil 2: Kurumsal Kimlik ve Kurumsal tibar Arasindaki Etkilesim ..........ccccccoeeevereurnennnee. 19
Sekil 3: Kurumsal itibar ve Imaj Y&netimine iliskin Operasyonel Model .............cccvevennces 20
Sekil 4: Kurumsal Kimligin Isleyisine Dair Bir Model ...........ccceevuevreeruereeeereeeeiereesieeseesenans 22
Sekil 5: Kurumsal [tibarin AYritiriimast........c.e.eecuevcueveecuerseesesessesessse s sesessesesessesesessesens 23
Sekil 6: Kurumsal Itibar ve Imaj Arasindaki Karsilikli Etkilesim ve liski .........c.cccoevevunesee. 28
Sekil 7: Olgek Gelistirme Asamalarma Dair Akis Diyagrami............coecueveeeevevecuerrenuenennnss 124
Sekil 8: Miisteri Temelli Kurumsal Itibar Ol¢iim Modeline Iliskin Standardize Edilmis

Coziimler (Birinci Saha Calismasi Verilerinden Elde Edilen).........ccooceveeviiiniiicienieenennne. 206
Sekil 9: Miisteri Temelli Kurumsal Itibar Ol¢iim Modeline Iliskin Standardize Edilmis

Coziimler (Ikinci Saha Calismasi Verilerinden Elde Edilen) ........cccooevevcueveveveeecccierennne. 235

xiii



KISALTMALAR LIiSTESI

AGFI: Adjusted Goodness of Fit Index (Diizeltilmis Uyum lyiligi indeksi)
CFI: Comparative Fit Index (Karilastirmali Uyum Indeksi)
GFI: Goodness of Fit Index (Uyum lyiligi Indeksi)

RMSEA: Root Mean Square Error of Approximation (Yaklagik Hatalarin Ortalama
Karekokii)

SPSS: Statistical Package for Social Sicences (Sosyal Bilimler i¢in Istatistiksel Paket

Programi)

SRMR: Standardized Root Mean Residual (Standartlastirilmis Hata Kareleri

Ortalamasinin Karekokii)

TLI: Tucker-Lewis Index (Tucker-Lewis Indeksi)

Xiv



GIRIS
Bilgi teknolojilerinde yasanan hizli gelismenin bir sonucu olarak bilgiye ulasmak,
eskiye gore cok daha kolay, hizli ve diisiik maliyetle miimkiin olmaktadir. Bilgiye
erisimin bu denli hizli, kolay ve ucuz olmasi, giinlimiiz tiiketicilerinin daha bilgi,
farkindalik diizeyi yiiksek, secici, talepkar ve memnun edilmesi zor bireyler haline

doniismesine neden olmustur.

Tiiketici cephesinde yasanan bu degisiklikler ise isletmelerin faaliyetlerini stirdirdiigi
pazarlardaki kosullarin ve kars1 karsiya kaldigi rekabetin yapisinin farklilagmasina
neden olmustur. Artik isletmeler, neredeyse her giin degisen dinamik pazar
kosullarinda, ¢ok yogun ve zorlu bir rekabet ortaminda faaliyetlerini siirdiirmek
zorundadir. Elbette ki rekabetin yapisinda meydana gelen degisiklikler, siirdiirtilebilir
rekabet avantaji saglayan varliklarin bazilarinin degerlerinin azalmasina, bazilarinin

ise eskiye gore daha degerli hale gelmesine neden olmaktadir.

Isletmeler kurumsal itibar gibi soyut varliklarin, {iriin temelli somut varliklarina oranla
kendilerine daha fazla siirdiiriilebilir rekabet avantaji sagladiginin farkina varmistir
(Sarstedt, Wilczynski ve Melewar, 2013: 329). Ciinkii iyi bir kurumsal itibar, kaliteli
yatirimcilart isletmeye ¢ekmekte, ¢alisanlarin motivasyonlarini arttirmakta (Keh ve
Xie, 2009: 733), tedarik¢iler, dagiticilar ve dogrudan etkilesimde bulunulan diger
paydaslarla olan iligkileri gii¢lendirmeye yardimci olmakta, politik ve hukuki isler
tizerinde etkili olmakta (Dalton ve Croft, 2003: 14-15), tiiketicilerin satin alma
niyetlerini olumlu yonde etkilemekte, ¢alisanlarin sadakatlerini arttirmakta, isletmenin
finansal degerini ylikseltmekte (Gotsi ve Wilson, 2001b: 99), kriz anlarinda bir nevi

can simidi gorevi Ustlenmektedir (Shamma, 2012: 151).

Kurumsal itibarin, isletmelere sagladig1 yukarida ifade edilen faydalarin yani sira, onu
diger siirdiiriilebilir rekabet avantaji saglayan varliklardan ayiran ve farklilastiran en
onemli 6zelligi, rakipler tarafindan kolayca taklit edilememesidir (Reddiar, Kleyn ve
Abratt, 2012: 29). Netice itibariyle, kurumsal itibarin igletmelere sagladig: faydalarin
ve essiz dogasinin farkina varilmasiyla birlikte isletmeler, kurumsal itibarlarini

arttirabilmek ve yonetebilmek i¢in biiylik miktarda biit¢eler ayirmaya baslamistir.



Uygulamada bu denli kiymetli bir soyut varlik olarak degerlendirilen kurumsal itibar,
benzer bir degeri akademik diinyada da gérmektedir. Kurumsal itibar, ekonomi,
yonetim (strateji), pazarlama, orglitsel davranis, sosyoloji ve muhasebe olmak iizere
alt1 farkli akademik disiplin tarafindan incelenen bir aragtirma konusudur (Fombrun

ve van Riel, 1997).

Kurumsal itibarin farkli disiplinler tarafindan incelenmis olmasi, her arastirmacinin
konuya kendi disiplinin bakis agis1 ile yaklasmasina ve bunun sonucunda kurumsal
itibar yapisini farkli sekilde kavramsallastirmasina neden olmaktadir (Barnett, Jermier
ve Lafferty, 2006: 28). Bu farkli kavramsallagtirmanin iki temel sonucu oldugunu ifade
etmek miimkiindiir. Bunlardan birincisi, kurumsal itibarin literatiirde {izerinde
uzlasilmis ortak bir taniminin bulunmayisi (Caruana, Cohen ve Krentler, 2006: 429),

ikinci ise ¢ok farkli yaklagimlar ile 6l¢iimlenmesidir (Chun, 2005: 98).

Kurumsal itibar literatiirii incelendiginde, kurumsal itibar biitiin paydaslarin isletmeye
dair agirlikli degerlendirmesi seklinde tanimlayan yazarlarin, kurumsal itibar1 6lgmek
lizere isletmenin biitiin veya birden fazla paydas grubu arasinda uygulanabilecek
jenerik ol¢iimler gelistirdigi goriilmektedir. Diger taraftan kurumsal itibari, ilgilenilen
paydas grubuna 6zgii bir yap1 olarak tanimlayan yazarlarin ise kurumsal itibar1 6l¢mek
lizere sadece ilgilenilen paydas grubu iizerinde uygulanan, paydasa 6zgii spesifik

Olgtimler gelistirdigi goriilmektedir (Shamma, 2012).

Kurumsal itibari, biitiin paydaslarin isletmeye dair agirlikli degerlendirmesi seklinde
tanimlamak teorik olarak miimkiin olmakla birlikte, bdylesi bir teorik tanimin
Olciilmesinde ¢esitli zorluklarla kars1 karsiya kalmak olasidir. Bu zorluklarin temel
nedeni, itibarin ilgilenilen konuya 06zgli olmasi ve paydas gruplar1 arasinda

farklilasmasidir (Walker, 2010: 369).

Bilindigi gibi isletmeler, misteriler, rakipler, tedarikgiler, devlet, kamuoyu vb.
seklinde ¢ok sayida ve birbirinden farkli 6zelliklere sahip paydas gruplarina sahiptir.
Dolayistyla isletmelerin farkli paydaslarmmin nezdinde, farkli itibar algi ve
degerlendirmelerine sahip olmasi son derece muhtemeldir (Caruana, Cohen ve
Krentler, 2006: 430). Baska bir anlatimla farkli paydas gruplarinin, kurumun itibarina

iliskin degerlendirmeleri farkli olabilmekte veya farkli paydas gruplar igin itibari
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olusturan boyutlar, farkli derecede 6neme sahip olabilmektedir (Helm, 2005; Helm,
2007b; Puncheva-Michelotti ve Michelotti, 2010). Bu sebeple pek ¢ok arastirmaci,
kurumsal itibar1 degerlendirirken ilgilenilen paydas grubunu dikkate alarak, miisteri
temelli kurumsal itibar, ¢alisan temelli kurumsal itibar, kamuoyu temelli kurumsal
itibar ve yatirimei temelli kurumsal itibar olmak tizere farkli sekillerde 6l¢iimlemistir

(Shamma, 2012: 159).

Kurumsal itibar kavrami, hem pazarlama yoneticileri hem de arastirmacilari arasinda
dikkat ¢eken bir arastirma konusu olmasina karsilik, isletmelerin en énemli paydas
grubu olan miisterilere odaklanarak Olgiimlenmesi agisindan az sayida calismaya
rastlanmaktadir (Walsh, Beatty ve Shiu, 2009: 924). Kurumsal itibar1 miisterilere
odaklanarak dlgen calismalar incelendiginde, bazilarinin kurumsal itibar1 tek boyutlu
bir yap1 olarak kavramsallastirdigi ve birkag ifade ile oOl¢iimlemeye c¢alistigi
goriilmektedir (Nguyen ve Leblanc, 2001; Petrick, 2002; Helm, 2005; Wang,
Kandampully, Lo ve Shi 2006; Walsh, Dinnie ve Wiedmann 2006; Graham ve Bansal
2007; Hansen, Samuelsen ve Sisseth 2008; Helm, Garnefeld ve Tolsdorf 2009; Keh ve
Xie 2009; Caruana ve Ewing, 2010; Jeng, 2011; Hsu, 2012). Ancak kurumsal itibar,
tek boyutlu bir yap1 olarak tanimlandiginda, bir igletmenin itibarinin rakip isletmelerin
itibarlarina gore neden daha iyi veya kotii ya da neden daha giiglii veya zayif oldugunu
acgiklamak miimkiin olamamaktadir (Chun, 2005: 98). Ciinkii miisteriler, isletmelere
yonelik olarak sadece iyi veya kotii seklinde, basit bir bicimde tanimlanamayacak
kadar ¢ok sayida ¢agrisima sahiptir (Berens ve van Riel, 2004: 161). Ayrica kurumsal
itibar, dogas1 geregi ¢ok boyutlu ve karmagik bir yapidir (Walker, 2010: 357).

Kurumsal itibar1 ¢cok boyutlu bir yap1 olarak tanimlayan ve sadece miisterilerin
perspektifinden ele alarak bir 6lgek gelistiren tek yazarlar, Walsh ve Beatty (2007)
olmustur. Ancak bununla birlikte, Walsh ve Beatty (2007) tarafindan hizmet sektoriine
0zgli olarak gelistirilen miisteri temelli kurumsal itibar 6lgegi, icerik ve yap1 gecerliligi
acisindan bazi yazarlar (Boshoff 2009; Sarstedt, Wilczynski ve Melwaer, 2013)
tarafindan elestirilmektedir. Bu elestirilere temel teskil eden sebeplerden birinin, s6z
konusu 0Olgegin perakendecilik, bankacilik ve hazir gida zincir restoranlar1 olmak
tizere, lic farkli hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin miisterileri lizerinde

gelistirilmesi oldugunu ifade etmek miimkiindiir. Boylesi farkli sektorlerden derlenen
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bir 6rneklem iizerinden Olgegin gelistirilmesi, bazi ifadelerin ilgili oldugu boyut ile
celismesine, bdoylece de dlgegin icerik ve yapi gegerliliginin zarar gérmesine neden
olmus olmasi muhtemeldir. Bununla birlikte kurumsal itibar1 ister miisterilerin, isterse
de birden ¢ok paydasin nezdinde ayni anda veya spesifik olarak degerlendirmeye
imkan taniyan ¢ok boyutlu olgeklerin hepsi, farkli sektorlerde faaliyette bulunan
isletmelerden istifade edilerek gelistirilmistir. Oysaki Walker (2010: 369)’1n ifade
ettigi gibi itibar, konuya ve ilgilenilen paydas grubuna 6zgiidiir. Bu sebeple kurumsal
itibar boyutlarinin, her sektore iliskin olarak farklilagmasi muhtemeldir. Lewellyn
(2002) ise bu konuya, ne i¢in itibar, kim icin itibar ve ne amacla itibar sorularina cevap

verilmesinin gerekliligini ifade ederek deginmistir.

Itibar 6zellikle hizmet pazarlarinda 6nemli bir rol oynamaktadir. Ciinkii hizmet
kalitesinin satin alma dncesi degerlendirilmesi, belirsizliklerle doludur (Wang, Lo ve
Hui 2003: 76’dan aktaran Walsh ve Beatty, 2007: 130). Hizmetlerin sahip oldugu
soyutluk 6zelligi veya diger bir ifade ile hizmetlerin kalitesinin degerlendirilebilmesi
icin fiziksel kanitlarin olmayisi, miisterilerin hizmetleri degerlendirme ve karar verme
stirecini karmasik bir hale getirmektedir. Diger taraftan hizmet iireten isletmeler de
sahip oldugu kaliteyi, hizmetlerin soyutluk 6zelligine bagli olarak miisterilerine
iletmede zorlanmaktadir. Bu sebeple miisteriler, hizmet kalitesi ile ilgili
degerlendirmelerinde, aralarinda itibarin da yer aldig1 ¢esitli ipuglarindan
faydalanmaktadir (Walsh, Bartikowski ve Beatty, 2014: 166). Ayrica hizmetin
soyutluk derecesinin yiliksek olmasi, hizmetin kullanimi ve sonrasi i¢in belirsizligi
arttirmakta ve sonug olarak hizmet ile ilgili algilanan riski yiikseltmektedir. Bu nedenle
yiiksek risk iceren hizmetler baglaminda tiiketiciler, hizmetle ilgili belirsizlikleri
azaltmak i¢in hizmeti saglayan kurumun itibarin1 daha ¢ok dikkate almaktadir (Walsh,
Bartikowski ve Beatty, 2014: 167). Bankacilik hizmetleri ise belirsizligin fazla oldugu
ve hizmet saglayicisi se¢imindeki riskin yiliksek oldugu bir sektordiir (Walsh,
Bartikowski ve Beatty, 2014: 171). Bu sebeple tiiketicilerin bankacilik hizmeti

seciminde, kurumsal itibar degerlendirmelerinin énemli oldugu diigiiniilmektedir.

Diger taraftan Groenland (2002), kurumsal itibar1 6lgerken kiiltiirel farkliliklarin goz
oniinde bulundurulmasiin énemini vurgulamis ve farkl kiiltiirlerde kurumsal itibar

lizerinde arastirma yaparken, itibarin kiiltiire 6zgili boyutlarinin tanimlanmasi
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gerektigine dikkat ¢ekmistir. Bu baglamda, farkli bir kiiltiirel yapi igerisinde
gelistirilen kurumsal itibar 6lgeklerinden yararlanmak yerine, lilkemizde gelistirilecek
olan gecerli ve gilivenilir bir miisteri temelli kurumsal itibar 6l¢eginin, lilkemizde
yapilacak olan farkli pazarlama arastirmalari i¢in daha anlamli ve degerli olacagini

ifade etmek mumkiindiir.

Buraya kadar yapilan acgiklamalardan anlasilacagi {lizere, Walsh ve Beatty (2007)
tarafindan hizmet sektoriine yonelik olarak gelistirilen miisteri temelli kurumsal itibar
Olcegine alternatif nitelikte, sistematik 6lgek gelistirme siireci neticesinde elde edilmis,
gecerli ve giivenilir oldugu kanitlanmis bir 6l¢egin, belirli bir hizmet sektoriine 6zgii
olacak sekilde gelistirilmesine dair, literatiirde bir bosluk oldugunu ifade etmek
miimkiindiir. Ciinkii bilimdeki temel prensiplerden birisi, belirli bir yapiy1 veya
Ozelligi en az iki veya tercihen daha ¢ok sayida yontemle 6lgebilmektir (Churchill,
1979: 70). Bu baglamda, Walsh ve Beatty (2007) tarafindan hizmet sektoriine yonelik
olarak gelistirilen miisteri temelli kurumsal itibar Olgegine alternatif nitelikte,
sistematik Olgek gelistirme siireci neticesinde elde edilmis gecgerli ve giivenilir bir
Olcegin, bankacilik sektoriine 0zgli olarak gelistirilmesi amaglanmigtir. Bu amaci
gerceklestirmek iizere, arastirmanin birinci ve ikinci boliimlerinde arastirmanin teorik
alt yapis1 olusturulmus, tiglincli boliimde ise dlgek gelistirmeye yonelik uygulamalar

gerceklestirilmistir.

Arastirmanin birinci bolimiinde, kurumsal itibar kavraminin tanimina, olumlu
kurumsal itibarin isletmeye sagladigi faydalara, kurumsal kimlik, imaj ve itibar
kavramlar1 arasindaki iligki ile kurumsal imaj ve itibar kavramlarinin ayristirilmasina
ve son olarak da ayrintili bir sekilde kurumsal itibar kavraminin 6lgiilmesine yer

verilmistir.

Arastirmanin ikinci boliimiinde, arastirmaya temel olusturan miisteri temelli kurumsal
itibar kavrami, ayrintilar1 ile ele alinmistir. Bu baglamda, miisteri temelli kurumsal
itibar kavraminin tanimi yapilarak, miisteri temelli kurumsal itibar alaninda ge¢mis
yillarda yapilmis calismalar ayrintilart ile birlikte incelenmistir. Daha sonra miisteri
temelli kurumsal itibar kavraminin nasil ol¢iildiigii, yine ayrintili bir bigimde ele

alinarak okuyucularin bilgisine sunulmustur.



Aragtirmanin {i¢lincii ve son boliimiinde, oncelikle aragtirma konusunun ge¢cmisi ve
Oneminden, arastirmanin amacindan, arastirmanin kapsam ve kisitlarindan,
arastirmanin metodolojisi basligi altinda ise aragtirmanin tiiriinden, olgek gelistirme
slireci ve asamalarindan, yapilan 6n ¢alismalardan, 6rnekleme yontemi ve siirecinden,
veri toplama yonteminden ve son olarak da verilerin analiz edilmesinde kullanilan
istatistiki yontemlerden ayrintili bir sekilde bahsedilmistir. Daha sonra ise elde edilen
kavramsal alt yapiya dayali olarak, miisteri temelli kurumsal itibar1 bankacilik sektorii
Ozelinde degerlendirilebilecek nitelikte bir 6lgek, sistematik Olgek gelistirme siireci

asamalari takip edilerek gelistirilmis ve dogrulanmistir.

Aragtirmanin sonu¢ boliimiinde, arastirma neticesinde ulasilan bulgular toparlanarak,
mevcut literatiirle karsilastirmasi yapilmis ve gelecekte konu ile ilgili arastirma

yapmak isteyen arastirmacilara onerilerde bulunulmustur.

Ekler boliimde ise arastirma kapsaminda gerceklestirilen iki adet saha uygulamasina
ait anket formlar1 ile degisken havuzunda yer alan ifadelerin igerik gecerliliginin
degerlendirilmesi amaciyla yapilan ¢alismada kullanilan, uzman degerlendirme formu
ile uzmanlarin degerlendirmeleri neticesinde olusan puanlarin yer aldig1 formlara yer

verilmistir.



1. BOLUM KURUMSAL iTiBAR

1.1. KURUMSAL iTIBAR KAVRAMININ TANIMI

Isletmeler sahip olduklar1 soyut varliklarin, somut varliklara (iiriin temelli) gore,
kendilerine daha fazla rekabet avantaj1 sagladiginin farkina, her gecen giin biraz daha
varmaya baglamigtir. Bununla birlikte pek cok arastirmaci, kurumsal itibari,
miisteriler, ¢alisanlar, finansal analistler vb. gibi 6nemli paydas gruplari tizerinde etkili
olmasi acisindan, isletmelerin sahip oldugu soyut varliklarin en énemlilerinden birisi

olarak tanimlamustir (Sarstedt, Wilczynski ve Melewar, 2013: 329).

Gergekten de kurumsal itibar, siirdiiriilebilir rekabet avantaji saglayan ve rakipler
tarafindan taklit edilmesi zor, degerli bir soyut varlik olarak goriilmektedir (Reddiar,
Kleyn ve Abratt, 2012: 29). Ozellikle iyi bir kurumsal itibar; endiistride rakiplerin
hareketlerini sinirlamakta, belirsizligin hakim oldugu pazarlarda miisterilerin {iriin
veya hizmetler i¢in daha fazla 6demesini saglamakta, borsada yiiksek kalite ve sayida
yatirrmciyt  kuruma  ¢ekmekte, calisanlarin  motivasyonlarin1  arttirmakta,
tedarik¢ilerden kaynakli maliyetlerin azalmasini ve calisanlarin daha az iicret talep
etmesini saglamakta, yeni Uriinlerin gelistirilmesini arttirmakta, bir kriz aninda
kurumlarin kullanacaklar1 iyilestirme stratejilerini desteklemektedir (Keh ve Xie,

2009: 733).

Kurumsal itibar, pek ¢ok farkli disiplin tarafindan arastirilan ve incelenen bir
kavramdir. Fombrun ve van Riel (1997) kurumsal itibarin ekonomi, yonetim (strateji),
pazarlama, Orgilitsel davranis, sosyoloji ve muhasebe olmak tizere alt1 farkli akademik
disipline konu oldugunu ve her bir disiplinin de konuya kendi bakis acilariyla

yaklastigini belirtmistir.

Ekonomistler kurumsal itibar1; organizasyonun sahip oldugu 6zellik veya gonderdigi
sinyallerin dis paydaslar tarafindan algilanmasi olarak degerlendirirken, yonetimciler
(stratejistler); itibarin algilara dayali olmasindan dolayi, yonetilmesi zor bir varlik ve
mobilite engeli olarak gormiistiir. Pazarlamacilar kurumsal itibari; itibarin olusma
bicimlerine odaklanarak, miisteri veya son kullanicilar agisindan degerlendirirken,

orgiitsel davranmiscilar ise kurumsal itibari; organizasyonun i¢ paydaslar tarafindan
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sahip olunan algilamalar olarak gormiistiir. Sosyologlar kurumsal itibari; kurumsal
baglamda bir isletmenin sahip oldugu norm ve kendisinden beklenenlere iliskin
performansinin agirlikli degerlendirmesi seklinde goriirken, muhasebeciler ise
kurumsal itibari; isletmeye deger katan soyut bir varlik olarak nitelendirmistir

(Fombrun ve van Riel 1997°den aktaran Chun, 2005: 92).

Kurumsal itibar, isletmeler tarafindan paha bigilemez bir varlik olarak goriilmekle
birlikte, kavramin tam olarak ne ifade ettigine iliskin, literatiirde {izerinde uzlasilmis
net bir tanim bulunmamaktadir (Caruana, Cohen ve Krentler, 2006: 429). Biitiinlesik
bir kurumsal itibar taniminin olmayisinin temel nedeni; aragtirmacilarin konuya kendi
disiplinlerinin bakis agisiyla yaklagmalar1 ve bu dogrultuda kavramsallastirma

cabalaridir (Barnett, Jermier ve Lafferty, 2006: 28).

Kurumsal itibar konusunun 6nde gelen isimlerinden Fombrun ve van Riel (1997: 10)’e
gore; "Kurumsal itibar; bir isletmenin birden ¢cok paydasina yonelik, degerli ¢ciktilar
sunma yetenegini tammmlayan, gecmis eylem ve ciktilarimin kolektif bir temsilidir.
Kurumsal itibar, hem kurumsal hem de rekabetci cevrede, bir isletmenin goreli
siireklilik arz eden i¢ ve dis paydaslarint élciimlemektedir.” Bir baska tanima gore;
“Kurumsal itibar; bir kuruma yonelik, zaman icerisinde ona atfedilen finansal,
sosyal ve cevresel etkilerin degerlendirmesine dayali, kolektif yargilardir.” (Barnett,
Jermier ve Lafferty, 2006: 34). Baska bir tanimda ise kurumsal itibar “Bir paydasin,
bir isletme ile ilgili zaman icerisindeki genel degerlendirmesidir. Bu degerlendirme,
isletmenin faaliyetleri veya onde gelen diger rakipleri ile karsilastirilmast hakkinda
bilgi saglayan, paydaslarin dogrudan isletme ile yasadiklart deneyime, her tiirlii
iletisim bicimine ve sembolizme dayahdr.” seklinde tanimlanmistir (Gotsi ve Wilson,
2001a: 29). Chun (2005) ise kurumsal itibarin, bir organizasyon ile ilgili biitiin
paydaglarin algilamalarinin ve bu paydaslarin organizasyon ile yaptig1 ¢agrisimlarin
bir 6zeti olarak goriilmesinin yararli olacagini belirtmistir. Farkli bir tanima gore ise
kurumsal itibar, “Bir isletmenin, bazt standartlarla karsilastirilan gecmis eylem ve

gelecekteki uygulamalarinin, goreceli olarak sabit, konuya ozgii toplam algisal

temsilidir.” (Walker, 2010: 370).



Wartick (2002) kurumsal itibar literatiiriinde, tanimsal birligin olmadigini1 ve konu ile
ilgili gelistirilen teorinin bazi agilardan yetersiz oldugunu ifade etmistir. Kurumsal
itibar ile ilgili tek bir tanim olusturma ve teoriye katkida bulunma cabasi, itibar
alaninda pek c¢ok yeni arastirmanin yapilmasina temel teskil etmistir (Reddiar, Kleyn

ve Abratt, 2012: 30).

Kurumsal itibar ile ilgili kapsamli bir tamim olusturmayir amacglayan O6nde gelen
caligmalardan biri, Barnett, Jermier ve Lafferty’nin 2006 yilinda yayimlanan
calismasidir. Yazarlar, 1980-2003 yillar1 arasinda ABI Inform (ProQuest) veri
tabanini, sadece bashiginda ya da 6zet kisminda kurumsal itibar kelimesi gegen
makaleleri ve buna ilave olarak, ¢evrimi¢i arama seklinde kurumsal itibar hakkinda
yazilmis kitaplar1 taramis ve netice itibariyle 49 adet orijinal tanima ulagmistir. Daha
sonra bu tanimlar, aralarindaki benzerlik ve farkliliklarina gore degerlendirilmis ve
kurumsal itibar tanimlarinin  “farkindalik  (awareness)”, “degerlendirme

(assesment)” Ve “varlik (asset)” olarak kiimelenebilecegi sonucuna ulagmistir.

Farkindalik kiimesinde kategorize edilen tanimlar kurumsal itibari, paydaslarin igletme
hakkinda genel bir farkindaliga sahip oldugu, ancak onun hakkinda bir degerlendirme
yapmadig1 seklinde ifade etmektedir. Bu kiimede kurumsal itibar, algilamalarin
toplami, gizli algilamalar, net algilamalar, global algilamalar, algisal temsiller ve
kolektif temsiller olarak tanimlanmaktadir. Bu kiime, kurumsal itibardan, kurumla
ilgili bilgi ya da duygularin temsilleri olarak bahsetmektedir. Degerlendirme kiimesi
i¢cinde yer alan tanimlar, paydaslarin isletmenin durumu ile ilgili bir degerlendirmeye
sahip oldugundan bahsetmekle birlikte, ayn1 zamanda kurumsal itibardan bir deger
bigme, bir deger tahmin etme, 6lgme veya degerlendirme olarak, es anlamli sekilde
s0z etmektedir. Bu kiime, kurumsal itibardan fikir ya da inanglar olarak bahseden
tanimlar i¢in de uygun gorlilmistiir. Ciinkii bu kelimelerin dogasinda, bir
degerlendirme s6z konusudur. Son olarak kurumsal itibar1 bir varlik olarak goren
kiimede yer alan tanimlar ise kurumsal itibar1 soyut, finansal veya ekonomik degere
sahip bir varlik olarak degerlendirmektedir (Barnett, Jermier ve Lafferty, 2006: 32-
33). Yazarlar ayrica, yaptiklar1 kapsamli literatiir taramasi sonucunda, kendileri de
orijinal bir tanim gelistirmistir. S6z konusu tanim daha 6nce yukarida okuyucunun

bilgisine sunulmustur.



Kurumsal itibar ile ilgili kapsamli bir tanim olusturmaya ve konunun literatiiriine
katkida bulunmay1 amaglayan bir diger onemli ¢alisma ise Walker’in 2010 yilinda
yayimlanan aragtirmasidir. Yazar c¢alismasinda, 27 yillik (1980-2007) bir zaman
periyodu icerisinde, Web of Science veri tabanindan faydalanarak, sadece Social
Science Citiaiton Index kapsamina giren dergiler ile bunlara ilaveten, indeks
kapsaminda bulunmayan, ancak konunun 6nde gelen iki dergisinin de (Corporate
Reputation ve Business Society) dahil oldugu bir listede, kurumsal itibar, orgiitsel
kimlik, orgiitsel imaj, kurumsal marka degeri ve kurumsal markalama gibi anahtar
kelimelerle yayimlanmis makaleleri tarayarak gerceklestirmistir. Sistematik literatiir
taramast yaklasiminin kullanildigi bu c¢alismada, kurumsal itibar kavraminin
tanimlanmasina ve Orgiitsel (kurumsal) imaj, kimlik ve itibar kavramlarinin
ayristirllmasina katkida bulunulmustur. Calisma neticesinde iki 6nemli sonug ortaya
konulmustur. Bunlardan ilki; itibarin degisik boyutlara sahip olabilen ve konuya 6zel
bir kavram oldugudur; ikincisi ise farkli paydaslarin farkli kurum itibarina sahip
olabilecekleridir. Yazar ayrica, birbirinden farli 13 kurumsal itibar tanimini ortaya
koymustur. Bununla birlikte yazar, kendisi de orijinal bir kurumsal itibar tanimi
gelistirmistir. S0z konusu tanim, daha Once yukarida okuyucunun bilgisine
sunulmustur. Walker (2010) tarafindan derlenen 13 kurumsal itibar tanim1 Tablo 1°de

yer almaktadir.

Walker (2010: 369-370), yapmis oldugu literatiir taramas1 sonucu elde ettigi farkli
kurumsal itibar tanimlarindan hareketle, kurumsal itibarin; algilara dayandigi, biitiin
paydaglarin algisinin toplami oldugu, karsilastirma igerdigi, pozitif veya negatif
olabilecegi ve son olarak da istikrarli ve kalic1 oldugu seklinde, bes 6zellige sahip
oldugunu ifade etmistir. Ayrica yazar, elde ettigi bu bes 6zelligin, kapsamli bir
kurumsal itibar tanimi olustururken birer referans olarak alinabilecegini 6ne slirmiis
ve bu ozellikleri biinyesinde barindan, kendine ait, orijinal bir kurumsal itibar tanimi
olusturmustur. S6z konusu tamim yukarida daha Once okuyucunun bilgisine

sunulmustur.
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Tablo 1: Walker Tarafindan Literatiirden Derlenen Kurumsal Itibar Tanimlart

Yazar(lar) Tamm

Weigelt ve Camerer,

“Isletmenin ge¢mis eylemlerinden edinilen, bir isletmeye atfedilen

1988: 443 ozellikler setidir”.

Fombrun ve Shanley, “Isletmelerin, bilesenlerinin sosyal statiisiinii maksimize etmesi igin,

onemli dzelliklerini isaret ettigi rekabet¢i bir siirecin sonucudur”
1990: 234 (Spence, 1974).

“Bir isletmenin, baslica rakipleri ile karsilastirildiginda, onun biitiin
onemli bilesenlerine yonelik genel goriiniimii tanimlayan, ge¢mis
eylemleri ve gelecekte kendisinden beklenilenlerle ilgili bir algisal

Fombrun, 1996: 72

temsildir”.
“Kurumsal Itibar, bir isletmenin, birden ¢ok paydasina yonelik degerli
Fombrun ve Van Riel, sonuglar gelistirme yetenegini tanimlayan, gegmis eylem ve
sonuglarimin kolektif bir temsilidir. Kurumsal itibar, hem kurumsal hem
1997: 10

de rekabetgi ¢evrede, bir isletmenin goreli siireklilik arz eden i¢ ve dis
paydaglarin 6l¢iimlemektedir”.
Cable ve Graham,

“Kamuoyunun, diger isletmelere kiyasla, bir isletmenin adi ile ilgili

2000: 929 duygusal degerlendirmesidir”.

Deephouse, 2000:316 Bir igletmenin, paydaslarinin etk1511 saygln.h.gl ve .b1.l%’1s1 acisindan,
paydasglar tarafindan degerlendirilmesidir”.

. “... bir paydas veya ¢ikar grubunda, bir kisi veya diger bir kurum
Bromley, 2001: 316 hakkindaki fikirlerin (bir kolektif imajin aleni izlenimi) bir dagilim1”.

Webster’in (1983) tanimint kullanmigtir: “Latin reputatus kelimesinden,
bir hesaplama, bir tahmin-hesap yapmak, yeniden saymak. Bir kisi,
nesne veya eyleme doniik olarak, baskalari tarafindan sahip olunan

degerlendirme. ..olumlu olup olmamasi1”

Mahon, 2002: 417

Whetten ve Mackey, “Orgiitsel itibar, bir rgiitiin paydaslarindan alinan, drgiitiin kimlik

iddialarinin inanilirligint g6z 6niinde bulunduran, 6zel bir ¢esit geri
2002: 401 bildirimdir”.

Rindova vd., 2005:

“Rakiplerine kiyasla, bir orgiitiin deger yaratma yetenegi hakkindaki

1033 paydaslarin algilaridir”.

Rhee ve Haunschild,

“Misterilerin, iireticinin algilanan kalitesi ile ilgili siibjektif

2006: 102 degerlendirmesidir”.

Carter. 2006: 1145 Cesitl paydaslar tarafindan, bir isletmeye atfedilen 6nemli 6zelliklerin

bir setidir.

Gozlemcilerin, kuruma zaman igerisinde atfedilen finansal, sosyal ve
Barnett vd., 2006: 34 cevresel etkilerin degerlendirilmesine bagli olarak, bir kurum ile ilgili

kolektif degerlendirmeleridir
Kaynak: Walker, 2010: 368.
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Son yillarda itibar, farkindalik, degerlendirme ve varlik gibi ayn1 anda birden fazla
boyutu i¢inde barindiracak sekilde kapsamli bir bi¢imde tanimlanmaktadir. Bu durum,
aragtirmacilari ortak bir payda altinda toplanmasini saglasa da hem akademik hem de
uygulama alaninda daha basarili olabilmek i¢in, iizerinde fikir birligine varilmig net
bir tanima ihtiyag duyulmaktadir. Kavramsal olarak son derece genis tanimlar,
uygulayicilar tarafindan pratik olmamakla su¢lanmaktadir. (Barnett, Jermier ve

Lafferty: 2006: 35-36).

Barnett, Jermier ve Laffaerty (2006: 36), soz bilimsel nedenlere, arastirmacilarin
cogunlugunun fikirlerine ve pragmatist kriterlere bagl olarak, gelecek arastirmalar
icin, kurumsal itibarin; tahmin etme, muhakeme etme ve degerlendirme seklinde

tanimlanmasinin daha umut verici oldugunu ifade etmektedir.

Kurumsal itibar literatiiriinde yer alan tanimlarin bazilar1 arasinda benzerlik ve ortak
noktalar goriiliirken, bazi tanimlar ise adeta birbiri ile ¢elisir niteliktedir. Birbiri ile
gelisen bu farkli tanimlarin var olusunun temel nedenleri arasinda, arastirmacilarin
kurumsal itibari, birbirinden farkli teorik paradigmalara dayandirarak agiklamaya
calismasi yer almaktadir. Ornegin, izlenim ydnetim teorisi (impression management
theory), ozellik teorisi (attribution theory), sosyal kimlik teorisi (social identity
theory), kurumsal teori (institutional theory) veya ekolojik teori (ecological theory) bu

teoriler arasinda yer alanlardan bazilaridir (Whetten, 1997: 30).

Yine literatiirde tanimsal bir birligin olmayisinin 6nemli bir bagka nedeni; imaj, kimlik
ve itibar kavramlarinin birbiri yerine kullanilmasidir (Wartick, 2002: 373). Bu ii¢
kavram arasindaki iliskinin muglak birakilmasi, net ve iizerinde uzlasilan bir kurumsal

itibar taniminin yapilmasini engellemektedir.

Konunun farkli disiplinler tarafindan ¢alisilmasi ve her arastirmacinin, kendi disiplinin
bakis acis1 ile konuya yaklasmasi, iizerinde uzlasilan bir kurumsal itibar taniminin
yapilmasini zorlastirmaktadir (Fombrun ve Van Riel, 1997: 6). Bununla birlikte,
pazarlama disiplininde bile, kurumsal itibar kavraminin tanimlanmasinda bir birlik s6z
konusu degildir (Gotsi ve Wilson, 2001a: 24).
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Kurumsal itibar kavramina iliskin, literatiirde pek ¢ok tanim yer almasina karsin, genel
egilim, Fombrun ve van Riel’in tamimmin kabul edilmesi yoniindedir. (Barnett,
Jermier ve Lafferty, 2006: 28). Bu tanim, kurumsal itibar yapisi igerisinde ¢esitli
paydaslarinin varligini g6z 6niinde bulundurmakla birlikte, itibarin yalnizca isletmenin
en son eyleminin degil, ayn1 zamanda ge¢mis eylemlerinin bir sonucu oldugu igin,

kendi tarihsel baglami igerisinde degerlendirilmesi gerektigini dnermektedir.

Kurumsal itibar, periyodik olarak farkli disiplinlerden akademisyenler tarafindan
arastiritlmakta, farkli tanim ve perspektiflerle yeniden kesfedilmektedir. Bu nedenle,
kurumsal itibarin ne olduguna dair net bir tanim bulmak miimkiin olmayabilmektedir

(Mahon, 2002: 415).

1.2. OLUMLU KURUMSAL iTiBARIN iISLETMEYE SAGLADIGI
FAYDALAR

Uzerinde herkesin fikir birligine vardigi evrensel bir tanimi1 bulunmayisina ragmen,
kurumsal itibar ¢cok sayida yazar tarafindan stratejik ve degerli bir soyut varlik olarak

kabul edilmektedir.

Greyser (1999: 178) olumlu bir kurumsal itibarin {i¢ 6nemli stratejik faydasini; benzer
fiyat ve kalitede iirlin ve hizmet sunan igletmelerin tercih edilmesini saglamasi, kriz
donemlerinde isletmeye yonelik destek olusturulmasi ve isletmenin finansal
piyasalardaki degerini arttirmasi seklinde siralamigtir. Benzer sekilde Gotsi ve Wilson
(2001b: 99), olumlu bir kurumsal itibarin bir organizasyona sagladigi faydalar

asagidaki gibi siralamagtir:

e Organizasyonun finansal degerini arttirir,

e Tiiketicilerin satin alma niyetlerini etkiler,

e Uriin ve hizmetlerin kalite giivencesi saglayan bir mekanizma gibi davranarak,
iirtin ve hizmetlerin kalitesini giivence altina alir,

e (alisanlarin sadakatini saglar,

e Organizasyonun taklit edilmesini imkansizlastirir.
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Dalton ve Croft (2003: 14-15) ise olumlu bir kurumsal itibarin faydalarini asagidaki

gibi siralamistir:

e Karlilig1 arttirmakta ve gelecekteki nakit akisini giivenceye almaktadir

e Yeni is ortaklar1 bulmaya yardimci olur.

e Yatirimlari glivence altina alir.

e Agizdan agiza iletisimin de yardimui ile yeni miisteriler bulmaya yardimci olur.

e Politik ve hukuki isler tizerinde etkilidir.

e lyi personelin muhafazasinda ve en iyi calisanlarin kazanilmasinda etkilidir.

e Kolayca yeni pazarlara girmeye ve marka genislemesi yapmaya olanak saglar.

e Basarili birlesme ve satin almalara imkan tanir.

o Tedarikgiler, dagiticilar ve dogrudan etkilesimde bulunulan diger paydaslarla
olan iligkileri gliglendirmeye yardimci olur.

e Gelecekte, kuruma kars1 birlesme ihtimali bulunan sivil toplum kuruluslar1 ve
kurumsal aktivistler ile olan iliskileri arttirir.

e Kiriz donemlerini ve zor zamanlari, organizasyonun veya markanin en az
kayipla atlatmasina yardime1 olur.

e Daha ¢ok sayida basarili yeni {iriiniin piyasaya siiriilmesine yardimci olur.

e Pazardaki siirdiiriilebilirlige katki saglar.

e Potansiyel olarak finansal performans: arttirir.

Olumlu bir kurumsal itibarin kazanilmasi, bireylerin isletmenin iiriin ve hizmetlerini
satin almaya, isletmeye yatirim yapmaya, isletme ile ticaret yapmaya veya isletme i¢in

calismaya daha yatkin hale getirmesi muhtemeldir (Balmer, 1998: 971).

Kurumsal kimlik ve imaj bir kez olusturuldugunda ve iletildiginde, olumlu veya
olumsuz bir itibar ile sonuglanmasi kacinilmazdir. Eger bir kisi, bir isletmenin imaj1
ile uyusan degerlere sahipse, bu kisi muhtemelen s6z konusu isletmenin iyi bir itibara
sahip oldugu yoniinde bir fikre sahip olacaktir. Aslinda kurumsal itibar, paydaslarin
kolektif bilgi ve inanglarina dayali olarak, zaman icerisinde kurumun sundugu
degerlerin, nasil degerlendirdigi ile agiklanabilmektedir. Paydas gruplari igerisinde yer

alan kisiler, kendilerini etkilemek i¢in kullanilan yonteme bakmaksizin, digerlerinden
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onemli derecede farkli olacak sekilde, kendi itibar degerlendirmelerini olusturmalari

miimkiindiir (Dalton ve Croft, 2003: 12).

Ancak olumlu bir kurumsal itibara sahip olmak, kurumsal basariy1 tek basina garanti
etmede yeterli degildir. Mutlaka c¢evresel kosullarin da dikkate alinmasi
gerekmektedir. Cilinkii kurumsal itibar cevresel kosullardan etkilenebilmektedir

(Balmer, 1998: 972).

Isletmeye sagladigi yararlarin yani sira olumlu bir kurumsal itibar, baz1 kosullarda,
isletme igerisinde bir kontrol mekanizmasi olarak gorev alabilmekte ve kararlarin,
faaliyetlerin, iletisimlerin ve davranislarin degerlendirilmesinde, bir standart olarak
hizmet edebilmektedir. Itibarin bir kontrol mekanizmasi olarak uygulamaya
aktarilmasi, “Alinan bu karar/faaliyet, itibarimizi azaltir mi?”’ sorusunun personel ve
yoneticiler tarafindan sorulmasi seklinde kendini gostermektedir. itibarin kontrol
mekanizmasi olarak kullanimu ile ilgili temel prensipler, Ingilizce kelimelerinin bas
harflerinin bir araya getirilmesinden olusan, temel olarak, alinan kararlarin itibar
karsisinda  degerlendirilmesi  anlamimi  gelen “D.E.A.R” prensibi olarak
adlandirilmaktadir (Balmer, 1998: 972).

“D”= DECISIONS
“E”= EVALUATED
“A”= AGAINST
“R”=REPUTATION

Kurumsal itibarin 6nemini, aslinda olumsuz bir kurumsal itibara sahip olunmasi
durumunda, igletmenin kars1 karsiya kalacagi olumsuz durumlari siralayarak anlamak
miimkiindiir. Olumsuz bir kurumsal itibar, hisse senedi degerlerinde azalmaya, iiriin
ve hizmetler i¢in potansiyel boykotlara, finansal ve diizenleyici etkinin kaybolmasina
ve uzun donemde pazarda markanin giiciinii yitirmesine neden olabilmektedir.
Ozellikle doygunluga ulasmis pazarlarda, markanin rekabet avantajin1 kaybetmesi,

isletmenin uzun siire dayanamayacag bir durumdur. Itibar, marka degeri olusturmaya
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yardime1 olan ve uzun donemde kurumun toplam finansal degerine katki yapan,

kurumun ayrilmaz degerli bir varligidir (Dalton ve Croft, 2003: 14).

Isletmenin giivenli bir sekilde hayatta kalmas1 ve basarisi siirdiirmesi i¢in, iyi bir
kurumsal itibara sahip olmasi, tek basina yeterli degildir. Bunun igin, igletmenin sahip
oldugu iyi itibar ile dis ¢cevre arasinda mutlaka bir uyumun olmasi gerekmektedir. Dig
¢evreden, herhangi bir sekilde olumsuz olarak etkilenmeyen iyi bir kurumsal itibar,
muhtemelen organizasyonun iiriin ve hizmetlerinin satin alinmasini, hisselerinin
satilmasini ve isletme i¢in ¢alisilmasini daha kolay bir hale getirecektir (Balmer, 1998:
980).

Itibar, tartismasiz en degerli 6rgiitsel varliktir. Sonug olarak kurumsal itibar ve drgiitsel
basar1 arasinda pozitif ve dogrusal bir iliski mevcuttur. Olumlu kurumsal itibar,
organizasyonun basar1 sansimna katkida bulunurken, olumsuz kurumsal itibar,
organizasyonun zarar gormesine ve hatta yok olmasina sebep olmaktadir. Farkli bir
ifade ile olumlu bir kurumsal itibar, organizasyonun sahip oldugu en degerli soyut
varlik iken, olumsuz bir kurumsal itibar ise organizasyonun basarisina ket vuran bir

yiik ve engeldir. (Gibson, Gonzales ve Castanon, 2006: 15-16).

Ozetle kurumsal itibar, isletmenin stratejisini, kiiltiiriinii ve degerlerini yansitmalidur.
Iyi bir kurumsal itibar, isletmeye olan giiveni arttirmakta, ¢alisanlar, hedef miisteriler
ve diger onemli paydaslarla duygusal ve entelektiiel baglar kurmakta, isletmenin biitiin
faaliyet alanlarina yonelik olarak otorite ve inamilirligini olusturmaktadir (Dowling,

2004: 34).
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1.3. KURUMSAL KIMLIK, IMAJ VE ITIBAR ARASINDAKI
ILISKININ INCELENMESI

Balmer (1998: 363-364), olumlu bir imaj ve itibar elde etmenin en énemli yolunun,
organizasyonun kimliginin yonetilmesi oldugunu varsaymis ve bu nedenle kurumsal
kimligin ve onun yOnetiminin 6nemini vurgulamistir. Kurumsal kimlik yonetiminin
amaci, organizasyonun paydaslar1 arasinda olumlu bir itibar meydana getirmektir.
Olusturulan bu itibarin ise paydaslarin, isletmenin iiriin ve hizmetlerini satin alma,

isletme i¢in ¢aligma ve igletmeye yatirim yapma ihtimallerini arttirmas: umulmaktadir

(van Riel ve Balmer, 1997: 341-342).

Abratt ve Kleyn (2012: 1058) itibar1t meydana getiren dnemli Onciillerin, yoneticilerin
almak zorunda oldugu stratejik kararlardan meydana geldigine, bu stratejik kararlarin
da aslinda, dogrudan kurum kimligi ile ilgili olduguna inanmaktadir. Buradan
hareketle yazarlar, itibarin 6nemli dnciillerinin, kurumun kimliginden kaynaklandigini

ileri sirmektedir.

Bir igletmenin kurumsal kimligi, gorsel tanimlama (kimliklendirme) sayesinde, onun
kamuoyundaki yiziidiir. Pek ¢ok akademisyen ve uygulayici, isletmenin kurumsal
kimliginin, olumlu bir kurumsal imaj olusturma giiciine sahip oldugu hususunda hem
fikirdir. Kurumsal kimlik sayesinde olusturulan bu olumlu imaj, zaman igerisinde
isletmenin rakiplerine karsi avantaj elde etmek i¢in kullanacagi, kurumsal itibarin

olusmasina neden olmaktadir (Alessandri ve Alessandri, 2004: 252).

Anlagilacag lizere, kurumsal kimlik, imaj ve itibar kavramlari, literatiirde ¢ok sayida
yazar tarafindan birbiri ile iligkili kavramlar olarak kabul edilmistir. Bu nedenle ¢ok
sayida yazar, s6z konusu kavramlar arasindaki iligkileri ortaya koymaya ve agiklamaya
calismistir. Bu noktada, ¢esitli yazarlar tarafindan gelistirilen ve kurumsal kimlik, imaj
ve itibar kavramlar arasindaki iliskiyi, farkli sekillerde agiklamaya calisan Gnemli

modellere deginmek, faydali olacaktir.

Fombrun (1996), kurumsal kimlik, imaj ve itibar ile kurumun adi arasindaki iliskiyi

Sekil 1°de yer alan model yardimu ile agiklamaya caligsmistir.
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Kurumsal Itibar

Isimler

Oz-Sunumlar

[ A
Toplum Yatinimet Calisan
Imais Imaj Imais

Kurumsal Itibar

Sekil 1: Kurumsal Kimlik, Kurum Adi, Imaji ve Itibar1 Arasindaki liski
Kaynak: Fombrun, 1996: 37

Fombrun (1996: 36) kurumsal kimligi; “Calisanlarin ve yéneticilerin isletme ile
iliskilendirdikleri deger ve ilkeler biitiiniinii” olarak tanimlamis ve kurumsal
kimligin, ¢alisanlarin isletmenin yaptig1 ise, iirettigi tirlinlere, hizmet ettigi miisteri ve
yatirimcilarina nasil yaklastigini nitelendirmek i¢in kullandigi, ortak bir sekilde

anlasilan 6zellikleri biinyesinde barindirdigini ifade etmistir.

Fombrun (1996: 37) isletmelerin isimleri, eylem ve planlarin1 tanimlamak icin
kullandiklar1 sunumlari sayesinde kendi 6z sunumlarini gergeklestirdigini, paydaslarin
ise isletmenin bu 6z sunumlarini iyi veya kotii olarak yorumlayarak, isletme ile ilgili
zihinsel imajlar olusturduklarini ifade etmistir. Ayrica yazar, bazen bu imajlarin, adeta
bir ayna gibi, isletmenin kurumsal kimligini yansittigini, ancak c¢ogu zaman,
isletmenin reklam ve diger 6z sunum formlar1 sayesinde, paydaslarini manipiile

etmeye calismasi veya calisanlarla ilgili resmi olmayan ifadelerden kaynaklanan
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dedikodular sayesinde, tahrif edildigini belirtmistir. Bu sebeple, Sekil 1’den de
goriilecedi lizere, bazilar birbiri ile tutarli, bazilar ise tutarsiz pek ¢ok imaj meydana

gelmektedir.

Fombrun (1996: 37)’un modelinde itibar, paydaglarin isletmeyi diger her bir rakip
isletme ile karsilastirarak degerlendirmesi neticesinde meydana gelen, {iretilen ¢ok
sayida imaj1 netlestiren, onlarin hepsini biinyesinde barmdiran bir yap1, “Isletmenin
paydaslar tarafindan sahip olunan genel bir degerlendirmesi” olarak karsimiza
cikmaktadir. Farkli bir anlatimla yazar kurumsal itibarin; miisterilerin, ¢alisanlarin,
yatirimcilarin ve kamuoyunun, isletmenin ismine yonelik, iyi-kotli veya giiclii-zayif

gibi net duygusal reaksiyonlarini temsil ettigini ifade etmistir.

van Riel ve Balmer (1997), kurumsal kimlik ve itibar arsindaki iligkiyi Sekil 2’de yer

alan model yardimu ile agiklamaktadir.

Kurumsal Kimlik Orgitsel Performans
Karmasi
Davranig i it
oy Kurumsal — Kurumsal inansal Performans
Kalkar 0 N TS
Tarih — Strateji Itibar
iletisim Satiglar
Cevre

Sembolizm )
Insan Kaynaklan

Yonetimivb.

glilil]

Cevre

Sekil 2: Kurumsal Kimlik ve Kurumsal Itibar Arasindaki Etkilesim

Kaynak: van Riel ve Balmer, 1997: 342
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Model incelendiginde, kurumsal kimlik karmasimin davranis, iletisim ve sembolizm
olmak iizere {i¢ bilesenden meydana geldigi goriilmektedir. Kurumsal kimlik karmasi
yonetimi ise organizasyonun tarihsel kiiltiiriinii ve kurumsal stratejisini dikkate
almakta ve bunlardan etkilenmektedir. Kiiltiir, kurumsal strateji ve kurumsal kimlik
karmasi, orgiitsel performansi gelistiren, olumlu bir kurumsal itibar elde etme lizerinde
etkilidir. Ayrica, kurumsal itibar ve orgiitsel performansin da kurumsal kimlik karmasi
tizerinde bir etkisi vardir. Ancak bu etkinin meydana gelmesinde bir oncelik s6z
konusudur. Bu oncelik sirasina gore ilk olarak kurumsal kimlik karmasi, kurumsal
itibar1 ve Orglitsel performans: dogrudan etkilemektedir. Sonrasinda, Orglitsel
performanstan etkilenen kurumsal itibar, dolayli olarak kurumsal kimlik karmasini
etkilemektedir. Bununla birlikte, kurumsal kimlik karmasindan dogrudan etkilenen
orgiitsel performans, sonrasinda yine dogrudan kurumsal kimlik karmasin
etkilemektedir. Ayrica itibar ve performans, rakiplerin, miisteriler, hiikiimet vb. gibi
kurumsal paydaslarin davranislarinda meydana gelen degisiklikler gibi, dis ¢evrede

meydana gelen gelismelerden etkilenmektedir (Van Riel ve Balmer, 1997: 342).

Gray ve Balmer (1998), yoneticilerin kurumsal imaj ve itibarlarini, stratejik bir kaynak
olarak yonetme slireglerine yardimci olabilecek nitelikte, operasyonel (uygulamaya
doniik) bir model Onerisinde bulunmustur. S6z konusu model, Sekil 3’te oldugu

gibidir:

Digsal faktorler

/

: KURUMSAL IMAJ a
Aracthayla Yaratir Neden olabilir REKABET

KURUMSAL VE
S i e g’ T ™ PRSAERRN b s
ILETISIM KURUMSAL AVANTAI

ITIBAR
/I\ Geri bildinim

KURUMSAL
KIMLIK

Gen bildirim

Sekil 3: Kurumsal Itibar ve Imaj Y&netimine iliskin Operasyonel Model

Kaynak: Gray ve Balmer, 1998: 696
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Gray ve Balmer (1998) tarafindan ileri siiriilen model, kurumsal imaj ve itibar ile ilgili
bir anlayis sunmakla birlikte, yoneticilerin isletmelerinin kurumsal kimlik, iletisim ve
bu degiskenler arasindaki karsilikli iligkileri anlamasi gerektigini belirtmektedir.
Ayrica yazarlar, giiniimiiziin hassas isletme cevresinde, bir isletmenin hayatta
kalmasinin taninir bir imaj ve olumlu bir itibar olusturmaya ve bunu siirdiirmeye bagli

olabilecegini ifade etmistir.

Modele gore siirecin temel bilesenleri; kurumsal kimlik, kurumsal iletisim, kurumsal
imaj ve kurumsal itibardir. S6z konusu bu degiskenler arasindaki karsilikl iligki, geri
bildirim ve diizeltme, siirecin verimli isleyebilmesi agisindan son derece dnemlidir.
Modelde betimlenen siirecin nihai ¢iktisi, rekabetci avantaj olmakla birlikte, hem bu
nihai ¢ikti hem de siirecin kendisi ¢ok sayida digsal degisken tarafindan da

etkilenebilmektedir (Gray ve Balmer, 1998: 695).

Yukarida yer alan modele gore, temel olarak isletmenin kurumsal kimligi, isletmenin
bazi paydaslarinin goziindeki bir imaja, kurumsal iletisim mekanizmasinin ve
kanallarmin ¢esitliligi sayesinde aktarilmaktadir. Bu sayede zaman igerisinde, itibara
dair baz1 o6zellikler ortaya c¢ikmaktadir. Taninmis bir imaj ve olumlu bir itibar
olusturmak igin, isletmenin kurumsal kimlik ve kurumsal iletisim sistemlerinin

yonetimi tepe yonetimin sorumlulugundadir (Gray ve Balmer, 1998: 701).

Alessandri (2001), kurumsal kimlik ile ilgili olan kurumsal misyon, kurumsal imaj ve
kurumsal itibar baglaminda, kurumsal kimligin nasil isledigine dair bir model

sunmustur. S6z konusu model Sekil 4’te oldugu gibidir:
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Kurumsal Itibar

Teorik Temed
Halk
gletmeyi e ‘
nas Kurumsal J Azama 2-Klasik
alzilar KO’;L’ anma
=
Kurumsal
isletme Kimlik Azama 1- Disik
kendis ilgienim Teorisi
nasi
sunar

Gorse!l Sunum- Kurumsal

loza, rekiam Davrang-
slogani, renkler resepsiyon,
& mimari hizmet vb.

N/

Kurusmsal Misyon

Sekil 4: Kurumsal Kimligin Isleyisine Dair Bir Model
Kaynak: Alessandri, 2001: 178

Sekil 4’te yer alan modelde kurumsal misyonun, isletmenin felsefesini olusturdugu ve
ister sozlii isterse de yazili olarak ifade edilmis olsun, her igletmenin bir felsefeye sahip
oldugu varsayillmistir. S6z konusu bu felsefe, kurumsal kimligin iki tamamlayici
unsuru olan gorsel sunum ve kurumsal davranis araciligiyla temsil edilmektedir.
Modelde yer alan kurumsal kimlik ve kurumsal misyon, modelin biitiin durumlarda
isletmenin sunumu ile kusatilmis, alt yarisim olusturmaktadir. Isletmenin gorsel

sunum ve kurumsal davranis1 aracilifiyla kendini sunumu, isletmenin kontroliinde
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olan, manipiile edilebilen ve isletmenin istegi {izerine degistirilebilen bir durumdur.
Modelin iist yarisina gegildiginde, isletmenin kontrol edebildigi alanin disina
¢ikilmakta ve halkin igletme ile ilgili algisinin alanina girilmektedir. Bu yeni kontrol
alan, literatiirde cogunlukla kabul gordiigii haliyle ifade edildiginde, isletme ile ilgili
alg1 olarak nitelendirilebilecek olan kurumsal imaj kavramidir. Kurumsal bir kimlikle
etkilesim veya deneyim, kurumsal bir imajin halkin zihninde meydana getirdigi seydir.
Bu noktada yapilan ayrim son derece 6nemlidir. Ciinkii isletme, Kimlikleri ve kendisini
sunumu lizerinde kesin bir kontrole sahipken, halkin isletmeyi ne olarak algilamasi,
farkl: bir ifade ile imaj1 tizerinde higbir kontrolii yoktur. Modelin dogal sonucu olarak,
ister olumlu ister olumsuz olsun, zaman igerisinde tekrar eden, kurumsal imaj ile ilgili

izlenimler sonucunda kurumsal itibar olusmaktadir (Alessandri, 2001: 175).

En basit hali ile ifade edilecek olursa, kurumsal Kimlik, isletmenin disa doniik
sunumudur ve tutarli ve memnuniyet verici bir kurumsal kimlik, olumlu bir kurumsal
imaj meydana getirecektir. Zamanla, olumlu kurumsal imajla ilgili tutarli izlenimler,

olumlu bir kurumsal itibar meydana getirecektir (Alessandri, 2001: 180).

Barnett, Jermier ve Lafferty (2006), kurumsal kimlik, imaj, itibar ve itibar sermayesi
kavramlarinin birbirinden farkli yapilar oldugunu ve bu nedenle de ayrigtirmalar
gereken kavramlar oldugunu savunmustur. Yazarlar kurumsal kimlik, imaj, itibar ve

itibar sermayesi arasindaki iliskiyi Sekil 5’te oldugu gibi tanimlamistir:

Kurumsal Kurumsal Kurumsal Kurumsal
5 il —| ——> | ltibar
Kimlik Imaj [tibar Smayesi
Semboller Kurumun Gozlemcilerin Ekonomik
Toplami Izlenimi Degerlendirme Varlik

Sekil 5: Kurumsal Itibarin Ayristiriimasi

Kaynak Barnett, Jermier ve Lafferty, 2006: 33
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Barnett, Jermier ve Lafferty (2006), kurumsal kimligi; isletmeyi diger isletmelerden
ayirt eden temel veya 0z karakteristik 6zellikleri olarak, bir semboller toplulugu olarak
degerlendirmistir. Yazarlar kurumsal imaji, ister i¢, isterse de dis gozlemcilerin
(paydaslarin), kurumun ayirt edici semboller topluluguna iliskin genel izlenimleri
olarak kabul etmistir. Kurumsal itibar ise gozlemciler tarafindan yapilan, kurum ile
ilgili degerlendirmeler (yargilamalar) olarak kabul edilmistir. Ayrica yazarlar
kurumsal itibari meydana getiren degerlendirmelerin kdkeninin, kurumsal kimlik ve
imaja dayanabilecegini, ancak bununla birlikte, kurumsal itibarin genellikle,
isletmenin belirgin eylem ve hatalarindan kaynaklanan, tetikleyici bir olayin

neticesinde de meydana gelebileceginin altin1 ¢izmistir.

Buraya kadar aktarilan modeller birlikte degerlendirildiginde, her yazarin, kurumsal
kimlik, imaj ve itibar arasindaki iliskileri agiklamak tizere kendi bakis agilarin
kullandig1 agikca goriilmektedir. Bununla birlikte, modeller arasinda bazi ortak
noktalar mevcuttur. Her yazar, s6z konusu degiskenler arasindaki iliskileri kendi bakis
acist ile aciklarken, kurumsal kimlik, imaj ve itibar ile diger kurumsal diizeydeki
degiskenleri, birbirinden farkli veya ayr1 yapilar olarak kavramsallastirmistir. Ayrica
yazarlar, kurumsal kimlik, imaj ve itibar kavramlar1 arasinda, hiyerarsik iliskiler

tanimlamustir.
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1.4. KURUMSAL IMAJ VE KURUMSAL iTIBAR KAVRAMLARINI
AYRISTIRILMASI

Kurumsal imaj ve itibar kavramlarinin, tepe yonetimin ilgi alan1 i¢inde yer almayan,
daha ¢ok halkla iligkiler departmani ve tasarim danismanlarinin sorumlulugunda olan,
muglak kavramlar olarak algilandig: glinler geride kalmistir. Artik ¢cok sayida zeki tepe
yoneticisi, kurumsal imaj ve kimlik kavramlarinin, kurumsal basar1 ve rekabet avantaji
elde etme gibi konularla dogrudan iliskisi olan, son derece hayati 6neme sahip,

kurumsal kavramlar oldugunun farkina varmistir (Gray ve Balmer, 1998: 695).

Diger taraftan, isletmeler i¢in bu denli 6nemli olan bu iki kavramin, hem
akademisyenler hem de uygulayicilar arasinda kullanimina iligskin bazi karigikliklar
bulunmaktadir. Bu karigikliklarin en basinda, imaj ve itibar terimlerinin es anlaml
olarak, birbiri yerine kullanilmasi ve bu durumun neden oldugu kafa karisikligi veya
farkli bir anlatimla, kavram kargasasi gelmektedir (Markwick ve Fill, 1997: 398).
Benzer sekilde Chun (2005: 95) da imaj ve itibar kavramlarinin, birbiri yerine,
aralarinda hicbir ayrim yapilmaksizin kullanildigini, ancak bu kavramlara ayri
kavramlar olarak muamele edilmesi gerektigini ifade etmistir. Gotsi ve Wilson (2001a:
24-25) ise kurumsal itibar kavraminin, pazarlama akademisyenleri ve uygulayicilart
arasinda uzun stiredir ilgi géren bir konu olmasina ragmen, kavramin ne olduguna dair
pazarlama disiplini icerisinde bile net bir tanimm bulunmadigina dikkati ¢ekmistir.
Yazarlar bu durumun sebebi olarak, kurumsal imaj ve itibar kavramlan ile ilgili,
ozellikle son zamanlarda gerceklestirilen arastirmalarda, giderek artan bir sekilde yer
bulan, s6z konusu kavramlarin ne olduguna veya aralarindaki iligkinin ne yonde

olduguna dair yapilan tartigmalar1 géstermistir.

Yukarida yapilan agiklamalardan anlasilacagi tizere, birbiri ile yakin iligski iginde
bulunan, fakat ayri yapilar olan kurumsal imaj ve kurumsal itibar kavramlarinin
aynistirilmasi, ileriki boliimde yapilacak olan miisteri temelli kurumsal itibarin
kavramsal ve operasyonel tanimlarinin anlagilmasini saglamak ve kurumsal imaj ile
karistirilmasini 6nlemek i¢in son derece 6nemlidir. Diger bir anlatimla, kurumsal imaj

ve itibar ayriminin yapilmasi, aragtirma konusun daha net anlagilmasi ve imaj ve itibar
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kavramlar1 arasindaki farkliliklar1 ortaya koyarak, okuyucuda olusabilecek kafa

karisikligimin 6nlenmesi veya giderilmesi i¢in gereklidir.

Yillar boyunca oOrgiitsel ¢alismalar, imaj kavraminin, orgiitsel iyelerinin kendi
isletmelerinin kimligi ile ilgili algilamas1 oldugu goriisiinde uzlasmis ve s6z konusu
kavrami; orgiitsel imaj olarak tanimlamistir. Ancak pazarlama alaninda, kurumsal imaj
ve kurumsal itibar arasindaki belirsizlik, uzun yilar varligmi korumustur
(Karaosmanoglu, Elmadag ve Zhang, 2011: 1421). Orgiitsel davraniscilar imaji,
calisanlarin organizasyonun disinda yer alan kimselerin, organizasyona yonelik
algilamalar1 hakkindaki inancglari olarak tanimlamakta, itibari ise organizasyonun
disinda bulunan kimselerin, organizasyona dair algilamalarindan bahsetmek icin
kullanmaktadir (Chun, 2005: 95-96). Pazarlama disiplininde, durum bundan biraz
daha karisiktir.

Gotsi ve Wilson (2001a: 25), pazarlama literatiiriinde, kurumsal imaj ve itibar
kavramlarinin ya tamamen ya da adapte edilen bakis agisina gore, birbirleri ile

baglantili (iligkili) kavramlar olarak ele alindig1 ifade etmistir.

Gotsi ve Wilson (2001a), pazarlama literatiiriindeki kurumsal imaj ve itibara iliskin
tanimlar1 inceleyerek, imaj ve itibar kavramlarina, “benzerlik diisiince ekolii
(analogous school of thought)” ve “farklilastirilmus diisiince ekolii (differentiated
school of thought)” olmak tizere, agirlikli olarak iki temel perspektif ile yaklagildiginm
ileri stirlimiistiir. Yazara gore benzerlik diislince ekolii, kurumsal imaj ve itibar
kavramlar1 arasinda bir fark gérmemekte ve her iki kavrami es anlamli olarak
kullanilmakta iken, farklilastirilmis diisiince ekoliinde ise kurumsal imaj ve itibar
kavramlarinin birbirinden farkli yapi1 veya kavramlar oldugu kabul edilmektedir.
Bununla birlikte, farklilastirilmig diisiince ekolii, literatiirde en fazla kabul goren ekol
olmustur. Farklilastirilmis diisiince ekolii, kendi igerisinde ii¢ baska bakis agisina
ayrilmaktadir. Birinci bakis agis1, kurumsal imaj ve itibar kavramlarini, imaj kavrami
ile 1ilgili negatif cagrisimlara vurgu yaparak, farkli ve ayr1 kavramlar olarak
gormektedir. ikinci bakis acis1; imaj ve itibar kavramlarini farkli, ancak birbiri ile
iligkili kavramlar olarak gormekte ve isletmenin kurumsal itibarinin, paydaslarinin

sahip oldugu imajlan etkiledigini diisiinmektedir. Uciincii bakis acis1 da ikinci bakis
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acis1 gibi, kurumsal imaj ve itibar kavramlarini farkli ve birbiri ile iligkili kavramlar
olarak degerlendirmektedir. Ancak, bu bakis a¢isinda kurumsal imaj, kurumsal itibarin
bir belirleyicisi olmakta veya farkli bir ifade ile kurumsal imaj, kurumsal itibar
etkilemekte veya olusturmaktadir. Bu iki diisiince ekolii ve {i¢ farkli bakis agisi ve bu
ekolleri savunan 6nemli bazi yazarlar ile kavramlar arasindaki iliski Tablo 2’de oldugu
gibidir:

Tablo 2: Benzerlik ve Farklilastirilmis Disiince Ekollerine Gére Kurumsal Itibar ve
Imaj Kavramlar1 Arasindaki Iligki

Diisiince Ekolleri Kurumsal itibar ve Imaj Arasindaki
Iliski

Benzerlik Diistince Ekolii

(Bernays, 1977; Boorstin, 1961;

Boulding, 1973; Budd, 1969; Crissy,

1971; Enis, 1967; Gates ve McDaniel, . .
1972; Kennedy, 1977; Martineau, 1958; Kurumsal Itibar = Kurumsal Imaj
Schafhauser, 1967 ve daha sonra Abratt,

1989; Alvessson, 1998; Bernstein,

1984; Dichter, 1985; Dpwling, 1986,

1993; Dutton vd., 1994)

Farklilastirilmis Diisiince Ekolii

1.Bakis agis1 (Brown ve Cox, 1997;
Brown ve Dacin, 1997; Grunig, 1993;

; Kurumsal Itibar # Kurumsal Imaj
O’Sullivan, 1983; Semons, 1998)

2.Bakis agis1 (Mason, 1993)
3.Bakis agis1 (Balmer, 1996, 1997,

Bromley, 1993; Fombrun, 1996; Kurumsal Itibar — Kurumsal 1maj

Fombrun ve Shanley, 1990; Gray ve . .

Balmer, 1998; Rindova, 1997; Saxton, Kurumsal Itibar < Kurumsal Imaj
1998)

Kaynak: Gotsi ve Wilson, 2001a: 25.
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Gotsi ve Wilson (2001a), farklilastirilmis diisiince ekolii i¢erisinde yer alan, ikinci ve
ticlincii bakis agilarini birlestirerek, kurumsal imaj ve kurumsal itibar1 farkli, ancak
birbiri ile dinamik ve karsilikli iligkiye sahip, yani kurumsal imaj ve itibarm, birbirini
karsilikl1 ve stirekli olarak, etkileyebilecegini ifade eden yeni bir bakis agis1 6nerisinde

bulunmustur. S6z konusu bu yeni bakis acisin1 Sekil 6’da gormek miimkiindiir.

[ Politk | [ Ekonomik | | Sosval | [ Teknoloiik | | Rekabet |

}

Isletmenin davranisina dayals imajlar

Kurumsal Itibar i

Isletmenin iletisimine dayali imajlar Isletmenin sembolizmine dayalt

imajlar

Sekil 6: Kurumsal Itibar ve imaj Arasindaki Karsilikl1 Etkilesim ve Iliski
Kaynak: Gotsi ve Wilson, 2001a: 29

Sekil 6°’da goriildiigl gibi, bir isletmenin paydaslari ile birlikte sahip oldugu kurumsal
itibar1, dinamik bir yapidir. Bu dinamik yapi, isletmenin davranislari, iletisimi ve
sembolizmi araciligiyla yansittig1 biitlin imajlar1 hem etkilemekte hem de bu

imajlardan etkilenmektedir.

Kurumsal imaj ve itibar kavramlarinin sahip oldugu 6neme ragmen, literatiirde bu
kavramlarin tanimlanmasi ve kullanilmasinda ¢esitli tutarsizliklar goriilmektedir. Bu
noktadaki problem, kurumsal iletisimde yapilan hatalardan ve kullanilan dildeki
belirsizliklerden kaynaklanmaktadir. Kelimeler, goreceli sekilde, kisiler ile ilgili

olarak kullanildiginda agik ve net olurken, organizasyonlar ile ilgili olarak
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kullanildiginda, uygunsuz ve anlasilmaz olabilmektedir. Ornegin bir kurumun
herhangi bir seye yonelik sahip oldugu tutum denildiginde, tam olarak ne anlatilmak
istendigi muglaktir. Benzer sekilde bir kurum i¢in agresif denildiginde, kurumun
fiziksel olarak tehditkarligindan mi, iddiali olusundan mi, yoksa hirsli olusundan m1
bahsedilmektedir. Bu ve bunun gibi ifadelerin anlam kazanmasi igin, fazladan bir
aciklama yapilmasina ihtiya¢c duyulmaktadir. Ciinkii kelimeler, kullanildiklari
baglama gore anlam kazanmaktadir. Ayrica mesaji gonderen ve alan kimseler, hem
yazilt hem de sozlii mesajlara, farkli anlamlar yiikleyebilmektedir (Bromley, 2000:
240). S6z konusu durum, kurumsal imaj ve itibar kavramlari i¢in de gegerlidir. Bir
kurumun imaj1 veya itibar1 denildiginde, tam olarak ne anlatilmak istendigi

anlagilmamakta ve ilave agiklamalara ihtiya¢ duyulmaktadir.

Kurumsal itibar kavramini akademik diinyanin merkezine sliren ve akademik
diinyanin bu kavram ile ilgilenmesini saglayan bilim insani, Amerikali arastirmaci
Charles Fombrun’dur. Kurumsal imaj ve itibar kavramlari, birbirine paralel ve oldukca
yakindan ilgili kavramlar olmalarina ragmen, aslinda birbirinden farkli kavramlardir

(Balmer, 2009: 553-554).

Semantik olarak imaj kelimesini ele alirsak, imaj bir isaret veya bir dizi isaretler
tarafindan uyarilan veya yaratilan bir izlenimdir. Bu nedenle aslinda kurumsal imaj
kavramindan bahsederken, kolektif veya kismen paylasilan yorumlar ile ilgili bir
diistinceden bahsederiz. S6z konusu bu paylasilan yorumlar, organizasyonun gesitli
paydaglariin zihninde, organizasyonun temsil edilmesi ile ilgili olan isaretler
tarafindan yaratilan, olduk¢a karmasik bir yapidir (Christensen ve Askegaard, 2001:
305). Bu acidan kurumsal imaj1; “Bir bireyin bir organizasyon ile ilgili olarak sahip
oldugu anlik zihinsel bir resimdir.” olarak gérmek miimkiindiir. Kurumsal itibar ise
toplam kurumsal iletisimin etkilerinin; zaman igerisinde meydana getirdigi,

organizasyon ile ilgili gizil algidan bahsetmektedir (Balmer, 2001: 17).

Dowling (1994), kurumsal imaj1 bir kurumun meydana getirdigi toplam izlenimler
olarak tanimlarken, itibar1 ise organizasyonun sahip oldugu imajin degerlendirilmesi
veya tahmin edilmesi olarak tanimlamistir (Aktaran Markwick ve Fill, 1997: 398).
Markwick ve Fill (1997: 398) ise itibar1 oncelikle gdzlemlenen kimlik ile ilgili biriken
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tarihsel etkilerin ve olasi islemsel deneyimlerin bir yansimasi olarak degerlendirmistir.
Sonug olarak itibar, imaj ile mukayese edildiginde, daha dayanikli ve goreceli olarak
daha tutarlidir. Imaj, itibara gore, iletisim programlarmin ve orgiitsel degisikliklerin

bir sonucu olarak ¢ok daha hizli bir sekilde degisebilmektedir.

Temel olarak kurumsal imaj, bireysel paydaslarin, herhangi bir zaman diliminde, bir
kurum hakkinda sahip oldugu biitin bilgi ve inanglaridir. Imaj bilissel
(fonksiyonel/rasyonel) ve duygusal 6zelliklerin bir bilesimidir. Bu sekildeki biitiinciil
bir degerlendirme, kimligin yorumlanmasi ve tanmmasini icermektedir. Bu
degerlendirmenin ardindan, paydaslarin igletme ile ilgili kendi deneyimlerine dayali,
iriin veya organizasyon hakkindaki inang ve hislerin bir seti gelismektedir (Dalton ve

Croft, 2003: 12).

Dalton ve Croft (2003: 9)’a gore kurumsal itibar; “Paydagslarin isletmenin zaman
icerisindeki davranisi ve ilettigi imajin algilanmasina ve yorumlanmasina dayalt
olarak bir isletmeye atfettigi degerlerin toplamidir.” Yani kurumsal itibar, tarihsel
baglamda degerlendirilmesi gereken bir kavramdir. Kurumsal imaj ise paydaslarin
isletme hakkinda sahip oldugu en son diislince veya inanglar iken, kurumsal itibar,
kurumun samimiyeti ile ilgili uzun dénemli kolektif degerlendirmesini temsil

etmektedir.

Hem kurumsal imaj hem de kurumsal itibar kavramlari, isletmenin disaridan
algilanmasiyla ilgilidir. Kurumsal imaj, tiiketicinin zihninde isletmenin portresi iken,
kurumsal itibar, bir isletmenin belirli bir 6zellik agisindan, miisterilerinin beklentilerini
karsilamadaki yetenegine olan giivenin derecesidir. Bu nedenle kurumsal imaj ve
itibar, tiiketicilerin isletmeyi degerlendirmek icin kullandiklari ¢esitli bilgileri bir
araya getiren agirliklandirilmig bir siirecin sonuclaridir. Hatta isletme ile dogrudan bir
deneyim yasamamis bir tiiketici bile bu algilamalari, agizdan agiza iletisim ve reklam
gibi, diger bilgi kaynaklarindan yararlanarak olusturabilmektedir. Kurumsal imaj ve
kurumsal itibarin duygusal bilesenlerinin, olusumlarina katki saglayan psikolojik
boyutlar nedeniyle, ortak bir iligkiyi paylasmasi muhtemeldir. Bu psikolojik boyutlar,

tiketicilerin isletme ile 1ilgili Onceki deneyimlerine veya isletmenin ge¢mis
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faaliyetlerine bagli, tutum ve inanglar1 tarafindan agiklanmaktadir (Nguyen ve
Leblanc, 2001: 229).

Belirgin bir kurumsal imaj, kurumsal itibara gére daha ¢abuk ve kolay bir bicimde
olusturulabilmektedir. Giiglii bir kurumsal imaj, isim, logo, kurumsal reklam ve halkla
iligkiler gibi bigimsel (formal) bir iletisim sistemi ile ¢evrelenmis, koordine edilmis
imaj olusturma kampanyalar1 sayesinde insa edilebilmektedir. Olumlu bir kurumsal
itibar olusturmak i¢in ise etkili bir kurumsal iletisim ¢abasindan ¢ok daha fazlasina
ihtiya¢ duyulmaktadir. Olumlu bir kurumsal itibar olusturmak, ancak yillar i¢cinde
stirekli ve tutarli bir performans sayesinde elde edilebilecek, saygi deger bir kurumsal
kimlige sahip olmayi gerektirmektedir. Diger taraftan, koordine edilmis iletisim
programlari, olumlu bir kurumsal itibar1 giiglendirmektedir (Gray ve Balmer, 1998:
696).

Kurumsal imaj, hedef kitlenin bir organizasyon ile ilgili dogrudan dogruya sahip
oldugu zihinsel bir resimdir. Diger taraftan kurumsal itibar ise isletmenin 6zellikleri
hakkinda bir degerlendirme, deger bigme siirecini ifade etmektedir. Kurumsal itibar
tipik olarak, etkili bir iletisim tarafindan gii¢lendirilen, tutarl bir performansin zaman
icindeki sonucu olarak gelisirken, kurumsal imajlar ise ¢ok iyi ikna edici iletigim
programlart sayesinde ¢ok hizli ve kolay bir sekilde popiiler yapilabilmektedir (Gray
ve Balmer, 1998: 697).

Barnett, Jermier ve Lafferty (2006: 34) imaji, ister ig, ister dis gozlemcilerin, bir
kurumun ayirt edici semboller topluluguna iliskin genel izlenimleri olarak tanimlamis
ve imaj1 bir isletmenin ad1 duyuldugunda veya logosu goriildiigiinde akla neyin geldigi
ile iliskilendirmistir. Yazarlar kurumsal itibari ise bir kurum hakkinda, gézlemciler
tarafindan yapilmis degerlendirmeler olarak gormiis ve bu degerlendirmelerin
kokeninin, isletmenin kimliginin algilanmasi ve imaj1 ile ilgili izlenimlere kadar
dayanabildigini ifade etmistir. Ancak bununla birlikte, kurumsal itibar ile ilgili
degerlendirmelerin, genellikle tetikleyici bir olayin sonucu meydana geldigini de
belirtmistir. Tetikleyici olaylar, isletmenin ¢evreye verdigi zarar, insan haklarini ihlali

vb. gibi, bir igletmenin daha goriiliir eylem ve hatalarindan kaynaklanabilmektedir.
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Walker (2012: 367) ise kurumsal imaj ve itibar arasindaki farkliliktan bahsederken,
kurumsal itibarin hem i¢ hem de dis paydaslarin degerlendirmelerine dayali oldugunu
vurgulamigtir. Ayrica imaj ve itibar arasindaki énemli bir diger farkliligin zaman

oldugunu ifade etmistir.

Itibar olusturmak zaman almaktadir. Diger taraftan imaj, bir isletme hakkinda cabuk
kazanilan algilar oldugundan, sik¢a degismektedir. Itibar ise imaja gore, daha istikrarli
ve siireklidir, zaman igerisinde birden ¢ok imajdan damitilirlar (Rindova, 1997:
189°dan aktaran Walker, 2012: 367). Itibarin imaj kaynakli olarak meydan geldigi
gorligiinii destekleyen baska yazarlar Argenti ve Druckenmiller (2004) olmustur.
Yazarlar kurumsal itibar; “Isletmenin kimlik programlarina, performansina ve
paydaslarin igletmenin davramslarimi nasil algiladigina bagh olarak, zaman
icerisinde olugan, birden cok paydasin isletme ile ilgili imajlarinin kolektif temsili

olarak” tanimlamistir (Argenti ve Druckenmiller, 2004: 368).

Buraya kadar aktarilan bilgilerin 1g1¢inda, kurumsal imaj ve kurumsal itibar arasindaki

temel farkliliklar1 agagidaki gibi ifade etmek miimkiindiir:

1. Kurumsal imaj sadece dis paydaslarin goriislerini dikkate alirken, kurumsal
itibar hem i¢ hem de dis paydaslarin goriislerini dikkate almaktadir.

2. Kurumsal imaj algilara ve izlenimlere dayali olarak meydana gelmekte iken,
kurumsal itibar degerlendirme, deger bigme ve tahmin etme gibi yargi
olusturma eylemlerine dayali olarak olugsmaktadir.

3. Kurumsal imaj, kisa vadede degisebilen ve kolayca manipiile edilebilen bir
yap1 iken, kurumsal itibar uzun dénemde kazanilan ve imaja gore daha istikrarl
bir yapidir.

4. Kurumsal imaj daha c¢ok organizasyonun son eylemlerine dayali olarak
sekillenmekte iken, kurumsal itibar organizasyonun biitiin ge¢mis eylemlerine

ve gelecekteki beklentilerine dayali olarak sekillenmektedir.
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1.5. KURUMSAL ITIBARIN OLCUMU

Gliniimiiziin hayli rekabet¢i, dinamik ve dilizensiz is ¢evresi kosullarinda isletmeler,
hedef kitlelerine yonelik sunumlarini gelistirebilmek ve farklilagtirabilmek adina yeni
yollar aramak zorunda kalmistir. Bununla birlikte, isletmelerin ¢ikar gruplari ile
aralarinda olumlu iligkiler tesis etmesi, son derece gerekli ve 6nemli bir hal almigtir
(Shamma, 2012: 151). Bu baglamda kurumsal itibar, isletmenin pek ¢ok farkli paydas
grubu tarafindan deneyimlenmesi neticesinde, nihai olarak igletmeye ticari firsatlar
sunabilen (Groenland, 2002: 308), kriz anlarinda adeta bir can simidi gérevini tistlenen
ve isletmenin siirdiirebilirligine katki saglayan en degerli soyut varlik olarak kabul
edilmektedir (Shamma, 2012: 151). Tiim bu olumlu katkilarindan dolay1 kurumsal
itibar, ¢cok sayida farkli bilimsel disiplinde, is diinyasinda ve medyada biiyiik ilgi
uyandirmaktadir (Chun, 2005: 91).

Kurumsal uygulamalar hakkinda kamuoyunun farkindalifinin artmasi, daha seffaf
yonetim tarzlarinin kabul gérmesi, ¢ok sayidaki paydasin kurumlara yonelik yiiksek
beklentilere sahip olmasi, kulaktan kulaga ve ¢evrimigi iletisimdeki artis, miisterilerin
isletmelerin iiriin ve hizmetleri ile yasadiklar kisisel deneyimler, fikir liderlerinin
etkileri, medyanin igletmelere yonelik ilgilisinin artmasi vb. sebepler, gliniimiizde
kurumsal itibarin etkin bir bigimde degerlendirilmesi ve yonetilmesinin 6nemine katki
saglamistir. Sonug olarak kurumsal itibar kavrami, giiniimiizde belki de hi¢ olmadigi

kadar 6nemli bir hal almistir (Shamma, 2012: 151).

Kurumsal itibar kavrami, pek ¢ok farkli akademik disipline inceleme konusu olmustur
(Fombrun ve van Riel, 1997). Kurumsal itibar kavraminin ortaya atildig1 ilk andan
itibaren, bu cok disiplinli yaklasim, gilinlimiizde hala terminolojik bazi sorunlarin
yasanmasma neden olmaktadir. Ozellikle, kurumsal itibarin iizerinde uzlasilan
evrensel bir taniminin olmayisi, kavramin birbirinden farkli yaklasim veya

yontemlerle dl¢iilmesine neden olmustur (Chun, 2005: 98).

Kurumsal itibar literatiiriinde bu denli farkli 6l¢ciim yaklasim ve ydntemlerinin
bulunmasi, kavramin farkli alan ve boyutlarinin ortaya konulup, anlagilmasina katki
saglarken, diger taraftan da sade ve kolay anlasilabilir bir bi¢imde aktarilmasini

zorlastirmaktadir. Kurumsal itibar literatiiriinde yer alan itibar Slgiimlerini, farkl
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bicimlerde siniflandirmak miimkiindiir. Arastirmada, okuyucunun konuyu daha rahat

kavrayabilmesi i¢in, basit bir siniflandirma yaklagimi benimsenmeye ¢alisilmistir.

Kurumsal itibar Slgiimlerini uygulayicilarin bakis agis1 ve akademisyenlerin bakis
acist seklinde iki temel gruba ayirarak incelemek miimkiindiir (Shamma, 2012: 162-

163).

1.5.1. Kurumsal itibarin Uygulayicilarin Bakis Acisindan Olgiimii

Iyi bir kurumsal itibar, isletmenin maliyetlerinin azalmasina, iiriin ve hizmetlerine
prestijli fiyatlandirma uygulayabilmesine, calisanlar, miisteriler ve yatirimcilar igin
daha ¢ekici hale gelmesine ve rakiplerin pazara girmesini zorlastirici engeller
olusturmasina katkida bulunmak gibi, pek ¢ok stratejik avantaj saglamaktadir (Walker,
2010: 357). Bu nedenle kurumsal itibar, sadece akademisyenler arasinda degil, ayn
zamanda uygulayicilar arasinda da dikkat c¢eken bir arastirma konusu olarak

nitelendirilmektedir.

Uygulayicilarin perspektifinden kurumsal itibar 6l¢iim ve degerlendirmelerini iig

temel baslik altinda gruplamak miimkiindiir (Fombrun, 1998: 327-334):

1.5.1.1. Cesitli Taminmus Is Diinyas1 Yayimlar1 Tarafindan Yapilan
Olciimler

Fombrun (1998: 327), is diinyasina ait taninmis bes derginin, her yil diizenli olarak
isletmelerin kurumsal itibarlarini 6l¢iip, bu 6l¢timler neticesinde elde ettikleri skorlari
temel alarak, isletmeleri sahip olduklari kurumsal itibara gore siraladigini ifade
etmistir. Bu dergiler arasinda Fortune, Financial Times, Asian Business, Far Eastern
Economic Review ve Management Today yer almaktadir. S6z konusu dergilerin
gelistirdikleri kurumsal itibar olgtimlerinin kisaca incelenmesi, konunun dahi iyi

anlasilmasina katki saglayacaktir.

1.5.1.1.1. Fortune’un Amerika’nin En Begenilen Sirketleri

Fortune dergisinin, Amerika’nin En Begenilen Sirketleri, medya tarafindan
gerceklestirilen kurumsal itibar dl¢iimleri arasinda en popiiler dl¢iim yontemi olarak
degerlendirilmektedir (Chun, 2005: 99). 1983°ten beri her y1l diizenli olarak yapilan
ve sonuglart yayimlanan bu degerlendirme yonteminde, Fortune dergisi, 10.000’in
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tizerinde kidemli yOnetici ve finansal analist uzmanindan, kendi sektorlerindeki on en
biiyiik firmayi, asagida yer alan sekiz olgiit agisindan degerlendirmesini istemektedir
(Fombrun, 1998: 328):

e Yonetim Kalitesi

e Uriin ve Hizmetlerin Kalitesi

e Yenilik¢ilik

e Uzun Donemli Yatirim Degeri

¢ Finansal Gili¢ (Saglamlik)

e Yetenekli Calisanlar1 Cekme, Gelistirme ve Elde Tutma
e Topluma ve Cevreye Karst Sorumluluk

e Kurumsal Varliklarin Akilc1 Kullanimi

Olgiim neticesinde her isletmeye ait genel bir itibar puan1 hesaplanmaktadir. Bu puan,
11 aralikli dlgek ile degerlendirilen, sekiz Olgiit icin elde edilen puanin aritmetik

ortalamasidir (Schwaiger, 2004: 52).

Fortune dergisinin Olgiimii popiiler olmakla birlikte, finansal konulara asiri
odaklanmast nedeniyle pek ¢ok arastirmaci tarafindan elestirilmektedir
(Chetthamrongchai, 2010: 210). Fryxell ve Wang (1994), {ist diizey yoOnetici ve finans
uzmanlarinin, kendi alanlarinda uzman kisiler olmasi nedeniyle, bu kisilerin
algilarinin, isletmenin diger paydaslarininkinden farkli olabildigini savunarak, sadece
uzman gorlisiine dayali ve finans odakli bir 6l¢lim yaklagiminin, kurumsal itibarin
degerlendirilmesi i¢in uygun bir yontem olmadigini ifade etmistir. Ayrica Brown ve
Perry (1994), Amerika’nin En Begenilen Sirketleri 6l¢limiinii, finansal odakli oldugu
icin elestirmis ve kurumsal itibarin ekonomik olmayan bagka dlgiitler araciligi ile de

degerlendirilebilecegini ifade etmistir.

Fortune dergisi 1997 yilindan itibaren, Global En Begenilen Sirketler (Global
Most Admired Companies) admi verdigi, bir kurumsal itibar Ol¢iimii daha
gerceklestirmeye baslamistir. Fortune dergisi bu 6l¢iim yontemini, Global 500
listesinde yer alan 500 sirketi, 24 endiistri ve 13 farkli iilkeye ayirarak, 5.000 kisilik

bir 6rneklem {lizerinde uygulamaktadir. Dokuz degerlendirme 6l¢iitiintin kullanildig:
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yontemde, bu Ol¢iitlerden sekizi, Amerika’nin En Begenilen Sirketleri 6l¢timiindeki
ifadelerle ayn1 olmakla birlikte, “Sirketin global olarak is yapmadaki etkinligi”
seklinde farkli bir Olgiitii icermektedir. Yine, her isletme icin bu degerlendirme
Olciitlerine 11 aralikli 6l¢ek iizerinden verilen cevaplarin aritmetik ortalamasi alinarak,
bir genel itibar puani hesaplanmakta ve bu puana gore listede yer alan isletmeler

siralanmaktadir (Schwaiger, 2004: 53).

1.5.1.1.2. Financial Times’in Diinyanin En Saygin Sirketleri

Siralamasi
Financial Times dergisi, her y1l diizenli olarak igletmelerin kurumsal itibarlarini 6l¢en
ve bu Olgiim sonuclarina gore isletmeleri, sahip olduklari itibarlari agisindan

siralamay1 amaglayan bir ¢aligma gerceklestirmektedir.

S6z konusu ¢alisma 70 tilkeden 4.000 kisiden olusan {ist diizey yoneticilerin (CEO)
yer aldig1 bir 6rneklem {izerinde gerceklestirilmektedir. Katilimcilar, degerlendirmeye
konu olan isletmeleri, asagida yer alan sekiz 6l¢iit acisindan degerlendirmekte ve
sonrasinda her bir katilimcidan elde edilen cevaplar, katilimcilarin ¢alistigr sirketlerin
merkezlerinin bulundugu iilkelerin gayri safi yurt i¢i hasila biiytikliiklerine gore
agirliklandirilmaktadir. Degerlendirme Olgiitleri ise asagidaki gibidir (Chun, 2005:
99):

e Giiclii ve lyi Diisiiniilmiis Stratejiler,

e Miisteri Tatmini ve Sadakatinin Maksimize Edilmesi,
e s Liderligi,

e Uriin ve Hizmet Kalitesi,

e Giiclii ve Devamli Karlilik Performansi,

e Kurumsal Kiiltiir,

e Basarili Degisim Y 6netimi,

e Islerin Globalligi

36



S6z konusu 6l¢iim, daha 6nceleri sadece Avrupa iilkelerinde gerceklestirilirken, 1998
yilindan itibaren global diizeyde gerceklestirilmeye baslanmistir (Eidson ve Master,
2000: 18). Avrupa’nin En Saygin Sirketleri (Europe’s Most Respected Companies)
ismi ile anilan Ol¢iimiin eski versiyonlari, 1.000 kisilik bir iist diizey ydneticinin
katitlm1 ile 18 Avrupa iilkesinde, 22 sektor i¢in gerceklestirilmistir. Bu eski
Olctimlerde, katilimcilardan bes temel Ol¢iit agisindan, neden boyle diisiindiiklerine
dair en 6nemli ve en 6nemsiz nedenleri de belirterek, ¢esitli Ol¢iitler agisindan, kendi
tilkeleri, sektorleri ve Avrupa’daki diger lilkelerde yer alan isletmeleri siralamalar

istenmistir (Fombrun, 1998: 329).

Fombrun, Financial Times’1, tipki1 Fortune gibi tarafli bir 6rneklemden elde ettigi
verilere dayanarak kurumsal itibar1 6l¢iimledigi i¢in elestirmektedir. Ayrica verilen
cevaplarin, katilimcilarin calistigi sirketlerin merkezlerinin bulundugu iilkelerin,
yurti¢i gayri safi milli hasilalarina gore agirliklandirilmasinin da anlamli bir yaklagim
olmadigini ifade etmektedir. Ciinkii bdylesi bir durumun, Hong Kong da bulunan bir
iist diizey yoneticinin goriisiiniin, Amerika’da bulunan bir iist diizey yoneticininkinden

daha az 6nemli olmasina sebep olmaktadir (Eidson ve Master, 2000: 18).

1.5.1.1.3. Asian Business Asya’nin En Begenilen Sirketleri

Asian Business dergisi de Fortune dergisinin arastirmasi ile benzer bir ydntemi
kullanmaktadir. Bu ol¢imde Asian Business, satis hacimlerine gére Asya’nin en
blyiik sirketleri ile bolgede faaliyet gosteren cok uluslu sirketlerin yer aldigi 250
adaydan olusan bir liste hazirlamaktadir. Bu listede yer alan sirketlere yonelik
hazirlanan anket formu, Asya’nin Onemli is liderlerine gonderilmekte ve
katilimcilardan listede yer alan sirketleri; genel begeni, iirlin ve hizmet kalitesi,
yonetim kalitesi, bir isveren olarak bolgesel ekonomiye katkilar1 ve biiyiime
potansiyelleri a¢csindan degerlendirmeleri istenmektedir. Ayrica yine yoneticilerden,
bir sirket hakkinda genel bir fikir olusturmada, anket formunda yer alan dlgiitlerin ne

kadar 6nemli oldugunu belirtmeleri istenmektedir (Fombrun, 1998: 328).
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1.5.1.1.4. Far Eastern Economic Review’in Yeniden Degerlendirme

200 Listesi

Bu olgiimde, 400 anket formu tesadiifi 6rnekleme yontemi kullanilarak, Far Eastern
Economic dergisinin ve Asya’nin en seckin diger bes is diinyas1 dergisinin abonelerine
gonderilmektedir. Tesadiifi olarak secilen katilimcilardan, uzak doguda faliyet

gosteren 200 isletmeyi asagida yer alan kriterler agisindan degerlendirmeleri

istenmektedir (Fombrun, 1998: 328-329):

e Uriin ve Hizmet Kalitesi,

e Uzun Dénemli Yonetim Vizyonu,

e Tiiketici Thtiyaglarma Cevap Veren Yenilikgilik,
¢ Finansal Giig,

e Bagkalarinin Benzemeye Calistig1 Bir Sirket Olma

1.5.1.1.5. Management Today’in ingiltere’nin En Begenilen Sirketleri
Management Today, 1989°dan beri Ingiltere’nin en biiyiik sirketlerinin itibarlarim
siralamay1r amaglayan bir caligma yliriitmekte ve sonuglarmi yayimlamaktadir.
Kullanilan yontem, Fortune dergisinin yontemi ile benzer olup, st diizey
yoneticilerden asagida yer alan Olciitler agisindan kendileri ile emsal gordiikleri

sirketleri degerlendirmeleri istenmektedir (Fombrun, 1998: 329):

e Yonetim Kalitesi,

e Finansal Giig,

e (Cekicilik Yetenegi,

e Ust Diizey Yetenek Gelistirme ve Siirdiirme,
e Pazarlama Kalitesi,

e Toplumsal ve Cevresel Sorumluluk,

e Kurumsal Kaynaklarin Kullanimi

I¢lerinde Ingiltere’nin En Begenilen Sirketleri, Asya’nin En Begenilen Sirketleri vb.
gibi kurumsal itibar degerlendirmeleri, kullanilan degerlendirme olgiitleri veya
orneklemler agisindan, Fortune’dan kiiciik farkliliklar gosterseler de temel olarak tek

bir paydas grubunun goriislerini yansitmaktadir (Chun, 2005: 99). Bu husus da soz
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konusu 6l¢iim ve degerlendirmelerin kisitliliklarini olusturmakta ve elestirilmesine
neden olmaktadir. Ornegin, Davies, Chun, da Silva ve Roper (2001: 115), boylesi
Olgiimleri ilk olarak; degerlendirme kriteri olarak segilen degiskenlerin, teorik
temellerinin olmamas1 ve ikinci olarak da ankete cevap vermesi i¢in ornege dahil
edilen katilimcilarin, yonetici ve is uzmanlari gibi profesyonellerden olusmasi
sebebiyle, finans odakli degerlendirmeler sunmasi seklinde, iki temel acgidan
elestirmenin miimkiin oldugunu ifade etmistir. Ancak diger taraftan Fortune dergisinin
kidemli liste editorii Micheal Cacace, bu tiir bir 6l¢iim yontemini, bir isletmenin, diger
isletmeler hakkinda ne diislindiigiinii ortaya koymak icin gelistirdiklerini ifade
etmekte, dolayisiyla da 6lglimiin amaglarina uygun oldugunu belirtmektedir (Eidson
ve Master, 2000: 18).

1.5.1.2. Cesitli Alanlarda Uzmanlasmus Dergiler ve Cok Satan Isletme
Kitaplar1 Tarafindan Yapilan Ol¢iimler

Is diinyasinin tanimis dergilerinin yam sira, gesitli 6zel alanlarda yayimlanan bazi
dergiler ve diinya capinda taninmis ve c¢ok satan isletme kitaplar1 tarafindan,
isletmelerin kurumsal itibarlarini incelemeye, puanlamaya ve siralamaya yonelik bazi

arastirmalar gerceklestirilmistir. Bu arastirmalarn kisaca asagidaki gibi siralamak

miimkiindiir (Fombrun, 1998: 330-332):

e Business Ethic’in Amerika’nin 100 En Iyi Kurumsal Vatandas
(Business Ethics” America’s 100 Best Corporate Citizens)

e  Working Mother Magazine’nin Calisan Kadinlar I¢in En Iyi 100 Sirketi
(Best Companies for Working Women)

e Amerika’da Calisilacak En Iyi 100 Sirket (The 100 Best Companies to
Work for in America)

e Aznliklar I¢in En Iyi Sirketler (The Best Companies for Minorities)

e Kadinlar i¢in En Iyi Sirketler (The Best Companies for Women)

e FEscinsel ve Lezbiyenler igin En Iyi 100 Sirket (The 100 Best

Companies for Gay Men and Leshians)
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1.5.1.3. Sosyal Denetciler Tarafindan Yapilan Ol¢iimler

Isletmelerin kurumsal itibarlarini takip eden ve bu alanda yaptiklar1 arastirmalarin
sonuglarin1 kamuoyu ile paylasarak, basarili olarak degerlendirdikleri isletmeleri
genellikle 6dillendiren, pek ¢ok sosyal denet¢i kurum veya kurulus bulunmaktadir.
Fombrun (1998: 332-334) bu kurum ve kuruluslarin en 6ne ¢ikanlarini asagidaki gibi

siralamaktadir;

e Ekonomik Oncelikler Konseyi (Council on Economic Priorities)

e Kinder, Lydenberg Domini & Company Inc.

e Etik Yatinnm Arastirma Hizmeti (Ethical Investment Research Service)

e Franklin Arastirma ve Gelistirme Sirketi (Frnaklin Research ve Development
Corporation)

e Interfaith Kurumsal Sorumluluk Merkezi (Interfaith Center on Corporate
Responsibility)

e Yatirimct Sorumlulugu Arastirma Merkezi (Investor Responsibility Research

Center)

1.5.2. Kurumsal itibarin Akademisyenlerin Bakis Acis1 Ile Ol¢iimii

Kurumsal itibar, isletmeler tarafindan paha bigilemez bir varlik olarak goriilmekle
birlikte, kavramin tam olarak ne ifade ettigine iliskin, literatiirde tizerinde uzlasilmis
net tek bir tanim bulunmamaktadir (Caruana, Cohen ve Krentler, 2006: 429).
Biitiinlesik bir kurumsal itibar taniminin olmayisinin temel nedeni; aragtirmacilarin
konuya kendi disiplinlerinin bakis agisiyla yaklagmalari ve bu dogrultuda
kavramsallastirma c¢abalaridir (Barnett, Jermier ve Lafferty, 2006: 28). Her
aragtirmacinin, konuya kendi disiplininin perspektifi ile bakmasi, kurumsal itibar
akademisyenlerin bakis agisindan 6lgmeye yonelik ¢ok fazla sayida yaklagim veya
yontemin gelistirilmesine neden olmustur. Bu farkli 6l¢iim yaklasim veya yontemleri
ise sonug olarak ¢ok sayida dlgegin gelistirilmesini beraberinde getirmistir. Walker (
2010: 370), kurumsal itibarin Ol¢lilmesindeki zorlugu, kurumsal itibar literatiiriinde
karsilasilan ikinci Onemli sorun olarak tanimlamistir. Kavramin bu denli farkli
bicimlerde Olclilmesi, 6l¢lim yontem veya yaklasimlarinin kesin bir siniflandirma ile

ortaya konulmasini da zorlagtirmaktadir.
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Kurumsal itibarin, akademisyenlerin  bakis agisiyla  Ol¢imiine  iliskin
siniflandirilmasini temel olarak; yararlanilan boyut sayisina gore, odaklanilan paydas
grubuna gore ve diger kurumsal itibar 6l¢iimleri olmak {izere {i¢ ana baslik altinda ele

almak ve incelemek miumkindiir.

1.5.2.1. Yararlanilan Boyut Sayisina Gore

Akademik bakis acistyla kurumsal itibar Slgiimlerini, kurumsal itibarin 6l¢limiinde
yararlanilan boyut sayis1 temelinde smiflandirmak miimkiindiir. Bu agidan
bakildiginda, akademik bakis agisina sahip kurumsal itibar 6l¢iimlerini; kurumsal
itibar1 tek boyutlu (single-facet) bir yap1 olarak degerlendiren 6lgiimler ile kurumsal
itibar1 ¢ok boyutlu (multi-facet) bir yap1 olarak degerlendiren Slgiimler olarak ikiye
ayirmak miimkiindiir (Shamma, 2012: 162).

1.5.2.1.1. Tek Boyutlu Kurumsal itibar Ol¢iimleri

Kurumsal itibar literatiiriinde, kurumsal itibari tek bir boyuttan olusan bir yap1 olarak
kabul edip, isletmenin toplam itibarinin degerlendirildigi ¢alismalar yer almaktadir.
Bu caligsmalar arasinda, kurumsal itibar1 sadece bir veya iki degiskenle Olgen
calismalar (Wang, Lo ve Hui 2003) oldugu gibi, yine kurumsal itibar1 tek boyutlu bir
yapt olarak kabul edip, ikiden fazla degiskenden yararlanarak, genel bir itibar
6l¢limiinde bulunan ¢alismalar da mevcuttur (Nguyen ve Leblanc, 2001; Petrick, 2002;
Helm, 2005; Wang, Kandampully, Lo ve Shi 2006; Walsh, Dinnie ve Wiedmann 2006;
Graham ve Bansal 2007; Hansen, Samuelsen ve Sisseth 2008; Helm, Garnefeld ve
Tolsdorf 2009; Keh ve Xie 2009; Caruana ve Ewing, 2010; Jeng, 2011; Hsu, 2012).

Bir isletmenin itibar1 bazen, sadece iyi veya kotii seklinde, basit bir degerlendirme ile
ortaya konulabilirken, pek ¢ok durumda itibar, tek bir boyuttan ibaret olmamaktadir.
Kisilerin isletmeye yonelik, yalnizca iy1 veya kotii olarak 6zetlenemeyecek, ¢ok daha

ayrintili algilamalari olabilmektedir (Berens ve van Riel, 2004: 161).
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1.5.2.1.2. Cok Boyutlu Kurumsal itibar Ol¢iimleri

Kurumsal itibar1 tek boyutlu genel bir yap1 olarak 6lgmek, isletmenin paydaslarinin,
kurumun itibarina iligkin genel algilamalarina dayali spesifik Slgiimleri tam olarak
ortaya koyamadigi gibi, isletmenin kendisine pozitif veya negatif itibar saglayan
spesifik unsurlar1 tanimlama yetenegini de sinirlandirmaktadir (Shamma, 2012: 162).
Ornegin, bir tiiketici kendisine soruldugunda, isletmenin genel anlamda kurumsal
itibarim1 kotii olarak degerlendirmekle birlikte, ayni isletmeyi sosyal agidan sorumlu
bir kurum olarak nitelendirdigi i¢in, iiriin veya hizmetlerini kullanmaya devam ettigini
ifade edebilmektedir. Kisacasi tek boyutlu itibar dl¢timleri, bir isletmenin, diger baska
bir isletmeye gore neden daha iyi veya koti bir itibara sahip oldugunu

aciklayamamaktadir (Chun, 2005: 98).

Bu nedenle kurumsal itibar kavraminin, diger pazarlama degiskenleri ile olan
iligkilerinin daha iyi anlasilip kavranabilmesi igin, ¢ok boyutlu bir yap1 olarak
degerlendirilip Ol¢ililmesinin daha yerinde bir yaklasim olacagimi ifade etmek
mimkiindiir. Kurumsal itibar literatiiriinde, itibar1 ¢ok boyutlu bir yapi olarak
tanimlayip Olgen gesitli ¢alisgmalar mevcuttur (Fombrun, Gardberg, Sever, 2000;
Davies, Chun, da Silva ve Roper, 2004; Schwaiger, 2004; Walsh ve Beatty, 2007).

1.5.2.2. Odaklanilan Paydas Grubuna Gore

Akademik bakis agistyla kurumsal itibar dlglimlerini, kurumsal itibarin dlgiimiinde
odaklanilan paydas grubuna gore de simiflandirmak miimkiindiir. Bu agidan
bakildiginda, kurumsal itibar 6l¢iimlerini; paydasa 6zgii spesifik yaklagim ve genel
yaklagim olmak iizere iki alt bashik altinda ele almak ve incelemek miimkiindiir

(Shamma, 2012: 159).

1.5.2.2.1. Paydasa Ozgii Spesifik Yaklasim

Literatiirde, itibar1 yalnizca bireylerin zihninde var olan tutumsal bir yapr olarak
aciklayan arastirmacilar mevcuttur. Ornegin, Wartick (1992: 34) kurumsal itibari;
“Tek bir paydas grubunun, pek c¢ok orgiitsel paydasin talep ve beklentilerini
karsilayan orgiitsel tepkilerin ne kadar iyi olduguna iliskin algilamalarinin toplami”
olarak tanimlamistir. Tanimdan da agik¢a anlasilacagi iizere, itibarin tek bir paydas

gbzlinde olusan tutumsal bir yapt oldugu ifade edilmektedir. Buna gore, farkl
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paydaslarin kuruma yonelik, farkli itibar algilamalarinin olabilecegini ifade etmek

mumkuindiir.

Nitekim isletmeler, birden fazla paydasi olan kurumlardir. Diger taraftan itibar ise
paydaglarin gdziinde olusan bir yapidir. Dolayisiyla bir isletmenin farkli paydas
gruplar1 goziinde, farkli itibar algilamalari, degerlendirmeleri veya degerlerine sahip

olmasi olasidir (Caruana, Cohen ve Krentler, 2006: 430).

Dowling (1988) ise kurumlarin itibarlar1 incelenirken, adaptif bir yaklasim
kullanilmast gerektigine dikkat ¢cekmistir. Adaptif yaklasim ile anlatilmak istenen ise
itibara yonelik bir Ol¢iim modelinin, her bir paydas grubuna yonelik olarak
gelistirilmesinin gerekli oldugudur (Aktaran Helm, 2007b: 240). Farkl bir ifade ile
kurumsal itibarin, her bir paydas grubu icin ayr1 ayr1 dl¢iimlenmesi ve incelenmesi
gerektigi ifade edilmektedir. Ciinkii kurumsal itibar, paydaslar tarafindan stirekli
olarak yeniden tanimlanan durumsal bir yapidir ve isletmelerin, her paydasi nezdinde
ayni itibara sahip olmamasi muhtemeldir (Puncheva-Michelotti ve Michelotti, 2010:
249).

Kurumsal itibar literatiirii incelendiginde, bir grup c¢alismanin, kurumsal itibari
isletmenin belirli bir paydas grubuna odaklanarak, sadece bu paydas grubunun
goziinden ele aldig1 goriilmektedir. Bu grup igerisinde yer alan ¢aligmalar, kurumsal
itibarn belirli bir paydasa yonelik olarak, farkli bir ifadeyle, belirli bir paydas grubuna
0zgii olarak Ol¢timlenmesi gerektigini ifade etmektedir (Shamma, 2012: 159).

Kurumsal itibari, spesifik bir paydas grubuna odaklanarak inceleyen c¢aligmalar,
odaklanilan paydas grubunun, kurum ile ilgili sahip oldugu itibar algisin1 ortaya
koymak i¢in, o paydas grubuna &zgii, ¢esitli itibar oOlglitlerinden (kriterlerinden)
yaralanmaktadir. Ornegin, incelenen paydas grubu miisteriler ise itibar kavrami
genellikle; kurumsal sosyal ve ¢evresel sorumluluk, {iriin kalitesi, reklam iddialar1 gibi
itibar Olclitlerden yararlanilarak ol¢iilmektedir. Eger incelenen paydas calisanlar ise
itibar 6l¢limii; topluluk iliskileri, ¢alisan iliskileri, cevreye yonelik davranis, kadin ve
azinliklara yonelik davranmig gibi Olciitler kullanilarak yapilmaktadir (Puncheva-

Michelotti ve Michelotti, 2010: 250-251).
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Kurumsal itibar literatiirii incelendiginde, paydasa 6zgii yaklasim temelinde isletmenin
sadece tek bir paydas grubuna odaklanarak, kurumsal itibar1 miisteriler (Caruana ve
Chircop, 2000; Walsh, Dinnie ve Wiedmann, 2006; Wang, Kandampully, Lo ve Shi,
2006; Walsh ve Beatty, 2007; Walsh, Mitchell, Jackson ve Beatty, 2009; Caruana ve
Ewing, 2010; Bartikowski ve Walsh, 2011; Bartikowski, Walsh ve Beatty, 2011;
Ahmadi ve Tavreh, 2011; Sontaité ve Bakanauskas, 2011; Hsu, 2012; Jeng, 2011)
calisanlar (Turban ve Greening, 1996; Cable ve Turban, 2003; Helm, 2011; Ali, Khan,
Rehmant, 2013) yatirimcilar (Helm, 2007a) genel halk (Shamma ve Hassan, 2009) vb.

acisindan inceleyen ve dl¢limleyen pek ¢ok ¢alismaya rastlanmaktadir.

1.5.2.2.2. Genel Yaklasim

Literatiirde, kurumsal itibar1 isletmenin biitiin paydaslarinin, kurum hakkinda sahip
oldugu algi ve degerlendirmeleri temeline dayanan, kolektif bir yap1 olarak
nitelendiren tanimlar mevcuttur (Fombrun ve van Riel, 1997: 10; Deephouse, 2000:
1093; Whetten ve Mackey, 2002: 401; Rindova, Williamson, Petkova ve Sever, 2005:
1033). Bagka bir ifadeyle kurumsal itibarin kaynagi, isletmenin sahip oldugu biitiin

paydas gruplari olarak goriilmiistiir.

Fombrun ve Wiedmann (2001), isletmenin farkli paydas gruplarina ait olan bireylerin
algilamalar1 arasinda ¢ok biiyiik farkliliklarin olmadigini varsaymis ve itibari olusturan
Ol¢iitlerin agirligimmin  (6neminin), gruplar arasinda degisebilecegini gbz Oniinde
bulundurarak, itibarin biitiin paydas gruplarima yonelik olarak ayni gostergelerle
Olgiilebilecegini ifade etmistir (Aktaran Helm, 2007b: 240). Bu goris, isletmenin
herhangi farkli bir paydasinin, kurumsal itibarin farkli boyutlar ile dogrudan bir
deneyim yasamasa dahi, bu farkli boyutlar1 yansitabilmesi gerektigini ileri stirmektedir

(Shamma, 2012: 159).

Yukarida ifade edilen bu bakis agisina sahip arastirmacilar, kurumsal itibar1 sadece
belirli, tek bir paydas grubuna odaklanmaktan ziyade, birden ¢ok paydasin kurum
hakkindaki degerlendirmelerini temel alarak incelemeye calismistir. Bu bakis agisin
tastyan caligmalar, isletmenin biitiin paydaslar1 arasinda uygulanabilecek, daha
standart bir 6l¢iim yaklasimi kullanmanin uygun oldugunu ifade etmis ve kurumsal

itibar1 daha jenerik bir sekilde 6lgmiistiir (Shamma, 2012: 159).
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Buraya kadar yapilan agiklamalardan anlasilacagi lizere bazi arastirmacilar, kurumsal
itibar, isletmenin biitiin paydaslar1 tlizerinde higbir degisiklik yapmadan
uygulayabilecekleri standart dlgekler araciligiyla 6lgmiistiir. Bu dlgekler arasinda en
taninmig ve itibar Sl¢iimiinde en fazla kabul gérmiis olani, Fombrun, Gardberg ve
Sever (2000) tarafindan gelistirilen, farkli sektorlerdeki isletmeleri, farkli paydas
gruplarinin ayni sekilde degerlendirmesine imkan taniyarak, sahip oldugu itibarlar
acisindan siralama amacini tastyan “itibar katsayisi (reputation quotient)” dlgegidir.
Benzer sekilde, itibar1 oOlgerken isletmenin i¢ paydaslarindan ¢alisanlara, dis
paydaslarindan ise miisterilere standart bir bicimde uygulanabilen, bir diger 6l¢ek
Davies, Chun, da Silva ve Roper (2004) tarafindan gelistirilen, bir insan gibi kurumun
kisilik yapisini ortaya koyarak itibarini olcen “kurumsal kisilik olcegi (corporate
personality scale)” dir. Farkli paydas gruplari arasinda standart olarak uygulanabilen
bir diger olgek, Helm (2005) tarafindan gelistirilmistir. Helm (2005), isletmenin
miisterileri, hissedarlar1 ve ¢alisanlar1 olmak tizere ii¢ farkli paydas grubu arasinda
uygulanabilen formatif yapida, 10 degiskenden olusan bir 6l¢ek gelistirmistir. S6z
konusu bu oOl¢ekler, kurumsal itibar1 6lgerken, isletmenin ¢esitli paydaslari arasinda

standart olarak uygulanabilen araglardir.

Yukarida ifade edilen dlgekler, kurumsal itibar1 miisteri perspektifinden de dl¢ebildigi
icin, olgeklerin ayrintilari, bir sonraki boliimde tek boyutlu ve ¢ok boyutlu miisteri

temelli kurumsal itibar 6l¢timleri bagliklar1 altinda ele alinacaktir.

Kurumsal itibari, birden fazla paydasa odaklanarak, jenerik bir sekilde ortaya koyan
olgekler, birbirleriyle temelde iliskili olan iki agidan elestirilmektedir. Oncelikle, bu
Olcekler farkli paydaslarin sahip oldugu itibar izlenimlerini, tek diize (her paydas
gurubu icin ayni) bir itibar faktdr yapisi iizerinden, agirliklandirilmis (toplamsal)
olarak ifade etmektedir. Bu durum, ilgili 6l¢eklerin yapisal gegerliliklerinin yetersiz
olduguna dair bir farkindahigin olusmasina neden olmustur. Ikinci olarak, itibari
olusturan boyutlarin ayn1 oranda isletmenin genel itibarina katki yaptigi
varsayllmaktadir (Puncheva-Michelotti ve Michelotti, 2010: 251). Her ne kadar
Fombrun ve Wiedmann (2001), farkli paydas gruplar i¢in, itibart olusturan yapilarin
farkli oneme sahip oldugunu ifade etse de (Ornegin, bir yatirimci i¢cin RQ

boyutlarindan vizyon ve liderlik veya finansal performans boyutu daha 6nemli olmasi
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gibi) RQ veri tabanin1 kullanarak bu varsayimmi test etmemistir (Helm, 2007b: 240).
Bununla birlikte literatiirde, farkli paydaslarin itibar algilamalarmin farkh
olabilecegine ya da farkli paydas gruplari igin itibari olusturan boyutlarin farkli
derecede Oneme sahip olabilecegine dair ampirik kanitlar sunan g¢aligmalar da

mevcuttur (Helm, 2005; Helm, 2007b; Puncheva-Michelotti ve Michelotti, 2010).

1.5.3. Diger Kurumsal itibar Ol¢ciim Simflandirmalan
Yukarida ifade edilen smiflandirmalarin diginda, bazi yazarlar kurumsal itibar
literatiiriinii incelemis ve bu alandaki 6l¢iim yaklagimlarini baska ol¢iitler temelinde

siniflandirmastir.

Bromley (2002: 35), kurumsal itibarin, tizerinde fikir birligi saglanmis teorik
temellerinin olmadigina dikkat ¢ekerek, bu durumun, itibarin glindelik hayata doniik
uygulamalarin1 smirlandirdigini ifade etmistir. Bromley (2002), kurumsal itibar
literatlirtinii tarayarak, kurumsal itibar1 6lgmek i¢in yararlanilan ydntem veya
yaklagimlar1; asagidaki gibi bes ana bashik altinda toplayarak siniflandirmis ve

incelemistir:

e Lig Tablolari,

e itibar Katsayilar (Oranlar1),
e Benchmarking,

e Psikometrik Olg¢iimler,

e Ornek Olay Yéntemi (Case Studies)

Berens ve van Riel (2004), son 50 yillik kurumsal itibar literatiiriinii, aragtirmacilarin
kurumsal itibar1 tanimlamak veya 6l¢mek i¢in kullandiklar1 kurumsal ¢agrisimlara
odaklanarak, PsycINFO ve ABI/INFORM veri tabanlarinda, “kurumsal ¢agrisimlar”
ve “kurumsal itibar” anahtar kelimelerini kullanarak taramis ve kurumsal itibarin ne
sekilde ol¢iildiigiinii incelemistir. Calismada, kurumsal itibar1 tek bir boyut ile dlgen
calismalar kapsam dis1 birakilmistir. Sonug olarak kurumsal itibar 6l¢iimiinde; “sosyal
beklentiler, kurumsal kigilik ve giiven” olmak iizere li¢ farkli yaklasimin oldugu

ortaya konulmustur.
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Sosyal beklentiler yaklagimi; paydaslarin, isletmelerin iyi {irlinler tiretmesi, iyi bir
finansal performansa sahip olmasi, ¢cevreye verilen zararin azaltilmasi gibi davranislari
ile ilgili beklentilerini ifade ederken; kurumsal kisilik yaklasimi; insanlarin
isletmelere atfettikleri kisilik Ozelliklerini, giiven yaklagimi ise isletmenin diiriist,

giivenilir ve yardimsever olarak algilanmasini yansitmaktadir (Berens ve van Riel,

2004).

Chun (2005) ise kurumsal itibar literatiirindeki Ol¢tim yaklasimlarini; siralama
Ol¢iimleri, marka degerinden yararlanilarak yapilan 6l¢iimler, imajdan yararlanilarak
yapilan Ol¢limler, kimlikten yararlanilarak yapilan 6l¢timler ve coklu paydas 6l¢iimleri
olarak bes temel grup altinda toplayarak, daha farkli bir smiflandirma ortaya

koymustur.

1.5.4. Tiirkiye’de Kurumsal itibarin Ol¢iimii
Tiirkiye’de kurumsal itibarin 6l¢iimiine iligkin yapilan ¢alismalari, uygulayicilarin ve
akademisyenlerin yapmis oldugu caligsmalar olmak {izere, iki temel baslik altinda ele

almak mumkindur.

Kurumsal itibarin uygulayicilar tarafindan dl¢timiine iligkin yiiriitiilen en kapsamli ve
bilinen ¢alisma, 1999 yilindan beri Tirkiye’nin 6nde gelen is ve ekonomi diinyasi
dergilerinden biri olan Capital’in, GFK Tiirkiye arastirma sirketi ile birlikte ortaklasa
yirtittiikkleri “Tiirkiye’nin En Begenilen Sirketleri” arastirmasidir. S6z konusu
arastirma, 1999 yilindan beri yapilmakta ve sonuglart her yilin aralik ayinda Capital

dergisinde yayimlanmaktadir.

Capital dergisinin gergeklestirdigi arastirma, tipki Fortune ve diger ¢esitli medya
kuruluglar tarafindan ytiriitiilen itibar 6l¢iimleri ile benzesmektedir. Diger 6l¢timlerde
oldugu gibi, Capital’in arastirmasinda da itibarin gostergesi oldugu diisiiniilen boyut
veya kriterler yer almaktadir. Capital dergisinin En Begenilen Sirketler arastirmasinda,
kurumsal itibarin degerlendirilmesi i¢in kullanilan 18 adet kriter asagidaki gibidir

(Esen, 2011: 296):

e Bilgi ve Yatirim Teknolojisi

e Hizmet veya Uriin Kalitesi
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¢ Finansal Saglamlik

e Yeni Uriin Gelistirme

e Yonetim Kalitesi

e (Calisanlarma Sundugu Sosyal imkanlar ve Haklar
e Ucret Politikas1 ve Seviyesi

e (Calisanlarin Niteliklerini Gelistirme
e Pazarlama ve Satig Stratejileri

e {letisim ve Halkla iliskiler

e Calisanlarin Nitelikleri

e Rekabette Etik Davranma

e (alisan Memnuniyeti

e Miisteri Memnuniyeti

e Yonetim ve Sirket Seffaflig

e Yatirimciya Deger Yaratma

e Toplumsal Sorumluluk

e Uluslararas1 Pazara Entegrasyon

Capital’in arastirmasinda 30’dan fazla sektor ve 1000’in iizerinde orta ve iist diizey
yoneticiden, dncelikle kendilerine verilen 18 kriteri, bir isletmenin itibar 6l¢iimiindeki
onemini yansitacak sekilde, bir ile on arasinda puanlamasi istenmektedir. Ardindan
katilimcilardan, Tirkiye’deki en begendikleri sirket ile kendi sektorlerinde en
begendikleri {i¢ sirketi, nedenleri ile birlikte siralamasi istenmektedir. Sonrasinda ise
katilimcilardan kendilerine verilen kriterleri kullanarak, Tirkiye’deki en begendigi
sirketi, kendi sektoriindeki en begendigi sirketi ve kendi sirketini degerlendirmesi
istenmektedir. Tiim degerlendirmeler, 18 adet kritere en diisiik 1, en yiiksek 10 puan
verilerek yapilmaktadir. Son olarak katilimcilardan, yas, cinsiyet, egitim diizeyi,
unvan, ¢alistiklar1 kurumda gecirdikleri siire, tuttuklar1 futbol takimi, favori dergileri,
begendikleri reklam kampanyalar1 gibi ¢esitli bilgiler sorularak, arastirma

sonlandirilmaktadir (Dortok, 2006: 327-328).

48



Capital dergisinin Tiirkiye’nin En Begenilen Sirketleri arastirmasindan elde edilen
sonuglar, hem Tiirkiye’nin en begenilen sirketini, hem de arastirmaya dahil edilen
sektorlerdeki en begenilen sirketleri ortaya koymaktadir. Bununla birlikte ulagilan
sonuglar, itibar 6l¢iimiinde kullanilan 18 adet kritere, katilimcilar tarafindan verilen
onemi de ortaya koymaktadir. Kapsamli bir ¢calisma olmasina karsin, katilimcilar
sadece orta ve iist diizey profesyonel yoneticiler arasindan secilmektedir. Bir anlamda
hemen hemen her sirket, kendi rakip sirketlerinin yoneticileri tarafindan
degerlendirilmektedir. Bu durumun, metodolojik olarak bazi sakincalara neden

olabilecegini ifade etmek miimkiindiir.

Tiirkiye’de kurumsal itibarin akademisyenler tarafindan 6l¢iilmesine yonelik yapilan
calismalar incelendiginde, literatiirdeki mevcut Sl¢lim yontemlerinden yararlanmak

yerine, Olgek gelistirmeyi hedefleyen sadece bir 6zgiin ¢aligmaya rastlanmigtir.

Ulkemizde Ozpmar (2008) tarafindan, Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii’'nde hazirlanan doktora tez ¢aligmasi kapsaminda, kurumsal itibar1 genel
halk-tiiketici perspektifinden Olgmeyi amaglayan, bir kurumsal itibar 0Olgegi
gelistirilmistir. Yazar gerceklestirildigi dort odak grup goriismesi neticesinde, bir
kurumun, kurumsal itibarin1 degerlendirmeye uygun oldugu diisiiniilen 35 ifade elde
etmistir. Yazar elde ettigi bu ifadeleri, itibarli bir sirketin sahip olmasi1 gereken
ozellikler olarak tanimlamis ve 458 katilimei tizerinde uyguladigi anket araciligiyla,
s0z konusu ifadelerin 7°1i likert Ol¢egi vasitasiyla, itibarli bir sirketi tanimlayip
tanimlamadigini katilimcilara sormustur (1 = itibarli bir sirketi kesinlikle tanimlamiyor
7 = itibarli bir sirketi ¢ok iyi tanimliyor). Ayrica yazar, katilimcilardan kendilerine
verilen ifadeleri degerlendirirken, ¢ok itibarli bir sirketi diislinmelerini istemistir. 445
adet gecerli anketin elde edildigi calismada, kurumsal itibarin boyutlarin elde etmek
tizere kesfedici faktor analizinden yararlanilmis ve toplam varyansin %73,24 {inii
aciklayan giiven, ig ortami, sosyal sorumluluk, yenilik¢ilik ve liderlik, bilinirlik, hedef

kitleye yakinlik seklinde, alt1 faktor ve 26 degiskenden olusan bir yap1 elde edilmistir.

Ozpmar (2008) tarafindan gelistirilen ve kurumsal itibar1 genel halk-tiiketici
perspektifinden degerlendirmeyi amaglayan 6l¢egin boyutlart ve her boyut altinda yer

alan ifadeler Tablo 3’te yer almaktadir:

49



Tablo 3: Ozpmar’m Genel Halk-Tiiketici Perspektifli Kurumsal itibar Olgegi’nin

Boyut ve ifadeleri.

Olcegin Boyutlar

ifadeler

Giiven

Bu kuruma giiveniyorum.
Bu kurum tiiketici haklarina saygilidir.
Bu kurum vaatlerini yerine getirmektedir.

Bu kurum garanti vermekte, sattigi
uriin/hizmetin arkasinda durmaktadir.

Bu kurum miisteri ile dogrudan iligki kuran
gorevlileri diizgilin (saygili, yardimei, giiler
ylizlil) davranislar sergilemektedir.

Bu kurumun tiriin/hizmetleri kalitelidir.

is Ortam

Bu kurumun ¢aliganlart kurumun bir pargasi
olmaktan mutluluk duymaktadir.

Bu kurum c¢aliganlarini egitmekte, onlara yatirim
yapmaktadir.

Bu kurum egitimli ve kalifiye ¢alisanlara
sahiptir.

Bu kurumun terfi mekanizmasi iyi ve
adaletlidir.

Sosyal Sorumluluk

Bu kurum yoksullara yardim etmektedir.

Bu kurum sivil toplum 6rgiitleriyle, yardim
dernekleriyle is birligi yapmaktadir.

Bu kurum iirettiklerinin bir kismini ihtiyact
olanlara dagitmaktadir.

Bu kurum g¢evreyi kirletmemektedir.
Bu kurum vergilerini 6demektedir.

Bu kurum devletin yetersiz oldugu konularda
toplumdaki agiklar1 kapatmaya ¢alismaktadir.

Yenilicili ve Liderlik

Bu kurum iirlin/hizmetlerinde yenilikler yapar;
yenilikgidir.

Bu kurum tirtin/hizmetlerinde cesitlilik
sunmaktadir.

Bu kurumun iirtin‘hizmetleri rakipleri tarafindan
taklit edilmektedir.

Bu kurumun {iriin/hizmetleri bagkalari
tarafindan da begenilmektedir.
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Bu kurum reklam yapmaktadir.

Bu kurum kampanya ve promosyonlar
Bilinirlik Faktorii yapmaktadir.

Bu kurum uzun siiredir var olan, kokli bir
kurumdur.

Bu kurum iiretim ve hizmette Tiirkiye’nin 6z
kaynaklarimi kullanmaktadir.

Hedef Kitleye Yakinlik Bu kurum Tiirk menselidir.

Bu kurum yabanci menselidir.

Kaynak: Ozpnar, 2008: 107 ve 120’den uyarlanmustir.
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2. BOLUM KURUMSAL ITiBARIN MUSTERI
PERSPEKTIFINDEN DEGERLENDIRILMESI: MUSTERI
TEMELLI KURUMSAL IiTiBAR

2.1. MUSTERI TEMELLI KURUMSAL ITiBAR KAVRAMININ
TANIMI

Miisteri elde etmek veya miisterilere sahip olmak, pazarlamanin ortaya ¢ikisindan
giinimiize kadar olan siire zarfinca, daima odaklanilan ve Onemini koruyan bir
konudur. Eski Amerikan Ekonomi Birligi baskanlarindan Frank Taussing’in, 1912
yilinda “Miisteriyi nihai karar verici olarak kabul etmeliyiz” seklindeki ifadesi,

yukarida bahsedilen goriisiin 6nemli bir destekgisidir (Balmer ve Greyser, 2006: 731).

Misteriler, isletmelerin birincil gelir kaynagi oldugundan, isletmelerin en 6nemli
paydas grubu olarak goriilmektedir. Sirf bu neden bile, kurumsal itibar agisindan
miisterilerin ayr1 bir grup olarak tek basma incelenmesi icin yeterlidir (Walsh,
Mitchell, Jackson ve Beatty, 2009: 189). Ayrica miisterilerin deneyimleri, biiyiik
Olclide paydaslarin isletme hakkindaki goriislerini de etkilemektedir. (Shamma ve
Hassan, 2009: 329). Ciinkii miisteriler, agizdan agiza iletisim vasitasiyla isletmenin
itibar1 lizerinde, reklam ve hakla iligkiler uygulamalarindan ¢ok daha biiyiik bir etkiye
sahiptir. Diger taraftan pek c¢ok arastirmaci kurumsal itibarin finansal performans,
sosyal ve cevresel sorumluluk ve hizmetlerin giivenli sunumu seklinde, farkh
boyutlarinin oldugunu belirtmistir. Bu durum gostermektedir ki, kurumsal itibar biiyiik
6l¢iide miisterilerin bu boyutlar1 nasil algiladigina ve bu algilamanin isletmenin genel
itibarma ne tiir bir etkide bulunacagina baghidir (Walsh, Mitchell, Jackson ve Beatty,
2009: 189).

Artan rekabet nedeniyle miisteriler hi¢ olmadiklar1 kadar talepkar hale gelmis ve
beklentileri, isletmenin sundugu {riin ve hizmetlerin sagladigi temel faydaya
odaklanmanin 6tesine gegcmistir. Daha yliksek diizeyde miisteri hizmeti, yeni iiriinler,
empati, 6deme kolayliklari, daha uzun garanti siireleri vb. isteginde bulunmalari,
isletmeleri rekabetci liriin sunumlart acisindan giderek zorlamaktadir. Bu nedenle,

miisterilerle olan uzun dénemli iliskilerin anlasilmasi ve siirdiiriilmesi, bir isletmenin
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itibar1 ve rekabetci pazar ¢evresinde hayatta kalabilmesi i¢in son derece dnemlidir

(Shamma ve Hassan, 2009: 329).

Walsh ve Beatty (2007: 129), kurumsal itibar ile ilgili literatiirde yapilan tanimlar1
incelemis ve yapilan bu tanimlar neticesinde, itibara iliskin iki 6nemli unsur
tanimlamigtir. Bunlar; kurumsal itibarin kolektif bir fenomen oldugu ve kurumsal
itibarin yalnizca dogrudan ve dolayli etkilesim neticesinde elde edilen deneyimleri

icerecek sekilde kavramsallastirildigidir.

Psikoloji perspektifinden bakildiginda ise bir bireyin isletmeler hakkinda sahip oldugu
izlenimler, isletmenin iriinleri, hizmetleri, personeli veya vaatleri ile ilgili olarak
yasadigl dogrudan deneyimler araciligiyla olusmaktadir. Ayrica, bireyin isletmeler
hakkinda sahip oldugu izlenimler iizerinde, baska insanlarin diisiince ve etkilerine
maruz kalmasi da etkili olmaktadir. Diger kimselerin izlenimleri de benzer sekilde
meydana gelmektedir. Clinkii diisiincelerin ve etkilerin degisim siireci, sosyal bir ag

igerisinde gergeklesmektedir (Bromley, 2000: 244).

Itibar1 kolektif bir yapr olarak tamimlayan yazarlarm, iistii kapali bicimde de olsa,
isletmenin biitlin paydas gruplarinin, isletme ile ilgili benzer algilara sahip olduguna
dair bir varsayimi benimsediklerini ifade etmek miimkiindiir. Boylesi bir varsayim,
misteriler gibi diger paydas gruplarindan ¢ok farkli beklenti ve algilara sahip
olabilecek, belirli bir grubun énemini vurgulamama egilimindedir (Walsh ve Beatty,
2007: 129). Ancak hem kisiler hem de kurumlar, genellikle sadece tek bir itibara sahip
degildir. Bunun yerine kendilerini algilayan, degisik sosyal aglara mensup, farkl
gruplara bagli olarak birden fazla itibara sahiptir (Bromley, 2000: 247). Clinkii farkl
paydaslar, ihtiyaglarina, kendi ekonomik, sosyal ve kisisel gecmislerine ve isletme ile
aralarinda olan iliskilere bagli olarak, ayni1 isletmenin kurumsal itibarina iliskin, farkl
goriiglere sahip olabilmektedir. Bu nedenle kurumsal itibarin boyutlari, farkh
paydasglar tarafindan farkli olarak algilanabilmekte ve farkli paydaslar, kurumsal itibar1
degerlendirmek i¢in kullanilan 6zelliklere, farkli derecede 6nem verebilmekte ve hatta
kurumsal itibar1 degerlendirmek i¢in, farkli kriterleri kullanabilmektedir (Walsh ve
Beatty, 2007: 130). Bununla birlikte literatiirde, farkli paydaslarin itibar

algilamalarmin farkli olabilecegine ya da farkli paydas gruplar i¢in itibar1 olusturan
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boyutlarin farkli derecede 6neme sahip olabilecegine dair ampirik kanitlar sunan
calismalar da mevcuttur (Helm, 2005; Helm, 2007b; Puncheva-Michelotti ve
Michelotti, 2010).

Walsh ve Beatty (2007: 129), kurumsal itibari, tipki tatmin gibi satin alma sonrasinda
yapilan, tutum benzeri bir yargi (degerlendirme) olarak goérmiistiir. Yazarlar kurumsal
itibarm, miisterinin isletme ile bizzat kendisinin deneyimledigi etkilesimlerin yani sira,
isletmenin kurumsal itibar1 ile iligskili edindikleri bilgiden kaynaklanan bir
degerlendirme olarak goriilebilecegini ifade etmistir. Farkli bir ifadeyle yazarlar,
kurumsal itibari, igletme ile yasanan dogrudan ve dolayli deneyimlerin sonucunda
meydana gelen bir yap1 olarak gormiis ve miisteri temelli kurumsal itibar1 asagidaki

gibi tanimlamistir:

Miisteri temelli kurumsal itibar; “Miisterilerin, bir isletmenin iiriinlerine,
hizmetlerine, faaliyetlerine, isletme ile girdikleri etkilesimlerine ve/veya isletmenin
temsilcileri veya bilesenleri (calisanlari, yonetimi veya diger miisterileri vb.) veya
bilinen kurumsal faaliyetlerine dayali olarak, bir isletme hakkindaki genel
degerlendirmeleridir” (Walsh ve Beatty, 2007: 129).

Boshoff (2009: 36), kurumsal itibar kavramimin ne olduguna dair siire gelen
anlagsmazlik ve uzlagmazliklara ragmen, kurumsal itibar kavrami iizerinde fikir
birligine varilan bazi hususlarin mevcut oldugunu ifade etmis ve bu hususlar1 asagidaki

gibi siralamistir:

e tibar soyut bir kavramdir

e {tibar kolektif bir terimdir

e Itibar gecmis faaliyet ve etkilesimlere dayalidir.
e [ltibar algilara baghdir.

e Itibar ¢cok boyutlu bir yapidir.

Walker (2010: 369-370) ise yapmis oldugu literatiir taramasi sonucu elde ettigi farkl
kurumsal itibar tanimlarindan hareketle, kurumsal itibarin; algilara dayandigi, biitiin
paydaglarin algisiin toplami oldugu, karsilagtirma igerdigi, pozitif veya negatif

olabilecegi ve son olarak da istikrarli ve kalic1 oldugu seklinde, bes 6zellige sahip
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oldugunu ifade etmistir. Ayrica yazar, elde ettigi bu bes 6zelligin, kapsamli bir
kurumsal itibar tanimi olustururken birer referans olarak alinabilecegini One

sturmiistiir.

Yukarida Boshoff (2009) ve Walker (2010) tarafindan ifade edilen, kurumsal itibarin
sahip oldugu ozellikler acisindan, Walsh ve Beatty (2007)’ nin miisteri temelli
kurumsal itibar tanimini degerlendirmek ve bu acidan sahip oldugu eksiklikleri

asagidaki gibi ifade etmek miimkiindiir:

e Kolektif veya biitiin paydaslarin toplam algisina dayali degildir.

e Karsilagtirma icermemektedir.

e Miisteri temelli kurumsal itibarin, pozitif veya negatif olabileceginden
bahsedilmemektedir.

e Misteri temelli kurumsal itibarin istikrarli ve kalici yapisindan

bahsetmemektedir.

Yukarida ifade edilen eksik ozelliklerden, kolektif veya biitiin paydaglarin toplam
algisina dayali olamama durumu, aslinda bir eksiklik degildir. Cilinkii miisteri temelli
kurumsal itibar, dogas1 geregi, isletmenin paydas gruplart arasindan sadece
misterilerin kurumsal itibara iligkin alg1 veya degerlendirmelerini icermektedir. Bu
nedenle yapilan tanimin, bu 6zelligi igermemesi son derece dogaldir. Diger taraftan
Walsh ve Beatty (2007)’nin miisteri temelli kurumsal itibar taniminin, karsilastirma
icerme, pozitif veya negatif olma, istikrarli ve kalict olma gibi 6zellikler agisindan

eksik oldugunu ifade etmek miimkiindiir.

Bu calisma, miisteri temelli kurumsal itibarin degerlendirilmesine yonelik, literatiirde
yer alan Olcege alternatif, baska bir Olcegin gelistirilmesi amacimi tasidigi igin,
Olclilmek istenen yapinin ne ¢ok genis ne de ¢cok dar olmayan bir bigimde, agik ve net
bir sekilde tanimlanip ortaya konulmasini gerektirmektedir. Ciinkii bir Ol¢limiin
gecerliligi, oncelikle Olglilmek istenen yapinin iyi bir sekilde tanimlanmasina
(kavramsallagtirilmasi) ve bu yapinin, farkli yonlerinin veya boyutlarinin en iyi sekilde
belirlenmesine baglidir. Ciinkii temelde higbir 6l¢timiin yap1 gegerliligi, agik bir

bicimde tanimlanmis, teorik bir alt yapr saglanmadan degerlendirilemez. Bu
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baglamda, iyi bir tanirmlamanin baslangic noktasi ise literatiir taramasidir (Netemeyer,

Bearden ve Sharma, 2003: 89-90).

Yapilan literatiir taramasi1 ve yukarida ifade edilen eksiklikler goz Onilinde
bulunduruldugunda, Walsh ve Beatty (2007) nin tanimdan hareketle, bu ¢alisma i¢in

miisteri kurumsal itibari, alternatif bir sekilde asagidaki gibi tanimlamak miimkiindiir:

“Miisterilerin, bir isletmenin iiriinlerine, hizmetlerine, faaliyetlerine, isletme ile
girdikleri etkilesimlerine ve isletmenin temsilcileri veya bilesenleri (¢aliganlari,
yonetimi veya diger miisterileri vb.) veya bilinen kurumsal faaliyetlerine (iletisim,
sosyal sorumluluk vb.) dayali olarak, isletmeyi baska isletmeler ile karsilastirmak
suretiyle elde ettikleri, bir isletme hakkindaki olumlu veya olumsuz nitelikteki

istikrarli genel degerlendirmeleridir.”

2.2. MUSTERI TEMELLI KURUMSAL ITIBAR ALANINDA
YAPILAN GECMIS CALISMALAR

Kurumsal itibar kavrami, pek ¢ok iilkede hem pazarlama yoneticileri hem de
arastirmacilart arasinda dikkat ¢ceken bir kavramdir. Ancak yine de kurumsal itibarin,
onemli paydas gruplarindan biri olan miisterilere odaklanarak Ol¢timlenmesi

acisindan, az sayida calismaya rastlanmaktadir (Walsh, Beatty ve Shiu, 2009: 924).

Bu baslik altinda, kurumsal itibar literatiirii taranarak, kurumsal itibar1 miisteri
perspektifinden 6l¢en veya ele alan ¢alismalar incelenmis ve kisaca her bir ¢alismanin
amaci, yontemi ve elde edilen sonuglar kronolojik olarak 6zetlenerek, miisteri temelli

kurumsal itibarin iligkili oldugu degiskenler ortaya konulmaya caligilmistir.

Nguyen ve Leblanc (2001), hizmet sektoriinde miisterilerin elde tutulmasi {izerinde,
kurumsal imaj ve kurumsal itibarin etkilerini incelemistir. Calisma, perakende,
telekomiinikasyon ve egitim olmak tizere {i¢ farkli sektdrden, kolayda ornekleme
yontemi kullanilarak elde edilen, 788 katilimci tizerinde, yiiz ylize anket yonteminden
yararlanilarak gerceklestirilmistir. Calisma kapsamina, s6z konusu sektorlerdeki
isletmelerin, miisterisi konumundaki kisiler dahil edilmistir. Calismada katilimcilarin
(miisterilerin) kurumsal itibar degerlendirmeleri 1 = kesinlikle katilmiyorum, 7=

kesinlikle katiliyorum seklinde, yedili likert 6l¢egi bigiminde hazirlanmis, ii¢ adet
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ifadeden olusan bir Olgek aracilifiyla, tek boyutlu bir yapi olarak ol¢lilmiistiir.
Calismanin sonucuna gore; miisteri sadakatinin, kurumsal imaj ve itibarin gili¢lii bir
sekilde olumlu olarak algilandig1 durumlarda, yiikselme egiliminde oldugu, kurumsal
imaj ve kurumsal itibar arasindaki etkilesimin, miisteri sadakatini ¢ok daha iyi

acgiklama giiciine sahip oldugu yoniinde bulgulara ulasilmistir.

Wang, Kandampully, Lo ve Shi (2006), marka degeri ve kurumsal itibarin CRM
performansi iizerindeki etkisini, biri Shenzhen digeri ise Beijing’ de hisse senedi
aracilik hizmeti sunan, iki biiyiik sirketin misterileri lizerinde aragtirmistir. Caligmada
arastirma kapsamina alinan katilimcilarin, 6zellikle son ii¢ ay igerisinde mutlaka ilgili
sirketler iizerinden bir islem gerceklestirmis olmasina dikkat edilmistir. Katilimcilar,
iki sirketin miisteri veri tabanindan tesadiifi olarak secilmis ve secilen 500 kisiye e-
posta yoluyla anketler gonderilmistir. Toplamda 404 adet anket geri donmiis ve geri
donen anketler arasindan gegerli olan 397 adedi ile analizler geceklestirilmistir.
Calismada miisterilerin  kurumsal itibar degerlendirmeleri, 1 = kesinlikle
katilmiyorum, 7 = kesinlikle katiliyorum seklindeki, yedili likert dl¢egi biciminde, ii¢
maddelik bir 6l¢ek yardimi ile tek boyutlu bir yap1 olarak dlglilmiistiir. Calismanin
sonucunda, marka degerinin CRM performansi iizerinde olumlu bir etkiye sahip
oldugu, marka degerinin olumlu bir sekilde kurumsal itibar1 etkiledigi ve kurumsal
itibarin da CRM performans: {iizerinde olumlu bir etkisinin oldugu sonucuna
ulagilmistir. Ayrica marka degerinin, kurumsal itibar araciligiyla CRM performansi

tizerinde dolayli bir etkisinin oldugu bulunmustur.

Walsh, Dinnie ve Wiedmann (2006), miisterilerin kurumsal itibar degerlendirmesi ile
miisteri tatmini, degistirme ve satin alma niyeti arasindaki iliskileri, Almanya’da enerji
dagitim hizmeti sunan 6zel bir sirketin miisterileri iizerinde incelemistir. Calismada
sirketin miisterileri arasindan secilen 1850 katilimciya anket formu gonderilmis, 498
adet anket formu cevaplanmak suretiyle geri donmiistiir. Geri donen anketler arasindan
kusurlu olanlar elendikten sonra 462 adet gecerli anket formu analizlerde
kullanilmistir. Caligmada miisterilerin kurumsal itibar degerlendirmesi, 1 = kesinlikle
katilmiyorum, 5 = kesinlikle katiliyorum seklindeki besli likert dlgegi bigiminde
hazirlanmig, yedi adet ifade araciligiyla, tek boyutlu bir yapi olarak ol¢ililmiistiir.

Calismanin sonucunda, kurumsal itibar ile degistirme niyeti arasinda anlamli bir iligki
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bulunamazken, miisteri tatmini ile kurumsal itibar arasinda giiclii ve pozitif yonde bir
iliskinin oldugu, bununla birlikte miisteri tatmininin, satin alma niyeti tizerinde negatif

bir etkiye sahip oldugu bulunmustur.

Ou ve Abratt (2006), Tayvan’daki bir siiper market zincirinin miisterileri lizerinde,
miisterilerin kurumsal itibar degerlendirmelerinin magaza bagimliligi davranisi
tizerindeki etkisini incelemistir. 350 magaza miisterisi iizerinde gerceklestirilen
calismada, kurumsal itibar Fombrun, Gardberg ve Sever (2000) tarafindan gelistirilen,
alt1 boyut ve 20 ifadeden olusan itibar katsayisi (reputation quotient) dlgegi araciligiyla
degerlendirilmistir. Calismanin sonucuna gore; kurumsal itibarin, alis veris ic¢in
harcanan miktar ve zaman ile siirekli ayn1 magazadan alis veris yapma sikligi tizerinde
anlaml bir etkiye sahip olmadigi bulunmustur. Yazarlar bunun gerekgesinin, siiper
market tirlinlerinin bozulabilir ve fiyat hassasiyetine sahip lriinler olmasi sebebiyle,

kurumsal itibara ilgisiz kalinabildigi seklinde agiklamstir.

Whelan ve Davies (2007), ikisi Irlanda’nin énde gelen perakendecilerinden Tesco ve
Dunnes ile digeri Ingiltere’nin 6nemli perakendecilerinden Boots’un miisterilerinden
faydalanarak, Irlanda ve Ingiliz perakende miisterilerinin kurumsal itibar
degerlendirmeleri arasindaki farkliliklar ile kurumsal itibarin, miisteri tatmini
tizerindeki etkisini incelemistir. Calismada, miisterilerin perakende magazalarinin
kurumsal itibar degerlendirmesi, Davies, Chun, da Silva ve Roper (2001) tarafindan
gelistirilen, 1 = kesinlikle katilmiyorum, 5 = kesinlikle katiliyorum seklinde, besli
likert 6l¢egi bigimindeki, yedi boyut ve toplamda 49 ifadeden olusan kurumsal kisilik
Olcegi araciligiyla ol¢iilmiistiir. Yazarlar, ti¢ farkli perakende magazanin ¢ikisinda,
sans eseri bulduklar1 800 miisteri ile goOriismiis ve bu gorlismelerin neticesinde
analizlerde kullanilmak tizere 690 adet anket elde edilmistir. Calismanin sonucunda,
lic perakendeci markasinin kurumsal kisilikleri arasinda farkliliklar bulunmustur.
Bununla birlikte, her perakendeci marka i¢in farkli biiyiikliikkte de olsa, kurumsal
kisilik ozelliklerinin, miisteri tatmini lizerinde olumlu bir etkiye sahip oldugu

sonucuna ulagilmistir.
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Graham ve Bansal (2007), olusturduklar1 farkli senaryolar iizerinden, havayolu
miisterilerinin kurumsal itibar degerlendirmelerine gore, elde edecekleri Orgiitsel
ozellikler icin, fazladan 6deme yapmaya istekli olup olmadiklarini incelemistir. MBA
ve Ms ogrencilerinin dahil edildigi 90 kisiden olusan 6rneklemden, gecerli 71 adet
anket elde edilmistir. Her bir katilimciya sekiz farkli senaryo sunulmus, ¢cok yakin bir
arkadaglarim ziyaret etmek i¢in ugak bileti almak durumda olduklarini diisiinerek,
kendilerine sunulan senaryolar1 okumalar1 ve ardindan kendilerine verilen anket
formlarin1 doldurmalar1 istenmistir. Her senaryoda, bilet almak {izere olduklar
havayolu isletmesinin giivenlik uygulamalar1 ve finansal durumlarina iliskin bilgiler
farkli sekillerde manipiile edilmistir. Bdylece toplamda 71 katilimer tarafindan, 568
degerlendirme (71 katilimci x 8 senaryo = 568) yapilmistir. Katilimcilarin, havayolu
isletmesinin kurumsal itibarina iliskin degerlendirmeleri, 1 = kesinlikle katilmiyorum
7 = kesinlikle katiliyorum seklinde, likert 6l¢egi bigiminde hazirlanmig, dort adet
ifadeden olusan bir dlgek yardimi ile tek boyutlu bir yap: olarak &l¢iilmiistiir. Itibari
degerlendirmek i¢in kullanilan ifadeler, yazarlar tarafindan kurumsal itibarin tanimi
ve dogast dikkate alinarak kendileri tarafindan olusturulmustur. Calismanin
sonucunda, katilimcilarin daha iyi bir kurumsal itibar i¢in, fazladan 6deme yapmaya
istekli olduklar1 bulunmustur. Bununla birlikte katilimcilarin, daha fazla orgiitsel
ozellik i¢cin de fazladan 6deme yapmaya istekli oldugu, ancak yapilan bu fazladan
O0demenin, oncelikli olarak daha iyi bir itibara sahip isletme i¢in yapildigi sonucuna
ulagilmistir. Farkli bir anlatimla, katilimcilar fazladan 6demeyi, elde edecekleri
orgiitsel 6zelliklerden ziyade, 6ncelikle daha iyi bir kurumsal itibara sahip isletme ile

ucmak i¢in yapmaya istekli olduklar: bulunmustur.

Hansen, Samuelsen ve Sisseth (2008), isletmeden isletmeye hizmet sunumundaki
iligkiler baglaminda, miisterilerin algiladiklar1 deger tizerinde, kurumsal itibarin, bilgi
paylasiminin, adil dagitimin ve esnekligin etkilerini incelemistir. Calisma, Avrupa’da
telefon hizmeti sunan bir isletmenin veri tabanindan tesadiifi olarak secilen ve yapilan
telefon gorligmeleri neticesinde ¢alismaya katilmay1 kabul eden, 264 6rgiitsel miisteri
tizerinde gerceklestirilmistir. Katilimcilarin kurumsal itibar degerlendirmesi, Selnes
(1993)’ten uyarlanan, 1 = kesinlikle katilmiyorum, 7 = kesinlikle katiliyorum seklinde

likert 6lgegi bigiminde hazirlanmus, ti¢ degisken yardimi ile tek boyutlu bir yap1 olarak
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Olclilmiistiir. Calismanin sonucunda, kurumsal itibarin, miisterilerin algiladiklar1 deger
tizerinde, diger siiriiciiler ile kiyaslandiginda ¢ok biiyiik bir etkiye sahip oldugu
sonucuna ulagilmistir. Yazarlar 6zellikle bu durumun, hizmetin dogas1 geregi,
performansinin kullanimdan 6nce belirlenmesine iligkin olarak, kurumsal itibarin ¢ok
onemli bir gosterge olarak kullanildigi anlamina geldigini ifade etmistir. Ayrica
miisterilerin algiladigi ekonomik degerin, isletmenin bagkalarina tavsiye edilme
olasiligini arttirdig1, bagka alternatifler i¢in bilgi arayisinda olma egilimini ise azalttig1,

ulagilan diger sonuglar arasinda yerini almistir.

Walsh, Mitchell, Jackson ve Beatty (2009), kurumsal itibarin onciilleri ile sonuglarini
miisteri perspektifinden ele alarak, miisteri tatmini ile gilivenin, miisteri temelli
kurumsal itibar lizerindeki etkisi ile miisteri temelli kurumsal itibarin miisteri sadakati
ve agizdan agiza iletisim iizerindeki etkilerini incelemistir. Alman bir enerji saglayici
firmasinin miisterileri arasindan tesadiifi olarak se¢ilmis 2000 kisiye posta yolu ile
anket gonderilmis ve 511 adet kullanilabilir anket formu elde edilmistir. Kurumsal
itibar Walsh ve Beatty (2007) tarafinda gelistirilen ve daha sonra Walsh, Beatty ve
Shiu (2009) tarafindan sadelestirilen, miisteri temelli kurumsal itibar 6lgeginin kisa
versiyonu araciligiyla olgtilmiistiir. Sonug olarak miisteri memnuniyeti ile giivenin,
miisteri temelli kurumsal itibar iizerinde olumlu etkilerinin oldugu, benzer sekilde,
miisteri temelli kurumsal itibarin da miisteri sadakati ve agizdan agiza iletisim

tizerinde olumlu etkilerinin oldugu bulgularina ulagilmistir.

Shamma ve Hassan (2009), Amerikan kablosuz telekomiinikasyon sektorii
kapsaminda, tesadiifi olarak se¢ilen 518’1 miisteri, 570’1 miisteri olmayan bir 6rneklem
tizerinde, hem miisteri hem de miisteri olmayan kisilerin degerlendirmelerini alarak,
kurumsal itibarin olusumu ile kurumsal itibarin davramigsal niyet ve sonuglar
tizerindeki etkisini incelemistir. Caligmada davranigsal niyet olarak; yatirim yapma
niyeti, kurumda c¢alisma niyeti, isletmenin iriinlerini yeniden satin alma niyeti
(miisteri olmayanlar i¢in bu degisken, isletmenin {iriinlerini satin alma niyeti olarak
Ol¢iilmiistiir) ve olumlu agizdan agiza iletisim yapma niyeti olarak ele alinirken,
davranigsal sonuglar ise paydaglarin isletmeye olan adanmighgi ile paydaslarin
isletmeye olan sadakati olarak incelenmistir. Kurumsal itibar degiskeni, Fombrun,

Gardberg ve Sever (2000)’in gelistirdigi ve bir kurumun itibarinin biitiin paydaslar
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tarafindan degerlendirilmesine olanak taniyan, alt1 boyuttan olusan, besli likert 6l¢egi
seklindeki ifadelerin yer aldig1 Slgek araciligiyla ortaya konulmustur. Calismada,
kurumsal itibar1 olusturan degiskenler olarak da isletme ile yasanan deneyim, baska
kimselerden isletme hakkinda elde edilen bilgi ile medyadan isletme hakkinda elde
edilen bilgi olmak iizere ii¢ degisken tammlanmustir. Arastirmada, kurumsal itibar
algilamasinin miisteri olanlar ile olmayanlar arasinda farklilik gosterdigi, kurumsal
itibarin duygusal boyutunun miisterilere, vizyon ve liderlik boyutunun ise miisteri
olmayanlara 6zgii oldugu, sosyal ve ¢evresel sorumlulugun ise her iki grup agisindan,
kurumsal itibarin olusumunda etkili olmadig1 sonucuna ulasilmistir. Ayrica miisteri
perspektifinden, kurumsal itibarin olusumunda deneyim, isletme hakkinda elde edilen
bilgi ile medyadan isletme hakkinda elde edilen bilgi degiskenlerinin etkili oldugu
bulunmustur. Bununla birlikte kurumsal itibarin ise isletmenin triinlerini yeniden satin
alma niyeti, olumlu agizdan agiza iletisim yapma niyeti ve paydaslarin isletmeye olan
adanmisligi ile paydaslarin isletmeye olan sadakati {izerinde olumlu etkilerinin oldugu
sonucuna ulasilmistir. Miisteri olmayan katilimcilar agisindan ise kurumsal itibarin
olusumunda igletme hakkinda elde edilen bilgi ile medyadan igletme hakkinda elde
edilen bilgi degiskenlerinin etkili oldugu, kurumsal itibarin da isletmenin {iiriinlerini
satin alma niyeti ile olumlu agizdan agiza iletisim yapma niyeti iizerinde olumlu

etkisinin oldugu saptanmaistir.

Helm, Garnefeld ve Tolsdorf (2009), tiiketici tatmini ile kurumsal itibar arasindaki
nedensellik etkilerini incelemistir. Farkli bir ifade ile yazarlar, tiiketici tatminin mi
kurumsal itibar1, yoksa kurumsal itibarin mu tiiketici tatminini etkiledigini test etmistir.
Caligma, test sonras1 Olgmeye dayali kontrol gruplu deneysel serim ydnteminden
yararlanilarak, 119 igletme Ogrencisi lizerinde gerceklestirilmistir. Katilimcilara,
calismanin bir yiyecek iireticisi adina yapildig1 sdylenmistir. Calismada katilimcilarin,
hayali isletmenin kendilerine sunulan reklamda yer alan ¢evreyi korumaya adanmislig
ve inanilirhi@ ile ilgili iddialar1 goz onilinde bulundurarak, itibarmni degerlendirmesi
istenmistir. Tlketicilerin gdziinden kurumsal itibarin degerlendirilmesi, Helm
(2005)’ten uyarlanan, 1 = ¢ok iyi bir itibar, 7 = ¢ok kotii bir itibar seklinde
cevaplanabilen, yedi aralikli, bes ifadeden olusan tek boyutlu bir 6l¢ek kullanilarak

gerceklestirilmistir. Calismanin sonucuna goére, miisteri tatminin kurumsal itibar
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etkiledigi, miisteri tatmininin kurumsal itibarin bir Onciilii olarak disiliniilmesi

gerektigi ortaya konulmustur.

Keh ve Xie (2009), kurumsal itibarin, oOrgilitsel miisterilerin davranigsal niyetleri
tizerindeki etkilerini incelemistir. Calismada kurumsal itibarin, miisteri giiveni ve
miisteri 6zdeslemesi ilizerindeki dogrudan etkileri ile miisteri adanmigligi, satin alma
niyeti ve yiiksek fiyat 6deme niyeti iizerindeki dolayl etkileri arastirilmistir.
Aragtirmanin 6rneklemine dahil edilen katilimcilarin bir kismi, bilgisayar network isi
ile ugrasan, diger bir kism1 devlete ait profesyonel terciime hizmeti sunan, kalan kism
ise medikal donanim isi ile mesgul ti¢ farkli faaliyet alanina ve gegmise sahip Cinli
isletmelerin Orgiitsel miisterileri arasindan segilmistir. Yazarlar orneklemi elde
edebilmek icin, bu ti¢ farkli isletmenin miisteri listeleri arasindan, isletme ile miisterisi
arasindaki iligkilerin devam ettirilmesinde anahtar role sahip, karar verici nitelikteki
Kisilere tek tek telefon ile ulasip, ¢alismanin amaglari agiklayarak, ¢caligmaya katilmak
isteyip istemedikleri sormustur. Toplamda 966 arama yapilmis, ancak bunlardan
sadece 353 tanesi arastirmaya katilmay1 kabul etmistir. Aragtirmaya katilmay1 kabul
eden katilimcilara, anket formu posta veya e-mail araciligiyla ulagtirilmistir. Elde
edilen anketlerden 351 tanesi gecerli olarak degerlendirilmis ve analize tabi
tutulmustur. Orgiitsel miisterilerin kurumsal itibar degerlendirmesi Weiss, Anderson
ve Maclnnis (1999)’den uyarlanan, 1 = kesinlikle katilmiyorum, 7 = kesinlikle
katiliyorum seklindeki, yedili likert 6lgegi biciminde hazirlanmis, iic maddelik bir
Olcek yardimu ile tek boyutlu bir yap1 olarak degerlendirilmistir. Calismanin sonucuna
gore, kurumsal itibarin miisteri giiveni ve miisteri 6zdeslesmesi {izerinde dogrundan
olumlu bir etkiye sahipken, miisteri giiveni ve 6zdeslemesinin, miisteri adanmishgi
aracilifiyla, satin alma ve yliksek fiyat ddeme niyeti lizerinde, olumlu bir dolayl etki
gosterdigi bulunmustur. Ayrica miisteri giiveninin, satin alma niyeti {iizerinde
dogrudan olumlu bir etkiye sahip oldugu, ancak buna karsihik, miisteri
0zdeslesmesinin yliksek fiyat 6deme niyeti ilizerinde hicbir etkiye sahip olmadigi

bulunmustur.

Caruana ve Ewing (2010), kurumsal itibar, kalite ve deger algisinin miisterilerin
cevrimic¢i sadakatini nasil etkiledigini incelemistir. Biri Giiney Afrika’da ¢evrimigi

kitap satis1, digeri ise Avusturalya’da hisse paylasim isi yapan iki sirketin veri
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tabanlarinda yer alan miisteriler iizerinde gergeklestirilen arastirmada sistematik
ornekleme yontemi kullanilmistir. Kurumsal itibar ise Brown 1995’ten uyarlanan 6
maddelik semantik farkliliklar Olgegi araciligiyla Olgiilmiistiir. 3000 kisilik bir
ornekleme, mail aracilifiyla ankete katilim daveti gonderilmistir. Toplamda 1165
kisinin cevapladig1 ve 692’sinin gegerli olarak kabul edildigi anket formlarindan elde
edilen veriler neticesinde; miisterilerin kurumsal itibar algilamalarinin, g¢evrimigi
sadakat tizerinde dogrudan etkili oldugu, buna ilaveten kurumsal itibarin, algilanan
deger ve kalite iizerindeki etkisi ile de giiclii bir aracilik etkisi gosterip, dolayli bir

bicimde cevrimici sadakati etkiledigi sonucuna ulasilmistir.

Davies, Chun ve Kamins (2010) hizmet sektoriinde, miisteri ve calisanlarin itibar
algilar1 arasindaki farkin, isletmenin performansi iizerindeki etkisini incelemistir.
Yazarlar dokuz hizmet igletmesinin hem ¢alisanlart hem de miisterileri ile goriismeler
yapmistir. Gorlisme yapilan calisanlar, sadece miisteriler ile etkilesimde bulunan
calisanlar arasindan secilmis, miisteri olarak goriisiilen kisiler ise isletmelerin gercek
miisterileri arasindan se¢ilmistir. Boylece toplamda 4307 adet goriisme yapilmistir.
Calismada kurumsal itibar hem miisterilerin hem de calisanlarin perspektifinden,
Davies, Chun, da Silva ve Roper (2003)’dan uyarlanan, bes boyut ve 43 degiskenden
olusan, besli likert olcegi seklide hazirlanmig, kurumsal kisilik dlgegi araciligiyla
Olcililmiistiir. Calismanin sonucunda, calisanlarin ve miisterilerin itibar algis
arasindaki fark ile gelecekteki satis artis1 arasinda pozitif bir iligki oldugu ortaya
konulmustur. Caligsanlarin itibar algisinin, miisterilerinkini agmas1 durumunda, ¢alisan
ve miigteri itibar algilarinin benzer oldugu duruma gore, gelecekteki satislarin artacagy;
calisanlarin itibar algisinin, miisterilerinkinden diisiik olmasi durumunda, ¢alisan ve
misteri itibar algilarmin benzer oldugu duruma gore, gelecekteki satislarin azalacagi
yoniinde bulgular elde edilmistir. Ayrica, ¢alisanlarin itibar algisinin, miisterilerinkini
onemli Olgiide astiginda, belirli bir noktaya kadar, satiglarin artan bir hizla artacag,
calisanlarin itibar algisinin, miisterilerinkinden 6nemli Olciide diisiik oldugunda ise
belirli bir noktaya kadar, artarak azalacagi sonucuna ulasilmistir. Son olarak, ¢alisan
ve miisterilerin itibar algilarin uyumlu olmasi durumunda, gelecekteki satiglarin bu

durumdan etkilenmedigi elde edilen bulgular arasindadir.
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Money, Rose ve Hillenbrand (2010), kurumsal kimlik karmasi ile ilgili yasanan
deneyimler, isletmenin faaliyetleri ile ilgili yasanan giinlilk deneyimler, kurumsal
marka inanglari, kurumsal itibar ve kurumsal itibarin sonuglar1 arasindaki iliskiyi
aciklamaya yonelik bir model test etmistir. Yazarlar modelinde, kurumsal kimlik ile
ilgili yaganan deneyimlerin kurumsal marka inanglarini, isletmenin faaliyetleri ile ilgili
yasanan giinliik deneyimlerin kurumsal itibar1, kurumsal itibarin ise kurumsal itibarin
sonuclarint dogrudan etkiledigini Onermistir. Ayrica yazarlar, kurumsal kimlik
karmas1 ile ilgili yasanan deneyimlerin, kurumsal marka inanglari araciligiyla
kurumsal itibar {izerinde dolayli bir etkiye sahip oldugu iddiasinda bulunmustur.
Calismanin kapsamina Ingiltere’de bir {iniversite ve bu iiniversitenin kurumsal
markasi1 dahil edilmistir. Katilimcilar ise bu {iniversitenin miisterileri konumunda
oldugu kabul edilen 6grenciler arasindan secilmistir. Caligmaya sadece lisansiistii
ogrenciler alinirken, bu 6grencilerin tamaminin orta ve {ist diizey yoneticilerden olusan
bir miisteri grubu oldugu da ifade edilmistir. 500 katilimci tizerinde yiiz yiize veya
cevrimigi olarak gergeklestirilen anketlerden 126 tanesi gecerli olarak kabul edilmis
ve analizler gegerli oldugu kabul edilen 126 adet anket {izerinden gergeklestirilmistir.
Calismada miisterilerin kurumsal itibar degerlendirmesi, Fombrun ve van Riel
(2004)’den uyarlandigi ifade edilen, giiven ve olumlu duygu basgliklar1 altinda yer alan,
1= kesinlikle katilmiyorum, 7 = kesinlikle katiliyorum seklinde, yedili likert dlcegi
bi¢iminde hazirlanmis, yedi ifade ve iki boyuttan olusan bir &lgek araciligiyla
Olciilmiistiir. Caligmanin sonucuna gore, yazarlarin degiskenler arasinda 6ngordiikleri

iligkilerin hepsi dogrulanmuigtir.

Lai, Chiu, Yang ve Pai (2010), kurumsal sosyal sorumlulugun marka performansi
tizerindeki etkisini, endiistriyel marka degeri ve kurumsal itibarin araci roliinden
faydalanarak, incelemistir. Caligma, Tayvan’da iiretim ve hizmet sektoriinde faaliyet
gosteren isletmelerin, satin alma yoneticileri tizerinde gergeklestirilmistir. Bu
baglamda gergeklestirilen ¢alismanin kapsamina sadece oOrgiitsel miisteriler dahil
edilerek, kurumsal itibar Orgiitsel miisterilerin perspektifinden degerlendirilmistir.
Ornekleme dahil edilen 300 satin alma ydneticisine gonderilen ve geri donen 179 adet
anket formu tizerinden analizler yapilmistir. Calismada tedarikgilerin kurumsal itibari,

Wang, Kandampully, Lo ve Shi (2006)’den uyarlanan, 1 = kesinlikle katilmiyorum, 7
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= kesinlikle katiliyorum seklindeki yedili likert 6l¢egi biciminde, {ic maddelik bir
Olcek yardimi ile tek boyutlu bir yap1 olarak olgiilmiistiir. Calismanin sonucuna gore,
kurumsal sosyal sorumluluk ve kurumsal itibarin endiistriyel marka degeri ve marka
performansi tizerinde olumlu etkilerinin oldugu kanitlanmistir. Ayrica, kurumsal itibar
ve endiistriyel marka degerinin, kurumsal sosyal sorumluluk ve marka performansi
arasindaki iliskide, araci rollerinin oldugu goriilmiistiir. Farkli bir ifade ile kurumsal
sosyal sorumlulugun, kurumsal itibar araciligiyla marka performansi lizerinde dolayli
bir etkisinin oldugu, benzer sekilde kurumsal sosyal sorumlulugun, endiistriyel marka
degeri araciligiyla, marka performansi iizerinde yine dolayl bir etkiye sahip oldugu

bulunmustur.

Chetthamrongchai (2010), Tayland’da faaliyetini siirdiiren Tesco Lotus hipermarket
zincirinin, kolayda oOrnekleme yontemi ile secilen 385 miisterisi lizerinde, itibar
katsayist Olgegi ile kurumsal kisilik Slgeginin gecerliliklerini test etmek igin bir
calisma gerceklestirmistir. Yazar Tesco Lotus sirketinin, {inlii Ingiliz perakendecisi
Lotus ile Taylandli yerel bir sirketin joint venture girisimi olarak, Tayland’in farkl
yerlerinde faaliyet gosterdigini ifade etmistir. Caligmada yer alan katilimcilar, s6z
konusu isletmenin miisterileri arasindan, Tayland’in farkli bolgelerinden se¢ilmistir.
Katilimeilarin kuruma iligkin itibar degerlendirmeleri, hem kurumsal itibar katsayisi
6lcegi (Fombrun, Gardberg ve Sever, 2000) hem de kurumsal kisilik lgegi (Davies,
Chun, da Silva ve Roper, 2001) birlikte kullanilarak ¢ok boyutlu bir yap1 olarak
Olclilmistiir. Aymi katilimcilardan elde edilen iki farkli Ol¢iim yaklasimlar
psikometrik testlere tabi tutulmus ve analizler sonucunda her iki 6lgtimiin de Taylandli
misterilerin kurumsal itibarlarin1 degerlendirmek i¢in gegerli ve gilivenilir dlgiim

yontemleri oldugu sonucuna varilmaistir.

Jeng (2011), kurumsal itibarin misteri algilamalari ve ¢apraz satin alma niyeti
tizerindeki etkilerini, Tayvan’daki hayat sigortasit sirketleri miisterileri lizerinde
gerceklestirdigi caligmasi ile incelemistir. Arastirmanin verileri, alis veris merkezine
gelen ve hayat sigortasi sahibi oldugunu ve ¢alismaya katilmak istedigini belirten, 402
kisilik bir 6rneklemden elde edilmistir. Kurumsal itibar ise Weiss, Anderson ve
Maclnnis (1999)’den uyarlanan 5 madde ve tek boyuttan olusan bir 6l¢ek araciliiyla

degerlendirilmistir. Sonug olarak; kurumsal itibarin miisterilerin bekledigi hizmet
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kalitesini, giiveni ve duygusal adanmishgr arttirdigi, bilgi edinme maliyetini ise
azalttigi, bu sayede miisterilerin capraz satin alma niyeti lizerinde giiclii bir etkiye

sahip oldugu ortaya konulmustur.

Bartikowski ve Walsh (2011), miisteri temelli kurumsal itibarin, adanmislik, sadakat
niyeti ve misteri vatandaglik davranisinin baska miisterilere yardimci olma ve
isletmeye yardimcei olma davraniglari tizerindeki hem dogrudan hem de adanmislik ve
sadakat niyeti araciligiyla dolayl etkilerini incelemistir. Bankacilik, perakendecilik ve
hazir gida hizmet sektorlerini kapsayan arastirma, 583 Fransiz tiliketici iizerinde
gerceklestirilmistir. Kurumsal itibar Walsh ve Beatty (2007) tarafindan gelistirilen ve
daha sonra Walsh, Beatty ve Shiu (2009) tarafindan sadelestirilen, misteri temelli
kurumsal itibar dl¢eginin kisa versiyonu araciligiyla degerlendirilmistir. Arastirma
sonucunda, miisteri temelli kurumsal itibarin adanmiglik, sadakat niyeti ve miisteri
vatandashik davranisinin her iki tiriini de dogrudan etkiledigi, buna karsilik,
adanmislik ve sadakat niyeti araciligiyla, miisteri vatandaslik davranisinin sadece

isletmeye yardimci olma tiirii izerinde bir aracilik etkisine sahip oldugu bulunmustur.

Abbasi, Safarnia, Baradaran ve Abbasi (2011) ise miisteri temelli kurumsal itibarin,
adanmislik, sadakat ve miisteri vatandaslik davraniginin baska miisterilere yardimeci
olma ve isletmeye yardimci olma davranislart iizerindeki hem dogrudan hem de
adanmishik ve sadakat araciligiyla dolayli etkilerini incelemistir. Calisma, Iran’da
bulunan iki bankanin devamli miisterileri arasindan basit tesadiifi 6rnekleme ile
secilen, 196 katilime tizerinde gergeklestirilmis ve miisteri temelli kurumsal itibarin
Ol¢iilmesinde, Walsh ve Beatty (2007) tarafindan gelistirilen ve daha sonra Walsh,
Beatty ve Shiu (2009) tarafindan sadelestirilen, miisteri temelli kurumsal itibar
Olceginin kisa versiyonu kullanilmistir. Arastirma sonucunda, miisteri temelli
kurumsal itibarin hem adanmislik hem de sadakat iizerinde dogrudan etkili oldugu,
bununla birlikte adanmighik ve sadakat degiskenleri araciligiyla, miisteri vatandaglik
davranisinin bagka miisterilere yardimci olma ve isletmeye yardimci olma davranislar

tizerinde dolayl etkilerinin oldugu sonucuna ulagilmstir.

Ahmadi ve Tavreh (2011) de miisteri temelli kurumsal itibarin, adanmislik, sadakat ve

miisteri vatandaslik davraniginin baska miisterilere yardimci olma ve isletmeye
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yardime1 olma davraniglar tizerindeki hem dogrudan hem de adanmislik ve sadakat
araciligiyla dolayln etkilerini incelemistir. Calisma Iran’da faaliyet gdsteren bir gida
isletmesinin misterileri ilizerinde 384 kisilik katilimci1 ile gerceklestirilmistir.
Kurumsal itibarin 6l¢iilmesinde, Walsh ve Beatty (2007) tarafindan gelistirilen ve daha
sonra Walsh, Beatty ve Shiu (2009) tarafindan sadelestirilen, miisteri temelli kurumsal
itibar Ol¢eginin kisa versiyonu kullanilmistir. Arastirma sonucunda, miisteri temelli
kurumsal itibarin adanmislik, sadakat ve miisteri vatandaslik davranis tiirlerinin bagka
miisterilere yardime1 olma davranisi ile isletmeye yardimci olma davranisi iizerinde

dogrudan etkili oldugu bulunmustur.

Bartikowski, Walsh ve Beatty (2011) ise miisteri temelli kurumsal itibar ile sadakat
iligkisi iizerinde, kiiltiir ve kurum ile girilen iliskide geg¢irilen siirenin etkilerini,
Amerika, Ingiltere ve Fransa olmak iizere, ii¢ iilkeden kolayda érnekleme yoluyla elde
ettikleri 1105 katilimcidan topladiklart veriler araciligiyla incelemistir. Arastirma
kapsamina perakende isletmeleri ve hazir gida restoranlar1 dahil edilmistir. Yazarlar
kiiltiirel farklilig1, Hofstede’in lilkeler arasindaki kiiltiirel farkliliklar: ortaya koymak
icin ileri stirdiigii bes boyuttan, belirsizlikten kag¢inma yaklasgimi ve zaman
oryantasyonu acisindan ele almistir. Buna gore Amerika ve Ingiltere belirsizlikten
kacinma davranisinin diisiik, zaman oryantasyonu ac¢isindan kisa déonemli zaman
oryantasyonlu kiiltiirii temsil ederken, Fransa ise belirsizlikten kaginma davranisinin
yiiksek ve zaman oryantasyonu agisindan ise uzun zaman oryantasyonlu kiiltiirii temsil
etmistir. Calismada kurumsal itibar Walsh ve Beatty (2007) tarafinda gelistirilen ve
daha sonra Walsh, Beatty ve Shiu (2009) tarafindan sadelestirilen, miisteri temelli
kurumsal itibar 6lgeginin kisa versiyonu kullanilarak degerlendirilirken, sadakat ise
duygusal sadakat ve niyetsel sadakat olmak tizere iki farkl tiirde ele alinmistir. Sonug
olarak, her ii¢ iilkede de miisteri temelli kurumsal itibarin duygusal ve davranigsal
sadakat {izerinde benzer biiyiikliikte etkili oldugu bulunmustur. Ancak buna karsilik,
kiiltiir ve kurum ile girilen iligskide gegirilen siire degiskenlerinin etkilesiminin, miisteri
temelli kurumsal itibarin etki biiyiikliigiinii Fransa’da arttirirken, Ingiltere ve

Amerika’da ise azalttig1 goriilmiistiir.

Zaman, Bibi, Arshad ve Shahzad (2012) miisteri tatmini, giiven ve kurumsal itibarin,

miisteri sadakati lizerindeki etkisini arastirmistir. Calismanin kapsamina sadece hizli

67



tiikketim tirtinleri miisterileri dahil edilmistir. Kolayda 6rnekleme yolu ile 300 kisiye
ulagilmis ve 200 gecerli anket elde edilmistir. Calismada katilimcilarin kurumsal itibar
degerlendirmesi Long-Tolbert (2000)’den uyarlanan, 1 = kesinlikle katilmiyorum, 5 =
kesinlikle katiliyorum seklindeki, likert Olgegi biciminde hazirlanmig, bes adet
degisken araciligiyla oOl¢iilmiistiir. Sonu¢ olarak, miisteri sadakatinin biiylik bir
kisminin (%79), miisteri tatmini, giiven ve kurumsal itibardan kaynaklandigi bilgisine

ulagilmistir.

Hsu (2012), Tayvan sigortacilik endiistrisinde kurumsal sosyal sorumluluk girisimleri
ile ilgili bilgilendirici ve ikna edici reklamlarin, kurumsal itibar ve marka degeri
tizerindeki etkilerini incelemistir. Tayvan’in dnde gelen sigorta sirketlerinden birinin
miisteri veri tabanindan faydalanilarak, tesadiifi secimle elde edilen 600 hayat sigortasi
poligesi sahibine anket formlar1 gonderilmis ve bunlardan 476 adedi cevaplanarak geri
gonderilmistir. Geri gonderilen anketler arasindan kusurlu olanlar1 elenmig ve 431 adet
gecerli anket formu analizlerde kullanilmistir. Calismada miisterilerin kurumsal itibar
degerlendirmeleri, 1 = kesinlikle katilmiyorum, 7 = kesinlikle katiliyorum seklindeki
yedili likert 6lgegi bigiminde hazirlanmis, Petrick (2002)’den uyarlanan bes maddelik
bir 6l¢ek yardimi ile tek boyutlu bir yapr olarak ol¢iilmiistiir. Caligmanin sonucuna
gore, police sahiplerinin isletmenin kurumsal sosyal sorumluluk girigimleri ile ilgili
olumlu algisinin, miisteri tatmini, kurumsal itibar ve marka degeri ilizerinde olumlu
etkilerinin oldugu saptanmistir. Bununla birlikte, kurumsal itibar iizerinde sadece
kurumsal sosyal sorumluluk girigimleri ile ilgili bilgilendirici reklamlarin etkili oldugu
sonucuna ulagilmistir. Son olarak, kurumsal sosyal sorumluluk girisimlerinin marka
degeri lizerindeki etkilerinin, bilgilendirici ve ikna edici reklamlarin etkilerini igerdigi

saptanmuistir.

Helm ve Tolsdorf (2013), kriz durumlar1 ve miisteri sadakati arasindaki iligki tizerinde,
kurumsal itibarin moderator etkisini incelesmistir. Calisma, havayolu sektoriinde
faaliyet gdsteren hayali iki igletmenin ve bu isletmelerin 1yi ve koti itibarlara sahip
oldugu dort farkli senaryo olusturularak, toplamda 261 isletme 6grencisi iizerinde,
2x2’lik bir deneysel serim seklinde gergeklestirilmistir. Katilimcilardan, kendilerini
diizenli olarak havayolu seyahatlerinde bulunan kisiler olarak diisiiniip, kendilerine

sunulan kitapciklarda yer alan bilgileri (senaryolar1) okuyup degerlendirdikten sonra,
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anketleri cevaplamalar1 istenmistir. Calismada kurumsal itibar, Nguyen ve LeBlanc
(2001)’den uyarlanan, 1 = ¢ok iyi, 7 = ¢ok kotii seklinde cevaplanabilen, li¢ ifadeden
olusan tek boyutlu bir yapi1 olarak degerlendirilmistir. Calismanin sonucuna gore, kriz
aninda olumlu itibarin moderator etkisi zayif olarak bulunmustur. Farkli bir ifade ile
olumlu bir itibarin 6nceden var olusu, isletmeyi kriz durumunun zararl etkilerine karsi
korumadigr bulunmustur. Diger taraftan kotii itibara sahip isletme ise kriz aninda,
misteri sadakatinde iyi itibara sahip isletmeye oranla daha az kayip yasadigi ve krizin
olumsuzluklarindan daha az etkilendigi sonucuna ulagilmistir. Yazarlar bunun
sebebinin, miisterilerin iyi bir itibara sahip isletmeden, ¢ok yliksek beklentilere sahip
olmalar1 nedeniyle gergceklesmis olabilecegini ifade etmistir. Benzer sekilde Boshoff
(2009: 36), yiiksek bir itibara sahip olmanin potansiyel tek dezavantaji olarak, yiiksek
itibara sahip isletmenin miisterilerinin, daha diisiik bir itibara sahip isletmenin

miisterilerine gore, daha yliksek beklentilere sahip olmasi olarak ifade etmistir.

Walsh, Bartikowski ve Beatty (2014), hizmet sektoriinde, miisteri temelli kurumsal
itibarin, parasal (harcama miktari, miisterilerin biitceden harcama i¢in ayirdiklar pay)
ve parasal olmayan (sadakat niyeti, miisteri geri bildirimi) miisteri sonuglari arasindaki
iligki tizerinde, adanmisligin araci rolii ile hizmet saglayicisi segimindeki risk algisinin
moderatdr  etkisini  incelemistir. Fransa’da  bankacilik, telekomiinikasyon,
perakendecilik ve hazir gida zincir restoran sektorleri tizerinde uygulanan ¢aligsma, iki
asamada gergeklestirilmistir. Birinci asamada yazarlar, 94 katilimcinin ¢evrimigi bir
ankete katilimi neticesinde, bankacilik, telekomiinikasyon, perakendecilik ve hazir
gida zincir restoran sektorlerinin, hizmet saglayicisi se¢imi agisindan tasidigr riski
degerlendirmistir. Bu asamadan elde edilen sonuglar, yazarlarin beklentileri ile
uyusmus ve hizmet saglayicisi se¢iminin riskli olarak goriildiigii sektorler; bankacilik
ve telekomiinikasyon olurken, hizmet saglayicisi se¢ciminin riskli olarak goriilmedigi
sektorler 1se perakendecilik ve hazir gida zincir restoran sektorleri olarak
degerlendirilmistir. Calismanin ikinci asamasinda, kolayda drnekleme yonteminden
yararlanilarak, yukarida belirtilen sektorlerden miisterilere ulasilmis ve kendilerine
sunulan anketi, mevcut hizmet aldiklar1 isletmeyi veya bu sektérde en iyi olduguna
inandiklart isletmeyi diisiinerek cevaplamalar istenmistir. Bu sekilde 783 gecerli

anket elde edilmis ve analizlerde kullanilmistir. Calismada katilimcilarin kurumsal
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itibar degerlendirmeleri, Walsh ve Beatty (2007) tarafindan gelistirilen ve daha sonra
Walsh, Beatty ve Shiu (2009) tarafindan sadelestirilen, miisteri temelli kurumsal itibar
Olcegi kullanilarak Sl¢iilmiistiir. Bu ¢alismada, s6z konusu dlgegin 15 degisken ve bes
boyuttan olusan kisa versiyonu kullanilmistir. Ancak c¢alismanin Fransa’da
gerceklestirilmesi sebebiyle, yapilan 6n testler neticesinde, 6lgegin 15 maddelik kisa
versiyonunun dort maddesi, 6lgegin 28 maddelik uzun versiyonundaki dort maddeyle
degistirilerek kullanilmistir. Calismanin sonucuna gore, adanmigligin, miisteri temelli
kurumsal itibar ile miisteri sonuglari arasindaki pek ¢ok iliskide kismen araci roli
oynadigi, hizmet saglayicis1 secimindeki risk degerlendirmesinin, miisteri temelli
kurumsal itibar ile parasal ve parasal olmayan miisteri sonucglar1 arasindaki iliski
tizerinde etkili oldugu bulunmustur. Hizmet saglayicisi secimindeki risk
degerlendirmesinin yiiksek olmasi durumda, kurumsal itibarin, bazi parasal sonuglar
tizerinde giiglii bir etkiye sahip oldugu bulunmustur. Ancak diger taraftan, hizmet
saglayicisi secimindeki risk degerlendirmesinin diisiik olmasi durumda ise
adanmighigin bazi parasal sonuclar {izerinde giiclii bir etkiye sahip oldugu sonucuna

ulagilmistir.

Buraya kadar aktarilan bilgilerin 1s181inda, kurumsal itibar1 miisteri perspektifinden ele
alarak, miisteri temelli kurumsal itibar ile adanmishik, adil dagilim, alis veris icin
biitgeden ayrilan pay, alis veris i¢in harcanan para, alis veris i¢in harcanan siire, bilgi
paylasimi, CRM performansi, ¢apraz satin alma niyeti, degistirme niyeti, endiistriyel
marka degeri, esneklik, fazladan 6deme yapmaya istekli olma durumu, giiven, hizmet
saglayicist se¢imindeki risk, isletme performansi, isletmenin faaliyetleri ile ilgili
yasanan giinliik deneyimler, kalite algisi, kriz durumlari, kurum ile girilen iliskide
gecirilen siire, kurumda ¢aligma niyeti, kurumsal imaj, kurumsal kimlik karmasi ile
yasanan deneyimler, kurumsal marka inanglari, kurumsal sosyal sorumluluk, kurumsal
ve sosyal sorumluluk girisimleri ile ilgili bilgilendirici ve ikna edici reklamlar, kiiltiir,
magaza bagliligl, marka degeri, marka performansi, marka sadakati, miigteri algilari,
miisteri geri bildirimi, miisteri 6zdeslesmesi, miisteri vatandaslik davranisi,
miisterilerin deger algisi, olumlu agizdan agiza iletisim yapma niyeti, sadakat niyeti,
sadakat, tatmin, yatirim yapma niyeti, yeniden satin alma niyeti, yiiksek fiyat 6deme

niyeti gibi degigkenlerle olan iliskilerinin incelendigini ifade etmek miimkiindiir.
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2.3. MUSTERI TEMELLI KURUMSAL iTIBARIN OLCUMU

Kurumsal itibar literatiiriinde, kurumsal itibar1 miisteri perspektifinden ele alarak
Olctimleyen c¢alismalar incelendiginde, miisteri temelli kurumsal itibarin 6l¢iimiinii,
tek ve ¢ok boyutlu dlgiimler olmak {izere iki temel baslik altinda siniflandirmak ve

incelemek mimkiindiir.

2.3.1. Tek Boyutlu Miisteri Temelli Kurumsal itibar Olciimleri

Kurumsal itibari, miisteri perspektifinden ele alan ve Olgiimleyen ¢alismalarin bir
kismi, kurumsal itibar kavramini, tek boyuttan olusan bir yap1 olarak kabul ettigi ve
bu baglamda konuyu, birkac ifade ile Olgtiikleri goriilmektedir. Miisteri temelli
kurumsal itibar1 bu sekilde dl¢imleyen ¢aligmalar, miisteri perspektifinden genel bir

kurumsal itibar algis1 veya degerlendirmesi ortaya koymaktadir.

Kurumsal itibar1 tek boyutlu bir yapi1 olarak ele alan ve degerlendiren 6l¢iim
yaklagimlari, bir igletmenin diger bir isletmeye gore neden iyi/kotii veya giliclii/zayif
bir itibara sahip oldugunu agiklamada yetersiz kalmaktadir (Chun, 2005: 98). Ciinkii
genellikle, insanlarin bir isletmeye dair sahip oldugu c¢ok sayida cagrisim, sadece iyi
veya kotii seklinde 6zetlenemeyecek kadar ayrintilidir (Berens ve van Riel, 2004: 161).
Ayrica ¢ok sayida soyut kavram, tek bir ifade ile olgiilemeyecek kadar karmasik
sekilde tanimlanmistir. Karmasik sekilde tanimlanan soyut kavramlarin, etkin bir
sekilde dlgiilebilmesi i¢in ¢ok degiskenli 6l¢timler gerekmektedir (Peter, 1979: 16’dan
aktaran Sarstedt, Wilczynski ve Melewar, 2013: 331). Itibar da dogas1 geregi tek
boyutlu bir yap1 olmaktan 6te, ¢cok boyutlu ve konuya 6zgii bir yapidir (Walker, 2010:
357). Tim bu nedenlerden o6tiirii, karmasik ve ¢ok boyutlu soyut bir yapr olarak
tanimlanan kurumsal itibarin, hangi paydas perspektifinden ele alinirsa alinsin, bir
veya bir kag ifade ile tek boyutlu bir yapi olarak 6l¢lilmesinin uygun bir yaklasim

olmadigini ifade etmek miimkiindiir.

Kurumsal itibar literatiirli incelendiginde, kurumsal itibar1 miisteri perspektifinden ele
alan ve tek boyutlu genel bir yap1 olarak miisteri temelli kurumsal itibar1 dl¢limleyen

calismalar ve bu calismalarda kullanilan gesitli 6l¢ekler Tablo 4’te oldugu gibidir.
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Tablo 4: Miisteri Temelli Kurumsal Itibar1 Tek Boyuttan Olusan Bir Yap1 Olarak

Degerlendiren Olgiimler

Yazarlar

Olcek icinde Yer Alan ifadeler

Olgegin Tiirii

Caruana ve Chicop
(2000)

1.XYZ kaliteli iirtinler iiretir.
2.XYZ yiiksek capta reklam kullanir.

3.XYZ ¢ok sayida faaliyete sponsorluk

yapar.

4.XYZ daima, ziyaretcilere fabrikasini
gezdirmek i¢in isteklidir.

5.XYZ koklii bir kurulustur.

6.XYZ’nin ¢alisan1 olmak, oldukca
sayginlik uyandirir.

7.XYZ’nin ¢aliganlar1 iyi egitimlidir.
8.XYZ ¢ok sayida iyi bilinen {ir{in sunar.
9.XYZ giiclii bir yonetime sahiptir.
10.XYZ ¢ok sayida reklam yapar.
11.XYZ giiglii bir sirkettir.

12.XYZ, kendi biyiikliigiindeki bir girkete

gore iyi kar eder.

5’11 Likert

1 = Kesinlikle
Katilmiyorum,

5 = Kesinlikle
Katiliyorum

Nguyen ve Leblanc
(2001),

1.Genel olarak, ABC isletmesinin
miisterilerine yonelik verdigi sozleri, daima
yerine getirecegine inanirim.

2. ABC isletmesi iyi bir itibara sahiptir.

3. ABC isletmesinin itibarinin, diger
isletmelerinkinden daha iyi olduguna

inanirim

7°1i Likert

1 =Kesinlikle
Katilmiyorum,

7 = Kesinlikle
Katiliyorum




Yazarlar

Olcek icinde Yer Alan ifadeler

Olgegin Tiirii

1.Uriin Kalitesi
2.Cevreyi Korumaya Adanmiglik
3.Kurumsal Bagari

4.Calisanlara Yo6nelik Davranis

5.Miisteri Odaklilik 1 = ¢ok iyi bir itibar, 7 =
¢ok kotii bir itibar,
Helm (2005) 6.Hayrseverlik ve Sosyal Konulara seklinde cevaplanabilen
Adanmishk yedi aralikl.
7.Uriinlerin Odenen Bedele Deger Olmasi
8.Finansal Performans
9.Yonetim Kalitesi
10.Reklam Iddialarinin inanilirlig:
1. Miisterilerin igletmeye dair toplam
deneyim ile ilgili genel algilar1 olduk¢a
iyidir. 7°1i Likert
2. Miisterilerin bu isletmeye dair 1 =Kesinlikle
Wang, Kandampully, Lo karsilastirmalr algilamalari, diger rakiplere Katilmivorum
ve Shi (2006), gore oldukga iyidir. yorum,
. . S 7 = Kesinlikle
3. Miisteriler bu igletme ile ilgili iyi bir i
.. . - . Katiliyorum
uzun donemli gelecege inanmaktadir.
1.Enerji saglayicimi ileri diisiinceli ve
yenilik¢i olarak gormekteyim.
2. Enerji saglayicimin esnek olduguna
inanmaktayim.
3.Enerji saglayicim miisteri odaklidir. 5°1i Likert
Walsh. Dinnie ve 45:11;?( 1t sa;g;?ylclml, hos bir sirket olarak éazll(nelflr:;llfllz
Wiedmann (2006), & yum. yorum,
5. Enerji saglayicimin bélgesel olduguna 7 = Kesinlikle
inanmaktayim. Katiliyorum

6.Bana gore enerji saglayicim, saygin ve
glivenilirdir.

7.enerji saglayicimin ekonomik olarak
giiclii olduguna inanmaktayim.
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Yazarlar

Olcek icinde Yer Alan ifadeler

Olgegin Tiirii

1. Bu havayolu iyi bir itibara sahiptir.

7°1i Likert
2. Bu havayolu, diger havayollari ile
karsilastirildiginda daha basarilidir. 1 =Kesinlikle
Graham ve Bansal (2007) Katilmiyorum,
3.Bu havayolu mesrudur.
7 = Kesinlikle
4. Bu havayolu, kabul edilebilir bir sekilde Katilryorum
faaliyet gostermektedir.
1. (Tedarik¢i) meslektaslariniz ve
Hansen, Samuelsen ve arkadaglariniz arasinda iyi bir itibara 7°1i Likert
Silseth (2008), sahiptir.
1 =Kesinlikle
2. (Tedarikgi) rakipleri ile mukayese Katilmiyorum,
edildiginde iyi bir itibara sahiptir.
Selnes (1993)’ten 7 = Kesinlikle
uyarlanmis 3. (Tedarikgi) genel olarak pazarda iyi bir Katiliyorum

itibara sahiptir.

Helm, Garnefeld ve
Tolsdorf (2009),

1. Cevrenin korunmasina adanmislik

2. Caliganlarina yonelik davranis

1 = ¢ok iyi bir itibar, 7 =

3. Miisteri odaklilik. ¢ok koti bir itibar
' seklinde cevaplanabilen
Helm (2005)’ten 4. Hayirseverlik ve sosyal konulara yedi aralikl.
adanmislik.
uyarlanmustir.
5. Reklam iddialarinin inanilirhig
Keh ve Xie (2009), 1.Merkez sirket olduk¢a saygin bir sirkettir. 7°1i Likert
2.Merkez sirket basarili bir girkettir. 1 =Kesinlikle
Katilmiyorum,
Weiss, Anderson ve 3.Merkez sirket kokli bir sirkettir.
Maclnnis (1999)’ten 7 = Kesinlikle
uyarlanmustir. Katiliyorum

Caruana ve Ewing
(2010),

Brown (1995)’ten
uyarlanmistir.

1.Cok kotii/gok iyi

2.Az giivenilir/¢ok giivenilir
3.Az saygin/cok saygin

4.Az inanilir/¢ok inanilir
5.Hig bilinmeyen/gok bilinen

6.Az giivenilir/¢ok giivenilir

7°1i Semantik Farkliliklar
Olgegi

74



Yazarlar

Olcek icinde Yer Alan ifadeler

Olgegin Tiirii

1. Bana gore, isletme okulu gelecekte
giivenilir olacaktir.

2. Isletme okulunun, 6zellikle benim icin
o6nemli seyler s6z konusu oldugunda,
tamamiyla giivenilir olacagindan eminim.

3. Ongoriilebilir bir gelecek agisindan,
isletme okulu bir sz verirse, bunu
tutacagindan eminim.

Money, Rose ve . 7°li Likert
Hillenbrand (2010), 4. Isletme Okulu ile aramdaki iliskide
beklenmedik bir durum ile kargilagirsam, 1 =Kesinlikle
beni yiiz Uistii birakmayacagini bildigim Katilmiyorum,
icin, kendimi giivende hissederim.
Fombrun ve van Riel 7 = Kesinlikle
(2004)’ten uyarlanmis 5.Isletme Okulu oldukga tahmin edilemez. Katiliyorum
Bir giinden digerine nasil davranacagini
asla bilemem.
6. Isletme Okulunu diisiindiigiimde ve
gidisatini1 degerlendirdigimde, kendimi
mutlu hissederim.
7. Isletme Okulunu diisiindiigiimde ve
gidisatin1 degerlendirdigimde, kendimi
iizgiin hissederim.
1.Sirket endiistride oldukg¢a saygindir.
Jeng (2011) 7°1i Likert
2.Sirket profesyoneldir.
1 =Kesinlikle
3.Sirket pazarda basarilidir. Katilmiyorum,
Weiss, Anderson ve
Maclnnis (1999)’ten 4.Sirket koklidiir. 7 = Kesinlikle
uyarlanmustir. Katiliyorum
5.Sirket istikrarlidir.
1. Hayat sigortasi sirketi iyi bir itibara
sahiptir.
7°1i Likert
Hsu (2012), 2.Hayat sigortasi sirketi oldukga saygindir.
1 =Kesinlikle
3.Hayat sigortas: sirketi oldukca Katilmiyorum,
. ) diistincelidir.
4. Hayat sigortasi girketi statii sahibidir. Katiliyorum

5. Hayat sigortasi sirketi itibarhdir.
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2.3.2. Cok Boyutlu Miisteri Temelli Kurumsal itibar Ol¢iimleri
Kurumsal itibari, miisteri perspektifinden ele alan ve dlgiimleyen ¢alismalarin bir diger
kismi ise itibar kavramini, ¢cok boyuttan olusan bir yap1 olarak kabul ettigi ve bu

baglamda konuyu, ¢ok boyutlu olarak dl¢timledikleri goriilmektedir.

Kurumsal itibar1 hem miisterilerin hem de isletmenin diger paydaslarinin
perspektifinden ele alarak, ¢ok boyutlu bir yap1 olarak Ol¢limleyen calismalarin
basinda, Fombrun, Gardberg ve Sever (2000) tarafindan gelistirilen itibar katsayisi
(reputation quotient) 6l¢egi gelmektedir. Aslinda bu 6l¢ek, isletmenin biitiin paydaglar
arsinda standart bir sekilde uygulanabilen, bu anlamda sadece miisterilerin degil, ayni
zamanda diger paydaslarin da kurumsal itibar degerlendirmelerini ortaya koymak icin

tasarlanmis, jenerik bir 6l¢tim aracidir.

Kurumsal itibar kavraminin 6lgiilmesine yonelik ¢ok sayida c¢alismanin, kendi
kavramsal temelleri ile sinirli kalmasindan dolay1, kurumsal itibarin daha evrensel ve
kapsamli sekilde Ol¢iilmesi yoniinde ortaya cikan gerekliligi gidermek adina,
Fombrun, Gardberg ve Sever (2000), evrensel ve kapsamli bir kurumsal itibar 6lgtim

araci gelistirmeye ¢alismistir (Groenland, 2002: 308).

Fombrun, Gardberg ve Sever (2000), aralarinda Fortune’un En Begenilen Global
Sirketleri ile Far Eastern Economic Review ve Financial Times’in da yer aldig: is,
ekonomi ve finans diinyasina ait ¢esitli dergiler tarafindan yapilan, en bilindik sekiz
kurumsal itibar 6l¢limiinden faydalanarak 27 ifade elde etmistir. Daha sonra, basta
aragtirma ortaklart olan Harris Interactive gibi ¢esitli uygulayicilarin  ve
akademisyenlerin literatiirdeki kurumsal itibara iligkin 6l¢iimlerinden faydalanarak,
bagka ifadeleri olas1 Olgek ifadelerinin arasina eklemistir. Tekrar eden ifadelerin
elenmesinin ardindan, 32 adet ifade elde edilmistir. Elde edilen ifadelerin boyutlarinin
belirlenmesi ve sadelestirilmesi i¢in bes adet odak grup goriismesi ile ii¢ adet ¢evrimici
pilot test gerceklestirilmistir. Odak grup goriismelerinin katilimeilari, kurumsal
yoneticiler, hava yolu miisterileri ve New York bdlgesi civarindaki iiniversitelerin
MBA 6grencileri arasindan olusturulmus ve bu goriismeler ile insanlarin isletmeler
hakkinda nasil diisiindiikleri, kurumsal itibar konusunu ne kadar 6nemsedikleri,

kurumsal itibar ile ilgili konular1 ifade etmek i¢in nasil bir dil kullandiklari, kurumsal
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itibardan bahsederken 6zellikle hangi spesifik ifadeleri tercih ettiklerine dair bilgiler
elde edilmeye calisilmistir. Pilot testlerden elde edilen veriler, giivenilirlik analizi ve
faktor analizi gibi psikometrik araglardan yararlanilarak, 6l¢ekte yer almasi beklenen
olast ifadeler sadelestirilmis ve 6l¢egin nihai hali elde edilmistir (Akratan Gardberg ve

Fombrun, 2002: 305-306).

Itibar katsayis1 (reputation quotient) dlcegi, duygusal cekicilik, {iriin ve hizmetler,
vizyon ve liderlik, is yeri cevresi, sosyal ve cevresel sorumluluk ve finansal
performans olmak tizere alt1 boyut ve 20 ifadeden olusmaktadir (Sarstedt, Wilczynski
ve Melewar, 2013: 331). S6z konusu boyut ve ifadeler Tablo 5’te oldugu gibidir.

Fombrun ve Harris Interactive arastirma firmasi, itibar katsayisi Olgeginden
faydalanarak, basta Amerika ve Avrupa’da ¢ok sayida iilkede, 1999°dan bu yana ¢esitli
itibar Ol¢iimleri gergeklestirmektedir (Ponzi, Fombrun ve Gardberg, 2011: 18). Soz
konusu o6l¢iimler, iki asamada gergeklestirilmektedir. Birinci asamada genel halktan,
kendilerince en iyi ve en kotii sirketleri listelemeleri istenmektedir. Boylece en iyi ve
en kotii itibara sahip olmast beklenen olasi sirketlerden meydana gelen bir havuz
olusturulmaktadir. Olusturulan bu havuzda, hem iyi hem de kétii sirketler arasindan
ismi en fazla tekrar edilenler segilerek, bir liste hazirlanmakta, ardindan hazirlanan
listede yer alan sirketler, farkli ozelliklere sahip Orneklemler iginde yer alan
katilimcilardan, itibar katsayisi 6lgegini kullanilarak, kendilerine verilen listedeki
sirketleri degerlendirilmeleri istenmektedir. Boylece farkli lilke ve sektdrlerden secilen
sirketler, yine farkli paydaslar tarafindan degerlendirilmis olmaktadir (van Riel ve

Fombrun, 2002: 297).

Fombrun, Gardberg ve Sever (2000) tarafindan gelistirilen, farkli sektorlerdeki
isletmeleri, farkli paydas gruplarinin ayni sekilde degerlendirmesine imkan taniyarak,
sirketleri sahip oldugu itibarlar1 acisindan siralama amacin tagiyan itibar katsayisi
(reputation quotient) dlcegi, kurumsal itibarin dl¢limlenmesinde literatiirde en ¢ok
kullanilan ve arastirmacilar tarafindan kabul gormiis bir 6l¢ektir (Chun, 2005: 102-
103; Shamma ve Hassan, 2009: 327; Sarstedt, Wilczynski ve Melewar, 2013: 331).
Ancak buna ragmen, bazi agilardan da elestirilmektedir. Bu elestirilerden 6nemli bir

tanesini asagidaki gibi ifade etmek miimkiindiir.
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Tablo 5: Itibar Katsayis1 Olgeginde Yer Alan Boyut ve Ifadeler

Olcegin Boyutlar Ifadeler
Sirket hakkinda iyi bir hissiyata sahibim.
Duygusal Cekicilik Sirkete hayranlik ve saygi duyarim.

Bu sirkete giivenirim.

Uriin ve Hizmetler

Uriin ve hizmetlerinin arkasinda durur.
Yenilikei {iriin ve hizmetler gelistirir.
Yiksek kalitede iiriin ve hizmetler sunar.

Odenen paraya deger iiriin ve hizmetler
sunar.

Vizyon ve Liderlik

Miikemmel bir liderlige sahiptir.
Gelecegine dair net bir vizyona sahiptir.

Pazardaki firsatlarin farkina varir ve
onlardan yararlanir.

Is Yeri Cevresi

Iyi yonetilir.

Calismak i¢in iyi bir sirkete benzemektedir.

Iyi calisanlara sahip bir sirkete
benzemektedir.

Sosyal ve Cevresel Sorumluluk

Toplum i¢in faydali konulara destek verir.
Cevreye karsi sorumlu bir sirkettir.

Insanlara iyi sartlar saglar.

Finansal Performans

Karliligina dair giiclii bir sicile sahiptir.
Diistik riskli bir yatirima benzemektedir.
Rakiplerinden {istiin olma egilimindedir.
Gelecege dontiik giiclii biiylime

potansiyeline sahip bir sirkete
benzemektedir.

Kaynak: Fombrun, Gardberg ve Sever, 2000: 253.
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Fombrun, Gardberg ve Sever (2000), basta Fortune ve benzeri diger dergiler olmak
lizere, medya tarafindan gergeklestirilen kurumsal itibar 6lgiimlerini, kurumsal itibar1
finans odakli Ol¢limledikleri i¢in elestirmistir. Ancak buna karsilik, yazarlarin
gelistirdigi itibar katsayisi 6lgeginin alti boyutundan bes tanesi, Fortune dergisinin
Amerika’nin En Begenilen Sirketleri 6l¢limiinde yer alan boyutlar ile biiyiik benzerlik
gostermektedir. Fomburun, Gardberg ve Sever (2000), kendi 6lgeklerinin duygusal
cekicilik adini verdikleri, {i¢ degiskenden olusan faktor sebebiyle, kurumsal itibarin
rasyonel odakli boyutlart disinda, duygusal odakli bir boyutunu Sl¢iimlerine dahil
ettikleri i¢in, Fortune vb. dergilerin yapmis olduklar1 finansal odakli dlgiimlerden
farklilagtiklarini ifade etmistir. Ancak, zaten istatistiki olarak zayif bir sekilde ortaya
konulan duygusal ¢ekicilik boyutu, itibar katsayisi 6l¢egi ile ilgili yapilan daha genis
Olcekli galigmalarda ortadan kaybolmustur (Aktaran Chun, 2005: 102). Tablo 6°da,
itibar katsayisi 6lgegi ve Amerika’nin En Begenilen Sirketleri 6lglimiinde yer alan

boyutlar arasindaki benzerlikler yer almaktadir.

Kurumsal itibar1 miisterilerin ve ¢alisanlarin perspektifinden olmak tizere, hem i¢ hem
de dis paydaslarinin nezdinden ele alan ve birlikte Slgiimleyen bir baska calisma
Davies, Chun, da Silva ve Roper (2001; 2004) tarafindan gerceklestirilmistir. Davies,
Chun, da Silva ve Roper (2001) ilk olarak, kisilestirme metaforunun, kurumsal itibarin
6l¢iimil i¢in uygun bir yaklagim olacagini ortaya koymustur. Yazarlar, kurumsal itibar
Olctimlerini (AMAC, RQ vb.) cogunlukla dis paydaslara odakli oldugu icin elestirmis
ve kurumsal itibar1 hem i¢ hem de dis paydaslarin perspektifinden degerlendirebilecek

standart bir 6lgek gelistirmenin gerekliligini ifade etmistir.

Davies, Chun, da Silva ve Roper (2004), kisilik metaforundan faydalanarak, kurumsal
itibar1 hem c¢alisanlarin hem de miisterilerin perspektifinden degerlendirmeyi
amaglayan bir dlgek gelistirmistir. Olcegin temeli Aaker (1997)’1n marka kisiligi
yaklagimina dayanmaktadir. Yazarlar, kurumlarin da tipki insanlar gibi bir kisiliginin
olabilecegini, bu kisiligin kurumun kimlik ve imajinin bir sonucu oldugunu, itibarin
ise kurum kimligi ve imajini igerdigi i¢in, kurum kisiliginden faydalanilarak, kurumun
itibarinin dlgiilebilecegini ileri siirmiistiir. Bu baglamda Kurumsal Kisilik Olgeginin,
hem kurum kimliginin hem de kurum imajinin birlikte 6l¢iilerek, kurumsal itibarin

ortaya konulabilecegi diisiincesine dayandigini ifade etmek miimkiindjir.

79



Tablo 6: Tablo itibar Katsayis1 Olgegi ve Amerika’nin En Begenilen Sirketleri

Olgiimiinde Yer Alan Boyutlar Arasindaki Benzerlikler

Itibar Katsayisi Fortune’un
o y itibar Katsayisi Amerika’nin En
Olceginde Yer Alan L . . .

. Olgeginin Boyutlar: Begenilen Sirketleri
Ifadeler L
Ol¢iimii
Sirket hakkinda iyi bir
hissiyata sahibim.
Sirkete hayranlik ve saygi Duygusal Cekicilik Yok

duyarim.

Bu sirkete giivenirim.

Uriin ve hizmetlerinin
arkasinda durur.
Yenilik¢i iirtin ve
hizmetler gelistirir.

Yiiksek kalitede uriin ve
hizmetler sunar.

Odenen paraya deger iiriin
ve hizmetler sunar.

Uriin ve Hizmetler

Uriin ve Hizmet Kalitesi

Miikemmel bir liderlige
sahiptir.

Gelecegine dair net bir
vizyona sahiptir.

Pazardaki firsatlarin
farkina varir ve onlardan
yararlanir.

Vizyon ve Liderlik

Yenilikgilik

Y Onetim Kalitesi

Iyi yonetilir.

Calismak i¢in 1yi bir
sirkete benzemektedir.

Iyi galisanlara sahip bir
sirkete benzemektedir.

Is Yeri Cevresi

Yetenekli Calisanlari
Gelistirme ve Elde Tutma
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9
Itibar Katsayisi Fortune’un

. Itibar Katsayisi Amerika’nin En
Olceginde Yer Alan . . . .
. Olceginin Boyutlarn Begenilen Sirketleri
Ifadeler a
Olciimii
Toplum igin faydali

konulara destek verir.

Sosyal ve Cevresel

Sorumluluk Sosyal Sorumluluk

Cevreye kars1 sorumlu bir
sirkettir.

Insanlara iyi sartlar saglar.

Karlhiligina dair giiclii bir
sicile sahiptir.

Diisiik riskli bir yatirima

benzemektedir. Uzun Dénemli Yatirim

Rakiplerinden {istlin olma Finansal Performans Degeri
cgilimindedir. Finansal Gii¢ (Saglamlik)
Gelecege doniik giiglii

bliylime potansiyeline

sahip bir sirkete

benzemektedir.

Kaynak: Chun, 2005: 102

Calisma, ticli endiistriyel hizmet isletmesi, yedisi perakendeci, biri banka, biri tiretici
ve biri de finansal hizmet isletmesi olmak iizere 13 kurum ve 49 farkhi isletme
biriminde, 2061’1 ¢alisan, 2565’1 ise miisteriler olmak tizere toplam 4626 katilimci
tizerinde gergeklestirilmistir. Calismaya dahil edilen miisteriler, kurumlarin gergek
miisterileri arasindan segilirken, ¢alisanlar ise sadece miisteriler ile etkilesim halinde

bulunan kisiler arasindan segilmistir (Davies, Chun, da Silva ve Roper, 2004).

Calismanin sonucuna gore, kurum kisiligini 6lgmek {izere, iki diizeyli, yedi temel
boyut, 14 alt boyut ve 49 ifadeden olusan bir 6lgek elde edilmistir. Kurumsal kisilik
6l¢eginin boyutlar1 ve ifadeleri Tablo 7°de oldugu gibidir.
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Tablo 7: Kurumsal Kisilik Olgeginin Boyutlar1 ve Ifadeleri

Ust Boyut  Alt Boyut ifade
Sicaklik Arkadas Canlisi, Cana Yakin, Acik, Acik Sozli
Tatlilik Empati Distinceli, Giiven Verici, Destek Verici, Hem Fikir
Diiriistliik Diiriist, Samimi, Giivenilir, Sosyal Olarak Sorumlu
Modernite Havali, Trend, Geng

Atilganlik  Maceracilik Hayalperest, Giincel, Heyecan Verici, Yenilik¢i

Cesaret Disa Doniik, Ciiretkar
Titizlik Giivenilir, Giivenli, Caliskan
Yeterlik Gayret Hirsli, Basar1 Odakli, Lider
Teknokrasi Teknik, Kurumsal
Zariflik Biiyiileyici, Tarz Sahibi, Zarif
Siklik Prestij Prestijli, Se¢kin, Seviyeli
Zippelik Zippe, Elitist
Bencillik Kibirli, Agresif, Bencil
Gaddarlik .
Baskinlik Ige Doniik, Otoriter, Kontrolcii
OlTr?lS;?Tja Yok Siradan, Basit, Rahat
Magoluk Yok Maskiilen, Hasin, Kaba

Kaynak: Davies, Chun, da Silva ve Roper, 2004: 136

Itibar katsayis1 dlgegi (Fombrun,Gardberg ve Sever, 2000) ve kurumsal kisilik dlgegi
(Davies, Chun, da Silva ve Roper, 2001; 2004), kurumsal itibari i¢ ve dis paydaslarin
isletmeye dair agirlikli degerlendirmesi olarak tanimlayan goriise dayali olarak
gelistirilmis 6l¢lim yaklagimlaridir. Literatiirde bu tiir 61¢iim yaklagimlarini kabul eden
bir ekol ve kullanan yazarlar oldugu gibi, ¢esitli agilardan elestiren bir bagka ekol ve
bu ekole mensup yazarlar da bulunmaktadir. S6z konusu elestirilere, bu noktada kisaca

deginmek yerinde olacaktir.
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Kurumsal itibari, biitiin paydaslarin isletmeye dair agirlikli degerlendirmesi seklinde
teorik olarak tanimlamak miimkiin olmakla birlikte, bdyle bir teorik tanimin
operasyonel olarak 6l¢iimlenmesinde iki 6nemli sorun ile kars1 karsiya kalinmaktadir.
Birinci sorun, itibarin konuya 6zgii olmasi, ikinci sorun ise itibarin paydas gruplari
arasinda farklilasmasidir. Ornegin Wal-Mart, karlilik agisindan bakildiginda harika bir
itibara sahip iken, calisanlara yonelik davranisi agisindan ise kotii bir itibara sahiptir.
Bu nedenle, Wal-Mart’in itibarinin tedarikgileri arasinda son derece iyi bir itibara
sahip olmasi ne kadar dogal ise ¢alisanlarinin géziinde de koétii bir itibara sahip olmasi
o kadar dogaldir (Walker, 2010: 369). Ciinkii itibar; siirece, konuya, paydasa ve
isletmenin ge¢mis davranig ve faaliyetlerine bagli olarak, isletmenin davranisi ile ilgili
beklentilere gore farklilasmaktadir (Mahon, 2002: 439). Ornegin, isletmenin
calisanlarinin goziindeki itibar1 Oncelikli olarak c¢alisma kosullarina bagl iken,
miisteriler i¢in iirlin ve hizmetlerin kalitesi ile pazarlama performansina, yatirimcilar

icin ise finansal ¢iktilarina baghidir (Dowling ve Moran, 2012: 27).

Gortildigu gibi, teorik agidan itibar biitlin paydaslarin degerlendirmelerinin toplam
olarak tanimlamak miimkiin iken, operasyonel acidan, standart bir ol¢ek ile biitiin
paydaslarin kurumun itibarina iliskin degerlendirmelerini ortaya koymak, c¢esitli
acilardan sakincali olabilmektedir. Bu sebeple itibar dl¢limii yapilirken, hangi paydas
grubuna ve itibar ile ilgili hangi boyutlara odaklanilacaginin belirlenmesi
gerekmektedir (Walker, 2010: 373). Farkli bir ifade ile Lewellyn (2002)’in ifade ettigi
gibi, ne i¢in itibar, kim icin itibar ve ne amagla itibar sorularina cevap verilmesi

gerekmektedir.

Kurumsal itibari, biitlin paydaslarin kurum ile ilgili degerlendirmelerinin toplamindan
olusan bir yap1 olarak kabul eden 6l¢iimleri, yukarida ifade edilen elestirel hususa
paralel olacak sekilde, birbiri ile baglantili iki farkli acidan daha elestirmek
miimkiindiir. 11k olarak, bu 6l¢iim araglarmin biitiin paydaslarin izlenimlerine sahip
olmasi nedeniyle, yap1 gecerliligi agisindan yetersiz olduguna dair artan bir farkindalik
olusmustur. Ikinci olarak, bu 6l¢iim yaklasimlari, itibar1 olusturdugu one siiriilen
faktorlerin, isletmenin genel itibara yonelik esit oranda katki yaptigina dair bir
varsayima sahiptir (Puncheva-Michelotti ve Michelotti, 2010: 251). Oysaki kurumsal

itibar, paydaslar tarafindan siirekli olarak yeniden tanimlanan durumsal bir yapidir ve
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isletmelerin her paydasi nezdinde aymi itibara sahip olmamasi muhtemeldir
(Puncheva-Michelotti ve Michelotti, 2010: 249). Kurumsal itibar literatiiriinde, farkli
paydaglarin itibar algilamalarinin farkli olabilecegine ya da farkli paydas gruplari i¢in
itibar1 olusturan boyutlarin farkli derecede dneme sahip olabilecegine dair ampirik
kanitlar sunan ¢alismalar mevcuttur (Helm, 2005; Helm, 2007b; Puncheva-Michelotti
ve Michelotti, 2010). Ornegin Helm (2005)’in bulgularina gore, kurumsal itibari
olusturdugu ileri siiriilen on 6zellikten, kurumsal basari, ¢alisanlara yonelik davranis,
hayirseverlik ve sosyal konulara adanmislik, finansal performans, yonetim kalitesi
olmak tizere sadece bes 6zellik 6nemli olarak degerlendirilirken, diger bes 6zellik ise

miisteriler tarafindan 6nemli olarak goriilmemistir.

Kurumsal itibar kavramini, miisterilere odaklanarak, ¢ok boyutlu bir yapi olarak
tanimlayan ve sadece miisterilere yonelik uygulanan bir oOlgek araciligiyla

degerlendiren ilk yazarlar Walsh ve Beatty (2007) olmustur.

Walsh ve Beatty (2007), kurumsal itibar kavraminin pazarlama akademisyenleri
tarafindan biiyiik ilgi gérmesine ragmen, mevcut 6l¢iimlerin, en 6nemli paydas grubu
olan miisterilerin kurumsal itibar ile ilgili algilamalarin1 yeterince iyi ortaya
koyamadigini ve ¢ogunlukla kurumsal itibar ile 6nemli miisteri ¢iktilar1 arasindaki
iliskinin g6z ardi edildigini ifade etmistir. Diger taraftan yazarlar, hizmetlerin soyut
uriinler olmasi nedeniyle, satin alma Oncesi, kalitelerinin degerlendirilmesinin
belirsizliklerle dolu ve zor bir siire¢ oldugunu, bu nedenle de itibarin, 6zellikle hizmet
pazarlamasinda 6nemli bir stratejik rol oynadigii belirtmistir. Bu nedenle yazarlar
calismalarinda, miisteri temelli kurumsal itibar kavramini ve kavramin boyutlarini
tanimlayarak, bu boyutlar1 6lgmeye yonelik, 6zellikle hizmet isletmeleri i¢in uygun bir

Olcek gelistirmistir.

Walsh ve Beatty (2007), ¢aligmalarinin kapsamina bankacilik, perakendecilik ve hazir
gida restoran sektorlerini dahil etmistir. Calismada, kurumsal itibar1 miisterilerin
perspektifinden degerlendirmeye yonelik, miisteri odaklilik, iyi isveren olma,
giivenilir ve finansal olarak giiclii sirket olma, {iriin ve hizmet kalitesi, sosyal ve

cevresel sorumluluk olmak {izere bes boyuttan olusan ve besli likert dlgegi seklinde 28
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ifadenin yer aldig1 bir dlgek gelistirilmistir'. Walsh ve Beatty (2007)’nin miisteri
temelli kurumsal itibar 6lgeginin boyutlar1 ve her boyut altinda yer alan ifadeler Tablo
8’de oldugu gibidir.

Tablo 8: Walsh ve Beatty’nin Miisteri Temelli Kurumsal Itibar Olgeginin Boyut ve
Ifadeleri

Boyutlar ifadeler

Miisteri ihtiyaglarini dnemseyen
calisanlara sahiptir.

Miisterilere nazik davranan ¢alisanlara
sahiptir.

Miisterilerini 6nemser.
Miisteri Odaklilik
Miisterilerine adil davranir.

Miisterilerinin hakkini gozetir.

Gordiigiim kadariyla, islem hacimlerine
bakmaksizin tiim miisterilerine 6zen
gosterir.

Calismak icin iyi bir sirkete
benzemektedir.

Gordiigiim kadariyla, calisanlarina iyi
davranir.

Gordiigim kadariyla, miikemmel bir
liderlige sahiptir.

Calisanlarinin ihtiyaglarina 6zen

lyi Isveren Olma gosteren bir yonetime sahiptir.

Gordiigiim kadariyla, iyi ¢alisanlara
sahiptir.

Gordiigiim kadariyla, insanlara iyi
sartlar saglar.

Gordiigiim kadariyla, iyi
yonetilmektedir.

Ik elde edilen dlgek 31 degiskenden olusmaktayken, dlgegi dogrulamak igin yapilan ikinci
caligmada (cross validation) 6l¢iim modelinin yeterli/iyi uyum gostermemesi nedeni ile {i¢ degisken
modelden ¢ikarilmis ve sonugta 28 degiskenden olugan 6lgek elde edilmistir.
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Boyutlar

ifadeler

Gtivenilir ve Finansal A¢idan Gligli
Sirket Olma

Rakiplerinden {istiin olma egilimindedir.

Gordiigiim kadariyla, pazardaki
firsatlarin farkina varir ve onlardan
yararlanir.

Gelecege doniik, giiclii biiylime
potansiyeline sahip bir sirkete
benzemektedir.

Iyi bir yatirima benzemektedir.

Gordiigiim kadariyla, finansal olarak
dogru kararlar alir.

Karliligina dair giiclii bir sicile
sahiptir.*

Finansal olarak basarilidir.

Gordiigiim kadariyla gelecegine dair net
bir vizyona sahiptir.

Gordiiglim kadariyla, topluma karsi
sorumlulugunun bilincindedir.*

Uriin ve Hizmet Kalitesi

Yiksek kalitede uriin ve hizmetler
sunar.

Giigli, glivenilir bir sirkettir.
Sundugu hizmetlerin arkasinda durur.
Yenilik¢i hizmetler gelistirir.

Odenen paraya deger hizmetler sunar.*

Sosyal ve Cevresel Sorumluluk

Gordiigim kadariyla, yeni is olanaklari
yaratmak i¢in ¢aba harcar.

Temiz bir ¢evre yaratmak igin,
karliligini azaltmay1 goze alir.

Gordiigiim kadariyla, cevreye karsi
sorumludur.

Gordiigiim kadariyla, toplum igin
faydali konulara destek verir.

Kaynak: Walsh ve Beatty, 2007: 135
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Tablo 8’de yer alan ve yildiz isaret (*) ile gosterilen ifadeler modelden ¢ikarilarak, 28

degiskenden olusan nihai 6lgek elde edilmistir.

Walsh, Beatty ve Shiu (2009), miisteri temelli kurumsal itibar 6lgeginin (Walsh ve
Beatty, 2007) kisa versiyonunu olusturmak igin, ingiltere ve Almanya’da yiiriitiilen,
kiiltiirler aras1 bir ¢alisma gerceklestirmistir. S6z konusu calismada veriler temel
olarak iki farkli &rneklem iizerinden ¢evrimici olarak toplanmustir. Ingiltere’de veri
toplamak i¢in dncelikle, onemli bir kuzey Ingiliz iiniversitesinde pazarlama okuyan
Ogrencilere, ¢evrimigi ankete ulagmak i¢in bir link gonderilmis ve her 6grencinin,
kendisinin bu anketi doldurmasi ve bunun yani sira 0grenci olmayan, farkli yas,
cinsiyet, meslek vb. dagilimini yakalayabilecegi baska dort kisiye daha doldurtmasi
istenmistir. Anketler bankacilik hizmetleri, perakendecilik ve hazir gida restoranlari
ile ilgili olarak hazirlanmistir. Almanya’da benzer bir yaklasimla {iniversitede isletme
okuyan 6grencilerden, kendilerine gonderilen link araciligiyla anketi doldurmalar ve
kendilerinden bagka 6grenci olmayan dort kisiye doldurtmalar1 istenmistir. Buradaki
anketler ise internet broker1 (e-bay gibi), bilgi saglayici1 (Google, Yahoo gibi) ve
perakende satis yapan (Amazon gibi) isletmelere yonelik hazirlanmistir. Sonug olarak,
orijinal Ol¢ekteki gibi bes boyuttan, ancak daha az sayida (15 degisken) ifadeden
olusan bir dlgek elde edilmistir. Bu dlgegin boyutlar1 ve her boyut altinda yer alan
ifadeler Tablo 9°’da oldugu gibidir
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Tablo 9: Walsh ve Beatty’nin Miisteri Temelli Kurumsal itibar Olgeginin Kisa

Versiyonu
Boyutlar ifadeler
Miisterilere nazik davranan calisanlara
sahiptir.
Miisteri Odaklilik Miisteri ihtiyaclarini Onemseyen

calisanlara sahiptir.

Miisterilerini 6nemser.

Iyi Isveren Olma

Calismak  i¢cin  iyi  bir
benzemektedir.

sirkete

Gordiiglim kadartyla, calisanlarina iyi
davranir.

Gordiigim kadariyla, miikemmel bir
liderlige sahiptir.

Giivenilir ve Finansal Olarak Giiglii
Sirket Olma

Rakiplerinden {istlin olma egilimindedir.

Gordigim kadariyla, pazardaki
firsatlarin farkina varir ve onlardan
yararlanir.

Gelecege doniik, giiclii biiytime
potansiyeline sahip bir sirkete
benzemektedir.

Uriin ve Hizmet Kalitesi

Giicli, glivenilir bir sirkettir.
Yenilik¢i hizmetler gelistirir.

Yiiksek kalitede iiriin ve hizmetler sunar.

Sosyal ve Cevresel Sorumluluk

Gordiigim kadariyla, yeni is olanaklari
yaratmak i¢in ¢aba harcar.

Gordiigiim  kadaryla,
sorumludur.

cevreye karst

Temiz bir ¢evre yaratmak i¢in, karliliginm
azaltmay1 goze alir.

Kaynak: Walsh, Beatty ve Shiu, 2009: 927
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Walsh ve Beatty (2007) tarafindan gelistirilen Miisteri Temelli Kurumsal Itibar Olcegi,
kurumsal itibar1 sadece miisterilerin perspektifinden ¢ok boyutlu bir yap1 olarak ortaya
koymayr ve incelemeyi saglayan, ilk oOlgek olmakla birlikte, bazi agilardan

elestirilmektedir.

Boshoff (2009), Walsh ve Beatty (2007) tarafindan hizmet isletmeleri i¢in gelistirilen,
miisteri temelli kurumsal itibar 6lgeginin psikometrik ozelliklerini incelemistir.
Calisma neticesinde yazar, 6lgegin 31 maddelik uzun versiyonuna alternatif olarak,
ayni1 0l¢ekten kendi ¢alismasi neticesinde elde ettigi, 17 maddelik kisa versiyonun daha

tistlin psikometrik 6zellikler sergiledigini ifade etmistir.

Bununla birlikte Boshoff (2009), Walsh ve Beatty (2007)’nin, lgeklerinin ¢apraz
gecerliligini (cross-validation) ortaya koymak adina, farkli bir 6rneklem iizerinde
Olceklerini yeniden test ettiklerinde, ulastiklari sonuglarinin, ilk sonuglara gére daha
kotii oldugunu belirtmistir. Yazar, Walsh ve Beatty’nin, bu sonuglar iyilestirmek
adina, sorun teskil eden li¢ maddeyi 6lgekten ¢ikarmak zorunda kaldiklarina, boylece,
ilk olarak elde ettikleri 31 maddelik Olgekten farkli, 28 maddelik nihai bir dlgege
ulastiklarina dikkat ¢ekmistir.

Boshoff (2009), s6z konusu Ol¢egin uzun versiyonuna iliskin bir dizi elestiri
yoneltmistir. Bu elestirileri; kurumsal itibar yapisinin boyutlarinin tanimlanmasi
siirecine iliskin sorunlar, 6l¢egin icerik gegerliligine iliskin sorunlar ve kullanilan
istatistiki testlerin se¢imine dayanak olan varsayimlara iliskin sorunlar olmak tizere ti¢

ana baglik altinda toplamak ve agagidaki gibi 6zetlemek miimkiindiir:

Yazar ilk olarak, kesfedici faktor analizi neticesinde olusan, kurumsal itibarin
boyutlarinin tanimlanmas: siirecindeki sorunlara dikkat cekmistir. Ornegin, iiriin ve
hizmet kalitesi olarak adlandirilan boyutun, bir hizmet isletmesinin, hizmet kalitesini
ortaya koymada sorun yasayabilecegini; bu boyut altinda yer alan ifadelerin, hizmet
kalitesinden ziyade, iiriin kalitesini ortaya koymak i¢in daha uygun ifadeler oldugunu
belirtmistir. Ayarca yazar, yine bu boyut altinda yer alan; “Yenilik¢ci hizmetler
gelistirir, Odenen paraya deger hizmetler sunar” gibi ifadelerin, hizmet kalitesinin

Olciitleri olarak dogrulamanin gii¢ oldugunu dile getirmistir.
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Ikinci olarak yazar, bazi boyutlarin icerik gecerliligi agisindan sorunlu oldugunu
savunmustur. Ornegin, “X hizmet isletmesi, topluma karsi sorumlulugunun
bilincindedir” ifadesi, giivenilir ve finansal olarak gii¢lii sirket olma boyutunun bir
oOl¢iitli olarak kullanilmistir. Oysaki bu ifadenin, igerik gecerliligi agisindan, kurumsal
itibarin sosyal ve ¢evresel sorumluluk boyutunun bir 6l¢iitii olmas1 gerektigi rahatga
ifade edilebilir. Benzer sekilde, iiriin ve hizmet kalitesi boyutu altinda yer alan, “X
hizmet isletmesi, giiclii, giivenilir bir sirkettir” ifadesinin, igerik gecerliligi bakis
acistyla, glivenilir ve finansal agidan giiclii sirket olma boyutunun bir Sl¢iitii olmasi
gerektigi iddia edilebilir. Yine ayni1 sekilde, iiriin ve hizmet kalitesi boyutu i¢inde yer
alan “X hizmet igletmesi, sundugu hizmetlerin arkasinda durur” ifadesinin, giivenilir
ve finansal agidan giicli sirket olma boyutunun bir 6lgiitii olmasinin daha uygun

olacag ifade edilebilir.

Yazar li¢lincii olarak, olgegin gelistirilmesi stirecinde kullanilan, istatistiki testlerin
secimine dayanak olan varsayimlara iligskin elestirileri siralamistir. Yazar oncelikle,
capraz gecerlilik test sonuglarinin, ilk sonuglara gére daha kotii uyum iyiligi indeksleri
tiretmesinin nedeninin, dogrulayicit faktdr analizinde veriye uygun olmayan bir
kestirme yoOnteminin kullanilmasi olarak distinmiistiir. Boshoff (2009), kendi
calismasinda elde ettigi verinin, coklu normal dagilim gostermedigini, bu nedenle de
kestirme yontemi olarak, bu tiir veri i¢in literatiirde Onerilen, gli¢lii en ¢ok olabilirlik
(robust maximum likelihood) yaklagimini kullandigini belirtmistir. Oysaki Walsh ve
Beatty (2007), ¢alismalarinda verinin dagilimina iliskin bir agiklamada bulunmadan,
en ¢ok olabilirlik (maximum likelihood) kestirme yaklasimini kullanmistir. Boshoff
(2009) ise Walsh ve Beatty’nin, verilerinin ¢oklu normal dagilim gostermedigi halde,
coklu normal dagilim gosteren veriye uygun bir kestirme yaklasimi kullanmalarinin,
kotli uyum 1yiligi indeksleri elde etmelerine neden olabilecegini belirtmistir. Ancak
yazar, bu elestirisi i¢in kesin bir delil bulunmadigini, ¢iinkii Walsh ve Beatty’nin
verilerinin dagilimina iliskin bir aciklamada bulunmadiklarini ifade etmistir. Fakat
diger taraftan yazar, Walsh ve Beatty’nin bundan ¢ok daha oncesinde yanlis bir
varsayimda bulunduklarii iddia etmistir. Walsh ve Beatty (2007), olcegin
arindirilmas1 asamasinda (scale purification process) dl¢cegin ayrimsal gegerliligini

(discriminant validity) temel eksen rotasyonunu (principal-axis rotation) kullanarak,
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kesfedici faktor analizi ile ortaya koymustur. Bunu yaparken de kurumsal itibar
yapisinin altinda yer alan faktorlerin (boyutlarin) birbirleri ile iliskili oldugunu
varsaymiglardir. Boshoff (2009) ise bu boyutlarin birbirleri ile iligkili oldugunu
varsaymanin, misteri odakli bir hizmet isletmesinin ayn1 zamanda c¢evresel
sorumluluga sahip bir isletme oldugunu ya da benzer sekilde, iirlin ve hizmet
kalitesinin bir sekilde isletmenin ¢alisanlari ile olan iliskileri ile ilgili oldugunu kabul

etme anlamina gelecegini savunmustur.

Walsh ve Beatty (2007)’in miisteri temelli kurumsal itibar 6l¢egine bir baska elestiri
ise Sarstedt, Wilczynski ve Melewar (2013) tarafindan yoneltilmistir. Yazarlar soz
konusu o6lgegin, oOzellikle sosyal ve c¢evresel sorumluluk boyutunun yanlis
belirlendigini ifade ederek; bu boyut altinda yer alan “Yeni is olanaklar: yaratmak
icin ¢aba harcar, Temiz bir ¢evre yaratmak icin karhiigini azaltmayr goze alw,
Cevreye karst sorumludur ve Toplum icin faydali konulara destek verir” gibi
gosterge degiskenlerin yakindan incelendiginde, aslinda bu degiskenlerin, sosyal ve
cevresel sorumluluk boyutunun sonuglarindan ziyade, onu olusturan nedenler
oldugunu ifade etmenin miimkiin oldugunu belirtmistir. Ayrica yazarlar, sezgisel bir
¢ikarimla bile, bir isletmenin yeni is yaratma gayreti i¢erisinde olmadan da ¢evresel
sorumluluga sahip olabileceginin altin1 ¢izerek, bu boyut altinda yer alan
degiskenlerin, birbirleri ile ortak iliski icinde olmasinin sart olmadigini, bu durumun
da reflektif bir model belirlemesi yerine, formatif bir model belirlemesi i¢in daha

uygun olacagini savunmustur (Sarstedt, Wilczynski ve Melewar 2013: 331-332).
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3. BOLUM MUSTERI TEMELLi KURUMSAL iTIBARIN
OLCULMESINE YONELIK ALTERNATIF BiR OLCEGIN
BANKACILIK SEKTORUNDE GELIiSTiRILMESI

3.1. ARASTIRMA KONUSUNUN GECMISi VE ONEMI

Isletmeler sahip olduklari soyut varliklarin, somut varliklara (iiriin temelli) gore daha
fazla rekabet avantaji sagladiginin farkina, her gecen giin biraz daha varmaya
baslamistir. Bununla birlikte pek ¢ok aragtirmaci, kurumsal itibari; miisteriler,
calisanlar, finansal analistler vb. gibi 6nemli paydas gruplari tizerinde etkili olmasi
acisindan, igletmelerin sahip oldugu soyut varliklarin en 6nemlilerinden birisi olarak

tanimlamugtir (Sarstedt, Wilczynski ve Melewar, 2013: 329).

Gergekten de kurumsal itibar, siirdiiriilebilir rekabet avantaji saglayan ve rakipler
tarafindan taklit edilmesi zor, degerli bir soyut varlik olarak goriilmektedir (Reddiar,
Kleyn ve Abratt, 2012: 29). Ozellikle iyi bir kurumsal itibar; endiistride rakiplerin
hareketlerini sinirlamakta, belirsizligin hiakim oldugu pazarlarda miisterilerin iiriin
veya hizmetler i¢in daha fazla 6demelerini saglamakta, borsada yiiksek kalite ve sayida
yatirnmeclyr  kuruma  ¢ekmekte, calisanlarin  motivasyonlarint  arttirmakta,
tedarik¢ilerden kaynakli maliyetlerin azalmasini ve g¢alisanlarin daha az iicret talep
etmesini saglamakta, yeni Uriinlerin gelistirilmesini arttirmakta, bir kriz aninda
kurumlarin kullanacaklar1 iyilestirme stratejilerini desteklemektedir (Keh ve Xie,

2009: 733).

Kurumsal itibar, pek ¢ok farkli disiplin tarafindan arastirilan ve incelenen bir
kavramdir. Fombrun ve van Riel (1997) kurumsal itibarin ekonomi, yOnetim,
pazarlama, Orgilitsel davranis, sosyoloji ve muhasebe olmak tizere alt1 farkli akademik
disipline konu oldugunu ve her bir disiplinin de konuya kendi bakis acilariyla

yaklagtigini belirtmistir.

Ekonomistler kurumsal itibari; organizasyonun sahip oldugu 6zellik veya gonderdigi
sinyallerin dis paydaslar tarafindan algilanmasi olarak degerlendirirken, yonetimciler
(stratejistler); itibarin algilara dayali olmasindan dolayi, yonetilmesi zor bir varlik ve

mobilite engeli olarak gormiistiir. Pazarlamacilar kurumsal itibari; itibarin olusma
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bicimlerine odaklanarak, miisteri veya son kullanicilar agisindan degerlendirirken,
orglitsel davraniggilar ise kurumsal itibari; organizasyonun i¢ paydaslari tarafindan
sahip olunan algilamalar olarak goérmiistiir. Sosyologlar kurumsal itibari; kurumsal
baglamda bir isletmenin sahip oldugu norm ve kendisinden beklenenlere iliskin
performansimin agirlikli  degerlendirmesi seklinde goriirken, muhasebeciler ise
kurumsal itibari; isletmeye de§er katan soyut bir varlik olarak nitelendirmistir

(Fombrun ve van Riel 1997°den aktaran Chun, 2005: 92).

Kurumsal itibar, igletmeler tarafindan paha bigilemez bir soyut varlik olarak
nitelendirilmesine ragmen, kavramin tam olarak ne ifade ettigine iligkin, literatiirde
tizerinde uzlagilmis net bir tanim bulunmamaktadir (Caruana, Cohen ve Krentler,
2006: 429). Biitiinlesik bir kurumsal itibar tanimimin olmayisinin temel nedeni;
arastirmacilarin konuya kendi disiplinlerinin bakis agisiyla yaklagmalar1 ve bu

dogrultuda kavramsallastirma ¢abalaridir (Barnett, Jermier ve Lafferty, 2006: 28).

Kurumsal itibar konusun 6nde gelen isimlerinden Fombrun ve van Riel (1997: 10)’e
gore; "Kurumsal itibar, bir isletmenin birden ¢ok paydasina yonelik, degerli ¢ciktilar
sunma yetenegini tammmlayan, gecmis eylem ve ¢ciktilarinin kolektif bir temsilidir.
Kurumsal itibar, hem kurumsal hem de rekabetci ¢evrede, bir isletmenin goreli
siireklilik arz eden i¢ ve dis paydaglarimi élciimlemektedir.” Bir bagka tanima gore;
“Kurumsal itibar, bir kuruma yonelik, zaman icerisinde ona atfedilen finansal,
sosyal ve cevresel etkilerin degerlendirmesine dayali, kolektif yargilardir” (Barnett,
Jermier ve Lafferty, 2006: 34). Bagka bir tanimda ise kurumsal itibar “Bir paydasin,
bir isletme ile ilgili zaman icerisindeki genel degerlendirmesidir. Bu degerlendirme,
isletmenin faaliyetleri veya onde gelen diger rakipleri ile karsilagstirilmast hakkinda
bilgi saglayan, paydaslarin dogrudan isletme ile yasadiklari deneyime, her tiirlii
iletisim bicimine ve sembolizme dayalidir” seklinde tanimlanmistir (Gotsi ve Wilson,
2001a: 29). Chun (2005) ise kurumsal itibarin, bir organizasyon ile ilgili biitiin
paydaslarin algilamalarinin ve bu paydaslarin organizasyon ile yaptigi ¢agrisimlarin
bir 6zeti olarak goriilmesinin yararli olacagini belirtmistir. Farkli bir tanima gore ise
kurumsal itibar, “Bir sirketin, bazt standartlarla karsilastirilan gecmis eylem ve
gelecekteki uygulamalarinin, goreceli olarak sabit, konuya ozgii toplam algisal
temsilidir” (Walker, 2010: 370).
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Cesitli acilardan kurumsal itibar kavrami {izerindeki uzlasmazliklara ragmen,
isletmeler giderek artan bir sekilde kurumsal itibara 6nem verir hale gelmekte ve
kurumsal itibarlarmi gelistirmek, yiiksek diizeyde bir itibar saglamak i¢in dikkate
deger miktarda para harcamaktadir (Caruana, Cohen ve Krentler, 2006: 429).
Isletmelerin itibarlarin izleyebilmesi ve gelistirebilmesi i¢in, itibarlarinin kendisini ve
onu etkileyen boyutlar1 dlgiimlemeleri gerekmektedir. Itibarin dlgiimlenmesi, farkl
baglamlarda onciil, kriter ya da moderator degisken olarak, itibarin roliinii incelemeye
calisan arastirmacilar i¢in de biiyiik bir 6nem arz etmektedir. Bu nedenle, kurumsal
itibarin 6l¢iimlenmesi icin pek ¢ok farkli 6l¢tim yaklasimi gelistirilmistir. Ancak bu
yaklagimlar, farkli kavramsallastirma ve uygulamalara dayandigi i¢in, yonetici ve
aragtirmacilara, rekabet¢i bir pazar ortaminda, paydaslarin bir isletmeyi nasil
algiladigin1 degerlendirme hususunda zorluk teskil etmekte ve bu nedenle de oldukca
siklikla elestirilmektedir. Tiim bu unsurlar, etkin bir itibar yonetimi 6niindeki en biiyiik
engeller olarak goriilmektedir (Sarstedt, Wilczynski ve Melewar, 2013: 329-330).
Benzer sekilde Walker (2010: 370), kurumsal itibarin olgiilmesindeki zorlugu,

kurumsal itibar literatiiriinde karsilasilan ikinci 6nemli sorun olarak tanimlamistir.

Kurumsal itibar kavrami, pek c¢ok iilkede hem pazarlama yoneticileri hem de
arastirmacilart arasinda dikkat ¢eken bir konudur. Ancak yine de kurumsal itibarin,
onemli paydas gruplarindan biri olan miisterilere odaklanarak dl¢limlenmesi agisindan

az sayida calismaya rastlanmaktadir (Walsh, Beatty ve Shiu, 2009: 924).

Literatiirde kurumsal itibari, isletmenin en degerli paydas gurubu olarak nitelendirilen,
miisterilerin perspektifinden ele alan ve Ol¢iimleyen caligmalar incelendiginde, sz
konusu c¢aligmalardan bazilarinin (Wang, Lo ve Hui, 2003) kurumsal itibari
misterilerin goziinden sadece bir veya iki degiskenle Ol¢tligli goriilmektedir. Diger
baz1 caligmalar (Caruana ve Chicop,2000; Nguyen ve Leblanc, 2001; Wang,
Kandampully, Lo ve Shi, 2006; Walsh, Dinnie ve Wiedmann, 2006; Graham ve
Bansal, 2007; Hansen, Samuelsen ve Silseth, 2008; Helm, Garnefeld ve Tolsdorf,
2009; Keh ve Xie, 2009; Caruana ve Ewing, 2010; Money, Rose ve Hillenbrand, 2010;
Jeng, 2011; Hsu, 2012) ise kurumsal itibar1 yine tek boyutlu bir yap1 olarak kabul edip,
ikiden fazla degiskenden yararlanarak, miisterilerin perspektifinden genel bir itibar

Olclimiinii ortaya koymaktadir.
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Bu noktada tizerinde durulmasi gereken bir diger 6l¢iim yaklasimi ise Helm (2005)
tarafindan gelistirilen ve kurumsal itibari, misteriler ile diger bazi paydaslarin
perspektifinden ele alarak, tek boyutlu bir yap1 olarak degerlendiren, formatif yapidaki
Olcektir. Helm (2005), isletmenin miisterileri, hissedarlar1 ve ¢alisanlar1 olmak tizere
ti¢ farkli paydas grubu arasinda uygulanabilen formatif yapida 10 6zellikten olusan bir
Olcek gelistirmistir. Formatif yapidaki bu 6lgekte, katilimcilardan kendilerine sunulan
X isletmesinin her 6zelligine dair sahip oldugu itibari, 1 = ¢ok iyi bir itibar, 7 = ¢ok
kotii bir itibar, seklinde puanlamasi istenmektedir. S6z konusu 6l¢egin, formatif yapida
bir 6lgcek olmast sebeiyle, biitiin 6zelliklere verilen puanlar toplanmakta ve bdylece
genel bir itibar skoru elde edilmektedir. Olgekte yer alan on ozelligi asagidaki gibi

siralamak mimkiindiir;

. Uriin Kalitesi

. Cevreyi Korumaya Adanmiglik
. Kurumsal Basari

. Calisanlara Yonelik Davranis

. Miisteri Odaklilik

. Hayirseverlik ve Sosyal Konulara Adanmiglik
. Uriinlerin Odenen Bedele Deger Olmasi

. Finansal Performans

. Yonetim Kalitesi

. Reklam Iddialarinin Inamlirhig

Kurumsal itibar1 tek boyutlu bir yap1 olarak ele alan ve degerlendiren 6l¢iim
yaklagimlari, bir isletmenin diger bir isletmeye gore neden 1yi/kotii veya giliclii/zayif
bir itibara sahip oldugunu agiklamada yetersiz kalmaktadir (Chun, 2005: 98). Ciinkii
genellikle, insanlarin bir isletmeye dair sahip oldugu ¢ok sayida cagrisim, sadece iyi
veya kotii seklinde 6zetlenemeyecek kadar ayrintilidir (Berens ve van Riel, 2004: 161).
Ayrica ¢ok sayida soyut kavram, tek bir ifade ile Slgiilemeyecek kadar karmasik
sekilde tanimlanmistir. Karmasik sekilde tanimlanan soyut kavramlarin, etkin bir
sekilde Olgiilebilmesi i¢in ¢ok degiskenli dl¢imler gerekmektedir (Peter, 1979: 16).
Itibar da dogas1 geregi tek boyutlu bir yap1 olmaktan 6te, ¢ok boyutlu ve konuya dzgii
bir yapidir (Walker, 2010: 357). Tiim bu nedenlerden 6tiirii, karmasik ve ¢cok boyutlu
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soyut bir yap1 olarak tanimlanan kurumsal itibarin, hangi paydas perspektifinden ele
alinirsa alisin, bir veya bir kag ifade ile tek boyutlu bir yap1 olarak 6l¢iilmesinin

uygun bir yaklagim olmadigini ifade etmek miimkiindiir.

Kurumsal itibari, miisteri perspektifinden ele alan ve 6l¢iimleyen ¢alismalarin bir diger
kismi ise itibar kavramini, ¢ok boyuttan olusan bir yap1 olarak kabul ettigi ve bu

baglamda konuyu, ¢ok boyutlu olarak 6l¢timledigi goriilmektedir.

Kurumsal itibar1t hem miisterilerin hem de isletmenin diger paydaslarinin
perspektifinden ele alarak, ¢ok boyutlu dl¢limleyen calismalarin baginda, Fombrun,
Gardberg ve Sever (2000) tarafindan gelistirilen itibar katsayis1 (reputation quotient)
Olcegi gelmektedir. Aslinda bu 6lgek, isletmenin biitiin paydaslart arsinda standart bir
sekilde uygulanabilen, bu anlamda sadece miisterilerin degil, ayn1 zamanda diger
paydaslarin da kurumsal itibar degerlendirmelerini ortaya koymak icin tasarlanmas,
jenerik bir olgiim aracidir. Itibar katsayisi (reputation quotient) Slcegi, duygusal
cekicilik, tirlin ve hizmetler, vizyon ve liderlik, is yeri ¢evresi, sosyal ve c¢evresel
sorumluluk ve finansal performans olmak iizere alt1 boyut ve 20 ifadeden olugsmaktadir

(Sarstedt, Wilczynski ve Melewar, 2013: 331).

Fombrun, Gardberg ve Sever (2000) tarafindan gelistirilen, farkli sektorlerdeki
isletmeleri, farkli paydas gruplarinin ayni sekilde degerlendirmesine imkan taniyarak,
sirketleri sahip oldugu itibarlar1 agisindan siralama amacini tagiyan itibar katsayisi
(reputation quotient) Olcegi, kurumsal itibarin 6l¢giimlenmesinde literatiirde en ¢ok
kullanilan ve arastirmacilar tarafindan kabul gormiis bir 6l¢ektir (Chun, 2005: 102-
103; Shamma ve Hassan, 2009: 327; Sarstedt, Wilczynski ve Melewar, 2013: 331).
Ancak buna ragmen bazi acilardan da elestirilmektedir. Bu elestirilerden 6nemli bir

tanesini asagidaki gibi ifade etmek miimkiindiir.

Fombrun, Gardberg ve Sever (2000), basta Fortune ve benzeri diger dergiler olmak
lizere, medya tarafindan gergeklestirilen kurumsal itibar 6lgiimlerini, kurumsal itibari
finans odakli Ol¢limledikleri i¢in elestirmistir. Ancak buna karsilik, yazarlarin
gelistirdigi itibar katsayis1 dlgeginin altt boyutundan bes tanesi, Fortune dergisinin
Amerika’nin En Begenilen Sirketleri 6l¢timiinde yer alan boyutlar ile biiyiik benzerlik

gostermektedir. Fomburun, Gardberg ve Sever (2000), kendi 6lgeklerinin duygusal
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cekicilik adimi verdikleri, ti¢ degiskenden olusan faktor sebebiyle, kurumsal itibarin
rasyonel odakli boyutlar1 disinda, duygusal odakli bir boyutunu 6lgiimlerine dahil
ettikleri icin, Fortune vb. dergilerin yapmis oldugu finansal odakli Ol¢iimlerden
farklilagtiklarini ifade etmistir. Ancak, zaten istatistiki olarak zayif bir sekilde ortaya
konulan duygusal g¢ekicilik boyutu, itibar katsayist 6l¢egi ile ilgili yapilan daha genis
Olcekli calismalarda ortadan kaybolmustur (Aktaran Chun, 2005: 102).

Kurumsal itibar1 miisterilerin ve ¢alisanlarin perspektifinden olmak {izere, hem i¢ hem
de dis paydaslarinin nezdinden ele alan ve birlikte dl¢limleyen bir baska ¢alisma
Davies, Chun, da Silva ve Roper (2001;2004) tarafindan gergeklestirilmistir. Davies,
Chun, da Silva ve Roper (2001), ilk olarak kisilestirme metaforunun, kurumsal itibarin
6l¢limii i¢in uygun bir yaklagim olacagini ortaya koymustur. Yazarlar, kurumsal itibar
Olctimlerini (AMAC, RQ vb.) ¢ogunlukla dis paydaslara odakli oldugu i¢in elestirmis
ve kurumsal itibar1 hem i¢ hem de dis paydaslarin perspektifinden degerlendirebilecek

standart bir 6l¢ek gelistirmenin gerekliligini ifade etmistir.

Davies, Chun, da Silva ve Roper (2004), kisilik metaforundan faydalanarak, kurumsal
itibar1 hem c¢alisanlarin hem de miisterilerin perspektifinden degerlendirmeyi
amaglayan bir dlgek gelistirmistir. Olcegin temeli Aaker (1997)’1n marka kisiligi
yaklagimina dayanmaktadir. Yazarlar, kurumlarin da tipk: insanlar gibi bir kisiliginin
olabilecegini, bu kisiligin kurumun kimlik ve imajinin bir sonucu oldugunu, itibarin
ise kurum kimligi ve imajini igerdigi i¢in, kurum kisiliginden faydalanilarak, kurumun
itibarmin Olgiilebilecegini ileri siirmiistiir. Bu baglamda kurumsal kisilik 6l¢eginin,
hem kurum kimliginin hem de kurum imajinin birlikte 6l¢iilerek, kurumsal itibarin

ortaya konulabilecegi diisiincesine dayandigini ifade etmek miimkiindiir.

Itibar katsayis1 (Fombrun, Gardberg ve Sever, 2000) ve kurumsal kisilik 6lcegi
(Davies, Chun, da Silva ve Roper, 2001; 2004), kurumsal itibari, i¢ ve dis paydaslarin
isletmeye dair agirlikli degerlendirmesi olarak tanimlayan goriise dayali olarak
gelistirilmis 6l¢iim yaklasimlaridir. Literatiirde bu tiir 6l¢giim yaklasimlarini kabul eden
bir ekol ve kullanan yazarlar oldugu gibi, ¢esitli agilardan elestiren bir bagka ekol ve
bu ekole mensup yazarlar bulunmaktadir. S6z konusu elestirilere, bu noktada kisaca

deginmek yerinde olacaktir.
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Kurumsal itibari, biitiin paydaslarin isletmeye dair agirlikli degerlendirmesi seklinde
teorik olarak tamimlamak miimkiin olmakla birlikte, bdyle bir teorik tanimin,
uygulamaya dontik olarak Ol¢limlenmesinde iki 6nemli sorun ile karsi karsiya
kalinmaktadir. Birinci sorun, itibarin konuya 6zgii olmasi, ikinci sorun ise itibarin
paydas gruplar arasinda farklilasmasidir. Ornegin Wal-Mart, karlihik agisindan
bakildiginda harika bir itibara sahip iken, calisanlara yonelik davranisi asisindan ise
kotii bir itibara sahiptir. Bu nedenle, Wal-Mart’in tedarikgileri arasinda son derece iyi
bir itibara sahip olmasi ne kadar dogal ise calisanlarinin géziinde de kotii bir itibara
sahip olmasi o kadar dogaldir (Walker, 2010: 369). Ciinkii itibar; siirece, konuya,
paydasa ve isletmenin ge¢mis davranis ve faaliyetlerine bagli olarak, isletmenin
davranisi ile ilgili beklentilere gore farklilasmaktadir (Mahon, 2002: 439). Ornegin,
isletmenin c¢alisanlarinin géziindeki itibar1 oncelikli olarak ¢alisma kosullarina bagh
iken, miisteriler icin irlin ve hizmetlerin kalitesi ile pazarlama performansina,

yatirimeilar i¢in ise finansal ¢iktilarina baglidir (Dowling ve Moran, 2012: 27).

Gortildigu gibi, teorik agidan itibari biitlin paydaslarin degerlendirmelerinin toplami
olarak tamimlamak miimkiin iken, uygulamada standart bir 6lgek yardimi ile biitiin
paydaslarin kurumun itibarina iliskin degerlendirmelerini ortaya koymak, c¢esitli
acilardan sakincali olabilmektedir. Bu sebeple itibar 6l¢limii yapilirken, hangi paydas
grubuna ve itibar ile ilgili hangi boyutlara odaklanilacaginin belirlenmesi
gerekmektedir (Walker, 2010: 373). Farkli bir ifade ile Lewellyn (2002)’in ifade ettigi
gibi, ne i¢in itibar, kim icin itibar ve ne amagla itibar sorularina cevap verilmesi

gerekmektedir.

Kurumsal itibari, biitlin paydaslarin kurum ile ilgili degerlendirmelerinin toplamindan
olusan bir yap1 olarak kabul eden 6l¢iimleri, yukarida ifade edilen elestirel hususa
paralel olacak sekilde, birbiri ile baglantili iki farkli agidan daha elestirmek
miimkiindiir. i1k olarak, bu 6l¢iim araglarmin biitiin paydaslarin izlenimlerine sahip
olmasi nedeniyle, yap1 gecerliligi agisindan yetersiz olduguna dair artan bir farkindalik
olusmustur. Ikinci olarak, bu 6l¢iim yaklasimlari, itibar1 olusturdugu one siiriilen
faktorlerin, isletmenin genel itibarina yonelik esit oranda katki yaptigina dair bir
varsayima sahiptir (Puncheva-Michelotti ve Michelotti, 2010: 251). Oysaki kurumsal

itibar, paydaslar tarafindan siirekli olarak yeniden tanimlanan durumsal bir yapidir ve
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isletmelerin her paydasi nezdinde ayni itibara sahip olmamasi muhtemeldir
(Puncheva-Michelotti ve Michelotti, 2010: 249). Kurumsal itibar literatiiriinde, farkli
paydaglarin itibar algilamalariin farkli olabilecegine ya da farkli paydas gruplari i¢in
itibar1 olusturan boyutlarin farkli derecede 6neme sahip olabilecegine dair ampirik
kanitlar sunan ¢alismalar mevcuttur (Helm, 2005; Helm, 2007b; Puncheva-Michelotti
ve Michelotti, 2010). Ornegin Helm (2005)’in bulgularina gore, kurumsal itibari
olusturdugu ileri siiriilen on 6zellikten, kurumsal basari, ¢alisanlara yonelik davranis,
hayirseverlik ve sosyal konulara adanmislik, finansal performans, yonetim kalitesi
olmak tizere sadece bes 6zellik 6nemli olarak degerlendirilirken, diger bes 6zellik ise

miisteriler tarafindan 6nemli olarak goriilmemistir.

Kurumsal itibar kavramini miisterilere odaklanarak, ¢ok boyutlu bir yap1 olarak
tanimlayan ve sadece miisterilere yonelik uygulanan bir oOlgek araciligiyla

degerlendiren ilk yazarlar Walsh ve Beatty (2007) olmustur.

Walsh ve Beatty (2007), kurumsal itibar kavraminin pazarlama akademisyenleri
tarafindan biiyiik ilgi gérmesine ragmen, mevcut 6l¢iimlerin, en 6nemli paydas grubu
olan miisterilerin, kurumsal itibar ile ilgili algilamalarin1 yeterince iyi ortaya
koyamadigini ve ¢ogunlukla kurumsal itibar ile 6nemli miisteri ¢iktilar1 arasindaki
iliskinin g6z ardi edildigini ifade etmistir. Diger taraftan yazarlar, hizmetlerin soyut
trlinler olmasi nedeniyle, satin alma Oncesi Kkalitelerinin degerlendirilmesinin
belirsizliklerle dolu ve zor bir siire¢ oldugunu, bu nedenle de itibarin, 6zellikle hizmet
pazarlamasinda 6nemli bir stratejik rol oynadigii belirtmistir. Bu nedenle yazarlar
calismalarinda, miisteri temelli kurumsal itibar kavramini1 ve kavramin boyutlarini
tanimlayarak, bu boyutlar1 6l¢meye yonelik, 6zellikle hizmet isletmeleri i¢in uygun bir

Olcek gelistirmistir.

Yazarlar miisteri temelli kurumsal itibari; “Miisterilerin, bir firmanin iiriinlerine,
hizmetlerine, faaliyetlerine, firma ile girdikleri etkilesimlerine ve/veya firmanin
temsilcileri veya bilesenleri (calisanlari, yonetimi veya diger miisterileri vb.) veya
bilinen kurumsal faaliyetlerine dayali olarak, bir firma hakkindaki genel
degerlendirmeleridir” seklinde tanimlamistir. Arastirma kapsamina bankacilik,

perakendecilik ve hazir gida restoran sektorleri dahil edilmistir. Arastirmada kurumsal
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itibar1 miisterilerin perspektifinden degerlendirmeye yonelik, miisteri odaklilik, iyi
igveren olma, giivenilir ve finansal olarak gii¢lii sirket olma, {iriin ve hizmet kalitesi,
sosyal ve ¢evresel sorumluluk olmak {izere bes boyuttan olusan ve besli likert 6lgegi
seklinde 28 ifadenin yer aldig1 bir dlgek gelistirilmistir?. Ayrica, miisteri temelli
kurumsal itibar ile miisteri tatmini, sadakat, gliven ve agizdan agiza iletisim

degiskenleri arasindaki iligkiler incelenmistir (Walsh ve Beatty, 2007).

Walsh, Beatty ve Shiu (2009), miisteri temelli kurumsal itibar Olgeginin kisa
versiyonunu olusturmak icin, Ingiltere ve Almanya’da yiiriitiilen, kiiltiirler aras1 bir
calisma gerceklestirmistir. S6z konusu c¢alismada veriler, temel olarak iki farkli
orneklem iizerinden cevrimici olarak toplanmustir. Ingiltere’de veri toplamak igin
oncelikle, onemli bir kuzey Ingiliz {iniversitesinde pazarlama okuyan &grencilere,
¢evrimigi ankete ulagmak i¢in bir link gonderilmis ve her 6grencinin, kendisinin bu
anketi doldurmasi ve bunun yani sira 6grenci olmayan, farkli yas, cinsiyet, meslek vb.
dagilimim yakalayabilecegi baska dort kisiye daha doldurtmasi istenmistir. Anketler
bankacilik hizmetleri, perakendecilik ve hazir gida restoranlart ile ilgili olarak
hazirlanmistir. Almanya’da da benzer bir yaklasimla {iniversitede isletme okuyan
ogrencilerden, kendilerine gonderilen link araciligiyla anketi doldurmalari ve
kendilerinden baska 6grenci olmayan dort kisiye doldurtmalar1 istenmistir. Buradaki
anketler ise internet broker1 (e-bay gibi), bilgi saglayici1 (Google, Yahoo gibi) ve
perakende satis yapan (Amazon gibi) isletmelere yonelik hazirlanmistir. Sonug olarak,
orijinal Olgekteki gibi bes boyuttan, ancak daha az sayida (15 degisken) ifadeden

olusan bir dlcek elde edilmistir.

Walsh ve Betty (2007) tarafindan gelistirilen miisteri temelli kurumsal itibar Slgegi,
kurumsal itibar1 miisterilerin perspektifinden ¢ok boyutlu bir yap1 olarak ortaya
koymayr ve incelemeyi saglayan ilk oOlcek olmakla birlikte, bazi agilardan

elestirilmektedir.

2 {1k elde edilen 6lgek 31 degiskenden olusmaktayken, 6lcegi dogrulamak igin yapilan ikinci calismada
(cross validation) 6l¢lim modelinin yeterli iyi uyum gostermemesi nedeni ile {i¢ degisken modelden
cikarilmig ve sonugta 28 degiskenden olusan 6lcek elde edilmistir.
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Boshoff (2009), Walsh ve Beatty (2007) tarafindan hizmet isletmeleri i¢in gelistirilen,
miisteri temelli kurumsal itibar 6l¢eginin psikometrik O6zelliklerini incelemistir.
Calisma neticesinde yazar, 6lcegin 31 maddelik uzun versiyonuna alternatif olarak,
ayni1 Ol¢ekten kendi ¢aligmasi neticesinde elde ettigi, 17 maddelik kisa versiyonun daha

istiin psikometrik 6zellikler sergiledigini ifade etmistir.

Bununla birlikte Boshoff (2009), Walsh ve Beatty (2007)’nin, 6lgeklerinin ¢apraz
gecerliligini (cross-validation) ortaya koymak adina, farkli bir 6rneklem iizerinde
Olceklerini yeniden test ettiklerinde, ulastiklart sonuglarinin, ilk sonuglara gore daha
kotii oldugunu belirtmistir. Yazar, Walsh ve Beatty’nin, bu sonuglar iyilestirmek
adina, sorun teskil eden li¢ maddeyi dl¢ekten ¢ikarmak zorunda kaldigina, boylece, ilk
olarak elde edilen 31 maddelik olgekten farkli, 28 maddelik nihai bir Olgege
ulasildigina dikkat ¢ekmistir.

Boshoff (2009), s6z konusu Ol¢egin uzun versiyonuna iliskin bir dizi elestiri
yoneltmistir. Bu elestirileri; kurumsal itibar yapisinin boyutlarinin tanimlanmasi
stirecine iligkin sorunlar, dlgegin icerik gecerliligine iliskin sorunlar ve kullanilan
istatistiki testlerin secimine dayanak olan varsayimlara iliskin sorunlar olmak iizere,

lic ana baslik altinda toplamak ve asagidaki gibi 6zetlemek miimkiindiir:

Yazar ilk olarak, kesfedici faktor analizi neticesinde olusan, kurumsal itibarin
boyutlarinin tanimlanmasi siirecindeki sorunlara dikkat ¢cekmistir. Ornegin, iiriin ve
hizmet kalitesi olarak adlandirilan boyutun, bir hizmet isletmesinin, hizmet kalitesini
ortaya koymada sorun yasayabilecegini; bu boyut altinda yer alan ifadelerin, hizmet
kalitesinden ziyade, {irlin kalitesini ortaya koymak i¢in daha uygun ifadeler oldugunu
belirtmistir. Ayarca yazar, yine bu boyut altinda yer alan; “Yenilik¢ci hizmetler
gelistirir, Odenen paraya deger hizmetler sunar” gibi ifadelerin, hizmet kalitesinin

ol¢iitleri olarak dogrulamanin gii¢ oldugunu dile getirmistir.

Ikinci olarak yazar, baz1 boyutlarin icerik gecerliligi agisindan sorunlu oldugunu
savunmustur. Ornegin, “X hizmet isletmesi, topluma karst sorumlulugunun
bilincindedir” ifadesi, giivenilir ve finansal agidan giiclii sirket olma boyutunun bir
Olclitii olarak kullanilmistir. Oysaki bu ifadenin, igerik gegerliligi agisindan, kurumsal

itibarin sosyal ve ¢evresel sorumluluk boyutunun bir 6l¢iitii olmas1 gerektigi rahatga

101



ifade edilebilir. Benzer sekilde, iiriin ve hizmet kalitesi boyutu altinda yer alan, “X
hizmet isletmesi, giiglii, giivenilir bir sirkettir” ifadesinin, icerik gecerliligi bakis
acistyla, glivenilir ve finansal agidan giiclii sirket olma boyutunun bir Sl¢iitii olmasi
gerektigi iddia edilebilir. Yine ayni sekilde, irlin ve hizmet kalitesi boyutu i¢inde yer
alan “X hizmet isletmesi, sundugu hizmetlerin arkasinda durur” ifadesinin, giivenilir
ve finansal acidan giiclii sirket olma boyutunun bir 6lgiitii olmasinin daha uygun

olacag ifade edilebilir.

Yazar li¢lincii olarak, olgegin gelistirilmesi siirecinde kullanilan, istatistiki testlerin
secimine dayanak olan varsayimlara iligkin elestirileri siralamigtir. Yazar oncelikle,
capraz gegerlilik test sonuglarinin, ilk sonuglara gére daha kotii uyum iyiligi indeksleri
liretmesinin nedeninin, dogrulayic1 faktdr analizinde veriye uygun olmayan bir
kestirme yonteminin kullanilmasi olarak diisiinmiistiir. Boshoff (2009) kendi
calismasinda elde ettigi verinin, ¢oklu normal dagilim gostermedigini, bu nedenle de
kestirme yontemi olarak, bu tiir veri i¢in literatiirde 6nerilen, giiglii en ¢ok olabilirlik
(robust maximum likelihood) yaklasimi kullandigini belirtmistir. Oysaki Walsh ve
Beatty (2007), calismalarinda verinin dagilimina iliskin bir a¢iklamada bulunmadan
en ¢ok olabilirlik (maximum likelihood) kestirme yaklagimini kullanmistir. Boshoff
(2009) ise Walsh ve Beatty’nin, verilerinin ¢oklu normal dagilim gostermedigi halde,
coklu normal dagilim gosteren veriye uygun bir kestirme yaklasimi kullanmalarinin,
kotli uyum 1yiligi indeksleri elde etmelerine neden olabilecegini belirtmistir. Ancak
yazar, bu elestirisi i¢in kesin bir delil bulunmadigini, ¢iinkii Walsh ve Beatty’nin
verilerinin dagilimina iliskin bir aciklamada bulunmadiklarini ifade etmistir. Fakat
diger taraftan yazar, Walsh ve Beatty’in bundan ¢ok daha Oncesinde yanlig bir
varsayimda bulundugunu iddia etmistir. Walsh ve Beatty (2007), 6l¢egin arindirilmasi
asamasinda (scale purification process) Olcegin ayrimsal gecerliligini (discriminant
validity) temel eksen rotasyonunu (principal-axis rotation) kullanarak, kesfedici faktor
analizi ile ortaya koymustur. Bunu yaparken de kurumsal itibar yapisinin altinda yer
alan faktorlerin (boyutlarin), birbirleri ile iligkili oldugunu varsaymislardir. Boshoff
(2009) ise bu boyutlarin birbirleri ile iligkili oldugunu varsaymanin, miisteri odakl bir

hizmet isletmesinin ayn1 zamanda ¢evresel sorumluluga sahip bir isletme oldugunu ya

102



da benzer sekilde, iiriin ve hizmet kalitesinin bir sekilde isletmenin ¢alisanlari ile olan

iliskileri ile ilgili oldugunu kabul etme anlamina gelecegini savunmustur.

Walsh ve Beatty (2007)’in miisteri temelli kurumsal itibar 6l¢egine bir bagka elestiri
ise Sarstedt, Wilczynski ve Melewar (2013) tarafindan yoneltilmistir. Yazarlar s6z
konusu oOlgegin, oOzellikle sosyal ve g¢evresel sorumluluk boyutunun yanlis
belirlendigini ifade ederek; bu boyut altinda yer alan “Yeni is olanaklar:i yaratmak
icin ¢aba harcar, Temiz bir cevre yaratmak icin karliligint azaltmayr goze alr,
Cevreye karst sorumludur ve Toplum icin faydali konulara destek verir” gibi
gosterge degiskenlerin yakindan incelendiginde, aslinda bu degiskenlerin, sosyal ve
cevresel sorumluluk boyutunun sonuglarindan ziyade, onu olusturan nedenler
oldugunu ifade etmenin miimkiin oldugunu belirtmistir. Ayrica yazarlar, sezgisel bir
¢ikarimla bile, bir isletmenin yeni is yaratma gayreti i¢erisinde olmadan da ¢evresel
sorumluluga sahip olabileceginin altin1 ¢izerek, bu boyut altinda yer alan
degiskenlerin, birbirleri ile ortak iliski icinde olmasinin sart olmadigini, bu durumun
da reflektif bir model belirlemesi yerine, formatif bir model belirlemesi i¢in daha

uygun olacagini savunmustur (Sarstedt, Wilczynski ve Melewar, 2013: 331-332).

Buraya kadar ifade edilen ¢alismalarin yani sira, iilkemizde Ozpinar (2008) tarafindan
hazirlanan doktora tez ¢alismasi kapsaminda, kurumsal itibar1 genel halk-tiiketici
perspektifinden 6lgmeyi amaglayan, bir kurumsal itibar dlgegi gelistirilmistir. Yazar
gerceklestirildigi dort odak grup gorlismesi neticesinde, bir kurumun, kurumsal
itibarii degerlendirmeye uygun oldugu diisiiniilen 35 ifade elde etmistir. Yazar elde
ettigi bu ifadelert, itibarli bir sirketin sahip olmasi gereken 6zellikler olarak tanimlamis
ve 458 katilimci lizerinde uyguladigi anket aracilifiyla, s6z konusu ifadelerin 7°11 likert
Olgegi vasitasiyla itibarli bir sirketi tanimlaylp tanimlamadigini katilimcilara
sormustur (1 = itibarl bir sirketi kesinlikle tanimlamiyor 7 = itibarl bir sirketi ¢ok iyi
tamimliyor). Ayrica yazar, katilimcilardan kendilerine verilen ifadeleri
degerlendirirken, cok itibarli bir sirketi diisiinmelerini istemistir. 445 adet gegerli
anketin elde edildigi calismada, kurumsal itibarin boyutlarini elde etmek {iizere
kesfedici faktor analizinden yararlanilmis ve toplam varyansin %73,24’linii agiklayan
giiven, is ortami, sosyal sorumluluk, yenilik¢ilik ve liderlik, bilinirlik, hedef kitleye
yakinlik seklinde, alt1 faktor ve 26 degiskenden olusan bir yapi elde edilmistir.
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S6z konusu ¢alismanin, degerli bir girisim oldugunu belirtmekle birlikte, (Churchill,
1979) tarafindan One siiriilen ve sonrasinda, pazarlama alaninda olgek gelistirme
amacini tagityan ¢ok sayida akademik ¢alisma (Newell ve Goldsmith, 2001; Sweeney
ve Soutar, 2001; Arnold ve Reynolds, 2003; Delgado-Ballester, Munuera-Aleman ve
Yagiie-Guillent, 2003; Kim, Lee ve Lee, 2005; Schweizer, Kotouc ve Wagner, 2006;
Walsh ve Beatty, 2007; Walsh, Hennig-Thurau ve Mitchell, 2007; Grace ve Griffin,
2009; Kim, Ritchie ve McCormick, 2012) tarafindan kabul géren ve uygulanan, 6lgek
gelistirme yaklagimi agisindan incelendiginde, baz1 eksikliklere sahip oldugunu ifade

etmek ve bu agidan elestirmek mimkiindiir.

Yazar, ozellikle ¢ok boyutlu bir dlgegin sahip olmasi gereken en 6nemli gecerlilik
tirlerinden biri olan yap1 gegerliligini ve buna bagli olarak tek boyutluluk

(unidimensionality) ilkesini degerlendirmemistir.

Sosyal bilimlerin temel amaci, davranisin nedenini agiklamaktir. Bir sosyal bilim olan
Pazarlama ise tiiketicilerin davranislarinin nedenini anlamaya c¢aligmakta ve bunu
yaparken de ¢cogunlukla bagka bilimlerden 6diing aldig1 yapilari ve teorik dnermeleri
kullanmaktadir. Farkli bir ifade ile pazarlama akademisyenleri, pazarlamanin ilgi
alanina giren davraniglar1 agiklayacak teoriler gelistirmeye calismaktadir. Ancak
bdylesi teoriler, onlar1 hayata gecirmek i¢in kullanilan uygulamalar ve teorik yapilar
arasinda yliksek diizeyde bir uyum olmadigi miiddetce gelistirilemez. Yap1 gecerliligi,
teorik yapilar ve onlarin 6l¢iimleri ile arasindaki uyumun derecesi ile ilgili oldugu i¢in,
teori gelistirme ve test etmek igin gerekli bir kosuldur (Peter, 1981: 133). Benzer
sekilde Churchill (1979: 70) yap1 gegerliligini bilimsel ilerlemenin ve teori

gelistirmenin kalbi olarak degerlendirmistir.

Yap1 gegerliliginin ortaya konulmasi i¢in sadece 6lgegin tek boyutluluk 6zelliginin test
edilmesi yeterli degildir. Tek boyutluluk, yapr gegerliligi i¢in gerekli, ancak yeterli
degildir (Gerbing ve Anderson,1988: 191). Farkli bir ifade ile yap1 gegerliliginin
degerlendirilmesi i¢in, yakinsak ve ayrimsal gegerlilik ile birlikte nomolojik
gegerliligin de test edilmesi gerekmektedir (Hair vd., 2010: 721). Bu agidan
bakildiginda, s6z konusu c¢alismada yukarida bahsedilen gecerlilik tiirlerinin

incelenmedigi goriilmektedir.

104



Bir diger husus ise s6z konusu ¢alismada, kesfedici faktor analizi ile elde edilen teorik
yapinin, farkli bir ifade ile faktor yapilarin, baska bir 6rneklem tizerinde beklenildigi
gibi bir yap1 sergileyip, sergilemeyeceginin testi yapilmamistir. Diger bir anlatimla,
elde edilen dlgegin dogrulamasi (validation) yapilmamistir. Oysaki 6lgek gelistirme
siirecinin bir parcasi olarak, elde edilen teorik yapinin, baska bir 6rneklem iizerinde
dogrulayic1 faktor analizi yardimiyla test edilmesi, tekrar gecerliliginin (yap1
gecerliligi -yakinsak, ayrimsal ve nomolojik-, kriter gecerliligi vb.) ve giivenilirliginin
incelenmesi gerekmektedir. Bu tiir bir 6lgek gelistirme siireci, ¢ok sayida ¢alisma
tarafindan benimsenen bir yaklagim olmustur (Newell ve Goldsmith, 2001; Arnolds

ve Reynolds, 2003; Walsh ve Beatty, 2007).

Yukarida ifade edilen metodolojik hatalar, Olgegin gecerliliginin sorgulanmasi
gerektigine isaret etmektedir. S6z konusu ¢aligmada 6lgegin Cronbach’ alfa degerleri
kabul edilir sinirlarin tizerinde bulunmustur. Ancak giivenilirlik, yap1 gecerliligi i¢in
gerekli fakat yeterli bir kosul degildir (Nunnally, 1967: 92 aktaran Churchill, 1979:
70). Diger taraftan alfa katsayisi, giivenilirligin degerlendirilmesi i¢in 6nemli olmakla

birlikte, tek boyutlulugu degerlendirememektedir (Gerbing ve Anderson, 1988: 191).

Isletmeler birden fazla paydasi olan kurumlardir. Diger taraftan itibar ise paydaslarin
gozilinde olusan bir yapidir. Dolayisiyla bir isletmenin farkli paydas gruplar1 géziinde,
farkli itibar algilamalar, degerlendirmeleri veya degerlerine sahip olmasi olasidir
(Caruana, Cohen ve Krentler, 2006: 430). Ciinki itibar, birden ¢ok paydasla girilen
iliskilerin bir sonucudur (Grunig ve Hung 2002’den aktaran Terblanche, 2009: 11).

Bununla birlikte literatiirde, farkli paydaslarin itibar alg1 ve degerlendirmelerinin farkli
olabilecegine ya da farkli paydas gruplari i¢in itibar1 olusturan boyutlarin, farkl
derecede Oneme sahip olabilecegine dair ampirik kanitlar sunan c¢alismalar da
mevcuttur (Helm, 2005; Helm, 2007b; Puncheva-Michelotti ve Michelotti, 2010). Bu
nedenle kurumsal itibar incelenirken, hangi paydas grubunun dikkate alinmasi
gerektigine iligkin literatiirde pek ¢ok goriis yer almaktadir. Miisteri temelli kurumsal
itibar, ¢alisan temelli kurumsal itibar, kamuoyu temelli kurumsal itibar ve yatirimci
temelli kurumsal itibar, bu goriislerden bazilaridir. Bir grup arastirmaci, kurumsal

itibar1; miisteriler, ¢alisanlar, yatinmcilar ve toplum gibi belirli bir paydas grubu
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perspektifine odaklanarak (paydasa 0zgii yaklasim) Ol¢miisken, diger bir grup ise
kurumsal itibar Ol¢limii i¢in daha jenerik, farkli bir ifadeyle, kurumsal itibarin
Olciilmesi i¢in biitiin paydaslar arasinda uygulanabilecek daha standart 6l¢timler (genel

perspektif yaklagimi) ortaya koymustur (Shamma, 2012: 159).

Paydasa 6zgii yaklagim ile genel yaklasimi birbirinin karsitt 6l¢iim yontemleri olarak
degerlendirmekten ziyade, birbirini tamamlayan 6l¢iim yontemleri olarak gormek
daha dogrudur. Bu iki yaklasimdan hangisinin kullanilacagi, biiyiik 6l¢lide arastirma
amaglarina baglidir. Eger amag, genel olarak kamuoyu ya da toplum perspektifini
degerlendirmek ise genel perspektif yaklasimini, amag; belirli bir paydas grubunun
itibar degerlendirmesini ortaya koymak ise paydasa 6zgili yaklasimi kullanmak daha

uygun olacaktir. (Shamma, 2012: 159).

Miisteriler, isletmenin birincil gelir kaynagi oldugundan, isletmenin en Onemli
paydaglar1 olarak goriilmektedir. Sirf bu neden bile, kurumsal itibar agisindan
miisterilerin ayr1 bir grup olarak tek basina incelenmesi i¢in yeterlidir (Walsh,
Mitchell, Jackson ve Beatty, 2009: 189). Ayrica tiiketicilerin deneyimleri, biiyiik
Olclide paydaslarin isletme hakkindaki goriislerini de etkilemektedir (Shamma ve
Hassan, 2009: 329). Ciinkii miisteriler, agizdan agiza iletisim vasitasiyla isletmenin
itibari lizerinde, isletmenin reklam ve hakla iliskiler uygulamalarindan ¢ok daha biiytik
bir etkiye sahiptir. Diger taraftan pek ¢ok arastirmaci, kurumsal itibarin finansal
performans, sosyal ve ¢evresel sorumluluk ve hizmetlerin glivenli sunumu seklinde
farkli boyutlarinin oldugunu belirtmistir. Bu durum gostermektedir ki, kurumsal itibar
biiyiik dl¢iide miisterilerin bu boyutlar: nasil algiladigina ve bu algilamanin isletmenin
genel itibarina ne tiir bir etkide bulunacagina baghdir (Walsh, Mitchell, Jackson ve

Beatty, 2009: 189).

Artan rekabet nedeniyle miisteriler, hi¢ olmadiklar1 kadar talepkar hale gelmis ve
beklentileri, igletmenin sundugu {irlin ve hizmetlerin sagladigi temel faydaya
odaklanmanin 6tesine ge¢cmistir. Daha yiiksek diizeyde miisteri hizmeti, yeni {iriinler,
empati, 6deme kolayliklari, daha uzun garanti siireleri vb. gibi istekleri, isletmeleri
rekabetci lirlin sunumlari acisindan giderek zorlamaktadir. Bu nedenle, miisterilerle

olan uzun donemli iliskilerin anlasilmasi ve siirdiiriilmesi, bir isletmenin itibar1 ve
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rekabetci pazar ¢cevresinde hayatta kalabilmesi i¢in, son derece 6nemlidir (Shamma ve

Hassan, 2009: 329).

Buraya kadar yapilan agiklamalarin bir sonucu olarak, miisteri temelli kurumsal itibar1
tek boyutlu bir yap1 olarak ele alan ve dl¢limleyen dlgeklerin, ¢ok boyutlu ve karmasik
bir yapt olan kurumsal itibar1 ortaya koymada yetersiz kaldigi icin elestirildigi
gorilmektedir. Diger taraftan kurumsal itibar1 hem miisteri hem de diger paydaslarin
perspektifinden, jenerik bir sekilde 6lglimleyen ¢ok boyutlu dlgekler (itibar katsayisi
Olgegi ve kurumsal kisilik 6lgegi) ise yukarida ifade edilen gesitli sebepler agisindan
elestirilmekle birlikte temel olarak, farkli itibar algi1 ve degerlendirmelerine sahip olan
farkli paydaslarin, itibara iliskin alg1 ve degerlendirmelerini aynmi araci kullanilarak
Olcemeye calistiklar i¢in elestirilmektedir. Ayrica Walsh ve Beatty (2007) tarafindan
gelistirilen miisteri temelli kurumsal itibar 6lgegi, icerik ve yap1 gegerliligi agisindan
bazi yazarlar (Boshoff, 2009; Sarstedt, Wilczynski ve Melewar, 2013) tarafindan
elestirilmektedir. Ozpmar (2008) tarafindan iilkemizde gelistirilen &lgedi ise
gecerliligi ve kullandigi Olgek gelistirme metodolojisi agisindan elestirmek
miimkiindiir. Ozellikle &lgek gelistirme ¢alismalarinda elde edilen 6lgegin,
boyutlarinin dogrulugunu ortaya koymak adina yapilan ¢apraz dogrulama (cross-
validty) testlerinin yapilmamis olmasi ve bununla birlikte yine dlgek gelistirme
calismalarinin ve bilimsel siirecin kalbi olarak nitelendirilen yapi gegerliliginin
(Churchill, 1979: 70) degerlendirilmemis olmasi, s6z konusu oOl¢egin Onemli
eksiklikleri arasindadir. Tiim bu eksiklikler, 6l¢egin gecerliliginin sorgulanmasina

neden olmaktadir.

Sonug olarak Walsh ve Beatty (2007) tarafindan hizmet sektoriine yonelik olarak
gelistirilen miisteri temelli kurumsal itibar dlgegine alternatif nitelikte, sistematik
Olgek gelistirme siireci neticesinde elde edilmis, gegerli ve giivenilir oldugu
kanitlanmis bir 6lgege ihtiya¢ duyulduguna dair, literatiirde bir bosluk oldugunu ifade
etmek miimkiindiir. Clinkii bilimdeki temel prensiplerden birisi, belirli bir yapiy1 veya
0zelligi en az iki veya tercihen daha c¢ok sayida yontemle olgebilmektir (Churchill,
1979: 70). Bununla birlikte, kurumsal itibar1 ister misterilerin isterse de birden ¢ok
paydasin nezdinde ayn1 anda veya spesifik olarak degerlendirmeye imkan taniyan ¢ok

boyutlu Olceklerin hepsi, farkli sektorlerde faaliyette bulunan isletmelerden istifade
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edilerek gelistirilmistir. Oysaki Walker (2010: 369)’1n ifade ettigi gibi, itibar konuya
ve ilgilenilen paydas grubuna 6zgiidiir. Bu sebeple kurumsal itibar boyutlarinin, her
sektore iligkin olarak farklilasmasi muhtemeldir. Lewellyn (2002) ise bu konuya, ne
icin itibar, kim i¢in itibar ve ne amagla itibar sorularmma cevap verilmesinin

gerekliligini ifade ederek deginmistir.

Itibar &zellikle hizmet pazarlarinda dnemli bir rol oynamaktadir. Ciinkii hizmet
kalitesinin satin alma 6ncesi degerlendirilmesi, belirsizliklerle doludur (Wang, Lo ve
Hui 2003: 76’dan aktaran Walsh ve Beatty, 2007: 130). Hizmetlerin sahip oldugu
soyutluk 0zelligi veya diger bir ifade ile hizmetlerin kalitesinin degerlendirilebilmesi
icin fiziksel kanitlarin olmayisi, miisterilerin hizmetleri degerlendirme ve karar verme
siirecini karmasik bir hale getirmektedir. Diger taraftan hizmet iireten isletmeler de
sahip oldugu kaliteyi, hizmetlerin soyutluk 6zelligine bagli olarak miisterilerine
iletmede zorlanmaktadir. Bu sebeple miisteriler, hizmet kalitesi ile ilgili
degerlendirmelerinde, aralarinda itibarin da yer aldigr cesitli ipuglarindan
faydalanmaktadir (Walsh, Bartikowski ve Beatty, 2014: 166). Ayrica hizmetin
soyutluk derecesinin yiiksek olmasi, hizmetin kullanimi ve sonrasi i¢in belirsizligi
arttirmakta ve sonug olarak hizmet ile ilgili algilanan riski yiikseltmektedir. Bu nedenle
yiiksek risk iceren hizmetler baglaminda tiiketiciler, hizmetle ilgili belirsizlikleri
azaltmak i¢in hizmeti saglayan kurumun itibarin1 daha ¢ok dikkate almaktadir (Walsh,
Bartikowski ve Beatty, 2014: 167). Bankacilik hizmetleri ise belirsizligin fazla oldugu
ve hizmet saglayicisi se¢imindeki riskin yiliksek oldugu bir sektordiir (Walsh,
Bartikowski ve Beatty, 2014: 171). Bu sebeple tiiketicilerin bankacilik hizmeti

seciminde, kurumsal itibar degerlendirmelerinin 6nemli oldugu diistiniilmektedir.

Diger taraftan Groenland (2002), kurumsal itibar1 dlgerken kiiltiirel farkliliklarin g6z
onilinde bulundurulmasiin énemini vurgulamis ve farkl kiiltlirlerde kurumsal itibar
lizerinde arastirma yaparken, itibarin kiiltiire 6zgii boyutlarinin tanimlanmasi
gerektigine dikkat cekmistir. Bu baglamda, farkli bir kiiltiirel yap1 icerisinde
gelistirilen kurumsal itibar 6lgeklerinden yararlanmak yerine, tilkemizde gelistirilecek
olan gecerli ve giivenilir bir miisteri temelli kurumsal itibar 6lgeginin, tilkemizde
yapilacak olan farkli pazarlama arastirmalari i¢in daha anlamli ve degerli olacagini

ifade etmek miimkiindiir.
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Buraya kadar gergeklestirilen agiklamalarin 1s1ginda, kurumsal itibar kavraminin
miisteri perspektifinden ele alinarak, miisteri temelli kurumsal itibar1 6lgmeye yonelik
alternatif nitelikte, ¢cok boyutlu, gecerli ve giivenilir bir dlgegin, bankacilik sektoriine
Ozgii olarak gelistirilmesinin, yukarida ifade edilen literatiirdeki boslugun

doldurulmasina katki saglayacagini ifade etmek miimkiindyir.

3.2. ARASTIRMANIN AMACI

Arastirmanin temel amaci; kurumsal itibar1 misteri perspektifinden ele alarak, miisteri
temelli kurumsal itibar kavramini 6lgmeye yonelik, cok boyutlu, gegerli ve giivenilir
alternatif bir Olgegin, bankacilik sektoriine 0Ozgli olarak gelistirilmesi ve

dogrulanmasidir.
Aragtirmanin alt amaglari ise asagidaki gibidir:

e Kurumsal itibar kavramina iligkin literatiiriin taranmasi ve 6zetlenmesi

e Misteri temelli kurumsal itibar yapisinin teorik taniminin yapilarak
kavramsallastirilmasi ve bu kavramin boyutlarinin belirlenmesi

e Misteri temelli kurumsal itibar kavramiin iliskili olabilecegi diger
teorik yapilarin literatiirden yararlanarak tespit edilmesi ve bu

iligkilerin ortaya konulmasi

3.3. ARASTIRMANIN KAPSAMI KISITLARI

Isletmeler birden fazla paydasi olan kurumlardir. Diger taraftan itibar ise paydaslarin
goziinde olusan bir yapidir. Dolayisiyla bir isletmenin farkli paydas gruplari goziinde,
farklh itibar algilamalari, degerlendirmeleri veya degerlerine sahip olmasi olasidir
(Caruana, Cohen ve Krentler, 2006: 430). Ciinkii itibar, birden ¢ok paydasla girilen
iligkilerin bir sonucudur (Grunig ve Hung 2002’den aktaran Terblanche, 2009: 11). Bu
nedenle kurumsal itibar incelenirken, hangi paydas grubunun dikkate alinmasi
gerektigine iliskin literatiirde pek ¢ok goriis yer almaktadir. Bir grup arastirmaci,
kurumsal itibar1 miisteriler, ¢alisanlar, yatirnmcilar ve toplum gibi belirli bir paydas
grubu perspektifine odaklanarak (paydasa 6zgii yaklasim) 6lgmiisken, diger bir grup

ise kurumsal itibar 6l¢iimii i¢in daha jenerik, farkli bir ifadeyle, kurumsal itibarin
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Olclilmesi icin biitlin paydaslar arasinda uygulanabilecek, daha standart dlgiimler

(genel perspektif yaklasimi) ortaya koymustur (Shamma, 2012: 159).

Paydasa 6zgii yaklasim ile genel yaklasimi birbirinin karsit1 6l¢iim yontemleri olarak
degerlendirmekten ziyade, birbirbirini tamamlayan 6l¢iim yontemleri olarak gdrmek
daha dogrudur. Bu iki yaklasimdan hangisinin kullanilacagi biiytlik 6l¢iide arastirma
amaglarina baglidir. Eger amag; genel olarak kamuoyu ya da toplum perspektifini
degerlendirmek ise genel perspektif yaklagimini, amag; belirli bir paydas grubunun
itibar degerlendirmesini ortaya koymak ise paydasa 6zgili yaklasimi kullanmak daha

uygun olacaktir (Shamma, 2012: 159).

Arastirmanin temel amaci; kurumsal itibar1 misteri perspektifinden ele alarak, miisteri
temelli kurumsal itibar kavramini 6l¢meye yonelik, cok boyutlu, gecerli ve giivenilir
alternatif bir 6l¢egin, bankacilik sektoriine 6zgii olarak gelistirilmesi ve dogrulanmasi
oldugundan, arastirma kapsaminda paydasa 6zgii yaklasim benimsenmistir. Buna
bagli olarak, kurumsal itibarin misteri disindaki diger paydaslar tarafindan
degerlendirilmesi kapsam dig1 birakilmistir. Bu durum ayni zamanda, aragtirmanin

Oonemli kisitlarindan birini olusturmaktadir.

Rekabetin yogun, degisimin ise hizli oldugu giiniimiiz diinyasinda, 6zellikle hizmet
temelli organizasyonlarda, miisteri ihtiyaclarina odaklanmak ve onlarin dikkatlerini
¢ekmek, yoneticilerin en temel diisiinceleri arasinda yer almaktadir (Abbasi, Safarnia,
Baradaran ve Abbasi, 2011: 1171).

Fiziksel tiretim yapan isletmelere gore, hizmet iireten isletmelerde kurumsal itibarin
onemi daha yogun hissedilmektedir. Itibar gibi faktdrlerin, hizmet isletmeleri i¢in ayr1
bir 6neme sahip olmasinin nedeni; hizmetlerin degerlendirilmesi i¢in ¢ok az fiziksel
kanitin olmasi ve kalite giivencesinin énemli oldugu hizmetlerde, miisterinin hizmet
bilesenlerinin tamamini1 degerlendirememesidir (Walsh, Mitchell, Jackson ve Beatty,

2009: 188).

Itibar &zellikle hizmet pazarinda 6nemli bir rol oynamaktadir. Ciinkii hizmet
kalitesinin satin alma oncesi degerlendirilmesi, belirsizliklerle doludur (Wang, 2003:

76’dan aktaran Walsh ve Beatty, 2007: 130). Hizmetlerin soyutluklarindan dolayz,
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kalitesinin tiiketicileri tarafindan degerlendirilmesi daha zor olabilmektedir. Bu
ylizden hizmet isletmeleri, hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde ayr1 bir 6neme
sahip kurumsal itibar kaybini, diger isletme tiirlerine gore daha fazla hissetmektedir.
Bu nedenle itibar, 6zellikle yiiksek kalite glivencesinin sunuldugu durumlarda, hizmet
isletmeleri iizerinde, fiziksel iiretim yapan isletmelere gore daha etkilidir (Walsh,

Mitchell, Jackson ve Beatty, 2009: 188).

Hizmetlerin sahip oldugu soyutluk 6zelligi veya diger bir ifade ile hizmetlerin
kalitesinin degerlendirilebilmesi i¢in fiziksel kanitlarin olmayisi, miisterilerin
hizmetleri degerlendirmesi ve karar vermesi siirecini karmasik bir hale getirmektedir.
Diger taraftan, hizmet iireten isletmeler de sahip oldugu kaliteyi, hizmetlerin soyutluk
ozelligine bagli olarak miisterilerine iletmede zorlanmaktadir. Bu sebeple miisteriler,
hizmet kalitesi ile ilgili degerlendirmelerinde, aralarinda itibarin da yer aldigi, ¢esitli

ipuclarindan faydalanmaktadir (Walsh, Bartikowski ve Beatty, 2014: 166).

Hizmetin soyutluk derecesinin yiiksek olmasi, hizmetin kullanimi1 ve sonrasi igin
belirsizligi arttirmakta ve sonug olarak hizmet ile ilgili algilanan riski ylikseltmektedir.
Bu nedenle yiiksek risk iceren hizmetler baglaminda, tiiketiciler, hizmetle ilgili
belirsizlikleri azaltmak i¢in, hizmeti saglayan kurumun itibarin1 daha ¢ok dikkate

almaktadir (Walsh, Bartikowski ve Beatty, 2014: 167).

Bankacilik hizmetleri, belirsizligin fazla oldugu ve hizmet saglayicist se¢imindeki
riskin yliksek oldugu bir sektordiir (Walsh, Bartikowski ve Beatty, 2014: 171). Bu
sebeple tiiketicilerin  bankacilik  hizmeti  se¢iminde, kurumsal itibar

degerlendirmelerinin 6nemli oldugu diisiiniilmektedir.

Diger taraftan, kurumsal itibarin pazardaki rolii, marka adinin, marka kimliginin bir
parcast oldugu durumlarda, marka degeri ile aynidir (Yoon, Guffey ve Kijewski,
1993°ten aktaran Ou ve Abratt, 2006: 245). Ozellikle bankacilik, danigmanlik
firmalar, sigorta sirketleri ve egitim kurumlar1 gibi baz1 hizmet sektorlerinde, miisteri
cekmek ve elde tutmak, biiylik 6l¢iide bu isletmelerin kurumsal itibarlarina baglidir
(Ou ve Abratt, 2006: 245).
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Yukarida ifade edilen agiklamalarin 1s1ginda, arastirma kapsamina hizmet sektorii
igerisinden sadece bankacilik sektorii dahil edilmistir. Bunun nedenini su sekilde
Ozetlemek miimkiindiir. Bankacilik sektorii, diisiikten orta diizeye kadar, hizmet
saglayicisi ve miisteri arasindaki etkilesimlere firsat tanimaktadir (Walsh ve Beatty,
2007: 133). Ayrica yukarida ifade edildigi gibi, bankacilik sektorii belirsizligin ve
riskin ytiksek oldugu ve bu sebeple, kurumsal itibar degerlendirmesinin 6nemli oldugu
bir sektdrdiir. Bununla birlikte, bankacilik sektoriinde faaliyet gosteren isletmeler, aile
markalama stratejisini kullanmaktadir. Daha agik bir ifade ile hem igletme adinin, hem
de tiiketicilere sunulan hizmetler i¢in kullanilan marka adinin ayni1 olmasi, konunun

incelenmesi acisindan kolaylik saglayacaktir.

Aragtirmanin en 6nemli kisitlarindan bir tanesi, arastirma kapsamina sadece hizmet
sektorli ve bu sektor iginden ise bankacilik sektoriiniin dahil edilmis olmasidir. Ancak
arastirmanin bir doktora tez ¢calismasi olmasi nedeniyle, sahip oldugu biitge ve zaman

kisiti, daha genis bir sektor yapist ile ¢alismay1 miimkiin kilmamastir.

Diger taraftan iizerinde durulmasi ve agikliga kavusturulmasi gereken bir diger 6nemli
husus, miisteri kavrami ile ne anlatilmak istendigidir. Miisteri kavramini, orgiitsel
pazarlar ve tiiketici pazarlart olmak ftizere iki temel baghik altinda ele almak
miimkiindiir. Arastirmada, orgiitsel miisteriler kapsam disinda birakilarak, tiiketici
pazarlar1 kapsama dahil edilmistir. Bu baglamda miisteri kavrami ile bankacilik {iriin
ve hizmetlerini satin alma kararini kendisi veren ve bankacilik tirtin ve hizmetlerinden,
kendi bireysel kullanimi igin yararlanan kisiler arastirma kapsamina dahil edilmistir.
Buna gore arastirma kapsamina alinan kisiler, bir bankada en az alt1 ay veya daha uzun
stireli bireysel bir vadesiz veya vadeli mevduat hesabi bulunan ve miisterisi oldugu
bankanin sundugu diger bankacilik iiriin ve hizmetlerinin (Havale, EFT, kredi karti,
kredi, ATM vb. gibi) en az birinden daha yararlanan, ger¢ek banka miisterileri

arasindan secilmistir.
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Aragtirma kapsamina dahil edilen katilimcilar ile ilgili olarak, iizerinde dikkatle
durulmasi ve ifade edilmesi gereken bir baska husus, katilicimalarin birden fazla
bankanin miisterisi olmas1 durumudur. Katilimcilarin kendilerine yoneltilen sorulari,
gercekten miisterisi oldugu, tek bir bankay: diisiinerek cevaplamasinin saglanmasi ve

bunun kontroliiniin yapilmasi énemli bir husustur.

Bu baglamda yukarida ifade edilen kisitlar1 saglayabilmek adina, bir dizi filtre soru
olusturulmustur. Buna gore birinci, ikinci ve ftgiincii filtre sorular, arastirma
kapsamina dahil edilen katilimeilarin, sadece tek bir bankanin, alt1 ay veya daha uzun
stireli olarak, hem vadesiz veya vadeli bireysel bir mevduat hesabi sahibi, hem de
bunun yani sira, kendisine sunulan diger bankacilik iiriin ve hizmetlerinden yararlanan
bir miisteri olarak arastirmaya dahil edilmesini saglamak i¢in olusturulmustur. Bu
baglamda, oOncelikle ulasilan katilimcilara, kendilerine verilen banka isimleri
arasindan hangisi veya hangilerinde en az alt1 ay veya daha uzun siireli bir bireysel
vadesiz veya vadeli mevduat hesab1 oldugu sorularak, miisterisi oldugu banka veya
bankalar belirlenmeye calisilmustir. ikinci filtre soru araciligiyla, birden fazla banka
ad1 belirten (isaretleme yapan) katilimcilardan, miisterisi oldugu bankalar arasindan,
sadece en ¢ok calistigi bir bankay1 diisiinerek bunu belirtmesi ve bundan sonra
kendisine yoneltilen tiim sorulara, belirttigi bankayr diisiinerek cevap vermesi
istenmistir. Ugiincii filtre soruda ise katilimcilarin, bankalarinin kendilerine sundugu
diger bankacilik iiriin ve hizmetlerinden en az birinden yararlanip yararlanmadigini
belirlemek adimna, verilen segenekler arasindan, diger hangi bankacilik {iriin ve
hizmetlerinden yararlanildig1 sorulmustur. Bu noktada, ti¢iincii filtre soruda yer alan
seceneklerden en az birini isaretleyen katilimcilar, doérdiincii filtre soruya
yonlendirilmistir.  Dordiincti filtre soruda, banka miisterisinin miisterisi oldugu
bankay1, kendisinin tercih edip etmedigini, yani bankacilik {irin ve hizmetlerini, satin
alma kararin1 kendisinin verip vermedigini belirlemek adina, maas miisterisi olup
olmadig1 sorulmustur. Eger alinan cevap evet ise bu durumda katilimei, “Eger,
bankanizin maas miisterisi olmasaydiniz, yine ayni banka ile calismayt tercih eder
miydiniz?” seklindeki besinci filtre soruya yonlendirilmistir. Dordiinci filtre soruya
hayir cevabini verenler ile dordiincii ve besinci filtre soruya evet cevabii veren

katilimcilar, arastirmanin kapsamina dahil edilmistir.
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Aragtirmanin kapsam ve kisitlar1 arasinda ifade edilmesi gereken, son derece dnemli
bir diger husus, hangi bankalarin arastirma kapsamina, nasil ve hangi kisitlar dahilinde

alindiginin agiklanmasidir.

Tiirkiye Bankalar Birligi tarafindan hazirlanan, “Tiirkiye’de Bankacilik Sektorii
2009-2014 Haziran” isimli arastirmaya gore, Haziran 2014 itibari ile Tiirkiye’de 31’1
mevduat, 13’1 kalkinma ve yatirim, 4’{ ise katilim bankasi olmak {izere toplam 48

adet banka faaliyette bulunmaktadir

(http://www.tbb.org.tr/Content/Upload/Dokuman/2182/Turkiye'de Bankacilik Sekto
ru 2009-2014 Haziran.pdf/26.09.2014).

Mevduat bankasi; kendi nam ve hesabina mevduat kabul etmek ve kredi kullandirmak
esas olmak lizere faaliyet gosteren kuruluslar ile yurtdisinda kurulu bu nitelikteki
kurulusglarin Tiirkiye’deki subelerini ifade etmektedir. Buna karsilik katilim bankast;
0zel cari ve katilma hesaplar1 yoluyla fon toplamak ve kredi kullandirmak esas olmak
izere faaliyet gOsteren kuruluslar ile yurt disinda kurulu bu nitelikteki kuruluslarin
Tiirkiye’deki subelerini ifade etmektedir. Kalkinma ve yatirim bankasi ise mevduat
veya katilim fonu kabul etme diginda; kredi kullandirmak esas olmak iizere faaliyet
gosteren ve/veya Ozel kanunlarla kendilerine verilen gorevleri yerine getiren
kuruluslar ile yurt disinda kurulu bu nitelikteki kuruluslarin Tiirkiye’deki subelerini
ifade etmektedir

(http://www.tbb.org.tr/Content/Upload/Dokuman/2182/Turkiye'de Bankacilik Sekto
ru 2009-2014 Haziran.pdf/26.09.2014).

Bu agiklamalardan anlagilacag iizere, kalkinma ve yatirim bankalar1 ile katilim
bankalarinin isleyis prensipleri, klasik anlamda banka denildiginde akla gelen,
mevduat bankalarininkinden daha farklidir. Bu sebeple, ortalama bir tiiketicinin
zihninde yer alan banka tanimi ve faaliyetlerini gergeklestirmesi ve en fazla banka ve
sube sayisina sahip olmasi nedeniyle, sadece mevduat bankalarinin arastirmaya dahil

edilmesinin uygun oldugu diistiniilmiistiir.
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Yine Tirkiye Bankalar Birligi’nden alinan bilgilere gore, 31 adet mevduat bankasinin
10’u ozel sermayeli, 18’1 yabanci sermayeli ve 3’ kamu sermayeli olarak

faaliyetlerini stirdiirmektedir

(http://www.tbb.org.tr/Content/Upload/Dokuman/2182/Turkiye'de Bankacilik Sekto
ru 2009-2014 Haziran.pdf/26.09.2014).

Bu noktada lizerinde durulmasi gereken Onemli bir husus, arastirma kapsamina,
mevduat bankalar1 igerisinde yer alan 6zel ve yabanci sermayeli bankalarin dahil
edilip, kamu sermayeli mevduat bankalarinin dahil edilmemesidir. Bunun sebebini ise

su sekilde ac¢iklamak miimkiindiir:

Mevcut arastirmanin tasarlandigir ilk zamanlarda, kamu sermayeli mevduat
bankalarinin da arastirma kapsamina alinmasina karar verilmis olmasina ragmen, daha
sonralari, bazt kamu bankalar1 hakkinda medyada yer bulan, olumsuz nitelikteki
haberler nedeniyle, arastirmanin gegerlilik ve giivenilirliginin zedelenebilecegi
yoniinde bir diistince olusmustur. Bununla birlikte, ¢alisma kapsaminda
gerceklestirilen her iki odak grup goriismesinde, bu diisiinceyi destekler nitelikte bazi
sOylemler elde edilmistir. Bu nedenle, arastirmanin gegerlilik ve giivenilirliginin zarar
gormemesi adina, kamu sermayeli mevduat bankalarinin, arastirma kapsamina dahil

edilmemesinin daha yerinde bir yaklagim olacagina karar verilmistir.

Arastirma kapsamina dahil edilen mevduat bankalari, Tiirkiye’deki sube sayilari esas
alinarak sec¢ilmistir. Sube sayisinin esas alinmasinin en temel nedeni, katilimcilara
daha kolay ulasabilmektir. Elbette ki sektorde yer alan biitiin bankalar1 kapsayacak
nitelikte bir arastirma kapsaminin olusturulmasi, ¢cok daha uygun bir arastirma
yaklagimi olmakla birlikte, arastirmanin sahip oldugu biitge kisitt buna izin
vermemektedir. Arastirma kapsamina dahil edilen bankalar1 belirlemek i¢in kullanilan

yaklagimi agagidaki gibi agiklamak miimkiindiir.

Ozel ve yabanci sermayeli mevduat bankalari, Tiirkiye Bankalar Birligi’nin web
sitesinden edinilen bilgiler dogrultusunda, Tirkiye’deki sube sayilarina gore biiyiikten

kiiclige dogru siralanmistir. Bu siralamay1 Tablo 10” da gérmek miimkiindiir.
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Tablo 10: 26.09.2014 itibari ile Tiirkiye’de Faaliyet Gosteren Mevduat Bankalar1 ve
Sube Sayilari

Ozel Sermayeli Mevduat Bankalari Sube Sayisi
Tiirkiye Is Bankas1 A.S. 1325
Akbank T.A.S. 998
Tiirkiye Garanti Bankast A.S. 986
Yapi ve Kredi Bankas1 A.S. 977
Tiirk Ekonomi Bankasi A.S. 542
Sekerbank T.A.S. 312
Anadolubank A.S. 114
Fibabanka A.S. 66
Tekstil Bankas1 A.S. 44
Turkish Bank A.S. 19
Toplam 5384

Tasarruf Mevduat: Sigorta Fonuna
Devredilen Bankalar

Birlesik Fon Bankas1 A.S. 1
Yabanci Sermayeli Mevduat Bankalar Sube Sayisi
Denizbank A.S. 708
Finans Bank A.S. 665
ING Bank A.S. 322
HSBC Bank A.S. 307
Alternatifbank A.S. 73
Burgan Bank A.S. 60
Odea Bank A.S. 45
Turkland Bank A.S. 30
Société Générale (SA) 15
Citibank A.S. 8
Arap Tiirk Bankas1 A.S. 7
Bank Mellat 3
Bank of Tokyo-Mitsubishi UFJ Turkey A.S. 1
Deutsche Bank A.S. 1
Habib Bank Limited 1
JPMorgan Chase Bank N.A. 1
The Royal Bank of Scotland Plc. 1
Rabobank A.S. 0
Intesa Sanpaolo S.p.A. 0
Toplam 2248

Kaynak:http://www.tbb.org.tr/modules/bankabilgileri/banka_sube_bilgileri.asp?tarih
=26.09.2014’°den uyarlanmustur.

Yapilan siralama neticesinde, 6zel sermayeli bankalar arasindan sube sayisina gore ilk
bes banka arastirma kapsamina dahil edilirken, yabanci sermayeli bankalar arasindan
ilk dort banka aragtirma kapsamina alinmistir. Yabanci sermayeli bankalardan, ilk bes
banka yerine ilk dort bankanin aragtirmanin kapsamina dahil edilmesinin nedeni, 73

subeli Alternatif Bank A.S.’nin sube sayisinin diger bankalar ile karsilastirildiginda
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oldukca az olmasidir. Sube sayisinin az olmasi, ilgili bankanin miisterilerine de
ulagsmay1 zorlastiracagi diistiniilmiis ve bu nedenle s6z konusu banka kapsam disinda

birakilmistir.

Sonug olarak, 6zel sermayeli bankalar olarak nitelendirilen Tiirkiye Is Bankasi,
Akbank, Tiirkiye Garanti Bankasi, Yap1 ve Kredi Bankasi ve Tiirk Ekonomi Bankas1
(TEB), yabanci sermayeli bankalar arasindan ise Denizbank, Finans Bank, ING Bank

ve HSBC Bank olmak {izere toplamda 9 banka, arastirma kapsamina dahil edilmistir.

Bu noktada ifade edilmesi gereken bir baska husus ise elde edilecek olan dlgekte, bazi
banka veya bankalarin karakteristik 6zelliklerinin hakim olmasimin Oniine
gecilmesinin dnemdir. Bunu Onleyebilmek adina banka kotasi olusturulmus ve her bir

bankadan esit sayida miisteri (katilimci), her iki calismaya dahil edilmistir.

Arastirmanin kapsami ve kisitlar1 agisindan iizerinde durulmasi gereken bir baska
onemli husus, Olcegin gelistirildigi ve sonrasinda Ol¢egin dogrulamasinin veya
saglamasinin yapildigr iki farkli O6rneklemin denkligidir. Saglikli sonuglar elde
edebilmek adina, iki farkli O6rneklemin birbirine olabildigince denk olmasina
calisilmigtir. Bu noktada, cinsiyet, yas, egitim, gelir vb. diger demografik 6zellikler
itibari ile kotalar olusturmak ve her kotadan esit sayida katilimciy1 6rneklemlere dahil
etmenin dogru bir yaklasim oldugunu ifade etmek miimkiindiir. Ancak, arastirmanin
sahip oldugu biitce kisiti, bu sekildeki bir 6rneklem ile calismaya izin vermemistir.
Diger taraftan, yine ¢ok ayrintili demografik o6zelliklerin tanimlanmasi, Ol¢egin
dogrulanmas1 asamasinda ulasilmas: gereken Ornekleme erigmenin maliyetini
artirmaktadir. Tlim bu unsurlar g6z 6niinde bulundurularak, makul nitelik ve nicelikte
demografik 6zellikler tanimlanmistir. Sonug olarak, 6l¢egin dogrulanmasi asamasinda
ornekleme dahil edilen katilimcilar, dlgegin sadelestirilmesi asamasinda elde edilen
orneklemin demografik yapisina benzer bir demografik yapiyr yansitacak sekilde
olmasina 6zen gosterilmistir. Bu sayede iki saha c¢aligmasinin gerceklestirildigi

orneklemlerin, olabildigince birbirine denk olmasi saglanmaya ¢aligilmustir.

Arastirmanin sahip oldugu tiim kisitlara ragmen, elde edilen sonuglarin, isletmelere
stirdiiriilebilir rekabet avantaji saglamada son derece 6nemli bir soyut varlik olarak

nitelendirilen kurumsal itibarin degerlendirilmesine, farkli bir bakis agis1 sunacagini
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ifade etmek miimkiindiir. Diger taraftan, arastirma neticesinde elde edilen Glgegin,
mevcut miisteri temelli kurumsal itibar 6lgegine alternatif olarak, literatiirdeki bu
boslugu dolduracagina ve ileride konu ile ilgili arastirma yapmak isteyen akademisyen
ve uygulayicilar i¢in, alternatif bir Ol¢lim araci olacagina inanilmistir. Ayrica
olusturulan 6lgegin, lilkemiz kiiltiirii ve pazar kosullar1 altinda elde edilmis olmasi
sebebiyle, ileride konu ile ilgili herhangi bir alanda c¢alisma yapmak isteyen
akademisyen ve uygulayicilara, bagka kiiltiirlerde gelistirilen ol¢eklerin uyarlanmasi
sonucunda elde edilen Olgeklere kiyasla, daha gecerli ve giivenilir sonuglar
saglayacagini diislinmek miimkiindiir. Bununla birlikte, arastirmanin teorik alt
yapisinin, ileride konu ile ilgili ¢calismak isteyen akademisyenlere kaynak teskil

edecegi diistiniilmektedir.
3.4. ARASTIRMANIN METODOLOJISI

3.4.1. Arastirmanmn Tiiri

Arastirma, miisteri temelli kurumsal itibarin kavramsal tanim1 olusturmak, boyutlarini
ve bu boyutlarin igeriklerini belirlemeye yonelik girisiminden dolay1 kesfedici
nitelikte bir aragtirma olmakla birlikte, miisteri temelli kurumsal itibar kavramini,
nomolojik baglamda, diger baz1 degiskenlerle olan iligkilerini inceledigi i¢in, ayni
zamanda tanimlayic1 niteliktedir. Hem kesfedici hem de tanimlayici arastirma

modellerini bir arada kullanmak miimkiindiir (Kurtulus, 2010: 19-21).

3.4.2. Olcek Gelistirme Siireci ve Asamalari

Churchill 1979 yilinda yayimlanan ¢aligmasinda, pazarlama ile ilgili yapilar1 daha iyi
Ol¢ebilmeye yonelik bir paradigma ileri siirmiistiir. Yazar ¢alismasinda, pazarlama
alaninda oOlgek gelistirirken karsilagilan sorunlari ve buna bagli olarak mevcut
Olceklerin sahip oldugu eksiklikleri incelemis ve bunlar1 agsmak icin, sekiz adimdan
olusan sistematik bir Olgek gelistirme siirecini ortaya koymustur. Churchill’in bu
cabasinin ardindan, baz1 yazarlarin ¢alismalar1 (Peter, 1981; Anderson ve Gerbing,
1982; Gerbing ve Anderson, 1988), bu paradigmanin farkli agilardan gelisimine

katkida bulunmustur.
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Ozellikle Gerbing ve Anderson (1988), oOlgek gelistirme ve degerlendirme
caligmalarinda, geleneksel olarak kullanilan alfa katsayisi, degisken-biitiin
korelasyonlar1 ve kesfedici faktor analizi gibi yontemlere alternatif olarak, dogrulayict
faktor analizinin kullanimina dayal olarak, tek boyutluluk kavraminin test edilmesini
one siirerek, Churchill’in ortaya koydugu bu siirecin giincellenmesine katkida

bulunmustur.

Churchill (1979) tarafindan, daha iyi 6lgekler elde edilebilmesi, farkli bir anlatimla,
daha iyi psikometrik Ozellikler sergileyen Olgeklerin gelistirilebilmesi igin,
uygulanmasi tavsiye edilen bu sistematik yaklasim, sonrasinda cesitli pazarlama
degiskenlerini degerlendirmeye yonelik, 6lgek gelistirme amacini tastyan ¢ok sayida
yazar tarafindan (Newell ve Goldsmith, 2001; Sweeney ve Soutar, 2001; Arnold ve
Reynolds, 2003; Delgado-Ballester, Munuera-Aleman ve Yagiie-Guillent, 2003; Kim,
Lee ve Lee, 2005; Schweizer, Kotouc ve Wagner, 2006; Walsh ve Beatty, 2007;
Walsh, Hennig-Thurau ve Mitchell, 2007; Grace ve Griffin, 2009; Kim, Ritchie ve
McCormick, 2012) kabul edilerek, temel alinmis ve cesitli acilardan zenginlestirilip,

gelistirilerek kullanilmistir.

Churchill’in, sadece ¢ok degiskenli 6lgiimler i¢in gegerli olmak tizere ileri stirdiigii bu
yaklagim, sekiz temel adimdan olusmaktadir. Bu adimlar1 (agamalar1) asagidaki gibi

siralamak ve kisaca agiklamak miimkiindiir (Churchill, 1979: 67-72):

1. Yapi Ile Ilgili Boyutlarin (Alamin) Acik¢a Belirlenmesi: Olgek
gelistirmede baglangic noktasi, ilgilenilen yapinin ve bu yapiyr olusturan
boyutlarin acik ve net bir sekilde belirlenmesidir. Ozellikle bu noktada
arastirmaci, ilgilenilen yapinin tanimina neyin dahil edilecegi, neyin harig
tutulacagr hususunda net olmalidir. Arastirmact ilgilenilen yapinin
kavramsallastiriimasinda ve boyutlarinin belirlenmesinde, mutlaka mevcut

literatiirden faydalanmalidir.

2. Degiskenlerle Ilgili Orneklemin Olusturulmasi: Olgek gelistirme
stirecinin ikinci adimi ise ilgilenilen yapinin, acik bir sekilde belirlenen

boyutlarint ortaya koyabilecek nitelikte, degiskenlerin (ifadelerin)
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olusturulmasidir. Bu adim, ¢ogunlukla kesfedici nitelikte bir arastirmayi
gerekli kilmaktadir. Degiskenlerin olusturulmasinda, literatiir taramasi,
deneysel anketler, odak grup goriismesi vb. yontemlerden yararlanmak
miimkiindiir. Bu asamada onemli olan, elde edilen tiim degiskenlerin,
miimkiin oldugunca net ve anlasilir bir bicimde ifade edilmis olmasina 6zen
gostermektir. Bu agidan elde edilen ifadelerin yiizeysel ve igerik

gegerliliklerinin de degerlendirilmesi gerekmektedir.

. Veri Toplama: Bir sonraki asamada gergeklestirilecek olan testlerin
uygulanabilmesi i¢in verilerin toplanmasi, 6l¢ek gelistirme siirecinin

ticlincli adimint olusturmaktadir.

Ol¢egin Arndirdmast: Olgek gelistirme siirecinin dordiincii adimi olan bu
asamada, elde edilen veriler, alfa katsayis1 (coefficient alpha) kullanilarak
giivenilirlikleri  degerlendirilirken,  kesfedici ~ faktdor  analizinden
yararlanilarak Olgegin boyutlar1 ortaya konulmaya c¢alisiimaktadir.
Kullanilan analizlere gore gerekli kriterleri saglamayan degiskenler

6lcekten ¢ikarilmakta ve bdylece dlcek sadelestirilmektedir.

Yeniden Veri Toplanmasi: Bu asama, altinci ve yedinci asamada
gergeklestirilecek olan analizler icin, Olgekte kalan degiskenlere iligkin,
farkli ve yeni bir orneklem {izerinden yeniden verilerin toplanmasini

icermektedir.

Yeni Veriler Uzerinden Giivenilirligin Degerlendirilmesi: Olgek
gelistirme stirecinin altinct basamagini olusturan bu asamada, toplanilan
veriler alfa katsayist (coefficient alpha) ve dlcegin ikiye boliinmesi (split
half) gibi yontemler kullanilarak, toplanan yeni veriler iizerinden, 6l¢egin

giivenilirligi degerlendirilmektedir.

Olcegin Yapr Gecerliliginin Degerlendirilmesi: Bu asamada, besinci

asamada elde edilen veriler iizerinden oOlgegin yap1 gecerliligi
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8.

degerlendirilmektedir. Yap1 gecerliliginin saglanmasinda, ig¢sel tutarlilik
(gtivenilirlik) gerekli, ancak yeterli sart degildir. Yap1 gecerliliginden
bahsedebilmek icin ilave gegerlilik tiirlerinin varligindan bahsedilmek
gerekmektedir. Yap1 gecerliliginin degerlendirilmesinde, i¢sel tutarliliga
(glivenilirlige) 1ilave olarak, yakinsak (covergent) ve ayrimsal
(discriminant) gegerliliklerden yararlanilmaktadir. Churchill, yakinsak
gecerliligi; ayni yapiy1 6lgmek iizere tasarlanan farkli yontemler (6lgekler)
arasindaki korelasyonun derecesi olarak tanimlamakta ve ayni yapiy1 6lgen
farkli yontemler arasinda ne kadar yiiksek bir korelasyon varsa, yakinsak
gecerliliginin o kadar fazla oldugunu ifade etmektedir. Churchill, ayrimsal
gegerliligi ise ayn1 yap1 veya kavrami 6lgmedigi varsayilan farkli yontemler
ile ilgilenilen Ol¢iim yoOntemi arasinda diisiik korelasyonlarin olmasi
durumunda olusan bir gecerlilik tiirii olarak nitelendirmektedir. Her iki
gecerlilik tliriiniin degerlendirilmesi i¢in, ¢ok 6zellikli-gok yontemli matris
(multitarit-multimethod matrix) yaklagiminin kullanilmasini

Oonermektedir.3

Normlarin Gelistirilmesi: Sekizinci ve son asama olan bu adimda, elde
edilen Olcegin kullanimina iliskin kurallarin gelistirilmesi ve ortaya
konulmasi gerektiginden bahsedilmektedir. Ozellikle, ortaya konulan 6lgek
yeni bir 6lgek oldugundan, 6lgekten elde edilen skorlarin yorumlanmasina
dair ac¢ik ve net normlarin olusturulmasi 6nemlidir. Bu noktada ortalama ve

standart sapma gibi tanimlayici istatistiklerden yararlanmak miimkiindiir.

Ancak giliniimiizde gelistirilen bilgisayar uygulamalar1 sayesinde, yap1 gegerliliginin
degerlendirilmesinde, yapisal esitlik modellemesi yaklagimi igeriSinde yer alan, dogrulayici faktor
analiziniden yararlanilmakta ve yukarida ifade edilen yakinsak ve ayrimsal gecerlilik tiirleri, yapisal
esitlik terminolojisi i¢inde biraz daha farkli anlamlarda kullanilmaktadir. fleryen béliimlerde, bu
kavramlar yapisal esitlik terminolojisi i¢inde ele alinmakta ve agiklanmaktadir. Ayrica yapi
gecerliliginin degerlendirilmesinde, daha ¢agdas bir yaklasim olan yapisal esitlik modellemesinden
yararlanildigi i¢in, yap1 ve ayrimsal gegerlilikler, literatiirde cokca kabul goren daha farkli yontemlerle

degerlendirilmistir.
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Olgek gelistirmek i¢in uygulanan asamalar ve prosediirler, yazardan yazara 6l¢iim ile
ilgili amaca bagli olarak degismektedir. Ancak yine de pek ¢ok yazarin, Olgek
gelistirmek i¢in kullandig1 yontem ve asamalarda bazi ortak alanlar bulunmaktadir
(Netemeyer, Bearden ve Sharma, 2003). Daha once yukarida ifade edildigi gibi,
Churchill (1979) tarafindan 6ne siiriilen bu siire¢, sonrasinda ¢ok sayida arastirmaci
tarafindan temel alinmakla birlikte, cagdas bazi yaklagimlar kullanilarak cesitli

acilardan gelistirilerek uygulanmstir.

Bu baglamda arastirmada kullanilmak tizere, farkli yazarlarin dlgek gelistirmek icin
kullandiklari, farkli yontem ve prosediirlerden yararlanilarak, Churchill (1979)’in ileri
stirdligli paradigma temelinde, diger Olgcek gelistirme calismalarindan (Netemeyer,
Burton ve Lichtenstein, 1995; Newell ve Goldsmith, 2001; Arnold ve Reynolds, 2003;
Walsh ve Beatty, 2007) ve bu alanda yazilan bazi kitaplardan (DeVellis, 1991;
Netemeyer, Bearden ve Sharma, 2003) faydalanilarak, {i¢ temel asama ve bu temel
asamalarin altinda yer alan cesitli alt asamalardan olusan bir siire¢ asagidaki gibi

olusturulmustur:

Olcegin Olusturulmast ve Ik Sadelestirmenin Yapilmasi: Bu asama, Olgiilmek
istenen yapinin tanimlanmasi (kavramsallastirilmasi) ve boyutlarinin belirlenmesi,
degisken havuzunun olusturulmasi (6l¢ekte yer alabilecek potansiyel degiskenlerin
olusturulmasi) ve ilk sadelestirmenin yapilmasi seklinde ii¢ alt asamadan meydana

gelmektedir.

Olcegin Sadelestirilmesi: Bu asamada 6nceki asamalardan elde edilen degiskenler,
ilgilenilen hedef kitle iizerinde uygulanarak, kesfedici ve dogrulayici faktdr analizleri,
giivenilirlik analizi gibi gesitli psikometrik testlerden faydalanilarak sadelestirilmeye
calistlmistir. Bununla birlikte, yine giivenilirlik analizi yardimi ile o6lgegin
giivenilirligine, dogrulayicit faktor analizi yardimiyla Olcegin yap1 gegerliligine,
korelasyon analizi yardimiyla ise 6lgegin kriter gecerliligine iliskin degerlendirmeler

yapilmistir.

Olcegin Dogrulanmasi: Olgek gelistirme siirecinin son temel asamasi olan bu adimda,
Olcegin sadelestirilmesi asamasinda faydalanilan 6rneklem ile benzer yapida, ancak

farkl1 bir 6rneklem tizerinden elde edilen veriler kullanilarak, bir 6nceki asamada elde
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edilen boyutlar, dogrulayici faktor analizi araciliiyla test edilmistir. Boylece, dlgegin
sadelestirmesi asamasinda elde edilen 6lgegin, tek boyutluluk ilkesi ve yap1 gecerliligi
acisindan yeniden degerlendirmesi yapilmistir. Bununla birlikte, 6lgegin giivenilirligi
yine giivenilirlik analizinden yararlanilarak degerlendirilmistir. Ayrica Olgegin
nomolojik ve kriter gecerliligi, korelasyon analizi yardimiyla ortaya konulurken,
dogrulayic1 faktdr analizi yardimiyla alternatif 6l¢iim modellerinin karsilastirmasi
yapilarak, olcege nihai sekli verilmistir. Bu asama ayni zamanda ¢apraz dogrulama

(cross validation) olarak da anilmaktadir.

Yukarida ifade edilen 6lgek gelistirme agamalarini, Sekil 7°de yer alan akis diyagrami

sayesinde daha ayrintili ve sirali olarak gérmek miimkiindiir:
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Kalitatif inceleme

Sadelestirme

Olgegin Olusturulmasi
ve i1k Sadelestirmenin
Yapilmasi

Yapinin Tanimlanmasi
(Kavramsallastirilmasi)
ve Boyutlarinin
Belirlenmesi

-Literatiir Taramasi

-Acik Uglu
Degerlendirmeler

Degisken Havuzunun
Olusturulmasi

-Literatiir Taramasi
-Odak Grup Goriismesi

-Yiizeysel Gegerliliginin
Degerlendirilmesi

[k Sadelestirmenin
Yapilmasi

-Uzman Gortisiine
Dayali igerik
Gegerliliginin
Degerlendirilmesi

Olcegin
Sadelestirilmesi

Olgegin Boyutlarinin
Belirlenmesi/Olgegin
Boyutluluk Kavrami
Acisimndan
Degerlendirilmesi
(Kesfedici Faktor
Analizi)

Olgegin Tek
Boyutluluk ilkesi
Acisimndan
Degerlendirilmesi
(Dogrulayici Faktor
Analizi)

Olgegin
Giivenilirliginin (igsel
Tutarliginin)
Degerlendirilmesi
(Giivenilirlik Analizi)

Olgegin Yapi
Gegerliliginin
Degerlendirilmesi
(Dogrulayic1 Faktor
Analizi)

-Yakinsak Gegerlilik
-Ayrimsal Gegerlilik
Olgegin Kriter
Gegerliliginin
Degerlendirilmesi

-Es Zamanh
Gegerlilik (Korelasyon
Analizi)

Dogrulama

Sekil 7: Olgek Gelistirme Asamalarina Dair Akis Diyagrami

Olcegin
Dogrulanmasi

Olgegin
Boyutlulugunun
Dogrulanmasi ve
Tek Boyutluluk
Ilkesi A¢isindan
Degerlendirilmesi
(Dogrulayici1 Faktor
Analizi)

Olgegin
Gilivenilirliginin
(Igsel Tutarligmin)
Degerlendirilmesi
(Giivenilirlik
Analizi)

Olgegin Yap1
Gegerliligi Agisindan
Degerlendirilmesi
(Dogrulayici Faktor
Analizi)

-Yakinsak Gegerlilik
-Ayrimsal Gegerlilik

-Nomolojik
Gegerlilik
(Korelasyon Analizi)

Olgegin Kriter
Gegerliliginin
Degerlendirilmesi
(Korelasyon Analizi)

Alternatif Olgiim
Modellerinin
Karsilastirilmasi

-Tek Faktorlii Olgiim
Modeli

-Ug Faktérlii Olgiim
Modeli

- Dort Faktorli
ikincil Sira Modeli
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3.4.3. On Cahsmalar

Olgek gelistirme siireci ve asamalar1 boliimiinde ifade edildigi iizere, Olcegin
gelistirilmesi iic temel asama ile bu temel asamalarin alt asamalarindan meydana
gelmektedir. Birinci temel asama olarak tanimlanan, 6l¢egin olusturulmasi ve ilk
sadelestirmenin yapilmasi asamasi, Ol¢iilmek istenen yapinin tanimlanmasi
(kavramlastirilmasi) ve boyutlarinin belirlenmesi, degisken havuzunun olusturulmast
ve ilk sadelestirmenin yapilmasi seklinde ii¢ alt asamay1 blinyesinde barindirmaktadir.
Tim bu temel ve alt asamalar, saha ¢alismalarin1 yapabilmek i¢in gerekli alt yapinin
olusturulmasina yoneliktir. Farkli bir ifade ile tim bu temel ve alt asamalar, aslinda
saha ¢aligmalarina baglamadan 6nce yapilan 6n ¢aligmalar niteligindedir. Bu baglamda
her bir alt asama, cesitli nitelik ve nicelikte kalitatif arastirma yontemini biinyesinde
barindirmaktadir. Buna  gore, Olclilmek istenen yapmnin  tanimlanmasi
(kavramsallagtirilmasi) ve boyutlarinin belirlenmesi alt asamalarinda, Oncelikle
literatiir taramasi basta olmak tizere, agik uglu degerlendirmeler (open-ended
eliciation) ile odak grup goriismelerinden yararlanilmistir. Degisken havuzunun
olusturulmasi alt asmasinda ise yine literatiir taramasi ve daha 6nce yapilan odak grup
goriigmelerinin sonuglarindan istifade edilmistir. Son olarak, ilk sadelestirmenin

yapilmasi alt asamasinda, uzman goriislerine bagvurulmustur.

Yukarida ifade edilen ve 6n calisma olarak nitelendirilen tiim kalitatif caligmalarin ve
ilgili olduklar1 6lcek gelistirme silirecinin temel ve alt asamalarinin, ayrintili bir sekilde
aciklanmasi, arastirmanin anlasilmasi agisindan elzemdir. Bu sebeple, ilgili kisimlara

ayrintilari ile bu boliim altinda yer verilmistir.

3.4.3.1. Olcegin Olusturulmasi ve ilk Sadelestirmenin Yapilmasi

Bu asama, olclilmek istenen yapiin tanimlanmasi (kavramsallastirilmasi) ve
boyutlarinin belirlenmesi, degisken havuzunun olusturulmasi (Slgekte yer alabilecek
potansiyel degiskenlerin olusturulmasi) ve ilk sadelestirmenin yapilmasi seklinde ii¢

alt asamadan meydana gelmektedir.
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3.4.3.1.1. Olciilmek istenen Yapmin Tammlanmasi (Kavramsallastiriimast)

ve Boyutlarinin Belirlenmesi

Bir olglimiin gegerliligi, Oncelikle Olgiilmek istenen yapmin iyi bir sekilde
tanimlanmast (kavramsallastirilmasi) ve bu yapmin, farkli yonlerinin veya
boyutlarinin en iyi sekilde belirlenmesine baglidir. Ciinkii temelde, higbir 6lgiimiin
yap1 gecerliligi, agik bir bigimde tanimlanmis, teorik bir alt yapir saglanmadan
degerlendirilemez. Bu baglamda iyi bir tanimlamanin baslangi¢c noktasi ise literatiir

taramasidir (Netemeyer, Bearden ve Sharma, 2003: 89-90).

Bu sekilde yapilan bir literatiir taramasi, olgiilmek istenen yapinin sinirlarinin,
boyutlarinin ve bu boyutlarin igeriklerinin belirlenmesine katki sagladigi gibi,
Olciilmek istenen yapinin, bagimli ve bagimsiz degisken seklinde, baska hangi teorik
yapilarla iliskili olduguna veya olabilecegine dair bilgilerin elde edilmesine ve bu
sayede olusturulacak 6lgegin nomolojik baglamda gegerliliginin test edilmesine de

imkan tanimaktadir (Netemeyer, Bearden ve Sharma, 2003:90-91).

Ozellikle bu noktada arastirmaci, ilgilenilen yapinin tanimima neyin dahil edilecegi,
neyin hari¢ tutulacagi hususunda net olmalidir (Churchill, 1979: 67). Ciinkii dar
kapsamli yapilan bir tanim, dlciilmek istenen yapinin énemli yonlerini (boyutlarini)
disarda birakabilecegi gibi, genis kapsamli bir tanim ise aslinda dl¢iilmek istenen yap1
ile cok fazla ilgili olmayan, gereksiz bazi boyutlarin yapi icerisine dahil edilmesine
sebep olabilmektedir. Sonug olarak bdylesi gereginden dar veya genis tanimlamalar,
6l¢egin yap1 gecerliliginin zarar gormesine neden olmaktadir. Bu nedenle gereginden
dar veya genis tanimlardan kacinmak gerekmeketedir (Netemeyer, Bearden ve

Sharma, 2003: 89-90).

Yukarida ifade edilen nedenlerden Otiirli, bu asamada literatiirden faydalanilarak
miisteri temelli kurumsal itibar tanimi olusturulmustur (Churchill, 1979: 67). Miisteri
temelli kurumsal itibar kavraminin tanimi bashginda ifade edildigi gibi, kavrama
iligkin literatiirde yer alan tanimda, bazi eksikliklerin oldugu belirtilmis ve bu
eksiklikleri giderecek sekilde kavram, yeniden tanimlanmistir. Buna gore miisteri

temelli kurumsal itibar1 agagidaki gibi tanimlamak miimkiindiir:
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“Miisterilerin, bir isletmenin iiriinlerine, hizmetlerine, faaliyetlerine, isletme ile
girdikleri etkilesimlerine ve isletmenin temsilcileri veya bilesenleri (¢aliganlari,
yonetimi veya diger miisterileri vb.) veya bilinen kurumsal faaliyetlerine (iletigim,
sosyal sorumluluk vb.) dayali olarak, isletmeyi baska isletmeler ile karsilastirmak
suretiyle elde ettikleri, bir isletme hakkindaki olumlu veya olumsuz nitelikteki

istikrarli genel degerlendirmeleridir.”

Yapilan bu tanimin dogrulugunu kontrol etmek ve kapsamimi arttirmak i¢in farkl
yontemler mevcuttur. Bu yontemlerden bir tanesi, arastirma ile ilgili olabilecek
kisilerin, Ol¢lilmek istenen kavrama iliskin degerlendirmelerinin alinmasi ve
incelenmesidir (Netemeyer, Bearden ve Sharma, 2003: 91-92). Bu baglamda, yazar
tarafindan yapilan miisteri temelli kurumsal itibar taniminin, ortalama bir tiiketicinin
(miisterinin) zihnindeki kurumsal itibar kavrami ile ortiisiip Ortiismedigini, farklt bir
ifade ile olusturulan tanimin, tiiketicilerin (misterilerin) algisindaki tanimla uyusup
uyusmadigini belirlemek iizere, agik uglu degerlendirmelerden (open-ended eliciation)
yararlanilmistir. Literatiirde bu yontemi kullanan c¢alismalar mevcuttur (Netemeyer,

Burton ve Lichtenstein, 1995; Walsh ve Beatty , 2007).

Bunun igin Istanbul Bilgi Universitesi MBA sinifi 6grencilerinden olusan 30 kisilik
bir katihmci grubuna, “fyi itibar veya kétii itibar  séylemleri ile
iliskilendirebileceginiz, isletme ozellikleri ve uygulamalarina iliskin kisa bir
actklama yaziniz. Liitfen, kurumun (igletmenin) itibarimi yansittigin diisiindiigiiniiz,
ozellikleri, uygulama veya davramiglart belirtirken net ve acik olmaya ozen
gosteriniz. ” seklinde bir ifadenin yazili oldugu kagitlar verilmis ve onlardan bu soruya

cevap vermesi istenmistir (Walsh ve Beatty, 2007).

Katilimcilardan elde edilen igerik dikkatli bir sekilde incelenmis ve birbirleri ile benzer
olan ifade ve Ornekler tekrara yer vermeyecek sekilde birlestirilmigtir. Buna gore
katilmecilarin 1yi veya kotii itibar sdylemleri ile iligkilendirebilecekleri, isletme
ozellikleri ve uygulamalarina iliskin degerlendirmelerini, asagidaki gibi 6zetlemek

mumkindir:

Uriin ve hizmet kalitesi, sunulan hizmetin dogru ve vaat edildigi sekilde yerine

getirilmesi, hizmetin kusursuz sunulmasi, iiriinlerin glivenilirligi, iirliniin arkasinda
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durulmasi (iirtin iadesi, tirin degisimi veya iiriiniin tist modelinin fiyat farki alinmadan
verilmesi vb.), kurumun ¢alisanlarinin miisterilerine yonelik davranis bigimleri (agik,
samimi, kibar, yardimsever vb.), sosyal sorumluluk projelerinin sayis1 ve basarisi,
reklamlarda sunulan vaatlerin gergekle bagdagmasi, kurumun calisanlarina deger
vermesi ve ¢alisanlarini desteklemesi, ¢oziim odakli davranis (karsilasilan sorunlarin
miisteriyi magdur etmeyecek sekilde ¢oziime kavusturulmasi), miisterilerin haklarina
saygt duymak ve onlart korumak, giiven (vaatlerin gerceklestirilmesi, sozlerin

tutulmasi vb.).

Yukarida yer alan bilgilerin 1s181nda, agik uglu degerlendirmeye katilan tiiketicilerin
(miisterilerin), bir kurumun itibarna iliskin olarak sahip olduklar1 diisiince ve
degerlendirmeleri, s6z konusu kurumun iiriinleri, hizmetleri, calisanlari, faaliyetleri
veya bagka uygulamalari ile girmis olduklar etkilesimlerin neticesinde elde ettiklerini
ifade etmek miimkiindiir. Ayrica bununla birlikte katilimcilarin biiyiik ¢cogunlugu,
konuya iligkin vermis olduklar1 Orneklerde, yasadiklart1 olumlu veya olumsuz
deneyimleri bagka kurumlarin uygulamalar1 ile mukayese ederek aktardiklari
goriilmistiir. S6z konusu durum, katilimcilar tarafindan itibarin bir kiyaslama ve
karsilagtirma sonucu olusan bir degerlendirme oldugunu isaret etmektedir. Buradan
hareketle, yazar tarafindan yapilan miisteri temelli kurumsal itibar tanim ile
miisterilerin zihnindeki kurumsal itibar kavraminin biiyiik 6l¢iide Ortiistiigiinti ifade

etmek mumkiindiir.

Miisteri temelli kurumsal itibarin olast boyutlarinin belirlenmesinde, iki farklh
yaklagimdan istifade edilmistir. Bunlardan ilki, literatiirde konu ile ilgili olarak daha
onceden gelistirilmis Onemli Olgekler olurken, ikincisi ise c¢alisma kapsaminda
gerceklestirilen odak grup gorlismeleridir. Buna gore, miisteri temelli kurumsal
itibarin olas1 boyutlari, Oncelikle literatiirden hareketle belirlenmis, daha sonra
gerceklestirilen odak grup goriismelerinin igerikleri incelenerek, literatiirden farkli
olarak ortaya ¢ikan boyutlar, miisteri temelli kurumsal itibarin literatiirden elde edilen
olasi boyutlar1 arasina eklenerek, Ol¢lilmek istenen yapmin olast boyutlar

belirlenmistir.
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Literatiirden faydalanilarak, ol¢iilmek istenen yapinin boyutlarmin tanimlanmasi,
Olcek gelistirme amacini tasiyan c¢ok sayida calisma tarafindan kullanilan bir
yaklagimdir (Netemeyer, Boles ve McMurrian, 1996; Delgado-Ballester, Munuera-
Aleman ve Yagiie-Guillent, 2003; Schweizer, Kotouc ve Wagner, 2006; Walsh,
Hennig-Thurau ve Mitchell, 2007; Kim, Ritchie ve McCormick, 2012). Bu baglamda,
her ne kadar kurumsal itibari, isletmenin tiim paydaslar1 nezdinde degerlendirmesi i¢in
gelistirilmis olsa da ayn1 zamanda miisteriler lizerinde de uygulanabilen ve literatiirde
en fazla kullanilan ¢ok boyutlu 6lgek olmasi sebebiyle itibar katsayisi (reputation
quotient) 6l¢egi (Fombrun, Gardberg ve Sever, 2000) ile Walsh ve Beatty (2007)
tarafindan gelistirilen ve kurumsal itibar1 sadece ve spesifik olarak miisterilerin
perspektifinden degerlendirmeye yonelik, literatiirdeki ¢ok boyutlu tek olgek olan,
miisteri temelli kurumsal itibar 6lgeginden yararlanilmistir. Buna gore, miisteri temelli
kurumsal itibarin olas1 boyutlarini belirlemek iizere, literatiirde yer alan ve yararlanilan

Olgeklerin boyutlari asagidaki Tablo 11° de oldugu gibidir:

Tablo 11: Miisteri Temelli Kurumsal Itibarm Olasi Boyutlarin1 Belirlemede
Faydalanilan Literatiirdeki Olgekler

Yazarlar Boyutlar

Duygusal Cekicilik
Uriin ve Hizmetler,
Vizyon ve Liderlik,
Fombrun, Gardberg ve Sever (2000) _
Is Yeri Cevresi,

Sosyal ve Cevresel Sorumluluk,

Finansal Performans

Miisteri Odaklilik
Iyi Isveren Olma
Walsh ve Beatty (2007) Giivenilir ve Finansal Ag¢idan Giiglii Sirket Olma
Uriin ve Hizmet Kalitesi

Sosyal ve Cevresel Sorumluluk

Kaynak: Fombrun, Gardberg ve Sever, 2000 ile Walsh ve Beatty (2007)’den

uyarlanmistir.
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Tablo 11°den de goriildiigi tizere, kurumsal itibarin degerlendirilmesinde kullanilan
ve literatiirde yer alan ¢ok boyutlu dlgeklerin boyutlari, birbirleri ile biiyiik Olcilide
benzerlik gostermektedir. Bu noktada dlgegin yapr gecerliliginin zarar gérmemesi
adina (Netemeyer, Bearden ve Sharma, 2003: 89-90), birbiri ile ortiisen boyutlari,
tekrarlamay1 engelleyecek sekilde elemek ve birbirinden farkli olan boyutlar1 dikkate
almak yerinde bir yaklasim olacaktir. Diger taraftan, lizerinde durulmasi gereken bir
diger 6nemli husus ise birden fazla paydasa uygulanabilen itibar katsayisi 6l¢eginin
(Fombrun, Gardberg ve Sever, 2000) boyutlarinin dikkatlice degerlendirilmesidir. S6z
konusu 6l¢ek miisterilerin yani sira, yoneticiler, ortaklar (hissedarlar), ¢alisanlar,
finansal analistler vb. pek cok paydas grubuna ayni anda uygulanmak iizere
gelistirildigi icin, s6z konusu 6l¢egin bazi boyutlarinin, sadece miisteriler iizerinde
uygulandig1 zaman anlamli olmamasi ihtimali mevcuttur. Ornegin, “Miikemmel bir
liderlige sahiptir, Gelecegine dair net bir vizyona sahiptir, Pazardaki firsatlarin
farkina varwr ve onlardan yararlanir” seklindeki li¢ ifade ile degerlendirilen “Vizyon
ve Liderlik” boyutu, aslinda miisterilerden ziyade, yoneticiler, ortaklar, ¢alisanlar,
rakipler vb. paydas gruplarinin degerlendirmesi i¢in daha uygun bir boyuttur. Zaten
s0z konusu boyut, itibar katsayis1 dlgeginden (Fombrun, Gardberg ve Sever, 2000)
hareketle gelistirilen Walsh ve Beatty (2007)’in miisteri temelli kurumsal itibar
Olceginde ortadan kaybolmus ve yukarida ifade edilen ii¢ degiskenden ikisi
“Giivenilir ve Finansal Acidan Giiclii Sirket Olma” boyutu ile “fyi Isveren Olma”
boyutunun altinda kendisini géstermistir. Benzer bir durum, Sirket hakkinda iyi bir
hissiyata sahibim, Sirkete hayranlik ve saygit duyarim, Bu sirkete giivenirim”
seklindeki ii¢ ifade ile Olclilen “Duygusal Cekicilik” boyutu icin biraz daha farkli bir
sekilde gecerli olmustur. S6z konusu boyut, 6ncelikle itibar katsayis1 6l¢egi (Fombrun,
Gardberg ve Sever, 2000) ile ilgili yapilan daha genis 6lgekli ¢aligmalarda ortadan
kaybolmustur (Fombrun, Gardberg ve Sever, 2000: 254). Ayrica ayni boyut, itibar
katsayisi 6lgeginden (Fombrun, Gardberg ve Sever, 2000) hareketle, Walsh ve Beatty
(2007) tarafindan gelistirilen miisteri temelli kurumsal itibar dlgeginde de tamamiyla

ortadan kaybolmustur.
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Buna gore yukarida yapilan agiklamalarin 1s18inda, miisteri temelli kurumsal itibarin
literatiirden elde edilen olas1 boyutlar1 olusturulurken, ayni sekilde tanimlanmis veya
birbiri ile ortiisen (benzeyen) boyutlar, birbiri ile birlestirilmis ve itibar katsayisi
Olceginin bazi1 boyutlart ise miisteri temelli kurumsal itibarin, literatiirden elde edilen
olas1 boyutlarinin i¢ine dahil edilmemistir. Elde edilen olas1 boyutlar Tablo 12’de
oldugu gibidir. Tablo 12 olusturulurken, hangi boyutlarin hangisi ile birlestirildigi ve

sonug olarak hangi isimle karakterize edildigine yer verilmistir.

Tablo 12: Miisteri Temelli Kurumsal itibarin Literatiirden Elde Edilen Olasi
Boyutlari

itibar Katsayisi L . Misteri Temellt
Olcesindeki Bovutlar Mustefl Temelli Kurumsal Kurumsal Itibarin
(For%bgrun Gar d)k’)er ve Itibar Olg¢egindeki Boyutlar Literatiirden Elde
Sever. 2000) g (Walsh ve Beatty, 2007) Edilen Olasi
’ Boyutlar:
Uriin ve Hizmetler Uriin ve Hizmet Kalitesi Uriin ve Hizmetler
Duygusal Cekicilik -
Vizyon ve Liderlik -
Is Yeri Cevresi Iyi isveren Olma Iyi isveren Olma
Sosyal ve Cevresel Sosyal ve Cevresel Sosyal ve Cevresel
Sorumluluk Sorumluluk Sorumluluk
. Giivenilir ve Finansal A¢idan .
Finansal Performans Giiglii Bir Sirket Olma Finansal Performans
Miisteri Odaklilik Miisteri Odaklilik

Miisteri temelli kurumsal itibarin, olas1 boyutlarinin belirlenmesinde yararlanilan bir
diger yaklasim, caligma kapsaminda gerceklestirilen odak grup goriismeleri olmustur.
Daha 6nce de yukarida ifade edildigi gibi, gerceklestirilen odak grup goriismelerinin
icerikleri incelenerek, literatiirden farkli olarak ortaya ¢ikan boyutlar, miisteri temelli
kurumsal itibarin, literatiirden elde edilen olas1 boyutlar1 arasina eklenerek, 6l¢iilmek

istenen yapinin olasi boyutlar1 belirlenmistir.
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Odak grup goriismeleri ¢oziimlenirken, katilimcilarin kurumsal itibara iliskin
sOylemleri, oncelikle sektorden bagimsiz olarak, akabinde de bankacilik sektori
Ozelinde olacak sekilde kategorize edilerek, kurumsal itibarin, miisterilerin
perspektifinden sahip oldugu olast boyutlar ortaya konulmaya c¢alisilmistir.
Gergeklestirilen odak grup goriismelerinin ayrintilar1 ve ¢oziimlemeleri ise asagidaki

gibidir.
Odak Grup Goriismeleri

Yukarida ifade edildigi gibi, miisteri temelli kurumsal itibarin olas1 boyutlarinin
belirlenmesinde yararlanilan bir diger yaklasim, ¢alisma kapsaminda gergeklestirilen
odak grup goriismeleridir. Bu baglamda, calisma kapsaminda iki adet odak grup

goriismesi gerceklestirilmistir.

Odak grup goriismelerinde ideal katilimei sayisi 8-12 kisiden olusmaktadir (Kurtulus,
2010: 43). Bu dogrultuda, her iki odak grup goriismesi yarist kadin, yaris1 erkek olmak
lizere sirasiyla 10 ve 8 kisiden olusan birer katilimcit grubu iizerinde
gerceklestirilmistir. Her iki odak grup goriismesinde de katilimcilarin farkh
demografik 6zellikleri (cinsiyet, yas, egitim, gelir diizeyi, meslek vb.) temsil edecek
nitelikte olmasina 6zen gosterilmistir. Odak grup goriismelerinde, iki moderatorlii
odak grup goriismesi tekniginden yararlanilmistir. Boylece, moderatorlerden bir tanesi
odak grup goriismesini yoOnetirken, digeri ise Onemli konularin tartisilip

tartisilmadigindan emin olmaya ¢alismistir (Kurtulus, 2010: 45).
Odak grup goriismelerinde asagida yer alan konularin anlasilmasina ¢aligilmistir:

e Itibarin miisteriler nezdinde sahip oldugu anlam.

e Hangi 6zellik veya davranislarin itibar ile iligkilendirildigi

e Kurumsal itibarin miisteriler i¢in ne anlama geldigi ve 6nemi

e Hangi o6zellik veya davraniglarin  bir kurumun itibart ile
iliskilendirildigi

e Iltibarli bir isletmenin sahip olmasi gereken 6zellikler

e Bir isletmenin itibarini etkileyen faktorler

e Bankacilik sektorii 6zelinde kurumsal itibar kavrami
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e Itibarl bir bankanin sahip olmasi gereken 6zellikler

e Bir bankanin itibarin1 etkileyen faktorler

Odak grup goriismelerinden elde edilen igerik, sistematik ve dikkatli bir sekilde analiz
edilmigtir. Verilerin analiz edilmesinde, her iki odak grup goriismesi i¢in,
kategorizasyon silirecinden yararlanilmistir. Bu siirecte yazar ve baska bir pazarlama
akademisyeninden olusan iki kisilik bir kodlama ekibi olusturulmus ve bu ekip
tiyelerinin her biri, bagimsiz olarak odak grup goriismelerinden elde edilen icerigi
incelemigtir. Daha sonra her bir {iye, icerikte tekrarlayan ana temalar1 ortaya koymus
ve bu temalar1 benzer 6zellikleri temelinde kategorilere ayirmistir. Bu siirecin ardindan
iki liye bir araya gelerek, elde ettikleri sonuclar1 karsilastirmistir. Her bir {iye, yaptigi
kategorizasyonun gerekcelerini karsi tarafa aktarmistir. Her iki liyenin de iizerinde
uzlastig1 kategoriler elde edilene kadar, bu tartisma devam etmistir (Arnold ve
Reynolds, 2003). Buradaki temel amag, miisteri temelli kurumsal itibarin boyutlarini

en dogru sekilde yansitacak ortak boyutlar1 belirleyebilmektir.

Odak grup goriismelerinden elde edilen igerikler, yukarida ayrintilari belirtilen
kategorizasyon siireci araciligiyla incelenmis ve bu iceriklerden elde edilen ana
temalar (boyutlar), miisteri temelli kurumsal itibarin literatiirden elde edilen boyutlari
ile karsilagtirilmistir. Farklilik arz eden boyutlar, miisteri temelli kurumsal itibarin
literatiirden elde edilen boyutlar1 arasina eklenerek, miisteri temelli kurumsal itibarin
olas1 boyutlar1 elde edilmistir. Ancak bu islem gergeklestirilirken, yap1 gecerliliginin
zarar gormemesi adina, gereginden genis bir kavramsallagtirmadan uzak durmaya
O0zen gosterilmistir (Netemeyer, Bearden ve Sharma, 2003). Bu nedenle, gercekten

yapi ile ilgili olabilecegi diisiiniilen farkli boyutlar yapinin kapsamina dahil edilmistir.
Birinci Odak Grup Goriismesinin Coziimlenmesi

Birinci odak grup goriismesinden elde edilen igerik, iic temel baslik altinda ele alinmis

ve ¢Oziimlenmistir.
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itibarin Miisteri Nezdindeki Anlam/Hangi Ozellik veya Davramslarin Itibarla
Mliskilendirildigi

Katilimcilar ortak bir goriiste birleserek, itibar kavramini; saygi, sayginlik, giiven
duyulan, giivenilen gibi cesitli sifatlarla ifade etmistir. Bununla birlikte katilimcilar,
itibarli bir kisiyi; toplumda saygi duyulan, giivenilen, gii¢ ve otorite sahibi, tutarl
davramslar sergileyen ve nazik Kimseler olarak tanimlamistir. Buna karsilik itibarsiz
kimseler ise baslica yalanci ve giivenilmez kimseler olarak tanimlanmustir. Yapilan bu
tanimlamalarla paralel bir sekilde katilimcilarin, karsisindaki kisiye giiven telkin
etme, yalan soylememe, sayginlhigina yarasir sekilde davranma, sahip oldugu giicii
makul olciide kullanma, tutarli davramslar sergileme gibi davranis bicimlerini
itibarla iliskilendirdigi goriilmiistiir. Buna karsilik, katilimcilar tarafindan itibarsizlikla
iliskilendirilen davranislar ise yalancilik, giiveni bosa ¢ikarma, kabalik, tutarsizlik,

haksizlik yapma seklinde siralanmistir.

Yukarida ifade edilen hususlara ilave olarak katilimcilar, kisilerin itibarlt konumdan
itibarsiz konuma gegmesine neden olabilecek davranislari; tutarsizlik, yiiz kizartict
davramiglarda bulunma, giivene ihanet edilmesi, giic kaybi (yoneticinin isleri
oldurma giiciiniin zayiflamast veya kaybedilmesi) seklinde siralamistir. Ayrica
katilimeilar, kisilerin itibarli konumdan itibarsiz konuma gecisinin bazi durumlarda
cok hizli olabildigini (genellikle yiiz kizartic1 suglar vb.), baz1 durumlarda ise s6z
konusu davranisin, belirli bir siire boyunca tekrarlanmasi gerektigini ifade etmistir.
Bununla ilgili olarak bir katilimci; “Oyle hemen itibar yok olmaz... Yani adam
hirsizlik yaparsa itibar: elden gider, ama mesela kendisine soylenen bir isi yapamady
diye de itibarsiz olmaz. Eger tekrar tekrar o isi yapamaz, basaramaz ise o zaman
itibar1 zedelenir” diye bir sdylemde bulunmus, buna karsilik diger katilimcilarin
biiyiikk ¢ogunlugu da bu O6rnegi onaylar davraniglar sergilemistir. Bununla birlikte
katilimeilar, kisinin itibarsizken itibarli hale gelmesinin, baska bir kisinin hayatinda
¢ok onemli bir olusuma katkida bulunmasi, baska bir kisiye kigsisel olarak bir fayda
saglamasi (kariyer vb. anlaminda), tutarl ve istikrarl sekilde olumlu davranislarini

cok uzun siire devam ettirmesi ile miimkiin olabilecegini ifade etmistir.
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Kurumsal itibarin Miisteriler i¢cin Anlami/Kurumsal Itibar ile iliskilendirilen
Ozellik veya Davramslar/itibarh Bir Isletmenin Sahip Olmasi Gereken Ozellikler
ve Itibar1 Etkileyen Faktorler

Goriisme esnasinda kurumsal itibar kavrami konu edildiginde, ilk vurgu yapilan husus,
kuruma duyulan giiven olmustur. Bununla birlikte kurumsal itibar ile iligkili bazi
Ozellikler, davranissal olarak belirtilmekle birlikte, katilimcilardan tam bir tanim elde
edilememistir. Ancak, katilimecilarin bir kurumun itibart ile iliskilendirdigi 6zellik
veya davraniglar ile bir kurumun itibarim1 etkileyen faktorleri ifade ederken
kullandiklar1 sdylemlerden hareketle, zihinlerindeki kurumsal itibar tanimini ortaya

koyabilmek ve yazar tarafindan yapilan tanimla karsilastirmak miimkiin olmustur.

Katilimcilar, kurumsal itibar ile iliskilendirdikleri 6zellik veya davranislart oncelikle;
giiven telkin etme, yaptig isi diizgiin yapma, giiler yiizlii hizmet sunma ve davranista
bulunma, sikdyetlerin dinlenmesi, sorunlara yapici yaklagimlarla ¢oziim iiretilmesi,
hatalarin telafi edilmesi, hizmetin sorunsuz islemesi, satilan iiriinlerin arkasinda
durulmasi, vaatlerin yerine getirilmesi ve sozlerin tutulmasi, miisteri istek ve
ihtiyaclarinin dinlenmesi, herhangi bir konuda gerek miisteri gerekse de ¢calisanlar

olmak iizere herkesin goriislerinin alinmas: seklinde siralamistir.

Katilimcilar tarafindan, kurumsal itibar ile iligkilendirilen s6z konusu bu 6zellik veya
davranislar dikkatlice incelendiginde, daha dnceden yazar tarafindan yapilan, miisteri
temelli kurumsal itibar taniminda ifade edilen unsurlarla ortiistiigii goriilmektedir.
Buradan hareketle, katilimcilarin zihninde yer alan kurumsal itibar kavraminin, yazar

tarafindan yapilan teorik tanimla ortiistiiglinti ifade etmek miimkiindiir.

Katilimcilarin, genel anlamda itibarli bir kurumun sahip olmasi gereken 6zellikler ile
bir kurumun itibarmmi etkileyen faktorlere iligkin yapmis oldugu sdéylem ve
degerlendirmeleri, birbiri ile olan benzerlikleri 6l¢iisiinde, asagida yer alan basliklar

altinda gruplanarak ¢6ziimlenmistir.
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Uriin ve Hizmetler

Katilimcilarin  biiylik ¢ogunlugu, itibarin onemli gostergelerinden biri olarak,
isletmenin sundugu {iriin ve hizmetlerden bahsetmistir. Uriin ve hizmetlerden
bahsedilirken en ¢ok vurgu yapilan husus, dncelikle bir isletmenin yapnugt isi diizgiin
bir sekilde yapmasimin gerekliligi olmustur. Uriin ve hizmetlerle ilgili olarak ifade
edilen bir diger Onemli husus, isletmenin iiriin ve hizmet kalitesi olmustur.
Katilimcilarin tamami, itibarli isletmelerin iirin ve hizmetlerinin kaliteli oldugunu,
kalitesiz iirlin ve hizmetlerin, itibarsiz isletmelerle baglantili oldugunu vurgulamistir.
Bunun yaninda, hizmetin sorunsuz yerine getirilmesi hususuna dikkat ¢ekilmistir.
Ozel hastanelerin hizmet kalitesi ile ilgili konusurken, 6zel hastanelerin miisteri odakl
yaklagimlariin oldugu, giiler yiiz ve fazla personel ile hizmet ettikleri, ancak bunun
karsiliginda birgok gereksiz test istendigi, ddenen iicretlerin saglanan faydaya gore cok
yiiksek oldugu ve ¢cogu zaman saglik sorunlarina ¢éziim iliretemedigi, katilimcilarin
biiylik cogunlugu tarafindan dile getirilmistir. Bu konu ile ilgili olarak katilimcilardan
biri; “... Yiiziime giilecek diye de milyarlar veremem...” diyerck sadece miisteri
odakli goriilen davraniglarin yeterli olmadigini, buna karsilik, alinan hizmet ile

odenen bedel arasinda bir denge olmasi gerektigini vurgulamistir.
Iyi isveren Olma

Katilimcilar tarafindan, c¢alisanlarin fikirlerinin alinmast ve deger verilmesi,
calisanlara maddi ve manevi destek olunmasi, bir isletmenin kurumsal itibarinin bir
parcast olarak algilanmaktadir. Katilimcilardan bir ka¢i bu konuya deginirken,
digerleri bu konuya iligkin goriisleri desteklemistir. Bir katilimc1 konuya iligkin olarak;
“Benim esim X firmasinda calistyor, itibarli bir yer oldugundan bahsediyor.
....Yani bir sey yapmadan herkese soruyorlar, goriislerini aliyorlar, ondan sonra
yapiyorlar. Boyle soyledikleri seylerin yerine getirildigi, herkesi dinledikten sonra
bir seylerin yapildig1 bir yer oldugunu soyliiyor.” seklinde bir ifade kullanmistir.

Diger taraftan katilimcilar, ¢alisma kosullarinin iyiligi ve is¢ilerin giivenligine 6nem
verme durumlarinin, bir igletmenin kurumsal itibarinin gostergelerinden biri oldugu
hususunda fikir birligi gostermistir. Bu goriise paralel olarak, yasanan is kazalarinin

kurumun itibarina zarar verdigi ifade edilmistir. Calisma kosullarinin kétiilesmesi,
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yonetim tarafindan ¢alisanlara duyulan sayginin azalmasi, calisanlar arasi yakinlk
ve baglhhgin ortadan kalkmasi gibi durumlarin, kurumun itibarini zedeleyen bir bagka
unsur olarak ortaya ciktigina dikkat c¢ekilmistir. Bu tiir bir diisiince, her ne kadar
calisan odakli bir bakis agisini yansitiyor olsa da yine de iyi isveren olarak
algilanmayan bir kurumun, itibarli kurum olarak goriilmedigine dair bir 6rnek teskil

ettigini ifade etmek miimkiindiir.
Sosyal ve Cevresel Sorumluluk

Katilimcilardan bir kismi sosyal sorumluluk faaliyetlerinin kurumsal itibarin bir
gostergesi olarak diistiniilebilecegi yoniinde goriis bildirirken, bir diger kismi ise bu

tiir faaliyetlerin samimiyetle yapilmadig1 yoniinde goriis bildirmistir.
Miisteri Odakhhk

Katilimcilar, miisteri sikdyetlerin dinlenmesi ve sorunlarina yapici yaklasimlarla
coziim iiretilmesi gibi, personelin calisma yontemlerine iliskin davranislarin,

kurumsal itibar iizerindeki etkilerine vurgu yapmustir.

Katilimcilarin tamami, bazi isletmelerin, miisteriyi lirlin veya hizmeti satin almaya
ikna edene veya liyeligini kazanana kadar, misteriyi sik¢a arayip, bilgi verip, satis
odakli bir yaklasim sergiledigini, ancak satis sonrasi sikayetlerin dnemsenmeyip,
sorumluluk alinmadigimi ve iiyelikten ayrilmak isteyenlere sorun ¢ikarildigini ifade
etmistir. Bu konu ile ilgili olarak bir katilimci, kablolu televizyon hizmeti saglayan bir
isletme hakkinda; “...Iste soyle fiyat avantaji sagliyoruz, boyle ek paketler veriyoruz
diyorlar. Alyyorsun. Sonra c¢ikmak isteyince iiyelikten, bir siirii angarya is
ctkariyorlar!” seklinde bir ifade kullanmistir. Benzer Ornekler, telekomiinikasyon

sektorii, internet servis saglayicilari ve cep telefonu operatorleri i¢in de verilmistir.

Yine katilimcilar, kurumsal itibar sahibi isletmelerin, miisterilerin istek ve ihtiyaglarimi
dinleyen igletmeler olduguna dikkat ¢cekmistir. Katilimcilar, miisteri olarak fikirlerin
alinmasi Ve tiim goriislerine deger verilmesi gerektigini ifade etmistir. Bu durum ise
net bir sekilde kurumsal itibarin, iletisim kanallarimin acgikligi ile baglantisim

gostermektedir.
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Bankacihk Sektorii Ozelinde Kurumsal itibar Kavrami/itibarh Bir Bankamin

Sahip Olmasi Gereken Ozellikler/Bir Bankanin Itibarim Etkileyen Faktorler

Katilimcilarin bankacilik sektorii 6zelinde, itibarli bir bankanin sahip olmasi gereken
Ozellikler ile bir bankanin itibarini etkileyen faktorlere iliskin yapmis oldugu sdylem
ve degerlendirmeleri, birbiri ile olan benzerlikleri 6l¢lisiinde, asagida yer alan basliklar

altinda gruplanarak ¢oziimlenmistir.
Uriin ve Hizmetler

Bankacilik sektorii 0zelinde kurumsal itibar kavrami tartisilirken, katilimcilarin
degindigi hususlardan birisi de bankalarin miisterilerine yonelik sundugu {iriin ve

hizmetler olmustur.

Katilimecilar, sunulan hizmetin kalitesinin bir bankanin itibari ile iligkilendirilebilecek
bir unsur oldugunu belirtmistir. Bu noktada bir erkek katilimci; “...Yani kaliteli
hizmet bence itibar etkiler. Ne kadar kalite standardin yiiksekse, bence o kadar
itibarlisin” seklinde bir ifade kullanmistir. Diger taraftan, {irtin ve hizmetler ile ilgili
olarak deginilen bir diger unsur, bankalarin sundugu hizmetlerin miisterilere sagladig
kolaylik olmustur. Bir erkek katilimci; “Internet bankaciligi sayesinde, her tiirlii
odemeyi, havaleyi, ne bileyim istedigin her seyi, bankaya gitmeden yapabiliyorsun.
Bu ¢ok biiyiik avantaj” diyerek bankalarin iiriin ve hizmetlerinin sagladig kolayliga
dikkat ¢ekmistir. Bu gorlisii destekleyen bir baska ifade de bir kadin katilimei
tarafindan; “Eskiden fatura yatirmak icin kuyrukta bekliyorduk. Ama simdi gece bile

istedigim saatte odiiyorum faturalarimi” seklinde dile getirilmistir.

Katilimeilarin yaptig1 agiklamalardan, tiriin ve hizmetlerle iligkilendirilebilecek bir
diger husus; bankanin hizmet verirken yararlandigi veya kullandigi teknoloji olmustur.
Bu konu ile ilgili olarak bir kadin katilimci; “...mesela X bankasindan ATM den para
cektim. Parayi eksik verdi! O anda bankayr aradim ama parayr almam bir haftay:
falan buldu. Zaten o bankanin ATM ’lerinin ¢ogu eski. Yani sorun ¢ikarma ihtimali
hep var bence. Ashinda daha yeni, son teknoloji bir makine kullansalar, belki bu tiir

sorunlar yaganmayabilir.” seklinde bir agiklamada bulunmustur.
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Yukarida yer alan bulgularin 1s1ginda, bir bankanin kurumsal itibar1 {izerinde,
sundugu iiriin ve hizmetlerde kullandig1 teknolojinin, iiriin ve hizmetlerinin sahip
oldugu kalite diizeyinin ve sagladig iiriin ve hizmetlerin miisterilerin giindelik

hayatlarinda meydana getirdigi kolayligin, etkili oldugunu ifade etmek miimkiindiir.
Finansal Performans ve Gii¢

Kurumsal itibar kavrami bankacilik 6zelinde tartisilirken, katilimeilarin itibarli banka
kavramii batmayan banka ile biiyiik 6l¢tide eslestirdikleri goriilmiistiir. Finansal
olarak giiclii, batma ihtimali olmayan bankalari, diger bankalara gore daha itibarl
olarak degerlendirmistirler. Bu baglamda, devlet bankalarinin batma ihtimallerinin
cok daha diisiik olusu nedeniyle, daha itibarli bankalar olduguna vurgu yapilmistir.
Katilimcilarin hepsi tarafindan, bir bankanin finansal agidan saglamligini devlet
giivencesinin arttirdigi, bununla birlikte uzun siiredir varligini siirdliren kéklii ve
istikrarli bankalarin da finansal agidan saglam ve giiclii bankalar olarak goriildiigi
vurgulanmustir. Bir katilimc1 s6z konusu goriisii desteklemek i¢in, “... Devlet bankast
batmaz, ama batsa da paramuizi bir sekilde aliriz” ifadesini kullanmistir. Baska bir

€

katilimci ise “...X ve Y bankalari yillardir faaliyet gosteriyor. Bir siirii kriz oldu,

ama hala ayaktalar” diyerek kokliiliik ve istikrar kavramlarina vurgu yapmaistir.

Katilimcilar, bir bankanin batmamasinin, bankanin itibari i¢in yeterli 6l¢iit olmamasi
gerektigini diistinmelerine ragmen, bunun 6ncelikli bir unsur oldugunu belirtmistir. Bir
kadin katilimci bu konuyu; “...Tiirkiye’de batan bankalar var, biliyorsunuz. Cok ana
bir sey soyleyecek olursak, bir giin batmayacagim diisiindiigiimiiz bankalar
maalesef itibarli olarak kabul ediliyor. Aslinda ¢ok daha fazla sey yapmalar: lazim
belki, ama yani insanlar paralarin kaybettiler, yiiklii miktarda paralarini... Sadece

batmasa bile bizim i¢gin yeterli su anda.” seklinde bir ifade dile getirmistir.

Ayrica katilimcilar, bir bankanin finansal gii¢ ve saglamligin, dolayisiyla da batmama
riskinin gostergelerinden biri olarak, bankanin karliligindan bahsetmistir. Bu hususu
ilk dile getiren bir katilimc1; “ X bankast batmaz bence. Ciinkii iyi kar ediyor!”
seklinde bir ifade kullanmig ve bu gorlis, diger katilimlar tarafindan da kabul

gormiistiir. Bununla birlikte bazi banklarin yine batmayacaklarina iliskin inang, birer
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holding kurulusu olmalar1 ve bu holdinglerin, farkli sektorlerde faaliyet gosterdikleri

i¢in, risklerini dagitmasi olmustur.
Calisan Davranislar:

Yine bankacilik sektorii 6zelinde, katilimcilarin kurumsal itibar degerlendirmesi
tizerinde etkili oldugunu ifade ettigi bir baska unsur, banka c¢alisanlarinin

miigsterilerine yonelik davraniglar: olmustur.

Katilimcilar, banka c¢alisanlarinin  bazilarinin, kendilerine yoneltilen sorulara
aciklayict ve arkadas canlist bir sekilde cevap verirken, bazilariin ise kendilerine
yoneltilen sorulara ters tepkiler verebildigini ifade ederek, banka calisanlarinin
miisteriler ile giiler yiizlii bir sekilde iletisim kurmasi ve daha c¢ok ilgilenmesi
gerektigine dikkat ¢ekmistir. Konu ile ilgili olarak bir kadin katilimci; “Bankaya
gittiginde bazen soru sormaya cekiniyorsun. Ciinkii soru sordugunda bazilart
azarlarcasina cevap veriyor” seklinde bir ifade ile banka calisanlarini tarafindan
yapilmamas1 gereken bir davranisa 6rnek verirken, bir bagka kadin katilime1 ise “Evet
dogru. Hatta verdigi cevabt anlamiyorsun. Anlamadigin halde bir daha
sormuyorsun, suf davranmisindan dolayr” diyerek bir 6nceki katilimeinin sdylemine
destek vermistir. Bu drneklere benzer baska 6rnekler farkli katilimcilar tarafindan dile
getirilmis ve bu tiir olumsuz davranislarin kuruma yakismadigi, bu tiir olumsuz

davraniglarin zaman zaman subelerde tartismalara sebep oldugu vurgulanmaistir.
Sosyal ve Cevresel Sorumluluk

Diger sektorlerde oldugu gibi, bankacilik sektoriinde de yiirtitiilen sosyal sorumluluk
faaliyetlerinin, itibarin bir gostergesi olup olmamasi hususunda bir fikir birligi
saglanamamistir. Bankalarin itibarlarim1 gelistirmek ic¢in sosyal sorumluluk alanina
yatirim yapmalarinin iyi bir yontem oldugu bazi katilimeilar tarafindan ifade edilirken,
baz1 katilimcilar ise bankalarin kendi ¢ikarlar1 olmasa sosyal sorumluluk ile ilgili
faaliyetler yapmayacaklarini, ucunda vergi indirimi, maliyet indirimi gibi bir faydanin
kurumlar1 bu yonde calisma yapmaya yonlendirdigini diisiindiiklerini belirtmistir.
Konu ile ilgili olarak bir katilime; “Agaglart korumak adina, ATM’lerden makbuz

almama segenekleri var. Kredi karti hesap ozetlerini e-mail olarak gonderiyorlar.
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Bence bu giizel ve diisiinceli bir davramg.” seklindeki ifadesi lizerine, bir diger
katilime1;, “Agaglart o kadar diisiinen bir banka, carsaf ¢arsaf afisler hazirlatip,
subelerinin icini brogiirlerle doldurmaz!” diyerek karsilik vermistir. Goriildiigl tizere

bu konuda bir fikir birligi saglanamamuistir.
Miisteri Odakhhk

Bankacilik 6zelinde kurumsal itibar kavrami konusulurken, 6zellikle bir sorun i¢in
bankaya ulagsmak istenildiginde, bunun zor oldugunu belirten bir katilimci: “...Onlar
seni ilk aradiginda, telefonda seninle saatlerce konusuyorlar. Sen onlar: aradigin
zaman, saatlerce miizik dinliyorsun!” seklindeki bir ifade ile ¢agri merkezlerinin, pek
de miisteri odakli olmayan yaklagimlar sergiledigini belirtmistir. Bu ifade {lizerine bir
diger katilimci, ¢agr1 merkezlerinde gergek bir insana ulasmanin ve ulastiktan sonra
da sorununu agiklayabilmenin ne denli zaman alan ve zahmetli bir siire¢ oldugunu
belirtmistir. Bu iki ac¢iklama da katilimcilarin tamami tarafindan onaylanmustir.
Bununla birlikte katilimcilar, daha oOnce kullandiklar1 ifadeleri yineleyerek,
bankalarin  miisterilerin isteklerini ve sikdyetlerini dinlemesi gerektigini,

miigsterilerine danigarak cesitli islemleri gergeklestirmeleri gerektigini vurgulamistir.

Yukarida ifade edilen bulgularin yani sira bazi katilimcilar, 6zellikle bankalarin
sorumluluk almasi gereken olumsuz durumlarda, ne bankalarin ne de devlet gibi
diizenleyici rolii olan kurumlarin, mister1 sikdyetlerini ve sorunlarimi dikkate
almadigini1 belirterek, bu konuda sanki aralarinda danigikli bir déviisiin oldugunu ve
bu tiir olumsuz davranig ve tutumlarin, bankalarin itibarin1 olumsuz yonde etkiledigini

vurgulamistir.
Giiven

Yine bankacilik sektorii 6zelinde kurumsal itibar kavrami konusulurken, katilimcilarin
tamami, bankanin itibarmin 6nemli gdstergelerinden birisi olarak, kuruma duyduklari
giivenden, cesitli 6rnekler ve agiklamalar ile bahsetmistir. Giiven kavrami 6zellikle,
verdigi soziin arkasinda durma, soziinii tutma, vaatlerini yerine getirme, sorunlari

¢ozme, yalan soylememe, tutarli davranmislar sergileme, kisisel bilgilerin giivenle
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saklanmast (baska kurumlarla paylasiimamasy) ve diiriistlitk gibi kavram ve

davranislarla iligskilendirilmistir.

Konu ile ilgili olarak bir katilimci, daha oOnce kredi karti istegi ile basvurup
reddedildigi bankanin, olaymn gerceklesmesinden 1-2 yil sonra, kredi kart1 ve kredi
vermek i¢in kendisini 1srarla aradigini sdyleyerek; “...1-2 yil sonra devamli telefonla
arwyorlar... Telefonlarim, isim falan da degismis, hi¢bir alakam da yok. ...Kredi
ister misiniz? Kredi karti ister misiniz? Diye soruyorlar... Dedim artik aramayin,
ingallah batarsimiz!” gibi bir diyalog yasadigmi ifade etmistir. Katilimcilar,
tutarsizligin ve takip eksikliginin, bankacilik sektorii i¢in kabul edilemez bir itibar

zedeleme unsuru oldugunda hemfikir beyanlarda bulunmustur.

Diger taraftan, bankalarin ilk basta kredi ve banka kartlar1 i¢in kart iicreti/aidati
almayacag1 yoniindeki beyanlarina ragmen, daha sonra bu tutarlar1 tahsil etme
davraniginda bulunmalarinin, katilimcilar tarafindan yalan sdyleme ve tutarsiz
davramslar sergileme adina algilanan bir baska husus oldugu ortaya ¢ikmistir. Bu
konuda bir katilime1; “Ilk basta kart parast almiyoruz diyorlar. Bakiyorum ekstrede
gelmis 90 lira kart parasi, bir de maas miisterisiyiz! Ariyorsun, onu o ay iptal
ediyorlar. Bakiyorsun sonraki ay bir daha kesmigler. Bu yalan soylemektir, yalan

soylemek de itibarsizlikair” diyerek, kisisel bir deneyim ve goriisiinii paylagmistir.

Kisisel bilgilerin korunmasi ise bir diger giiven zedeleyici konu olarak karsimiza
cikmustir. Katilimcilar, banka miisterileri olarak, gerek resmi evraklarda istendigi i¢in,
gerekse de bankalarin talebi lizerine bankalar ile paylastiklar, cep telefonu numaralari
vb. diger bilgilerinin giivenligi konusunda kuskulu olduklarini ifade etmistir. Bu
hususta bir katilimci;“...Sen giivenip numarani veriyorsun, seni aklinin ucuna
gelmeyecek yerlerden ariyorlar. Bizim numaralarinizi bir yerlere veriyorlar...
Benim haberim olmadan, numarami veriyorlar!” seklinde bir serzeniste bulunmus
ve bu durum diger katilimcilar tarafindan kabul gérmiistiir. Ozetle katilimcilar, ilgi ve
alakalar1 olmayan yerlerden aranmaktan ve SMS almaktan son derece sikayetei

olduklarini ifade etmistir. Bu konu agisindan bankalarin yani sira, telekomiinikasyon,
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cevrimi¢i alis veris siteleri vb. hizmet kuruluslarindan da sikayetleri olduklarim

eklemislerdir.

Katilimcilar tarafindan vurgulanan bir diger husus, diiriistliik kavrami olmustur.
Maalesef katilimcilarin tamami, bankalarin diiriist kurumlar olmadigina yonelik goriis
bildirmistir. Diiriistliik dis1 davranislara 6rnek olarak bir katilimci; “Dosya masrafi
almuyoruz diyorlar, ama alyyorlar. Sonra dosya masraflarini geri almak i¢in gereken
belgeleri bankadan istivorsunuz, bunun igin ¢ok yiiksek iicretler talep ediyorlar.
Sayfa basina 70 kiisur lira para istiyorlar. Makbuz bashig altinda para vermek
gerekiyor.” seklinde bir agiklamada bulunmustur. Bankacilik sektorii 6zelinde,
diirtistlik kavrami acisindan belirtilen bir diger husus ise bankanin adinin
usulsiizliige karismamis olmasidwr. Katilimceilar, yolsuzluk, riigvet vb. kavramlar ile
bir bankanin adinin anilmasinin, o bankanin itibarin1 zedeleyecegini ve hatta yok
edebilecegine vurgu yaparak, boylesi bir kurumun diiriistliigline ve giivenilirligine dair

kuskularinin olacagini belirtmistir.
Ikinci Odak Grup Gériismesinin Céziimlenmesi

Ikinci odak grup goériismesinden elde edilen igerik, ii¢ temel baslik altinda ele alinmus

ve ¢Oziimlenmistir.

itibarin Miisteri Nezdindeki Anlami/Hangi Ozellik veya Davramslarin itibarla
Mliskilendirildigi

Katilimcilar itibar kavramini; giiven, onur, mevki gibi cesitli kelimeler ile ifade
ederken, itibarsizig1 ise giivensizlik kelimesi ile eslestirmistir. Itibar kavraminin ne
olduguna dair bir kadin katilimei; “ftibar, bir izlenim sonucu olusan bir diigiincedir”
seklinde goriis bildirmistir. Benzer sekilde diger bir kadin katilime1 “Itibar zaten karst
taraftan gecen bir seydir, geri bildirimdir” ifadesini kullanmis ve bunun iizerine
biitiin katilimcilar, bu goériisii onaylar tepkiler vermistir. Bir erkek katilimet ise itibari;
“Sizin dis diinyadaki yansimanizdir. Olumlu ise itibarli, olumsuz ise
itibarsizsinizdir” seklinde tanimlamistir. Bu ifade de katilimcilarin tamami tarafindan

onaylanan bir goriis olmustur. Buradan hareketle katilimcilarin, itibar kavraminin

baska kisilerin nezdinde meydana gelen bir degerlendirme, yargilama siireci
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neticesinde olusan, olumlu veya olumsuz nitelikteki diislince veya degerlendirmeleri
olarak kabul ettigini ve bu goriislin, teori ile paralellik gosterdigini ifade etmek
mimkiindiir. Ayrica katilimcilar, itibara iliskin degerlendirmelerin siibjektif ve
durumsal oldugunu, yani farkli bir ifadeyle, kisiden kisiye ve konudan konuya gore
farklilasabilecegine dair ortak bir goriis bildirmistir. Ornegin bir kadin katilimct;
“Itibar herkese gore aynit olmaz ki. Mesela adam beni ise alacak. Benim i¢in ¢ok
itibarli, iyi birisi, ama baskasinin hakkini yemis. Ona gore de itibarsiz bir insandr”
seklinde bir ifade kullanmistir. Baska bir kadin katilimei ise “Itibar kisiden kisiye
degisir. Mesela ben bir kisiyi itibarlt bulmuyorum, ama bagska bir siirii insan o kigiyi
itibarli bulabilir” diyerek yine itibar alg1 ve degerlendirmesinin, kisiden kisiye gore
degistigine vurgu yaparken, bir erkek katilime1 da “...Ama itibar konudan konuya
degisir” diyerek itibarin ilgilenilen duruma 6zgii bir dogasi olduguna dikkat ¢ekmistir.
Bununla birlikte yine bir erkek katilimci, “Bence mevki sahibi insan disardan itibarli
goziikiir her zaman. Ama sonuc¢ta adami tamimiyorum! Sadece disardan
gordiigiimde mevki sahibi ise itibarli gelir. Yani bir nevi etikete bakarsiniz. Ama
adami tanmimaya bagladigim zaman, benim icin durum degisebilir. Adami tanimaya
basladigim zaman, yaptiklarina baktigim zaman, o mevkie gelene kadar diizgiin,
diiriist davranmadiysa, itibart diiser goziimde” diyerek, itibarin zaman iginde
sekillenen bir kavram oldugunu vurgulamistir. Bu ifade aslinda, imaj ve itibar
arasindaki ayrimin katilimer tarafindan tanimsal olarak net bir sekilde ortaya
konulamasa da sezgisel olarak farkina varildigini gostermektedir. Literatiirde, imaj ve
itibar kavramlarmin birbiri ile karistirilmasina, birbirinin yerine kullanilmasina dair
yapilan vurgu, katilimcinin yukarida belirtilen ifadesinde kendini yiizeysel olarak
gosterse de s0z konusu ifadeye biraz daha yakindan bakildiginda, aslinda katilimcinin,
zihninde bu ayrimi yaptigii agik¢a gostermektedir. Soyle ki, katilimcei ifadesinde
bahsettigi mevki sahibi kisiye disardan baktiginda, o kisiye dair sahip oldugu
izlenimin, kisinin dig goriiniise bagl bir algidan, yani bir imajdan kaynaklandigindan
iistii kapali bir sekilde bahsetmektedir. Ancak zaman igerisinde onu tanimasi olarak
ifade ettigi eylem, yani kisi ile girdikleri karsilikli etkilesim ve iliski neticesinde onun
hakkinda edindigi bilgi, bir degerlendirme yapmasina ve kisinin itibarina iliskin bir
diisiinceye, degerlendirmeye ya da yargiya sahip olmasina imkan tanimaktadir. Sonug

olarak bu sdylem, itibarin taraflar arasindaki uzun donemli etkilesim ve iligkileri
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neticesinde olusan bir yargi oldugu teorik goriislinii destekler niteliktedir. Bu goriisii
destekler nitelikte baska ifadeler ise farkli iki kadin katilimci tarafindan; “Bence itibar
goriiniise gore yorumlanacak bir sey degil” ve “...Sonucta itibara, bir yaganmislhk

sonucu karar verirsin” seklinde dile getirilmistir.

Katilimeilar, itibarli kisilerin sahip oldugu ozellikleri; giivenilir, giiclii, karakter
sahibi, kaliteli, yaptig iste basaril, kisilikli, donanimli (mesleki ve sosyal anlamda
bilgili), otorite sahibi (yerinde kullanmak kaydiyla), adaletli, diiriist, ahlakli ve
namuslu seklinde siralarken, bu ozelliklerin gerektirdigi davranis bigimlerini ise
itibarla iliskilendirdiklerini ifade etmistir. Buna karsilik katilimeilar, itibarsiz kisilerin
sahip oldugu ozellikleri; ahlaksizlik, yalancilik, namussuzluk, kisiliksizlik olarak
siralarken, yasalarin, toplumsal deger ve normlarin gerektirdigi sekilde
davranmama, yalan soyleme, hirsizhk yapma, diiriist davranmama, haksizlik
yapma, bulundugu makam ve mevkie yakismayan sekilde davranma gibi davranislar

ise itibarsizlikla iliskilendirmistir.

Yukarida ifade edilen hususlara ilave olarak katilimcilar, kisilerin itibarlt konumdan
itibarsiz konuma ge¢mesine neden olabilecek davranislari; yalancilik, baska insanlart
asagilama, adaletsizlik yapma, giiciinii kotiiye kullanma, ayrimcilik yapma, tutarsiz-
dengesiz davranma seklinde siralamistir. Bununla birlikte katilimcilar, kisinin
itibarsizken itibarli hale gelmesinin oncelikle zaman aldigini, davranisin tutarli bir
sekilde stireklilik arz etmesi gerektigini, itibar kazaniminin zor ve zahmetli bir siireg
oldugunu belirtmistir. Hatta bir kadin katilime1; “Ben sunu séyleyebilirim. Itibarsiz
bir insamin, itibarlilasmas: bir hareket ya da birkag¢ hareketle olacak bir sey degil!
Ama itibarli bir insanmin itibarsizlasmasi, tek harekete bakar” seklinde bir ifade
kullanmistir. S6z konusu ifade, baz1 katilimcilar tarafindan tamamen kabul edilirken,
bazi katilimcilar tarafindan ise kismen kabul edilmistir. Bu noktada bazi katilimcilar,
itibarin bir anda kaybedilmesinin, yapilan hataya gore degisebilecegi fikrini

savunmustur.
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Kurumsal itibarin Miisteriler i¢cin Anlami/Kurumsal Itibar ile iliskilendirilen
Ozellik veya Davramslar/itibarh Bir Isletmenin Sahip Olmasi Gereken Ozellikler
ve Itibar1 Etkileyen Faktorler

Goriisme esnasinda kurumsal itibar kavrami konu edildiginde, yine birinci odak grup
goriismesinde oldugu gibi, ilk vurgu yapilan husus, kuruma duyulan giiven olmustur.
Bununla birlikte kurumsal itibar ile iliskili baz1 ozellikler ve itibarli bir kurumun
kendisinden beklenen davraniglar belirtilmekle birlikte, katilimcilardan kurumsal
itibarin ne olduguna dair tam bir tanim climlesi elde edilememistir. Ancak,
katilimcilarin bir kurumun itibar ile iliskilendirdigi 6zellik veya davranislar ile bir
kurumun itibarimi etkileyen faktorleri ifade ederken kullandiklar1 sdylemlerden
hareketle, zihinlerindeki kurumsal itibar tanimin1 ortaya koyabilmek ve yazar

tarafindan yapilan tanimla karsilastirmak miimkiin olmustur.

Katilimcilar, kurumsal itibar ile iliskilendirdikleri 6zellik veya davranislar1 oncelikle;
giivenilir olmak, hata yapmamak, yapag: isin arkasinda durmak, hatasini telafi
etmek, diiriist olmak, istikrarli-tutarli olmak, verdigi sozleri ve vaatleri yerine
getirmek, koklii olmak, finansal agidan giiclii olmak, ¢alisanlarina iyi ve adaletli
davranmak, kaliteli iiriin ve hizmetler sunmak, iiriin ve hizmetlerinin arkasinda
durmak, miisteri memnuniyetine onem vermek, giiler yiizlii ve bilgili personele sahip
olmak, miisteriyi dinlemek, miisterinin sorunlarina ¢oziim iiretmek, sosyal acidan

sorumlu davranmak seklinde siralamustir.

Gorildigi gibi, ikinci odak grup goriismesinde, katilimcilarin itibarla iliskilendirdigi
ozellik veya davranislar, birinci odak grup goriismesinde ifade edilenlerle biiyiik

Olciide Otlismektedir.

Bununla birlikte katilimcilar, kurumsal itibarin zamanla degisebilen bir kavram
oldugunu ve kurumsal itibar degisikliginde, isletmelerin faaliyetlerinin yani sira,
medyanin da etkili oldugunu ifade etmistir. Konu ile ilgili olarak bir erkek katilimcz;
“Bence itibar zamana gore degisebilen bir sey. Kurumsal itibar da zamanla
degisebilen bir gey” ifadesini kullanmistir. Bagka bir erkek katilimci ise medyanin

kurumsal itibar {izerindeki etkisini belirtmek ic¢in kullandig1 sdyleminde; “Medya bir
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kartopu atsa, ¢ig oluyor” ifadesine yer vermistir. Bu goriisii desteklemek tizere bir
baska erkek katilimci; “Medya kamuoyunu yonlendirebiliyor” demistir. Katilimcilar
tarafindan kurumsal itibara iliskin dile getirilen bir bagka husus, kurumsal itibar
degerlendirmesinin sektore, konuya ve icinde bulunulan duruma 6zgii oldugudur.
Buna ilave olarak katilimcilar, itibar kazanmamin uzun zaman aldigi, itibar
kazanmak icin yapilan davramislarin siirekli ve istikrarli bicimde tekrarlanmasi
gerektigi hususunda fikir birligi gostermistir. Benzer sekilde katilimcilar, kazanilan
itibarin kaybedilmesinin durumsal olarak farklilasabildigi goriisiinde birlesmistir.
Isletmenin neden oldugu hatalarmn, katlanilan finansal riskin diigiik oldugu, iiriin
veya hizmete duyulan ihtiyacin ¢ok onemli olmadigt durumlarda, farkl bir ifade ile
yapilan hatanin miisteri acisindan ¢cok onemli olmadigi hallerde, itibar kaybinin, s6z
konusu hatanin siirekli olarak tekrarlanmasi durumunda, uzun bir siirede
gerceklesebilecegine vurgu yapilmistir. Diger taraftan isletmenin neden oldugu
hatanin, kisinin katlandig1 maliyetin, girilen finansal riskin yiiksek oldugu, yapilan
hatanin kabul edilmesinin miimkiin olmadig1 durumlar ile iiriin veya hizmete
duyulan ihtiyacin kisi icin ¢ok onemli oldugu durumlarda, itibar kaybinin hizli
olabilecegi ifade edilmistir. Konu ile ilgili olarak bir kadin katilimc1; “Mesela X kargo
benim icin ilk basta ¢cok giivenilirdi. Ta ki ii¢ bes sefer ayni seyi yapinca, artik yeter
dedim. Hani bir oldu, tamam dedim olur. Sistemden kaynaklanir, yolda bir sey
vardwr. Iki, ii¢ dedim, ama hani besinciden sonra...” seklinde bir ifade ile gorece
kabul edilebilir hatalar durumunda, itibar kaybinin zaman aldigina deginmistir. Diger
taraftan bir erkek katilimci ise “...Ama bir de soyle bir sey var. Ayni seyi bir insaat
firmast icin diisiin. Itibarl olarak gordiigiin bir insaat firmast. Sana su siirede, belli
bir daireyi, sana sifir bir sekilde teslim edecegini soyliiyor. Sana bunu vaat ediyor.
Ama o siire geldiginde, sana moloz halinde bir yer teslim ettigini diisiin. Goziinde
itibar1 diismez mi? Diiser, ¢iinkii belli bir maliyetin altinda katlanabilecegin hatalar
vardir, katlanamayacagin vardwr” diyerek, girilen finansal risk ve katlanilan
maliyetin, ani itibar kayiplarina neden olabilecegini vurgulamistir. Bunun {izerine bir
kadin katilimei, yukarida ifade edilen goriislere verdigi destegi; “Yani kargo olayi,
bes-on milyonluk bir sey. Ama digeri 200-300 milyarlik bir sey. Tabi ¢cok daha
onemli” diyerek gostermistir. Bunu tizerine moderatoriin “Eger girdiginiz finansal

risk ¢ok biiyiik degil ise o zaman yapilan hatalar sizin icin énemli degil mi? Yani
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aldiginiz gikolata bozuk ¢iktiginda sorun degil mi?” seklindeki sorusuna bir erkek
katilime1; “Gene onemli, gene onemli belki ama bir iki sefer sey yapabilirsin. Bana
denk gelmis, ashinda bu firma boyle degil diyebilirsin. Belki eger maliyet diisiikse.
Ama katlandigin maliyet yiiksek ise bir seferde bile itibart goziimde sifir olabilir”
diye cevap vererek, yine girilen finansal risk ve katlanilan maliyetin diisiik oldugu
durumlarda, itibar kaybinin aynt hatamin tekrarlanmast ile gergeklesebilecegine
vurgu yapmistir. Diger bir erkek katilimer ise ihtiyacinin siddetinin ani itibar kaybina
neden olabilecegini; “ Yani etrafta cikolata alabilecegin tek yer orasi ise ve oradan
bir ¢ikolata aldiysan, o bozuk ciktiysa ve senin o an canin ¢ikolata istiyorsa, o senin
seyinle alakal, yani ihtivacinin siddeti ile alakal. Ihtiyaciniz ne kadar siddetli ise o
sizin icin o kadar onemli olur” diyerek ifade etmistir. Bu goriisii bir kadin katilimci;
“Evet yani oyle bir durum soz konusu olursa, benim icin énemli olan bir durum,

direk itibarsizlastirirum yani” diyerek desteklemistir.

Buraya kadar katilimcilar tarafindan, kurumsal itibar ile iliskilendirilen s6z konusu
ozellik veya davranislar ile kullandiklar1 sdylemler dikkatlice incelendiginde, daha
onceden yazar tarafindan yapilan ve asagida yer alan, miisteri temelli kurumsal itibar

taniminda ifade edilen unsurlarla ortlistiigii goriilmektedir.

Yazar, misteri temelli kurumsal itibari; “Miisterilerin, bir isletmenin iiriinlerine,
hizmetlerine, faaliyetlerine, isletme ile girdikleri etkilesimlerine ve isletmenin
temsilcileri veya bilesenleri (calisanlari, yonetimi veya diger miisterileri vb.) veya
bilinen kurumsal faaliyetlerine (iletisim, sosyal sorumluluk vb.) dayali olarak,
isletmeyi baska isletmeler ile karsilastirmak suretiyle elde ettikleri, bir isletme
hakkindaki olumlu veya olumsuz nitelikteki istikrarli genel degerlendirmeleri”
olarak tanimlamistir. Yazar tarafindan yapilan tanim incelendiginde, katilimcilarin

zihninde yer alan kurumsal itibar kavraminin, yazar tarafindan yapilan teorik tanimla

oOrtlistiigiinii ifade etmek miimkiindiir.

Katilimeilarin, genel anlamda itibarli bir kurumun sahip olmasi gereken dzellikler ile
bir kurumun itibarini etkileyen faktorlere iligkin yapmis oldugu soylem ve
degerlendirmeleri, birbiri ile olan benzerlikleri 6l¢iistinde, asagida yer alan bagliklar

altinda gruplanarak ¢6ziimlenmistir.
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Giiven

Goriisme esnasinda kurumsal itibar kavrami konu edildiginde, katilimcilarin tamami
tarafindan ilk vurgu yapilan husus, kuruma duyulan giiven olmustur. Tiim katilimcilar,
giiven unsurunun kurumsal itibarin 6nemli bir gostergesi oldugu hususunda hem fikir
olmustur. Katilimcilar kuruma duyduklart giiveni, diiriist olmak, yaptigi isin
arkasinda durmak, hatasin telafi etmek, verdigi soz ve vaatleri yerine getirmek,
miigterilerine zarar vermemek, miisterilerini magdur etmemek, tutarli davranmak

gibi davraniglarla ag¢iklama egiliminde olmustur.

Bir erkek katilimcr; “Bir iiriin aldiniz, kotii cikti, bozuk ¢ikti. Hemen, hig ikiletmeden
size onun yenisini gondermeli.” diyerek gilivenilir bir kurumun yaptig1 hatay telafi
etmesi gerektigini ifade etmistir. Bir kadin katilimc1 ise giivenilir bir isletmenin,
miisterilerine zarar vermeyen ve onlart magdur etmeyen bir isletme olmas1 gerektigini
vurgulayarak; “X firmast bana gove itibarsiz. Ciinkii dere yatagina ev yapyorlar.
Insanlar magdur oluyor” seklinde bir ifade kullanmistir. Baska bir kadin katilimer ise
bu ifadeyi destekleyerek; “Insanlari diisiinmeden yapiyorlar. Gegcen sene en son Y
sehrinde sel oldu. Gordiik ne oldugunu. Kimse de bir sey yapmad zarar zZiyan icin”
seklinde bir ifade kullanmigtir. Bununla birlikte, kurumun verdigi soz ve vaatleri
yerine getirmesinin de kuruma duyulan giivenin bir gostergesi oldugu ve kurumun
itibarini etkiledigine vurgu yapilmistir. Bu goriise dair bir kadin katilimer; “X Yapi
bana gore itibarsizdir. Ciinkii yaptag insaatlart hep yarum bwrakmistir. Soziinii
tutmamistir” ifadesini kullanmistir. Baska bir kadin katilimei ise bir fastfood isletmesi
ile yasamis oldugu birkag¢ olayr o6rnek vererek, s6z konusu isletmenin reklamlarinda
vaat edilen lriinleri sunmadigini, dolayisiyla aslinda verdigi sozii tutmadigini, bu
durumla birkag kez karsilagtigini ve bu sebeple de artik o isletmenin kendi goziinde

itibar kayb1 yasadigini ifade etmistir.
Uriin ve Hizmetler

Katilimeilar, bir igletmenin sundugu iiriin ve hizmetleri ile ilgili ¢esitli unsurlarin,
kurumsal itibarin bir gostergesi oldugu hususunda fikir birligine varmistir. Bu noktada
0zellikle vurgulanan hususlar; isletmenin sundugunu iiriin ve hizmetlerin arkasinda

durmasi, hizmetin sorunsuz ger¢eklestirilmesi ve hizmet kalitesi olmustur.
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Konuya iligkin olarak bir erkek katilimci; isletmenin sundugu iiriinlerin arkasinda
durmasinin ne demek oldugunu; “Yapaugt iiriindeki hatayr kabul etmesi, geri
cagirmasidir. Misal otomobil firmalari yapwyor bazen. Iste diyor, debriyaj
sisteminde, su modelin, su sisteminde bir hata var. Toplam 10 bin tane, 20 bin tane
arabayi, hi¢ iisenmeden hemen geri ¢cagirtyor. Budur yani” seklindeki bir 6rnekten
istifade ederek agiklamistir. Baska bir erkek katilimci ise “Mesela X firmasi, yapagi
iiriiniin her zaman arkasindadir. Bir hata ¢iktig1 anda, mesela mail atiyorsunuz, bak
sadece mail atiyorsunuz, o anda cevrimici size doniiyorlar. Gegen giin yasadim.
Hemen dondiiler, ondan sonra sorunun ¢oziilmesi 15 dakika aldi. Miisteriyi
dinleyen, c¢evrimigi olarak diénen ve ¢éziim iireten bir firma” diyerek yine bir
isletmenin iirlin ve hizmetlerinin arkasinda durmasinin ve miisteri sikayetlerine ¢6ziim

liretmesinin, itibarina yaptigi olumlu katkiy1 ifade etmistir.

Sunulan hizmetin kusurlu olarak yerine getirilmesine iliskin olarak bir kadin katilimet,
bir kargo firmasini 6rnek vererek; “X kargo firmasi, ya iiriinii zamaninda getirmiyor,
ya aryorsun, sikdyet ediyorsun ilgilenmiyor. Geri doniis de yapmiyor. Mesela Y
kargo firmast ile aym sukintiyr yasamiyorum. Uriin zamanminda geliyor, aradiginiz
zaman telefonlara bakilyyor, geri doniis yapiliyor” demistir. Bunun lizerine baska bir
kadin katilimci, bu goriisii desteklemek i¢in; “Evet ya, X kargo, evde oldugunuz halde
nedense sizi bulamiyor” ifadesini kullanmig, bunun {izerine diger bir erkek katilimei
ise s6z konusu isletme ile yasadigi magduriyeti dile getirmek icin; “Evet o kargo,
genelde insanlari bulamiyor. O yiizden kapida édeme secenegini seciyorum. Mecbur
parayt almak icin gelecek” seklinde bir beyanda bulunmustur. Ifadelerden anlasildig
tizere, hizmetin kusurlu veya hi¢ yerine getirilmemis olmasi, katilimcilarin hizmet

kalitesi ile ilgili degerlendirmelerine ciddi zarar verdigini ifade etmek miimkiindiir.
Finansal Performans ve Gii¢

Gorligme sirasinda katilimeilar tarafindan, bir kurumun itibarmni etkileyen veya itibarl
bir kurumun sahip olmasi gereken Ozelliklere iliskin dile getirdikleri ifadeler
incelendiginde, kurumsal itibarin bir diger gdstergesinin, finansal performans ve giic
oldugu ortaya ¢ikmistir. Katihmcilar, finansal olarak saglam, giiclii, batmayacak,

uzun yillardir varligin siirdiiren, istikrarli ve koklii isletmeleri, itibarl isletmeler
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olarak degerlendirdiklerini belirtmistir. Ornegin bir kadin katilimc1; “Saglam, uzun
yullar varhigin siirdiiren bir firma olmasi nedeniyle X firmasi benim icin itibarli bir
firmadir” ifadesini kullanmigtir. Bir erkek katilimci ise finansal giiciin itibar
degerlendirmesindeki onemini vurgularken; “Arkast saglam, batmayacak bir firma
itibarlidir” demistir. Bu goriisii onaylayan bir baska ifade de bir kadin katilimci
tarafindan; “Mesela Y Bankast gibi batmayacak” seklinde dile getirilmistir. Yine bir
kadin katilimci, Z bankasini uzun yillardir varligini siirdiirdiigii, kokli bir kurum
oldugu i¢in, itibarli buldugunu ifade etmistir. Benzer agiklamalar ¢esitli katilimcilar
tarafindan, farkli kurum ve isletmeler igin kullanilmistir. Ornegin bir erkek katilimer;
“X holding benim igin itibarli bir kurumdur. Yillardwr var, koklii ve gercekten

kurumsal bir firma” ifadesini kullanmustir.

Bankacihik Sektorii Ozelinde Kurumsal itibar Kavrami/itibarh Bir Bankanin

Sahip Olmas1 Gereken Ozellikler/Bir Bankanin itibarimi Etkileyen Faktorler

Katilimcilarin bankacilik sektorii 6zelinde, itibarli bir bankanin sahip olmasi gereken
ozellikler ile bir bankanin itibarini etkileyen faktorlere iliskin yapmis oldugu sdylem
ve degerlendirmeleri, birbiri ile olan benzerlikleri 6l¢iisiinde, asagida yer alan basliklar

altinda gruplanarak ¢6ziimlenmistir.
Giiven

Bankacilik sektorii 6zelinde kurumsal itibar kavrami konusulurken, katilimcilarin
biiylik ¢cogunlugu 6ncelikle, bankanin itibarinin 6nemli gostergelerinden biri olarak
kuruma duyduklar glivenden, cesitli 6rnek ve agiklamalar ile bahsetmistir. Giiven
kavrami Ozellikle, verdigi soziin arkasinda durma, soziinii tutma, vaatlerini yerine
getirme, sorunlart ¢ozme, bir sorun ile karsilasildiginda miisterinin yaninda olma,

aldatict ve yaniltici reklam yapmama gibi davranislarla iliskilendirilmistir.

Bir erkek katilimci bankasinin verdigi sozii tutmasmi ve karsilagtiklart sorunu
cozerken miisteri lehine sergiledigi davraniginin, bankanin itibarina yaptigr olumlu
katkiy1; “2009 yiuinda babam vefat etti. X bankasinda kredimiz vardi. Normalde
krediler verilerken sigorta yapilir. Hayat sigortast yapilir. Ondan sonra bankaya

gittim. Hemen miiracaat ettim. Sigortanin poligesini bize vermemislerdi yapilirken.
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Ama yani islemlerimde hi¢cbir aksama olmadi. Yani bir giin falan icinde hallettiler.
Kredinin tutarim bize geri édediler. Kendi islemlerini de hallettiler. O an ¢ok giizeldi
yani... Genelde baska bankalar bunu yapmiyorlar. O poligeyi bulamuyorlar ya da
bulmak istemiyorlar, o krediyi sana édetmek icin” diyerek ifade etmistir. Bir kadin
katilime1 ise yasanilan sorunlarda, bankanin kendi ¢ikarlarini gézetmesinin, kurumun
itibarina zarar verdigini; “Benim bir kredi kartim vardi, kapattirdim. Ama kurug bir
seyler kalmig. Subeye gidip kapattirmama ragmen, yine de onu bana aylar sonra
faizli bir sekilde odettiler” diyerek dile getirmistir. Benzer sekilde bir erkek katilimei
da “Ayni sey benim de basima geldi. Y bankasindan kredi kartim vardl. Ayni seyi
bana da yapular” diyerek, yine yasanilan sorunlarin ¢6ziimiinde bankanin, miisterinin
yaninda olmamasinin itibar zedeleyici bir davranis bigimi oldugunu vurgulamstir.
Konu ile ilgili olarak bir diger erkek katilimer ise benzer bir sorun yasadigini, ancak
bu kez bankasmin, sorunu miisteri lehine olacak bicimde c¢o6ziimledigini ve bu
davranigin giliven tazeleyen ve itibara olumlu katki yapan bir davranis oldugunu su
sozlerle ifade etmistir: “Z bankasinda kredi kartim vardi. U¢ yil kadar kullandim,
sonra kullanmamaya basladim. Karti verirken aidat almayacagz dediler. Ug yil
kullandim, aidat almadilar. Sonra kullanmamaya basladim. Bir giin bir baktim
aidat kesmigler. Bankayr aradim. Bundan sonra aidat alacagiz dediler, karti
kullanmadigim icin. Bir mail yazdim genel miidiirliige. Kesinlikle geri alinmayacak
olan aidati, iptal ettiler” Gorildiigii gibi katilimcilarin, verilen sozlerin tutulmasi ve
sorun yasanmasi durumunda, bankanin arkalarinda durmasini, giiven arttirici ve itibara
olumlu katki yapan birer davranis olarak degerlendirdigi agik¢a goriilmektedir. Bunun
disinda bir kadin katilimei, bankacilik sektoriinlin genelinde, ¢ok aldatici ve yaniltici
reklamlar yapildigini, bunun da bankalarin inandiriciliklarini azalttigini ve itibarlarina

zara verdigini ifade etmistir.

Miisteri Odakhhik

Bankacilik sektorli 6zelinde kurumsal itibar kavrami iizerinde duruldugunda,
katilimcilar; istenilen zamanda bankaya ulagmanin zorlugu, miisteri arasinda ayrim
yapma Ve miisteri isteklerine ¢cok geg¢ cevap verme gibi miisteri odakli olmayan

davranis bicimlerinin, bankalarin itibarlarina zarar verdigi yoniinde hem fikir
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olmustur. Ozellikle bir sorun i¢in bankaya ulasmak istenildiginde, bunun zor oldugunu
belirten bir kadin katilimci; “Telefonla goriistiigiim zaman, X bankast ile siirekli
sorun yasiyorum. Bir tiirlii istedigim zaman, istedigim yere baglanamiyorum ve
ulasamiyorum” seklindeki bir ifade ile ¢agri merkezlerinin, pek de miisteri odakli
olmayan yaklasimlar sergiledigini belirtmistir. Bu ifade lizerine bir diger kadin
katilimei; “Onlar seni siirekli ariyorlar. Bir de sen aradigin zaman, istedigin yere
baya bir sonra baglanamiyorsun. Ciinkii onu oraya tusla, bunu buraya tusla... En
son, sistem o kadar iyi ¢alistyor ki, bir bakiyorsun telefon kapanmig” diyerek yine
bankalarin ¢agri merkezlerinde yasanan miisteri odakli olmayan davranisa vurgu

yapmistir.

Bir erkek katilimci ise bankacilik sektoriiniin genelinde, bankalar tarafindan miisteriler
arasinda bir ayirimeilik yapildigin1 ve adaletin olmadigini; “Adalet yok, esitlik yok.
Mesela bir banka su kadar kredi veriyorsa, oteki su kadar kredi veriyor. Basima
geldigi icin biliyorum. Ben T.C. kimlik numarami veriyorum, bir banka bana su
kadar kredi verirken, digeri stnirsiz verebiliyor” diyerek, her bankanin miisterisi olsa
bile, ayn1 kigiye farklt muamele ettigini ve bunun da miisteri odakli olmayan bir
davranig bi¢imi oldugunu savunmustur. Baska bir erkek katilimci da devlet
bankalarinin, 6zel sektor bankalarina gére daha miisteri odakli oldugunu su sozlerle
dile getirmistir: “Mesela devlet bankalarinda bir hata oldugu zaman, orada ¢alisan
memur oldugu icin, bir iistiine ¢iktiginiz zaman, o hata ¢oziimlenmek zorunda.
Yoksa bir iistiindeki amir, onun ensesinde boza pisiriyor. Ozel sektorde bazen séyle
durumlar olabiliyor. Banka kendini hakl gorebiliyor ya da is baska yerlere gidiyor.”
Diger taraftan bir kadin katilimci; X bankasindan kredi kartim var. Siiresi dolmus.
Yeni kartim gelecek. U¢ sene oldu. Kredi kartim hala Gélciikte imis. Ne alaka!”
diyerek bir bagka miisteri odakli olmayan davranis 6rnegi vermistir. Bunun {izerine bir
diger kadin katilimci ise ayni bankanin, miisterilerinin isteklerini yerine getirme
konusunda basarisiz oldugunu; “Ben de X bankasinda soyadi degisikligi icin bir yil

ugrastim. Hala da yaptiramadim!” diyerek belirtmistir.
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Iyi isveren Olma

Katilimcilar, bankacilik sektorii 6zelinde kurumsal itibarin bir pargasi olarak,
bankanin calisanlarina davramig bigcimi, onlara verdigi deger, bankanin iyi
yonetilmesi, iyi ve yetenekli personele sahip olunmasi gibi unsurlardan bahsetmistir.
Bir erkek katilimci; “X bankast bence iyi bir banka, ciinkii ¢alisanlarina hisse
veriyor, bankaya ortak ediyor ve ¢calisanlar sadece liyakat ile yiikseliyor. Gittiginiz
zaman bunu fark edebiliyorsunuz. Benim sadece X bankasinda hesabim var. Baska
bankada yok mesela” diyerek, bankanin calisanlarina yonelik iyi davranisinin
onemine deginmistir. Baska bir erkek katilimci ise bankanin iyi ydnetilmesinin,
kurumsal itibar igin tasidigi onemi; “Ornegin, X bankast tam bir kurum, patron
bankas: degil. Mesela Y bankasi benim géziimde itibarsiz bir banka. Bir patron
sirketi gibi yonetiliyor” sozleri ile ifade etmistir. Bir kadin katilime1 da bankanin kendi
calisanlara davranis bi¢iminin, bankanin kurumsal itibar1 tizerindeki etkisini;
“Bankamin kendi c¢alisanlarina da iyi davranmasi gerekli. Mesela ben bankada
calistyor olsam, banka bana kotii davransa, ben bunu ailem ile paylasirim bu
stkinaiyi. E aile bagskasi ile paylasacak, o onla paylasacak... Derken o banka komple
oyle taminacak. O yiizden kendi ¢calisanlarina ne kadar iyi davranirsa, o kadar itibart
acisindan iyi olur” diyerek aciklamistir. Bagka bir erkek katilimci ise calisanlara
yapilan muamelenin Onemini; “Calisanlar mutsuz olursa, sizi de mutsuz eder”
seklindeki bir ifade ile yeniden vurgulamistir. Bagka bir erkek katilimci da nitelikli
calisanlara sahip olmanin, kurumsal itibara 6nemli bir katk1 yaptigin1 belirtmis ve bu
gorusiini; “X bankasi, piyasadaki en iyileri altyor. Mesela ben de X bankasinin
stnavlarina hazirlanmisam zamaninda. Yani sinavlarina girmek, kazanmak en zor
banka ve en iyi iicreti veren banka da burasi. Temettii veriyor yilsonunda.
Calisanlarin mesela hepsi 85 iizeri TOEFL ile giriyorlar bu bankaya. Yani bu da

calisanlarin kalitesinin gostergesi” seklindeki ifadesi ile pekistirmistir.
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Uriin ve Hizmetler

Katilimcilar, bankacilik sektoriinde kurumsal itibar kavraminin gostergelerinden biri
olarak, bankalarin sundugu hizmetlerin kalitesi, hizmet sunumunda yararlanilan
cesitli ara¢ veya yardimci nitelikteki iiriinlerin kullandig1 teknoloji ve bu

teknolojinin sagladig1 kolaylik ile sunulan hizmetin degerine vurgu yapmistir.

Bir erkek katilimei; “

...Simdi itibarli banka deyince bir kere, o bankanin sundugu
hizmetten memnun olmak gerek. Yani kaliteli hizmet vermeli, beni memnun etmeli”
diyerek hem miisteri memnuniyeti hem de hizmet kalitesi kavramlarinin, itibar ile olan
iligkisini dile getirmistir. Diger bir kadin katilimci ise bankanin sundugu iirlin ve
hizmetlerin, sagladig1 kolaylig1 ve bunun 6nemini; “...Mesela benim icin Internet
bankaciligr da onemli bir sey. Ciinkii ¢calisiyorsun, bankaya gidecek zaman yok.
Isten izin alamiyorsun. Ama Internet bankaciligi sayesinde buna gerek kalmuyor.
Bir de soyle bir sey. Internet bankaciliginin kullanimi kolay olmali. Mesela Z bankin
Internet bankaciligimi kullanmak ¢ok kolay. Faturalari édemek ¢ok daha kolay.
Yani bunlarin hepsi 6nemli benim i¢cin” seklindeki bir ifade ile dile getirmistir. Diger
taraftan bir kadin katilmer ise bankanin sundugu hizmetten ve bankanin isleyis
bigiminden duydugu memnuniyet nedeniyle daha fazla 6deme yapmaya razi oldugunu;
“Bankamin isleyisinden memnun oldugum icin daha fazla 6demeye raziyim. Mesela
doviz alacagim. Maas miisterisi oldugum bankada daha uygun, ama ben diger
bankadan, calistigim bankadan aliyorum. Yine ayni sekilde, gecenlerde kiralik kasa
aldim. Maag miisterisi oldugum bankada 200 TL, diger ¢calistigim bankada 220 TL
idi, ben de yine ¢calistigim bankadan aldim” diyerek ¢ok net bir sekilde aciklamstir.

Ulasilabilirlik

Bankacilik sektorii 6zelinde kurumsal itibar kavrami konusulurken, katilimcilar
tarafindan itibarli bir bankanin sahip olmasi gereken 6zelliklerden biri olarak, bankaya
ihtiya¢ duyulan yer ve zamanda ulasmanin miimkiin olmasi gerektigi hususu ifade
edilmigstir. Diger taraftan katilimcilar, bir bankanin sahip oldugu sube sayisinin
fazlaliginin, daha ¢ok calisan ve daha biiylik ve gii¢lii bir kurum anlamina geldigini,

bunun da bankanin itibarina olumlu yonde etkide bulundugunu dile getirmistir.
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Konu ile ilgili olarak bir erkek katilimci; “Bankaya ihtiyacin oldu. Mesela para
cekmen gerekiyor. Hemen o anda gorebilmelisin bankanmt” diyerek yine
ulagilabilirligin 6nemini vurgulamistir. Bir diger erkek katilimci ise yine konunun
onemine; “Benim X bankasindan kredi kartim vardi. Odeme yapacagim, ara Ki ATM
bulasin. Simdi Y bankasimin kredi kartini kullaniyorum. Her yerde ATM’si var.
Istedigim yerde édiiyorum” diyerek dikkat cekmistir. Baska bir kadin katilimer ise
“Mesela Z bankast benim oturdugum yerde dogru diiriist yok. Maas miisterisi
olmama ragmen, parami Y bankasina yatirmamin sebeplerinden biri de bu. Ciinkii
Y bankast her yerde. E simdi bu acidan bakinca, Z bankast Y bankasina gore daha

az itibarl” diyerek ulasilabilirligin 6nemine deginmistir.
Sosyal ve Cevresel Sorumluluk

Katilimcilar, bankacilik sektoriinde yiiriitillen sosyal ve c¢evresel sorumluluk
faaliyetlerinin, kurumun itibar1 ile iligkili olup olmadigi hususunda fikir ayriligina
diigmistiir. Katilimcilarin  yarisindan fazlasi, sosyal sorumluluk faaliyetlerinin
gercekten amacina uygun bir bi¢imde, toplumun yararina olacak sekilde yapildiginda,
kurumun itibarimi1 olumlu ydnde etkileyecegi yoniinde goriis bildirirken; kalan
katilimcilar ise sosyal sorumluluk faaliyetlerinin vergi indirimi saglamasi sebebiyle,
diisiik maliyetli reklam araci olarak kullanildig: goriisiinde fikir birligi etmistir. Sosyal
sorumluluk faaliyetlerini, itibar ile iliskilendiren bir kadin katilimci; “X bankast
benim goziimde itibarli bir banka. Ciinkii sadece bankacilik faaliyetleri ile
ugragmiyor. X bankast yaynlar: var” ifadesini kullanirken, bagka bir kadin katilimci
ise “Evet X bankast benim i¢in de itibarli bir banka. Sosyal projelere destek veriyor”
diyerek sosyal sorumluluk faaliyetlerinin, bankalarin itibarinin bir gostergesi olarak
degerlendirilebilecegini ifade etmistir. Bagka bir kadin katilimc1 ise sosyal sorumluluk
projelerine verdigi onemi; “Benim icin bu kampanyalar onemli. Ciinkii topluma
ornek oluyorlar. Yani, belki kendi ¢cikarlart i¢in bunu yapiyorlar ama yine de
insanlar bu calismalart gordiikge, belki oradan olumlu yonde etkilenebiliyor”
diyerek ifade etmistir. Yine konu hakkinda olumlu diisiinen bir kadin katilimcr;
“Benim icin de onemli. Ben Zonguldak’ta 6gretmen iken, ogrencilerime X bankast

geldi, bedava kitap dagitti her bir 6grencime. Sonucta bu benim icin ézel bir sey,
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giizel bir sey” diyerek sosyal sorumluluk faaliyetinin, ilgili banka hakkinda daha

olumlu diisiinmesine neden oldugunu belirtmistir.

Aragtirma kapsaminda gerceklestirilen iki odak grup gorlismesinin igeriklerinin
incelenmesi ve katilimcilar tarafindan kullanilan sdylemlerin kategorize edilmesi

neticesinde elde edilen boyutlar, Tablo 13’te oldugu gibidir:

Tablo 13: Odak Grup Goriismeleri Neticesinde Elde Edilen Miisteri Temelli
Kurumsal Itibarin Olas1 Boyutlari

Birinci Odak Grup Gériismesinden Elde Edilen Boyutlar

Sektorden Bagimsiz Elde Edilen Bankacilik Sektorii Ozelinde Elde

Boyutlar Edilen Boyutlar

Uriin ve Hizmetler Uriin ve Hizmetler

Iyi isveren Olma Finansal Performans ve Giig
Sosyal ve Cevresel Sorumluluk Calisan Davranislari
Miisteri Odaklilik Sosyal ve Cevresel Sorumluluk
Miisteri Odaklilik
Giiven

Ikinci Odak Grup Gériismesinden Elde Edilen Boyutlar

Sektorden Bagimsiz Elde Edilen Bankacilik Sektorii Ozelinde Elde
Boyutlar Edilen Boyutlar
Gliven Giliven
Uriin ve Hizmetler Miisteri Odaklilik
Finansal Performans ve Gii¢ Iyi isveren Olma

Uriin ve Hizmetler
Ulasilabilirlik

Sosyal ve Cevresel Sorumluluk
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Tablo 13’ten goriildiigii izere, odak grup goriismeleri neticesinde elde edilen boyutlar
ile literatiirden hareketle elde edilen olas1 boyutlarlar, biliyiik 6lgiide benzerlik
gostermektedir. Sadece, bankacilik sektorii 6zelinde elde edilen boyutlardan; “Calisan
Davraniglar, Giiven ve Ulasilabilirlik” boyutlar farklilik arz etmektedir. Buradan
hareketle, hem literatiirden hem de odak grup goriismelerinden elde edilen boyutlar
birlestirilerek, olc¢iilmek istenen yapi olarak tanimlanan, miisteri temelli kurumsal
itibarin olast boyutlar1 elde edilmistir. Elde edilen boyutlar ve bu boyutlara iliskin
tanimlar Tablo 14’te oldugu gibidir:
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Tablo 14: Miisteri Temelli Kurumsal itibarin Olas1 Boyutlari

Boyutlar

Tanim

Uriin ve Hizmetler

Miisterilerin, igletmenin {iriin ve hizmetlerinin kalitesi, yenilik¢iligi, degeri,
giivenilirligi (Fombrun ve Foss, 2001: 1), sahip oldugu teknolojisi ve sagladig1
kolayliklara (Odak Grup) iliskin degerlendirmeleridir. Farkli bir anlatimla,
miisterilerin, isletmenin yenilik¢i, kaliteli, arkasinda durdugu (Rob ve
Sekiguchi, 2001; Rogerson, 1983’den aktaran Walsh ve Beatty, 2007: 133),
teknolojik ve giindelik hayat1 kolaylastiran iiriin ve hizmetleri sunduguna
(Odak Grup) dair degerlendirmeleridir.

Iyi Isveren Olma

Miigterilerin, isletmenin c¢alisanlarina nasil davrandigina, iyi yonetilip
yonetilmedigine ve yetkin (yeterli-becerikli) ¢calisanlara sahip olup olmadigina
iliskin degerlendirmeleridir (Walsh ve Beatty, 2007: 133).

Miisterilerin, isletmenin ve ¢alisanlarinin, miisteri tatmini saglama konusunda
ne derece istekli olduguna (Brown vd., 2002’den aktaran Walsh ve Beatty,
2007: 133) ve miisterilerini isletmenin tiim faaliyetlerinin merkezine ne derece

Miigteri Odaklilik  koyduguna (Deshpande vd., 1993; Narver ve Slater, 1990; Saxe ve Weitz,
1982 aktaran Walsh ve Beatty, 2007: 133), onlarin sikayet ve isteklerini ne
derece dnemsedigine ve bunlara nasil yanitlar verdigine (Odak Grup) iliskin
degerlendirmeleridir.

Finansal Miisterilerin, isletmenin karlilik, rekabet giicli, riskliligi ve saglamligina

Performans ve Giig

iliskin degerlendirmeleridir (Fombrun ve Foss, 2001: 1; Walsh ve Beatty,
2007: 133).

Sosyal ve Cevresel
Sorumluluk

Miigterilerin, isletmenin sosyal ve cevresel konularin farkinda olup, bu
konulara uygun bir sekilde davranip davranmadigina iliskin
degerlendirmeleridir (Walsh ve Beatty, 2007: 133).

Giiven

Miisterilerin, isletmenin vaatlerinin arkasinda durmasina, verdigi sézleri ve
yiikiimliiliikleri yerine getirmesine ve diiriistliigiine olan inancidir (Friman vd.,
2002: 405). Farkli bir ifadeyle, miisterilerin, kurumun verdigi s6z ve vaatleri
yerine getirmesine, sorun yasanmast durumunda kurumun misterilerinin
arkasinda durmasina, diiriistliigiine ve tutarliligina iliskin degerlendirmeleridir

(Odak Grup).

Calisan
Davranislari

Miisterilerin, isletme c¢alisanlariin kendilerine yoneltilen sorulari cevapsiz
birakmamasi, agiklayici, anlagilir, igten davranmasi, giiler yiizli iletisim
kurmasi ve ilgili davranmasi gibi, isletme ¢alisanlarinin kendilerine yonelik
davranislarina iligkin degerlendirmeleridir (Odak Grup).

Ulasilabilirlik

Miigterilerin, isletmelerine istedigi zamanda ve yerde rahatlikla
ulasabilmesine iliskin degerlendirmeleridir (Odak Grup).
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3.43.1.2. Degisken Havuzunun Olusturulmasi (Olcekte Yer

Alabilecek Potansiyel Degiskenlerin Olusturulmasi)

Olgiilmek istenen yap1 ve bu yapmin boyutlarmin tanimlanmasinin ardindan,
tanimlanan bu boyutlar1 yansitacak degiskenlerin olugturulmasi gerekmektedir. Farkli
bir anlatimla, dl¢iilecek yapinin boyutlarini en iyi bi¢imde ortaya koyacak ifadelerin
elde edilmesi ve bu sayede, ifadelerin yer alacagi degisken havuzunun olusturulmasi

gerekmektedir.

Bu ise alan drneklemesi (domain sampling) ile miimkiindiir. Alan 6rneklemesi, bir
Olgegin, degiskenlerle ilgili genis teorik bir alandan elde edilen bir degiskenler
ornekleminden olustugunu ifade eder. Daha acgik bir anlatimla, bir dl¢ekte yer alan
degiskenler, s6z konusu 6lgegin boyutlarini temsil eden biitiin degiskenlerin yer aldig1,
degiskenler evreninden elde edilen bir 6rneklemdir. Bu nedenle 6l¢egin gecerliligi, bir
anlamda bu teorik degiskenler evreninden yapilacak olan o6rneklemin temsil

yetenegine baglidir (Netemeyer, Bearden ve Sharma, 2003: 95).

Elbette ki bir dl¢gegin boyutlarini yansitan, teorik diizeyde var olan biitiin degiskenlere
ulasmak miimkiin olamamaktadir. Bu baglamda, temsil giicii iyi bir ornekleme
yapabilmek adina, 6rnekleme yapabilecegimiz degisken havuzunda yer alan degisken

sayisinin, miimkiin oldugunca fazla tutulmasi gerekmektedir.

Bunun i¢in Oncelikle, literatiirde dogrudan konu ile ilgili, daha 6nce gelistirilmis
Olceklerden yararlanilmistir. Buna ilave olarak, miisteri temelli kurumsal itibarin,
literatiirden ve odak grup goriismelerinden faydalanilarak elde edilen olasi boyutlarini
yansittig1 diisliniilen ifadeler de yine literatiirde yer alan, dnceki bazi ¢alismalardan
elde edilmistir. Hem literatiirden dogrudan konu ile ilgili 61¢eklerden hem de 6l¢tilmek
istenen yapi ile dogrudan ilgili olmayan, ancak s6z konusu yapinin boyutlari ile ilgili
olabilecek ifadelerin, literatiirde yer alan baska 6lg¢eklerden elde edilmesi, yine 6lgek
gelistirme c¢alismalarinda sikg¢a yararlanilan bir tekniktir (Netemeyer, Burton ve
Lichtenstein, 1995; Netemeyer, Boles ve McMurrian, 1996; Newell ve Goldsmith,
2001; Delgado-Ballester, Munuera-Aleman ve Yagiie-Guillent, 2003; Walsh, Hennig-
Thurau ve Mitchell, 2007; Walsh ve Beatty, 2007).
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Degisken havuzunda yer alacak ifadelerin olusturulmasinda, konu ile ilgili olarak
literatiirde var olan 6lgekler arasindan, literatiirde en ¢ok kullanilan ve diinya ¢apinda
cok defa uygulanarak gecerliligi ve giivenilirligi test edilen bir 6l¢ek olmasi sebebiyle,
itibar katsayist dlgeginden (Fombrun, Gardberg ve Sever, 2000) yararlanilmistir.
Walsh ve Beatty (2007) tarafindan gelistirilen miisteri temelli kurumsal itibar 6lgegi
ise kapsam dis1 birakilmistir. Bunun gerekgelerini asagidaki gibi ifade etmek

miumkindiir;

Oncelikle, Walsh ve Beatty (2007)’nin miisteri temelli kurumsal itibar &lgegi,
literatiirde baz1 yazarlar tarafindan gesitli agilardan elestirilmektedir. Boshoff (2009),
s0z konusu Olgegin uzun versiyonuna iliskin bir dizi elestiri yoneltmistir. Bu
elestirileri; kurumsal itibar yapisinin boyutlarmin tanimlanmasi siirecine iliskin
sorunlar, 6lgegin igerik gegerliligine iliskin sorunlar ve kullanilan istatistiki testlerin
se¢imine dayanak olan varsayimlara iliskin sorunlar olmak iizere {i¢ ana baslik altinda
ifade etmistir. Bir diger elestiri ise Sarstedt, Wilczynski ve Melewar (2013) tarafindan,
Olcegin oOzellikle sosyal ve c¢evresel sorumluluk boyutunu hedef alan bir sekilde
yoneltilmistir. Ozetle s6z konusu olgek, icerik ve yapr gegerliligi agisindan gesitli
elestirilere maruz kalmigtir. Bahsi gegen elestiriler, aragtirma konusunun geg¢misi ve

Oonemi baslig altinda ayrintili bi¢ime ac¢iklanmaigtir.

Walsh ve Beatty (2007) tarafindan gelistirilen miisteri temelli kurumsal itibar
6lceginin kapsam dis1 birakilmasinin bir diger nedeni ise bu ¢aligmanin, literatiirdeki
mevcut olgege alternatif nitelikte, 6zgiin, gegerli ve gilivenilir bir 6l¢ek gelistirmeyi
amaclamasidir. Diger taraftan s6z konusu 6l¢egin 28 maddelik uzun versiyonunun 14
ifadesi, itibar katsayisi 6lgeginin (Fombrun, Gardberg ve Sever, 2000) ifadelerinden
olusmaktadir. Bu nedenle, Walsh ve Beatty (2007)’nin 06lgeginin ifadelerinden
yararlanilmasi, literatiirde var olan, ¢ok boyutlu nitelikteki bu iki dlgegin, biiyiik
oranda kopyalanmasi ve tekrara diigiilmesi anlamina gelecektir. Bu da gelistirilmesi

hedeflenen 6l¢egin 6zgiinliigliniin azalmasina neden olabilecektir.

Sonug olarak, yukarida ifade edilen elestirilere konu olan hatalar1 tekrarlamamak ve
calismanin 6zgilinliigiinii korumak adina, Walsh ve Beatty (2007)’in miisteri temelli

kurumsal itibar 6lgeginin ifadelerinden bu asamada yararlanilmamastir.
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Bu noktada ifade edilmesi gereken bir diger 6nemli husus ise itibar katsayisi 6l¢eginin
(Fombrun, Gardberg ve Sever, 2000) hangi ifadelerinin, degisken havuzuna dahil
edilecegi konusudur. itibar katsayis1 dlgeginin (Fombrun, Gardberg ve Sever, 2000),
hem miisteriler hem de diger paydas gruplari iizerinde ayn1 anda uygulanabilen jenerik
nitelikte bir 6lgek olmasi sebebiyle, biitiin boyut ve ifadelerinin, miisteriler igin
tamamen uygun olmadigim ifade etmek miimkiindiir. Ornegin, “Miikemmel bir
liderlige sahiptir, Gelecegine dair net bir vizyona sahiptir, Pazardaki firsatlarin
farkina varwr ve onlardan yararlanir” seklindeki li¢ ifade ile degerlendirilen “Vizyon
ve Liderlik” boyutu, aslinda miisterilerden ziyade, yoneticiler, ortaklar, calisanlar,
rakipler vb. paydas gruplarinin degerlendirmesi i¢in daha uygun bir boyuttur. Zaten
s0z konusu boyut, itibar katsayisi 6lgeginden (Fombrun, Gardberg ve Sever, 2000)
hareketle gelistirilen Walsh ve Beatty (2007)’in miisteri temelli kurumsal itibar
6l¢eginde ortadan kaybolmus ve yukarida ifade edilen ii¢ degisken ikisi “Giivenilir ve
Finansal A¢idan Giiclii Sirket Olma” boyutu ile “Iyi Isveren Olma” boyutunun
altinda kendisini gostermistir. Bu ise ilgili boyutlarin icerik gegerliliginin
zayiflamasina neden olmustur. Benzer durum, “Karliligina dair giiglii bir sicile
sahiptir, Diigiik riskli bir yatirima benzer, Rakiplerinden iistiin olma egilimindedir,
Gelecege doniik giiclii biiyiime potansiyeline sahip bir sirkete benzer” seklinde ifade
edilen “Finansal Performans” boyutuna ait ifadeler i¢in de gegerlidir. S6z konusu
ifadeler dikkatlice incelendiginde, aslinda miisterilerden ziyade, yatirimcilar, ortaklar,
finansal analistler vb. paydas gruplar tarafindan cevaplanmasi daha kolay ve uygun
ifadelerdir. Bu nedenle, yukarida bahsedilen ifadelerin degisken havuzuna dahil
edilmeyip, bunlarin yerine odak grup goriismelerinden elde edilen igerige gore,
calismanin amacina uygun ve yukarida ismi anilan boyutlar1 yansitacak nitelikte 6zgiin
ifadelerin gelistirilmesine karar verilmistir. Bununla birlikte itibar katsayis1 6l¢eginin,
“Duygusal Cekicilik” boyutunu temsil eden ifadeler de degisken havuzuna dahil
edilmemistir. Ciinkii s6z konusu boyut, hem itibar katsayist 6lceginin ¢ok biiyiik
orneklemler iizerinde uygulandiginda (Fombrun, Gardberg ve Sever: 254), hem de
itibar katsayis1 dlgeginden hareketle gelistirilen, Walsh ve Beatty (2007)’nin miisteri
temelli kurumsal itibar 6lgeginde yok olan bir boyuttur. Ayrica, calisma kapsaminda
gerceklestirilen iki odak grup goriismesinde de bu boyut ile iligkilendirilebilecek

herhangi bir sdylem elde edilememistir.
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Literatiirde yer alan Onceki Olgeklerden elde edilen degiskenlerin, Tiirkge’ ye
cevrilmesinde c¢ifte terclime yontemi (Malhotra, Agarwal ve Peterson, 1996;
Calantone, Di Benedetto ve Song, 2011) kullanilmistir. Buna gore, oncelikle ana dili
Tiirkce olan ve Ingilizceyi akici bir sekilde konusan iki terciiman, olcekleri
Ingilizceden Tiirkgeye terciime etmistir. Sonrasinda ise ana dili Ingilizce olan ve
Tiirkgeyi de akici bir sekilde konusan iki terciiman, Tiirk¢eye terctime edilmis ifadeleri
yeniden Ingilizceye terciime etmistir. Farkliliklar, terciimanalar ve yazar tarafindan
birlikte degerlendirilmis ve bdylece ¢eviri hatalar1 ve anlam kayiplarini Oniine

gecilmeye ¢alisilmistir (Van Auken, Barry ve Bagozzi, 2006: 444).

Buraya kadar ifade edilen agiklamalarin 1s18inda, literatiirde dogrudan konu ile veya
miisteri temelli kurumsal itibarin, olast boyutlarindan bazilarin1 yansitmasi sebebiyle,
dolayli olarak ilgisi bulundugu diisiiniilen ¢esitli ifadeler, mevcut ¢alismanin amaglari
dogrultusunda uyarlanmigtir. Buna gore, literatiirden elde edilen ve degisken

havuzunda bulunmasinin uygun oldugu diisiiniilen ifadeler Tablo 15’te oldugu gibidir:
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Tablo 15: Literatiirden Elde Edilen ve Degisken Havuzunda Yer Alan ifadeler

Ifadeler Kaynak

Bankam, yiiksek kalitede {iriin ve hizmetler sunar.
Bankam, sundugu {iriin ve hizmetlerin arkasinda durur.
Bankam, yenilikgi liriin ve hizmetler gelistirir.

Bankam, 6dedigim paraya deger liriin ve hizmetler
sunar.

Gordiigiim kadariyla bankam, ¢alisan olmak igin iyi bir
kurumdur.

Gordiigiim kadariyla bankam, iyi ¢alisanlara sahiptir. Fombrun, Gardberg ve
Sever, 2000
Gordiigiim kadartyla bankam, iyi yonetilen bir

kurumdur.

Gordiigiim kadartyla bankam, toplum icin faydali
konulara destek verir.

Gordiigiim kadariyla bankam, ¢evreye karsi sorumlu bir
kurumdur.

Gordiigiim kadariyla bankam, insanlara kars1
davraniginda yiiksek standartlar saglar.

Bankam verdigi sozleri tutan bir kurumdur.

Bankamin, sundugu hizmetlere iliskin vaatleri
inanilirdir.

Bankamla zaman iginde yasadigim deneyimler, s6ziinii

SRR i, Erdem ve Swait, 2004
tam anlamiyla tutacagini gostermistir.
Bankam, giivenebilecegim bir marka ismine sahiptir.

Bankam, gercekte oldugundan (goriindiigiinden) farkl
davranmaz.

Kaynak: Fombrun, Gardberg ve Sever, 2000 ile Fombrun, Gardberg ve Sever,

2000’den yararlanilarak olusturulmustur.
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Olgekte yer almas1 muhtemel ifadelerin olusturulmasinda kullanilan yontemlerden bir
digeri de odak grup gériismeleridir (Churchill, 1979: 67). Olgek gelistirme amacin
tagiyan pek ¢cok caligsma, degisken havuzunda yer alacak ifadeleri belirlerken, literatiir
taramasimna ek olarak odak grup goriismelerinden yararlanmigtir. (Blankson ve
Kalafatis, 2004; Schweizer, Kotouc ve Wagner, 2006; Lee ve Cotte, 2009; McDonald,
Glendon ve Sparks, 2011).

Bu asamada, elde edilen miisteri temelli kurumsal itibarin olas1 boyutlarin1 yansitacak
nitelikteki degiskenler (ifadeler), yazar ve iki pazarlama akademisyeninden olusan ii¢
kisilik bir ekip tarafindan gelistirilmistir. Bu sekilde, elde edilen boyutlar1 yansitacak
nitelikte yeni ifadelerin yazar veya baska akademisyenler tarafindan gelistirilmesi,
Olcek gelistirme calismalarinda, Glgekte yer alacak muhtemel ifadelerin yer aldig
degisken havuzunun gelistirilmesi i¢in uygulanan bir yontemdir (Shimp ve Sharma,
1987; Lichtenstein, Ridgway ve Netemeyer, 1993; Netemeyer, Burton ve Lichtenstein,
1995; Walsh ve Beatty , 2007; Walsh, Hennig-Thurau ve Mitchell, 2007).

Degisken ya da diger bir deyisle ifade olustururken, iizerinde dikkatle durulmasi
gereken bazi noktalar vardir. Bu noktalar1 kisaca asagidaki gibi agiklamak miimkiindiir

(Netemeyer, Bearden ve Sharma, 2003: 97-99):

Acik Bir Ifade Biciminin Kullanimasi: Olgekte yer almasi muhtemel degiskenler
olusturulurken, dikkat edilmesi gereken en onemli hususlardan biri, ifadelerin
miimkiin oldugunca agik ve anlasir olarak yazilmasidir. Bunun i¢in de hedef kitlenin
anlayacagl bir islup kullanilmali, jargon veya popiiler deyimleri kullanmaktan
kaginilmali, ifadeler miimkiin oldugunca kisa tutulmali ve iki farkli durumu anlatan

tek bir ifade olusturmaktan sakinilmalidir.

Ifade Biciminin Bollugu: Degisken olusturma siirecinde, degisken havuzunda
miimkiin oldugu kadar ¢ok sayida ifadenin yer almasi faydalidir. Ancak bu noktada,
bu ifade bollugunun 6l¢egin igerik gecerliligine katki yaptig: siirece yararli bir bolluk
olacagimi belirtmekte fayda vardir. Olgiilen yapmin boyutlarini, farkli bicimlerde ifade
edebilen degiskenlerin meydana getirdigi bolluk, faydali bir bolluktur. Diger taraftan,
sadece kiigiik gramer ve kelime farkliliklar ile olusturulan ve aslinda ayni seyi anlatan

ifadeler ise faydali olmayan bir bollugun olugsmasina neden olmaktadir. Boylesi kii¢iik
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farkliliklar igeren ve anlam olarak birbirinden farklilagsmayan ifadeler, degiskenler
arasindaki korelasyonu arttirarak, i¢sel gegerliligin artmasina neden olurken, 6l¢iilen
yapinin boyutlarini daha iyi temsil edecek ifadelerin dlgege girmesini engellediginden,

Olcegin icerik gecerliliginin zarar gérmesine neden olmaktadir.

Ormegin “Cocuklarimin basarili olmast i¢in her seyi yaparim” ile “Hicbir fedakarlk,
cocuklarimin basarili olmasint saglayacaksa fazla degildir” ifadeleri faydal bir
bolluk i¢in 6rnektir. “Bence evcil hayvan severler kibardwr” ile “Tahminimce evcil
hayvan sevenler kibardir” ifadeleri ise faydasiz ifade bolluguna Ornek olarak

verilebilir.

Olumlu ve Olumsuz Ifadelere Yer Verilmesi: Olcekte yer alacak degiskenler
olusturulurken, dikkat edilmesi gereken bir diger husus ise hem olumlu hem de
olumsuz ifadelere yer verilmesidir. Clinkii siirekli olumlu ifadelerin kullanilmasi, baz1
cevaplama hatalarina neden olabilmektedir. Ancak diger taraftan, olumlu ve olumsuz
ifadelerin ayni olgekte kullanilmasi durumunda, bazen olumlu ifadeler bir faktor
altinda, olumsuz ifadeler de bagka bir faktor altinda toplanma egilimi
gosterebilmektedir. Bu nedenle, s6z konusu durum goéz Oniinde bulundurularak,

olumlu ve olumsuz ifadelerin bir arada kullanilmasina karar verilmelidir.

Cevap Formatimin Seg¢imi: Kullanilacak cevap formati da degiskenlerin yazilma
bicimi iizerinde etkili olmaktadir. Ornegin, evet veya hayir gibi ikili (dichotomous)
cevaplandirma formatinin kullanilmasi ile likert formati gibi ¢oklu alternatiflik
(multichotomous) cevaplandirma formatinin kullanilmasi durumlarinda, olusturulacak

olan degiskenlerin ifade bi¢cimleri farklilik arz edecektir.

Yukaridaki agiklamalarin 15181nda, odak grup goriismelerinden elde edilen igerikten
faydalanilarak gelistirilen ifadeler, miimkiin oldugunca basit, anlasilir ve kisa
tutulmaya calisilmistir. Ayrica igerik gecerliligine katki yaptig1 diisiiniilen ifadelere
yer verilmeye calisilarak, kelime ve gramer oyunlar1 yapilarak ifade sayisi
arttirlmamistir. Diger taraftan, degisken havuzunda sadece olumlu ifadelere yer
verilmistir. Clinkii yukarida ifade edildigi lizere, olumsuz ifadelerin ayn1 faktor altinda
toplanmas1 ve anlasilamamasi olas1 bir durumdur. Benzer bir durum, itibar katsayisi

Olcegi i¢in rapor edilmistir. Fombrun, Gardberg ve Sever (2000), itibar katsayisi
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Olcegini gelistirirken, gergeklestirdikleri ¢ok sayidaki asamalarin birinde, olumsuz
ifadelerin tek faktor altinda toplandigini, bir digerinde ise katilimcilar tarafindan
anlagilmadigini rapor etmistir. Sonug olarak yazarlar, itibar katsayisi 6lgegini, sadece
olumlu ifadelerin yer aldig1 bir 6lgek olarak gelistirilmistir. Dolayisiyla bdylesi bir
olumsuzlukla karsilasmamak adina, degisken havuzunda olumsuz ifadelerin
bulundurulmamasina karar verilmistir. Diger taraftan, literatiirde kurumsal itibar ister
miisterilerin, isterse de diger paydaslarin perspektifinden degerlendirmek igin
gelistirilen ve kullanilan tek veya ¢ok boyutlu, ¢ok sayida dlgek (Caruana ve Chircop,
2000; Nguyen ve Leblanc, 2001; Schwaiger, 2004; Helm, 2005; Wang Kandampully,
Lo ve Shi, 2006; Walsh, Dinnie ve Wiedmann, 2006; Graham ve Bansal, 2007; Walsh
ve Beatty, 2007; Hansen, Samuelsen ve Silseth, 2008; Keh ve Xie, 2009; Jeng, 2011,
Hsu, 2012) sadece olumlu ifadeler icermektedir. Bununla birlikte, cevap formati
olarak, kolay uygulanan ve sosyal bilimlerde son derece genis bir kullanim alanina

sahip olmasi sebebiyle, besli Likert Olgegi yapist tercih edilmistir.

Yazar ve iki pazarlama akademisyeni tarafindan, odak grup goriismelerinin
iceriklerinden  yararlanilarak  gelistirilen ifadelerin  yiizeysel gecerliliginin
degerlendirilmesi igin, iki pazarlama akademisyeninden biitiin ifadelerin
okunabilirligi, anlagilabilirligi ve rahat cevaplanabilirligi acisindan degerlendirmesi
istenmistir (Walsh ve Beatty, 2007). Yiizeysel gecerlilik (face validity) kavrami ile
icerik gecerliligi (Content validty) kavrami, siklikla birbiri ile karistirilmakta veya
birbiri yerine kullanilmaktadir. Yizeysel gegerlilige sahip bir 0Olgek; kolay
uygulanabilirligi  sayesinde katilimcilarin  cevaplamaya yanasacagi, kolay
anlasilabilen, rahat okunabilen ve rahatlikla cevaplanabilen ifadelerden olusan, pratik
bir Ol¢ektir (Netemeyer, Bearden ve Sharma, 2003: 12-13). Diger taraftan igerik
gecerliligi ise yiizeysel gecerlilikten farkli olarak, 6lgegin ilgilenilen kavrami anlam
olarak ne derece kapsadigi veya yansittigi ile ilgili uzman degerlendirme ve

goriiglerinin alinmasina dayali bir gegerlilik tiirtidiir (Demir, Giirer, Koksal ve Dolu,
2011: 88).

Uzmanlardan, gelistirilen ifadelerin yiizeysel gecerliliklerini degerlendirirken,
anlasilmayan veya muglak olan ifadeleri listelemeleri ve bu ifadeler i¢in alternatif

ifadeler olusturmalar1 istenmistir. Uzmanlardan gelen sonuglar yazar ve baska bir
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pazarlama akademisyeni tarafindan incelenmis, muglak bulunan ifadeler ve bu ifadeler
i¢in tiiretilen alternatif ifadeler degerlendirilmis, gerekli degisiklikler yapilarak, odak
grup goriismelerinden hareketle gelistirilen ve degisken havuzunda yer alan ifadelerin
listesine son sekli verilmistir. Boylece, degisken havuzunda 15’1 literatiirden elde
edilen, 75’1 ise odak grup goriismelerinin igeriklerinin incelenmesi neticesinde

gelistirilen, toplam 90 adet ifadeye yer verilmistir.

Odak grup goriismelerinin iceriklerinden hareketle gelistirilen ve degisken havuzunda

yer alan 75 ifade Tablo 16’da oldugu gibidir.
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Tablo 16: Odak Grup Gériismelerinin Igeriklerinden Hareketle Gelistirilen ve
Degisken Havuzunda Yer Alan Ifadeler

Boyut ifade

Bankam, sundugu iiriin ve hizmetlerde kaliteden &diin vermez.
Bankam, sundugu iiriin ve hizmetlerden kaynaklanan hatalar1 telafi eder.
Bankam, sundugu iiriin ve hizmetler icin talep ettigi ticreti hak eder.

Gordiigiim kadarryla bankam, sundugu iiriin ve hizmetlerde teknolojiden
yeterince faydalanir.

Gordiigiim kadariyla bankamin kullandig1 teknoloji, sundugu iiriin ve
hizmetler i¢in yeterlidir.

Gordiigiim kadarryla bankam, sundugu iiriin ve hizmetlerde giintimiiz
Uriin ve Hizmetler teknolojisinden en iyi sekilde yararlanir.

Bankamin sundugu {iriin ve hizmetlerde yararlandig: teknolojiyi
kullanmak, son derece kolaydir.

Bankam, kolayca kullanabilecegim teknolojik iiriin ve hizmetler sunar.
Bankam, giindelik hayatimi kolaylastiracak {iriin ve hizmetler sunar.

Bankamin sundugu iiriin ve hizmetler sayesinde giindelik hayatim, daha
kolay bir hal almistir.

Bankamin sundugu iiriin ve hizmetler sayesinde, giindelik hayatimda
zamandan tasarruf edebilirim.

Gordiigiim kadartyla bankam calisanlarina deger veren bir kurumdur.
Gordiigiim kadarryla bankam calisanlarini dnemser.

Gordiigiim kadarryla bankam g¢alisanlarini destekler.

Gordiigiim kadartyla bankam, ¢aliganlarina iyi davranan bir kurumdur.
Gordiigiim kadarryla bankam, ¢alisanlarinin fikirlerini 6nemser.

Gordiigiim kadarryla bankam, ¢alisanlari i¢in giivenli bir ¢aligma ortami
saglar.

Iyi isveren Olma
Gordiigiim kadariyla bankam galisanlarinin arkasinda duran bir
kurumdur.

Gordiigiim kadariyla bankamin ¢alisanlar, isleri ile ilgili yeterli diizeyde
bilgi sahibidir.

Gordiigiim kadariyla bankam, kalifiye calisanlara sahiptir.
Gordiigiim kadariyla bankam, isini iyi yapan ¢alisanlara sahiptir.

Bankamin bir ¢aligani olmak, toplumun goziinde saygin bir yer edinmeye
yardimci olur.

169



Boyut ifade

Bankam miisterilerinin sikayetlerini dinler.

Bankam miisterilerinin sikdyetlerini 6nemser.

Bankam sikayetlerimle ilgili yapilanlar hakkinda bana bilgi verir.
Bankam miisterilerinin sorunlarina ¢dziim {iretmek i¢in ¢aba harcar.

Gordiigiim kadarryla bankam, miisterilerinin goriiglerini alan bir
kurumdur.

Gordiigiim kadarryla bankam, miisterilerinin goriislerine deger veren bir
kurumdur.

Gordiigiim kadartyla bankam, miisterilerinin sorunlarini ¢6zmek igin,
elinden gelen her seyi yapar.

Miisteri Odaklhihk
Bankamin goziinde, biitiin misterileri ayni degere sahiptir.

Gordiigiim kadariyla bankam, miisterileri arasinda ayirim yapmaksizin
tiim miisterilerine 6nem verir.

Gordiigiim kadarryla bankam, miisterilerinin isteklerini zamaninda
yerine getirir.

Gordigiim kadartyla bankam, miisterilerinin istek ve ihtiyaglarini
karsilamak igin ¢aba sarf eder.

Bankam, miisterilerinin istek ve ihtiyaglarini nemser.
Bankam, miisterilerinin hakkint gézeten bir kurumdur.

Gordiigiim kadarryla bankam i¢in, miisterileri her seyden dnce gelir.

Gordiigiim kadartyla bankam, kolay kolay batmayacak bir kurumdur.
Gordiigiim kadarryla bankam, ekonomik agidan gii¢liidiir.

Gordiigiim kadariyla bankam, karlilig1 yiiksek bir kurumdur.
Gordiigiim kadarryla bankam, sektordeki en karli kurumlardan birisidir.
Gordiigiim kadartyla, bankamin batma ihtimali son derece diistiktiir.

. Gordiigiim kadarryla bankam koklii bir kurumdur.
Finansal Performans

ve Gii¢ Gordiigiim kadarryla bankam finansal agidan istikrarli bir kurumdur.

Gordiigiim kadariyla bankam uzun yillardir varligim siirdiiren bir
kurumdur.

Gordiigiim kadariyla bankam, gelecekte de var olmaya devam edecek bir
kurumdur.
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Boyut

ifade

Sosyal ve Cevresel
Sorumluluk

Gordiigiim kadarryla bankam, gerceklestirdigi cesitli sosyal sorumluluk
faaliyetleri ile toplumun standartlarinin yiikselmesine katki saglar.

Gordiigiim kadartyla bankam, toplumun gelisimine katki saglamak i¢in
caba harcar.

Gordiigiim kadarryla bankam, topluma 6rnek olan davranislarda bulunur.
Gordiigiim kadartyla bankam, daha iyi bir yarin i¢in ¢aligir.

Gordiigiim kadarryla bankam, kendini ¢cevreyi korumaya adamustir.
Gordiigiim kadartyla bankam, ¢evrenin korunmasina yardimei olur.

Gordiigiim kadartyla bankam, toplumsal sorunlarin ¢éziilmesi i¢in gayret
eder.

Giiven

Gordiigiim kadartyla bankam, verdigi sozlerin arkasinda duran bir
kurumdur.

Bir sorun ile karsilagtigimda, bankamin bu sorunu ¢6zecegine giivenirim.

Bir sorun ile karsilagtigimda, bankamin bu sorunu beni magdur
etmeyecek sekilde ¢ozecegine inancim tamdir.

Gordiigiim kadarryla bankam, bana asla yalan sdylemez.
Gordiigiim kadartyla bankam, her zaman tutarli davranislar sergiler.

Bankama, kendisine verdigim kisisel bilgileri saklayacagina dair
giivenim tamdir.

Bankam beni magdur edecek davranislarda bulunmaz.

Cahisan Davranislar

Bankamin ¢alisanlari, miigterilere bilgi verme konusunda isteklidir.
Bankamin ¢aliganlari, kendilerine yoneltilen sorular1 cevapsiz birakmaz.

Bankamin ¢aliganlari, kendilerine yoneltilen sorulara anlasilir cevaplar
verir.

Bankamin ¢aliganlari, miisterilerine dogru bilgi verir.

Bankamin ¢aliganlari, miisterilerin kendilerine yonelttikleri sorulara
diiriist bir bigcimde cevap verir.

Bankamin ¢alisanlari, miisterilerine kars1 sicak davranir.
Bankamin ¢aliganlari, miisterilerine kars1 hos goriilii davranir.
Bankamin ¢alisanlari, miisterilerine kars1 samimi davranr.
Bankamin ¢aliganlari, miisteriler ile giiler yiizlii iletisim kurar.

Bankamin ¢alisanlari, miisterileri ile yakindan ilgilenir.

171



Boyut ifade

Mobil/Internet bankacilig1 sayesinde, ne zaman istersem bankama
rahatlikla ulagabilirim.

Mobil/Internet bankacilig1 sayesinde, bankama istedigim her yerden
rahat¢a ulasabilirim.

Bankam yeterli sayida ATM’ye sahiptir.

Ulasilabilirlik
Bankam yeterli sayida subeye sahiptir.
Nerede olursam olayim, bankama rahatlikla ulasabilirim.
Cagr1 merkezini aradigimda, ihtiya¢ duydugum birimin miisteri
temsilcisine rahatlikla baglanabilirim.
3.4.3.1.3. IIk Sadelestirmenin Yapilmasi

Bu asamada, dlgekte yer almast muhtemel ifadelerin bazilarinin degisken havuzundan
cikarilarak, degisken havuzunun sadelestirilmesine ¢alisilmistir. Bu amagla, dncelikle
ifadelerin igerik gecerliligi uzman goriisiinden faydalanilarak degerlendirilmis ve
icerik gegerliligi saglamadig: diisliniilen ifadeler, degisken havuzundan ¢ikarilmistir.
Ardindan, yine uzmanlar tarafindan yapilan degerlendirmeye (puanlamaya) dayali
olarak, mevcut ifadeler arasindan ilgili oldugu boyutu en iyi sekilde temsil eden
ifadeler secilmistir. Boylece Olgekte yer almasi muhtemel ifadelerin olusturdugu
degisken havuzuna son sekli verilerek, birinci saha uygulamasi icin hazir hale

getirilmistir.

Uzman goriisiine dayali olarak igerik gegerliliginin degerlendirilmesi, farkli yontemler
araciligy ile gergeklestirilebilmektedir. Arastirmada, degisken havuzunda yer alan
ifadelerin igerik gegerliliginin degerlendirilmesi i¢in yedi uzmana, miisteri temelli
kurumsal itibarin olas1 boyutlar1 ve boyutlara iliskin kavramsal tanimlar ile birlikte,
degisken havuzunda yer alan biitlin ifadeler, ilgili oldugu diisiiniilen boyutun altinda
kategorilere ayrilarak sunulmustur. Uzmanlardan kendilerine verilen boyutlarin
kavramsal tanimlarini goz oniinde bulundurarak, her bir boyutun altinda yer alan
ifadeleri, besli likert 6lgegi tarzinda hazirlanmis 1 = hig temsil etmiyor, 2 = temsil etmiyor,

3 = ne temsil ediyor ne temsil etmiyor, 4 = temsil ediyor ve 5 = ¢ok iyi temsil ediyor
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seklindeki bir Ol¢ek araciligiyla degerlendirmesi istenmistir. Uzmanlara génderilen

degerlendirme formu Ek-3’te yer almaktadir.

Sonug olarak yedi uzmandan en az ikisi tarafindan, “hi¢ temsil etmiyor, temsil etmiyor
veya ne temsil ediyor ne temsil etmiyor” seklinde degerlendirilen ifadeler, degisken
havuzundan oncelikli olarak ¢ikarilmistir. Benzer yontem, Shimp ve Sharma (1987)
tarafindan, TUg¢li likert Olcegi seklinde hazirlanan bir 0Olgek araciligiyla
gerceklestirilmistir. Mevcut arastirmada besli likert 6l¢eginin kullanilmasinin nedeni,
uzmanlarin daha ayrintili bir degerlendirme yapmalarina olanak saglamak ve
gercekten tanimlanan boyut ile ilgili oldugu diisiiniilen ifadelerin, degisken havuzunda
tutulmasi ihtimalini arttirmaktir. Literatiirde igerik gecerliliginin degerlendirilmesi ve
Olcegin sadelestirilmesi i¢in uygulanan bu yontemi, uzman sayisini farklilagtirarak
kullanan baska c¢aligsmalar da mevcuttur (Netemeyer, Burton ve Lichtenstein, 1995;

Netemeyer, Boles ve McMurrian, 1996; Walsh ve Beatty, 2007).

Uzmanlar tarafindan degisken havuzunda yer alan ifadelerin icerik gegerliligine dair
yapilan degerlendirme ve bu degerlendirme kapsaminda verilen puanlar, Ek-4’te yer

almaktadir.

Degisken havuzunda yer alan ifadelerin, uzman goriisiine gore sadelestirilmesine
yonelik ikinci asamada ise uzmanlarin her bir ifadenin ilgili oldugu diisiiniilen boyutu
temsil yetenegine dair verdikleri puanlar dikkate alinmistir. Buna gore, birinci
asamadaki ilk elemeyi gecen ifadeler arasindan, her bir boyut icin en yliksek puamn
alan beser ifade se¢ilmis, kalan ifadeler ise degisken havuzundan ¢ikarilmistir. Béyle
bir yaklagimin benimsenmesinin temel nedeni ise degisken havuzunda makul sayida
ve temsil giicii yliksek ifadelerin yer almasini saglamaktir. Ciinkii ¢cok sayida ifadenin,
birinci saha uygulamast i¢in hazirlanacak olan anket formunda yer almasi,
katilmecilarin dikkatlerinin dagilmasina veya en basta uzun bir anketi cevaplamak
istememelerine neden olmasi muhtemeldir. Bu nedenle, cevaplama oncesinde veya
sirasinda meydana gelebilecek hatalarin 6niine gecebilmek adina, degisken havuzunda
her bir boyutu temsil edebilecek ideal say1 ve giice sahip ifadelere yer verilmesinin,

daha uygun bir yaklasim bi¢imi olduguna karar verilmistir.
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Sonug olarak, yukarida ifade edilen iki asamali sadelestirme slireci neticesinde,
degisken havuzundan ¢ikarilan ifadelere Tablo 17°de, degisken havuzunda birakilan

ifadeler ise Tablo 18’de oldugu gibidir:

Tablo 17: Tablo Degisken Havuzundan Cikarilan ifadeler

Boyut ifade

Bankam, sundugu iiriin ve hizmetlerde kaliteden 6diin vermez.
Bankam, sundugu iiriin ve hizmetlerden kaynaklanan hatalari telafi eder.
Bankam, sundugu iiriin ve hizmetler icin talep ettigi iicreti hak eder.

Gordiigiim kadariyla bankam, sundugu {iriin ve hizmetlerde teknolojiden
yeterince faydalanir.

Gordigiim kadariyla bankamin kullandig: teknoloji, sundugu {iriin ve hizmetler

icin yeterlidir.
Uriin ve Bankamin sundugu iriin ve hizmetlerde yararlandig: teknolojiyi kullanmak, son
Hizmetler derece kolaydir.

Bankam, giindelik hayatim kolaylastiracak iiriin ve hizmetler sunar.

Bankamin sundugu {iriin ve hizmetler sayesinde giindelik hayatim, daha kolay
bir hal almistir.

Bankamin sundugu liriin ve hizmetler sayesinde, giindelik hayatimda zamandan
tasarruf edebilirim.

Bankam, kolayca kullanabilecegim teknolojik iiriin ve hizmetler sunar.

Gordiigiim kadariyla bankam calisanlarini nemser.

Gordiigiim kadartyla bankam calisanlarini destekler.

Gordiigiim kadariyla bankam, ¢aliganlarinin fikirlerini 6nemser.

Gordiigiim kadariyla bankam, ¢aliganlari i¢in giivenli bir ¢aligma ortami saglar.

ivi i Gordiigiim kadartyla bankam calisanlarinin arkasinda duran bir kurumdur.
yi Isveren

Olma Gordigiim kadariyla bankam, kalifiye ¢alisanlara sahiptir.

Gordigiim kadariyla bankam, iyi ¢aliganlara sahiptir.
Gordiiglim kadariyla bankam, ¢alisan olmak i¢in iyi bir kurumdur.
Bankamin bir ¢alisani olmak, toplumun goziinde saygin bir yer edinmeye

yardimei olur.
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Miisteri Gordiigiim kadariyla bankam, miisterilerinin goriislerini alan bir kurumdur.
Odaklilik

Bankamin goziinde, biitiin miisterileri ayni degere sahiptir.

Gordigiim kadariyla bankam, miisterileri arasinda ayirim yapmaksizin tiim
miisterilerine 6nem verir.

Gordigim kadarryla bankam, miisterilerinin istek ve ihtiyaglarini karsilamak
i¢in ¢aba sarf eder.

Gordigim kadarryla bankam i¢in, miisterileri her seyden 6nce gelir.
Bankam miisterilerinin sikdyetlerini dinler.

Gordigiim kadarryla bankam, miisterilerinin isteklerini zamaninda yerine
getirir.

Bankam, miisterilerinin istek ve ihtiyaglarini nemser.

Bankam, miisterilerinin hakkini gézeten bir kurumdur.

Gordiigiim kadarryla bankam, kolay kolay batmayacak bir kurumdur.

Gordiigiim kadariyla bankam, sektordeki en karli kurumlardan birisidir.

Finansal
Performans Gordiigiim kadarryla bankam finansal agidan istikrarlt bir kurumdur.
Gordiigiim kadarryla bankam uzun yillardir varligin siirdiiren bir kurumdur.
Gordiigiim kadariyla bankam, kendini ¢evreyi korumaya adamustir.
Gordiigiim kadariyla bankam, insanlara kars1 davranisinda yiiksek standartlar
Sosyal ve saglar.
Cevresel Gordiigiim kadariyla bankam, topluma ornek olan davraniglarda bulunur.
Sorumluluk
Gordigim kadarryla bankam, daha iyi bir yarin i¢in ¢aligir.
Gordiigiim kadariyla bankam, ¢evreye karsi sorumlu bir kurumdur.
Giiven Bankam verdigi sozleri tutan bir kurumdur.

Bankamin, sundugu hizmetlere iligkin vaatleri inanilirdir.

Bankamla zaman i¢inde yasadigim deneyimler, soziinii tam anlamryla tutacagini
gOstermistir.

Bankam, giivenebilecegim bir marka ismine sahiptir.
Bir sorun ile karsilastigimda, bankamin bu sorunu ¢ézecegine giivenirim.
Bankam, gergekte oldugundan (goriindiigiinden) farkli davranmaz.

Bankama, kendisine verdigim kisisel bilgileri saklayacagina dair giivenim
tamdir.
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Calisan Bankamin ¢aliganlari, misterilere bilgi verme konusunda isteklidir.
Davramslan
Bankamin ¢aligsanlari, kendilerine yoneltilen sorulari cevapsiz birakmaz.
Bankamin ¢aliganlar1, miisterilerine dogru bilgi verir.
Bankamin ¢aliganlari, miisterilerine kars1 sicak davranir.
Bankamin ¢aliganlari, miisterilerine kars1 hos goriilii davranir.
Ulasilabilirlik  Nerede olursam olayim, bankama rahatlikla ulasabilirim.
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Tablo 18: Degisken Havuzunda Birakilan ifadeler

Boyut

ifade

Uriin ve Hizmetler

Bankam, yiiksek kalitede iiriin ve hizmetler sunar.
Bankam, sundugu iiriin ve hizmetlerin arkasinda durur.
Bankam, yenilik¢i iiriin ve hizmetler gelistirir.

Bankam, 6dedigim paraya deger iiriin ve hizmetler sunar.

Gordiigiim kadarryla bankam, sundugu iiriin ve hizmetlerde giintimiiz
teknolojisinden en iyi sekilde yararlanir.

Iyi isveren Olma

Gordiigiim kadartyla bankam calisanlarina deger veren bir kurumdur.
Gordiigiim kadartyla bankam, ¢aliganlarina iyi davranan bir kurumdur.

Gordiigiim kadartyla bankamin ¢alisanlart, isleri ile ilgili yeterli diizeyde
bilgi sahibidir.

Gordiigiim kadarryla bankam, isini iyi yapan calisanlara sahiptir.

Gordiigiim kadariyla bankam, iyi yonetilen bir kurumdur.

Miisteri Odakhihk

Bankam miisterilerinin sikayetlerini 6nemser.
Bankam sikayetlerimle ilgili yapilanlar hakkinda bana bilgi verir.
Bankam miisterilerinin sorunlarina ¢dziim iiretmek i¢in ¢caba harcar.

Gordiigiim kadartyla bankam, miisterilerinin goriislerine deger veren bir
kurumdur.

Gordiigiim kadartyla bankam, miisterilerinin sorunlarini ¢6zmek igin,
elinden gelen her seyi yapar.

Finansal Performans

Gordiigiim kadarryla bankam, ekonomik agidan giicliidiir.
Gordiigiim kadariyla bankam, karlilig1 yiiksek bir kurumdur.
Gordiigiim kadarryla, bankamin batma ihtimali son derece diisiiktiir.
Gordigiim kadartyla bankam koklii bir kurumdur.

Gordiigiim kadartyla bankam, gelecekte de var olmaya devam edecek bir
kurumdur.

Sosyal ve Cevresel
Sorumluluk

Gordiigiim kadarryla bankam, gerceklestirdigi ¢esitli sosyal sorumluluk
faaliyetleri ile toplumun standartlarinin yiikselmesine katki saglar.

Gordiigiim kadariyla bankam, toplumun gelisimine katki saglamak icin
caba harcar.

Gordiigiim kadariyla bankam, ¢evrenin korunmasina yardimer olur.
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Gordiigiim kadarryla bankam, toplumsal sorunlarin ¢6ziilmesi igin gayret
eder.

Gordiigiim kadartyla bankam, toplum i¢in faydali konulara destek verir.

Gordiigiim kadartyla bankam, verdigi sozlerin arkasinda duran bir

Gilven
kurumdur.

Bir sorun ile karsilagtigimda, bankamin bu sorunu beni magdur
etmeyecek sekilde ¢dzecegine inancim tamdir.

Gordiigiim kadarryla bankam, bana asla yalan sdylemez.
Gordiigiim kadartyla bankam, her zaman tutarli davraniglar sergiler.

Bankam beni magdur edecek davraniglarda bulunmaz.

Bankamin ¢alisanlari, kendilerine yoneltilen sorulara anlasilir cevaplar

Calisan Davranislar verir.

Bankamin ¢aliganlari, miisterilerin kendilerine yonelttikleri sorulara
diiriist bir bicimde cevap verir.

Bankamin ¢alisanlari, miisterilerine kars1 samimi davranur.
Bankamin ¢alisanlar1, miisteriler ile giiler yiizlii iletisim kurar.

Bankamin ¢aliganlari, miigterileri ile yakindan ilgilenir.

Mobil/Internet bankaciligi sayesinde, ne zaman istersem bankama

Ulasilabilirlik rahatlikla ulagabilirim.

Mobil/Internet bankaciligi sayesinde, bankama istedigim her yerden
rahat¢a ulasabilirim.

Bankam yeterli sayida ATM’ye sahiptir.
Bankam yeterli sayida subeye sahiptir.

Cagr1 merkezini aradigimda, ihtiya¢ duydugum birimin miisteri
temsilcisine rahatlikla baglanabilirim.
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3.4.4. Ornekleme Yontemi ve Siireci

Arastirmanin ana kiitlesi; Istanbul ilinde yasayan, arastirmanin kapsami ve kisitlari
boliimiinde ifade edilen dokuz bankanin ger¢ek miisterileri arasinda yer alan, ilgili
bankada en az alt1 ay veya daha uzun siireli bireysel bir vadesiz veya vadeli mevduat
hesabi bulunan ve miisterisi oldugu bankanin sundugu diger bankacilik iiriin ve
hizmetlerinin (Havale, EFT, kredi karti, kredi, ATM vb. gibi) en az birinden daha
yararlanan ve miisterisi oldugu bankanin iirlin ve hizmetlerinden yararlanma kararini

kendisi veren, 18 yas ve tizerindeki kisilerdir.

Aragtirmada, tesadiifi olmayan oOrnekleme yoOntemleri arasinda yer alan, kota
orneklemesinden yararlanilmistir. Bunun gerekliliklerini asagidaki gibi aciklamak

mumkindiir;

Tesadiifi olmayan Ornekleme yontemleri, 6zellikle zaman ve biit¢e kisitlarinin sz
konusu oldugu, ana kiitlenin sinirli oldugu veya pilot nitelikteki arastirmalarda yaygin
bir sekilde kullanilmaktadir (Kurtulus, 2008: 89). Bu baglamda, aragtirmanin kapsami
ve kisitlar1 boliimiinde ifade edildigi iizere, arastirmanin sahip oldugu biitge ve zaman
kisit1 ile arastirma sonuglarmin tiim Tiirkiye geneline uyarlanmayip, sadece arastirma
ornegi itibari ile kabul edilmesinden dolayi, mevcut arastirmanin pilot nitelikte bir
aragtirma olmasi nedeniyle, tesadiifi olmayan uygun bir Ornekleme yonteminin
kullanilmasia imkan vermektedir. Tesadiifi olmayan 6rnekleme yontemleri, her ne
kadar 6rnekleme hatasinin belirlenmesine imkan tanimasa da aragtirmanin amacina
uygun ve iyi bir sekilde olusturulmus tesadiifi olmayan bir &rnekleme, tesadiifi
orneklemeye oranla ¢cok daha gecerli ve giivenilir sonuglar verebilmektedir (Yiikselen,
2003: 59). Ornegin Netemeyer, Bearden ve Sharma (2003), dlgek gelistirme
calismalarinda, Olge8in sadelestirilmesi asamasinda, tesadiifi olmayan ornekleme
yontemlerinden biri olan, kolayda Ornekleme yonteminin kullanilmasmin yeterli
oldugunu ifade etmektedir. Diger taraftan, g¢esitli 6l¢ek gelistirme calismalarinda,
Ozellikle oOlgegin sadelestirilmesi asamasinda tesadiifi olmayan Ornekleme
yontemlerine bagvuran ¢ok sayida yazar bulunmaktadir (Blankson ve Kalafatis, 2004;

Walsh, Hennig-Thurau ve Mitchell, 2007; Lee ve Cotte, 2009).
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Tesadiifi olmayan Ornekleme yontemleri igerisinden, Ozellikle kota orneklemesi,
dikkatli bir sekilde uygulandiginda, diger tesadiifi olmayan 6rnekleme yontemlerine
kiyasla daha ayrintili ve dogru veri toplanmasina imkan tanimaktadir (Yiikselen, 2003:
60). Kota orneklemesi yonteminde; ana kiitlede yer alan bazi spesifik 6zelliklerin,
ornek kiitlede de yer almasini saglamak {izere, arastirmaci tarafindan ¢esitli nitelik ve
nicelikte kotalar belirlenir. Daha sonra, belirlenen kotalar doluncaya, farkli bir ifade
ile her kota i¢in belirlenen 6rnek birimi sayisina ulagilincaya kadar, katilimeilar ile
goriisgmeye devam edilir (Boke, 2011: 127). Arastirmanin kapsami ve kisitlart boliimde
aciklandig lizere, elde edilecek olan 6lcekte, baz1 banka veya bankalarin karakteristik
ozelliklerinin hakim olmasinin 6niine gegebilmek amaciyla, banka kotasi olusturulmus
ve bu baglamda her bir bankadan esit sayida miisteri (katilime1), her iki 6rnekleme
dahil edilmistir. Elbette bu noktada, cinsiyet, yas, egitim, gelir vb. diger demografik
ozellikler itibari ile kotalar olusturmak ve her kotadan esit sayida katilimciyi
orneklemlere dahil etmenin, daha dogru bir yaklasim oldugunu ifade etmek
miimkiindiir. Ancak bu sekilde bir kotalama, 6rnek birim maliyetinin artmasina ve
arastirma biit¢esinin asilmasina neden olacagindan dolayr kullanilamamistir. Ancak
yine de drneklemlerinin, farkli demografik yapidan katilimcilar1 olabildigince yakin

sayida icermesine 6zen gosterilmistir.

Bu noktada iizerinde durulmasi gereken bir diger Onemli husus, Orneklem
biiyiikliigiiniin belirlenmesidir. Bilindigi iizere, 6rnek biiyiikliigliniin belirlenmesinde
etkili olan baz1 kalitatif faktorler arasinda; arastirmanin dogasi, arastirmada yer alan
degiskenlerin sayis1, kullanilan istatistiki analizlerin dogasi, arastirmanin sahip oldugu
kaynaklar vb. yer almaktadir (Malhotra, 2010: 374). Farkli bir ifadeyle, tesadiifi
olmayan Ornekleme yoOntemlerinin kullanilmast durumunda ornek biiyiikligi,
arastirmanin amaglari, kapsami ve kisitlari, arastirmada yer alan degisken sayisi ve
yararlanilan istatistiki analizlerin varsayimlar1 gibi unsurlar g6z Oniinde
bulundurularak belirlenmektedir. Bu baglamda, aragtirmanin dogasi, sahip oldugu
zaman ve maliyet kisitlart ile aragtirmada kullanilacak olan istatistiki analizlerin
varsayimlari géz oniinde bulundurularak, arastirmanin 6rnek biiyiikliigii belirlenmeye

calisilmistir.
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Arastirmanin dogas1 goz oniinde bulunduruldugunda, DeVellis (1991: 78), bir 6l¢ek
gelistirme caligmasinda, Olgegin sadelestirilmesi asamasinda 300 kisilik bir
orneklemin yeterli oldugunu belirmektedir. Diger taraftan, kesfedici ve dogrulayici
faktor analizleri gibi arastirmada kullanilan istatistiki analizler, degisken havuzunda
yer alan degisken sayisina bagli olarak 6rnek biiyiikliigiinti etkilemektedir. Hair vd.
(2010: 102) kesfedici faktor analizi i¢in, analize dahil edilen degisken sayisinin en az
bes, ideal olarak ise on kat1 bir 6rneklem biiytlikliigl ile ¢aligmay1 onerirken; dl¢tim
modelinin alt1 ve tlizerinde faktor igermesi durumunda, bu tiir modelleri karmagik
modeller olarak tanimlamakta ve 500 kisi lizerinde bir orneklem biiyiikligl ile

dogrulayici faktor analizini gergeklestirmeyi 6nermektedir (Hair vd.,2010: 661-662).

Aragtirma, bir 6l¢ek gelistirme ¢alismasi olmasi sebebiyle, iki adet saha c¢aligsmasi
yapmay1 gerektirmektedir. Birinci saha ¢aligmasi, dlgegin sadelestirilmesi farkli bir
ifade ile dlgegin olusturulmasi icin gergeklestirilmistir. Tkinci saha ¢alismasi ise elde
edilen dlgegin, birinci saha ¢alismasindaki 6rnege benzer baska bir 6rneklem iizerinde
dogrulanmas: i¢in gergeklestirilmistir. Farkli bir anlatimla, birinci saha ¢aligmasinda
Olcekte yer almasi beklenen potansiyel boyut ve ifadelerden bazilari, psikometrik
testler yardimu ile elenerek Ol¢ek elde edilirken, ikinci saha ¢alismasinda ise elde
edilen bu oOlgek, benzer, ancak farkli bir 6rneklem tizerinde tekrar test edilerek, elde
edilen yap1 dogrulanmaya calisilmistir. Bu sebeple, birinci saha ¢alismasinda yer alan
potansiyel boyut ve ifade sayisi ile ikinci saha ¢alismasinda yer alan boyut ve ifade
sayilarin sayisinin farkli olmasi dogaldir. Bundan dolay1 da her iki saha ¢alismasinda

ithtiya¢ duyulan minimum 6rneklem biiyiikliikleri farklilagsmaktadir.

Buraya kadar aktarilan bilgilerin 1s18inda, birinci saha calismasi igin gerekli
orneklemin biiyiikliigii belirlenirken; degisken sayis1 ve modelin karmasiklig: dikkate
alindiginda; olgiilmek istenen yapiya dair sekiz olasi boyut ile dlgekte yer almasi
planlanan 40 adet potansiyel degisken tanimlandigindan, minimum 500 kisilik bir
orneklem biiyiikliigiine ihtiya¢ duyuldugunu ifade etmek miimkiindiir. Diger taraftan,
aragtirma kapsamina alinan dokuz bankadan esit sayida katilimciya ulagma hususu ile
arastirmanin zaman ve biit¢ce kisitlart birlikte dikkate alindiginda ise her bankadan en
az 60 katilimci ile toplamda 540 kisilik bir 6rnekleme ihtiya¢ duyuldugunu ifade etmek

miimkiindiir. Ancak bu noktada, iizerinde dikkatle durulmasi gereken 6nemli bir husus
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bulunmaktadir. Aragtirmanin kapsami ve kisitlar1 boliimiinde ifade edildigi iizere,
arastirma kapsamina alinan katilimcilarin bir dizi 6zellige sahip olmasi1 gerekmektedir.
Bu nedenle, aragtirmaya dahil edilecek katilimcilarin belirlenmesine yonelik, bir dizi
filtre soru olusturulmustur. Bu filtre sorular sebebiyle, anket uygulanan bazi
katilimcilarin elenebilecegi diisiincesi ile arastirma kapsamina alinan bazi bankalarin
miisterilerine ulagsmanin, diger bankalarin miisterilerine ulagsmaya gore daha zor
olmasi1 hususu g6z oniine alindiginda, minimum o6rneklem biiyiikliigline ulasmak i¢in
daha fazla katilmci ile goriisiilmesinin gerektigi asikardir. Ayrica, bazi anket
formlarinin  kusurlu olabilecegi hususunun da g6z oOniinde bulundurulmasi
gerekmektedir. Bu baglamda, birinci saha ¢aligmasi icin gerekli olan 540 kisilik
orneklem biiyiikliigline ulasabilmek i¢in 677 katilimcr ile goriisiilmiistiir. Elde edilen
anketlerin 36 adedi filtre sorular veya eksik bilgi icermesi sebebiyle gecersiz olarak
kabul edilmis ve elenmistir. Buna gére; 70’1 Is Bankas1, 71°i Akbank, 105’1 Garanti
Bankasi, 71’1 Yap1 Kredi, 62’si TEB, 65’1 Finansbank, 67’si Denizbank, 63’ ING ve
67°sit HSBC olmak {izere, toplamda 641 adet gecerli anket formu elde edilmistir. Her
bir bankadan, 60 adet anket formuna ihtiya¢ duyuldugu i¢in, bu sayiy1 asan kisim, her
bir banka i¢in toplanan anketler arasindan, tesadiifi olarak segilerek, kapsam dis1
birakilmistir. Boylece, birinci saha ¢alismasi icin arastirma kapsamina alinan dokuz
bankadan 60’sar katilimcidan elde edilen, toplam 540 adet gecerli anket analizlerde

kullanilmastir.

Ikinci saha calismasi i¢in gerekli drneklem biiyiikliigii belirlenirken; yine birinci saha
calismasinda oldugu gibi, degisken sayis1 ve modelin karmasiklig1 dikkate alindiginda;
Ol¢iilmek istenen yapiya dair dort boyut ile 20 adet degisken tanimlandigindan,
minimum 300 kisilik bir 6rneklem biiyiikliigiine ihtiya¢ duyuldugunu ifade etmek
miimkiindiir. Diger taraftan, aragtirma kapsamina alinan dokuz bankadan esit sayida
katilimciya ulagsma hususu ile arastirmanin zaman ve biitge kisitlart birlikte dikkate
alindiginda ise her bankadan en az 50 katilimci ile toplamda 450 kisilik bir 6rnekleme
ihtiya¢ duyuldugunu ifade etmek miimkiindiir. Yine birinci saha ¢alismasinda oldugu
gibi, istenilen 6zelliklere sahip katilimcilarin arastirma kapsamina dahil edilebilmesi
icin hazirlanan filtre sorular nedeniyle, goriisiilen bazi katilimcilarin elenmesi

muhtemeldir. Ayrica, bazi anket formlarinin kusurlu olabilmesi ve arastirma
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kapsamina alinan bazi bankalarin misterilerine ulasmanin, diger bankalarin
miisterilerine ulasmaya gore daha zor olmasi, yine ihtimal dahilindedir. Tiim bu
sebeplerden otiirli, ikinci saha calismasi icin gereken Orneklem biiyiikligiine
ulagabilmek adma, belirlenen sayidan daha fazla katilmc1 ile goriismek

gerekmektedir.

Bu baglamda, ikinci saha ¢alismasi igin gerekli olan 450 kisilik 6rneklem biiyiikliigiine
ulagabilmek i¢in toplamda 614 katilimci ile goriisiilmiistiir. Elde edilen anketlerin 65
adedi filtre sorular veya eksik bilgi icermesi sebebiyle gecersiz olarak kabul edilmis
ve elenmistir. Buna gore; 62’si Is Bankas1, 52°si Akbank, 79’u Garanti Bankas1, 60’1
Yap1 Kredi, 65’1 TEB, 65’i Finansbank, 55’i Denizbank, 52’s, ING ve 59’u HSBC
olmak iizere, toplamda 549 adet gecerli anket formu elde edilmistir. Her bir bankadan,
50 adet anket formuna ihtiya¢ duyuldugu icin, bu sayiy1 asan kisim, her bir banka i¢in
toplanan anketler arasindan, tesadiifi olarak secilerek, kapsam dig1 birakilmistir.
Boylece, ikinci saha ¢alismasi i¢in arastirma kapsamina alinan dokuz bankadan 50°ser

katilimcidan elde edilen, toplam 450 adet gegerli anket analizlerde kullanilmistir.

3.4.5. Veri Toplama Yontemi

Arastirma verilerinin toplanmasinda, yiiz ylize anket yonteminden yararlanilmistir.
Katilimcilar ile yiiz yiize goriigiilmesi, cevaplamama etkisinin (non-response bias)
neden olabilecegi sorunlarin minimize edilmesine yonelik en iyi yaklasim olarak
degerlendirilmektedir. Ayrica, 6zellikle s6z konusu ¢alismanin iiniversite blinyesinde
yiiriitiilen bir doktora tezi kapsaminda gerceklestirilmis olmasi, cevaplama oraninin

artmasina katki saglamaktadir (Guenzi ve Georges, 2010: 121).

Arastirmada anketdr olarak 6grenciler gorevlendirilmistir. Ogrencilerin anketor olarak
kullanilmasi, daha 6nce bazi arastirmacilar tarafindan basarili bir sekilde kullanilmistir
(Lichtenstein, Ridgway ve Netemeyer, 1993; Arnold ve Reynolds, 2003; Walsh ve
Beatty, 2007; Bartikowski, Walsh ve Beatty, 2011). Bununla birlikte, arastirma biitgesi
istenilen nitelik ve sayidaki bir 6rneklemin tamamina, saha sirketlerini kullanarak
ulagmaya imkan vermemektedir. Bu sebeple, anketér olarak Ogrencilerden

yararlanilmigtir. Anketorler sahaya gonderilmeden Once, aragtirmanin amaclari,
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anketlerin nasil doldurulmasi gerektigi ve ihtiya¢ duyulan katilime1 o6zellikleri

hakkinda ayrintili bir egitime tabi tutulmustur.

Aragtirmanin bir 6lgek gelistirme ¢alismasi olmasi sebebiyle, iki adet saha ¢aligmasi
gerceklestirilmistir. Bu sebeple, her iki saha calismasi i¢in farkli iki anket formu
olusturulmustur. Anket formlarinin olusturulmasi sirasinda, dlgek gelistirme siirecinin
bir pargasi olarak, hem konu ile ilgili mevcut literatiirde yer alan baz1 dlgeklerin
ifadelerinden hem de yazar tarafindan gelistirilen 6zgiin ifadelerden yararlanilmistir.
Literatiirde yer alan oOnceki Olgeklerden elde edilen ifadelerin Tiirkge’ ye
cevrilmesinde, ¢ifte terciime yontemi (Malhotra, Agarwal ve Peterson, 1996;
Calantone, Di Benedetto ve Song, 2011) kullanilmistir. Buna gore, oncelikle ana dili
Tiirkce olan ve Ingilizceyi akici bir sekilde konusan iki terciiman, &lgekleri
Ingilizceden Tiirkceye terciime etmistir. Sonrasinda ise ana dili Ingilizce olan ve
Tiirk¢eyi de akici bir sekilde konusan iki tercliman, Tiirk¢eye terciime edilmis ifadeleri
yeniden Ingilizceye terciime etmistir. Farkliliklar, terciimanalar ve yazar tarafindan
birlikte degerlendirilmis ve boylece ceviri hatalar1 ve anlam kayiplarinin 6niine

gecilmeye ¢alisilmistir (Van Auken, Barry ve Bagozzi, 2006: 444).

Her iki saha caligsmasi i¢in olusturulan anket formlari, sahaya ¢ikilmadan 6nce 20’ser
katilimciya uygulanarak, anket formlarinda yer alan soru ve ifadeler arasindan
anlasilmayan veya muglak olanlarin belirlenmesine c¢alisilmistir. Boylece gerekli
diizeltmeler yapilmis ve saha uygulamalarina baglanmistir. Birinci saha ¢alismasi i¢in
hazirlanan anket formu Ek-1’de, ikinci saha ¢alismasi i¢in hazirlanan anket formu ise

Ek-2’de yer almaktadir.

3.4.6. Arastirma Verilerinin Analizi

Arastirmada elde edilen veriler, arastirmanin amaglart dogrultusunda analiz edilmistir.
Bu baglamda o6n c¢aligmalar kapsaminda gergeklestirilen iki adet odak grup
goriismesinin ¢oziimlenmesinde, kalitatif bir analiz yontemi olan kategorizasyon
stirecinden yararlanilmistir. Gergeklestirilen iki adet saha ¢alismasindan elde edilen
verilerin analiz edilmesinde ise bazi tanimlayici istatistikler ile c¢ok degiskenli
istatistiki testlerden yararlanilmistir. Bu dogrultuda oncelikle, birinci ve ikinci saha

calismast kapsaminda ulasilan 6rneklemlerin sosyo-demografik 6zelliklerinin ortaya
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konulmasinda, frekans dagilimi, aritmetik ortalama ve standart sapma gibi tanimlayici
istatistikler kullanilmistir. Birinci saha ¢calismasindan elde edilen verilerden hareketle,
miisteri temelli kurumsal itibar 6l¢eginin boyutlarin belirlenmesinde kesfedici faktor
analizinden, elde edilen bu boyutlarin, tek boyutluluk ilkesi agisindan test edilmesinde
ise dogrulayici faktor analizinden yararlanilmistir. Yine birinci saha ¢alismasindaki
verilerden hareketle, clde edilen Ol¢egin giivenilirliginin degerlendirilmesinde
Cronbach’s alfa katsayisi ile diizeltilmis degisken-biitiin korelasyonu seklindeki
degisken temelli istatistiklerden yararlanilmistir. Ayrica elde edilen Slgegin yakinsak
ve ayrimsal gegerliligi, dogrulayic1 faktor analizi yardimu ile ortaya konularak, dl¢egin
yap1 gecerliligi degerlendirilmistir. Yine bu asamada, es zamanlh gecerlilik kavrami
Pearson korelasyon analizi ile incelenerek, bir diger dnemli gecerlilik tiirii olan kriter

gecerliliginin degerlendirilmesi yapilmstir.

Ikinci saha calismasindan elde edilen veriler kullanilarak, dlgegin dogrulanmasi
asamasinda, oncelikle Ol¢egin sahip oldugu boyutlarin dogrulanmasi ve her bir
boyutun tek boyutluluk ilkesi agisindan yeniden degerlendirilmesinde, dogrulayict
faktor analizinden yararlanilmisti. Bu asamada da oOlgegin giivenilirliginin
incelenmesinde, Cronbach’s alfa katsayisi ile diizeltilmis degisken-biitiin korelasyonu
seklindeki degisken temelli istatistiklerden istifade edilmistir. Olgegin yakinsak ve
ayrimsal  gegerliliginin  degerlendirilmesinde dogrulayici faktér analizinden,
nomolojik gecerliliginin incelenmesinde ise Perason korelasyon analizinden
faydalanilmistir. Boylece Olcegin yapr gegerliligi, yakinsak, ayrimsal ve nomolojik
gecerlilik tiirlerinden istifade edilerek bir kez daha ortaya konulmustur. Olcegin es
zamanl gecerliligi ise yine daha 6nce oldugu gibi Pearson korelasyon analizi ile
incelenerek, Olcegin kriter gecerliligine iliskin deliller sunulmustur. Son olarak,
gelistirilen ve dogrulanan miisteri temelli kurumsal itibar 6lgeginin, alternatif 6l¢tiim

modelleri ile kiyaslanmasinda, yeniden dogrulayici faktor analizinden yararlanilmastir.

Tanimlayic1 istatistiklerin, gilivenilirlik, Pearson korelasyon ve kesfedici faktor
analizlerinin gergeklestirilmesinde SPSS 22 paket programindan, dogrulayici faktor

analizlerinin gergeklestirilmesinde ise Lisrel 9,1 paket programindan yararlanilmistir.
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3.5. ARASTIRMA ORNEKLEMININ SOSYO-DEMOGRAFIK
OZELLIKLERI

Arastirma kapsaminda iki adet saha c¢alismasi gerc¢eklestirilmis ve bu dogrultuda iKi
farkli 6rneklem ile ¢alisilmistir. Arastirmaya katilan ve iki farkli 6rneklemi meydana
getiren katilimcilarin sosyo-demografik oOzellikleri; cinsiyet, yas, medeni durum,
egitim diizeyi, meslek ve aylik kisisel gelir olmak iizere toplam alt1 degisken yardimi

ile degerlendirilmistir.

Aragtirmanin kapsami ve kisitlar1 boliimiinde acikca ifade edildigi lizere, 6l¢egin
gelistirildigi ve sonrasinda dogrulamasinin veya saglamasimin yapildig: iki farklh
orneklemin miimkiin oldugunca birbirine denk olmasi, arastirmadan saglikli
sonuclarin elde edilebilmesi i¢in 6nemlidir. Bu baglamda, her iki saha c¢aligsmasinin
gerceklestirildigi  6rmeklemlerin - sosyo-demografik  ozellikler itibariyle denkliklerinin
karsilagtirilabilmesi igin, birinci ve ikinci saha c¢alismasinda yer alan katilimcilarin
sosyo-demografik 6zellikleri itibariyle dagilimlari Tablo 19°da okuyucunun bilgisine

sunulmustur.

186



Tablo 19: Birinci ve Ikinci Saha Calismasi Orneklemlerinin Sosyo-Demografik

Ozellikleri
Birinci Saha Cahsmasi Orneklemi Ikinci Saha ¢cahismasi Orneklemi
Cinsiyet N Yiizde Cinsiyet N Yiizde
Kadin 261 48,3 Kadin 236 52,4
Erkek 279 51,7 Erkek 214 47,6
Toplam 540 100 Toplam 450 100
Yas Ortalama Standart Yas Ortalama Standart
Sapma Sapma
35,99 11,54 34,17 10,47
Medeni Durum N Yiizde Medeni Durum N Yiizde
Bekar 214 39,6 Bekar 184 40,9
Evli 296 54,8 Evli 241 53,6
Dul/Bosanmig 30 5,6 Dul/Bosanmis 25 5,6
Toplam 540 100 Toplam 450 100
Egitim Durumu N Yiizde Egitim Durumu N Yiizde
ko gretim 58 10,7 ko gretim 41 9,1
Lise 199 36,9 Lise 189 42,0
On Lisans/Lisans 239 44,3 On Lisans/Lisans 179 39,8
Yiiksek Yiiksek
Lisans/Doktora 44 81 Lisans/Doktora 4 91
Toplam 540 100 Toplam 450 100
Meslek N Yiizde Meslek N Yiizde
Serbest Meslek 74 13,7 Serbest Meslek 68 15,1
Tiiccar/Sanayici 9 1,7 Tiiccar/Sanayici 13 2,9
Esnaf 50 9,3 Esnaf 28 6,2
Ozel Sektor 293 413 Ozel Sektor 223 49,6
Caligant Caligani
Kamu Caligani 37 6,9 Kamu Calisan1 32 7,1
Emekli 37 6,9 Emekli 19 472
Ev Hanimi 24 4.4 Ev Hanimi 7 1,6
Ogrenci 39 7,2 Ogrenci 33 7.3
Caligmiyor 14 2,6 Calismiyor 4 0,9
Diger 33 6,1 Diger 23 51
Toplam 540 100 Toplam 450 100
Aylik Kigsisel N Yiizde Aylik Kisisel N Yiizde
Gelir Gelir
1000 TL ve alt1 54 10,0 1000 TL ve alt1 55 12,2
1001 TL-2000 TL 149 27,6 1001 TL-2000 TL 115 25,6
2001TL-3000 TL 163 30,2 2001TL-3000 TL 129 28,7
3001 TL-4000 TL 73 13,5 3001 TL-4000 TL 73 16,2
4001 TL-5000 TL 37 6,9 4001 TL-5000 TL 30 6,7
5001 TL-6000 TL 24 4.4 5001 TL-6000 TL 17 3,8
6001 TL-7000 TL 14 2,6 6001 TL-7000 TL 7 1,6
7001 TL ve lzeri 26 4.8 7001 TL ve lizeri 24 53
Toplam 540 1000 Toplam 450 1000
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Tablo 19’da birinci saha calismasi 6rneklemi siitunundaki veriler incelendiginde,
birinci saha ¢alismasi 6rnekleminin yas ortalamasinin 35,99 olup, % 48,3 {iniin kadin,
%351,7’sinin ise erkeklerden meydana geldigini goriilmektedir. Diger taraftan
katilimcilarin %39,6’s1 bekar, %54,8°1 evli iken, %5,6’s1 ise dul veya bosanmis
bireylerden olusmaktadir. Egitim durumu agisindan birinci 6rneklemin yapisi
degerlendirilecek olursa, katilimcilarin % 44,3’liik bir oranla biiyiik cogunlugunun 6n
lisans veya lisans mezunu, %36,9 unun lise mezunu, %10,7’sinin ilkdgretim mezunu,
%S8,1’inin de yliksek lisans veya doktora mezunu oldugu goriilmektedir. Bununla
birlikte, birinci saha 6rneklemini olusturan katilimcilarin %41,3°1 6zel sektor ¢alisani
iken, %13,7’lik kism1 serbest meslek sahibi, %9,3’li esnaf, %7,2’si 6grenci, %6,9’u
kamu ¢alisani, yine %6,9° emekli, %6,1°1 diger meslek gruplarina mensup, %4,4’l ev
hanimi, %2,6’s1 ¢alismayan ve %1,7’si ise tliccar veya sanayicilerdir. Diger meslek
gruplari icerisinde yer alan katilimcilar; bilisim yoneticisi, miithendis, tasarimei, finans
yetkilisi, fitness egitmeni, mali miisavir, muhasebeci, hostes, teknisyen, halkla iligkiler
uzmani, hemsire, doktor, anestezi teknikeri, reklameci, bilgisayar programcist ve
futbolcu gibi ¢esitli 6zel, kamu veya serbest meslek dallari i¢inde degerlendirilebilecek
mesleklerden olduklarini beyan etmistir. Son olarak birinci saha 6rneklemi igerisinde
yer alan katilimeilarin, %30,2’si 2001-3000 TL aras1 bir aylik kisisel gelire sahip
oldugunu ifade ederken, %27,6’s1 1001-2000 TL arasinda, %13,5’1 3001-4000 TL
arasinda, %10’u 1000 TL ve altinda, %6,9’u 4001-5000 TL arasinda, %4,8’1 7001 TL
ve lizerinde, %4,4’1 5001-6000 TL arasinda, %2,6’s1 ise 6001-7000 TL arasinda bir
aylik kisisel gelire sahip oldugunu belirtmistir. Buna gore birinci saha calismasi
ornekleminin agirlikli olarak, orta yas araliginda ve orta diizey bir aylik kisisel gelire
sahip olan, yiiksek egitimli, ¢ogunlukla 6zel sektor ¢alisan1 kadin veya erkeklerden

meydana geldigini ifade etmek miimkiindiir.

Tablo 19°da ikinci saha ¢alismasi 6rneklemi stitunundaki veriler incelendiginde, ikinci
saha calismasi ornekleminin yas ortalamasinin 34,17°1 olup, % 52,4’{iniin kadin,
%47,6’smin ise erkeklerden meydana geldigini goriilmektedir. Diger taraftan
katilimeilarin %40,9°u bekar, %53,6’s1 evli iken, %35,6’s1 ise dul veya bosanmis
bireylerden olusmaktadir. Egitim durumu acgisindan ikinci 6rneklemin yapisi

degerlendirilecek olursa, katilimcilarin % 42’lik bir oranla biiyiik ¢ogunlugunun lise
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mezunu, %39,8’inin 6n lisans veya lisans mezunu, %9,1°lik kesiminin yiiksek lisans
veya doktora mezunu, yine %9,1’inin ise ilkogretim mezunu oldugu goriilmektedir.
Bununla birlikte ikinci saha 6rneklemini olusturan katilimcilarin %49,6’s1 6zel sektor
calisani iken, %15,1°1 serbest meslek calisani, %7,3°1 6grenci, %7,1’1 kamu calisant,
%6,2’si1 esnaf, %5,1’1 diger meslek gruplarina mensup, %4,2’si emekli, %2,9°u tiiccar
veya sanayici, %1,6’s1 ev hanim1 ve 9%0,9’u ise calismayan kisilerdir. Diger meslek
gruplart igerisinde yer alan katilimcilar; ajans sahibi, muhasebeci, asci, bilgisayar
programcisi, mithendis, giivenlik gorevlisi, ziraat miithendisi, doktor, eczaci, mimar,
mali miisavir, pilot, biyolog, garson, antrendr ve avukat gibi ¢esitli 6zel, kamu veya
serbest meslek dallar1 iginde degerlendirilebilecek mesleklerden olduklarini beyan
etmistir. Son olarak ikinci saha 6rneklemi igerisinde yer alan katilimeilarin, %28,7’si
2001-3000 TL arasinda, %25,6’st 1001-2000 TL arasinda, %16,2’si 3001-4000 TL
arasinda, %12,2’si 1000 TL ve altinda, %6,7°s1 4001-5000 TL arasinda, %5,3’ii 7001
TL ve tizerinde, %3,8’i 5001-6000 TL arasinda, %]1,6’s1 ise 6001-7000 TL arasinda
bir aylik kisisel gelire sahip oldugunu belirtmistir. Buna gore birinci saha ¢alismasi
ornekleminin agirlikli olarak, orta yas araliginda ve orta diizey bir aylik kisisel gelire
sahip olan, yiiksek egitimli, cogunlukla 6zel sektor ¢alisan1 kadin veya erkeklerden

meydana geldigini ifade etmek miimkiindiir.

Buraya kadar yapilan agiklamalarin 1g18inda, yeniden Tablo 19°da yer verilere bir
biitiin olarak goz atildiginda, her iki saha c¢alismasina ait 6rneklemlerin, sosyo-
demografik 6zellikler itibariyle birbirine son derece denk gruplar oldugunu ifade

etmek mumkindur.
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3.6. BULGULAR

3.6.1. Olcegin Sadelestirilmesi

Olgek gelistirme siirecinin ikinci temel asamas1 olarak nitelendirilen bu asamada,
birinci saha ¢alismasindan elde edilen verilerden faydalanilarak, degisken havuzunda
yer alan 40 adet ifade, cesitli psikometrik testlerden yararlanilarak sadelestirilmeye
calisilmistir. S6z konusu sadelestirme islemi; 6l¢egin boyutlarinin belirlenmesi veya
farkli bir ifade ile 6l¢egin boyutluluk (dimesionality) kavrami agisindan degerlendirilmesi,
Olcegi meydana getiren boyutlarin tek boyutluluk (unidimensionality) ilkesi agisindan
incelenmesi, dl¢egin giivenilirlik ve gegerliliginin (validity) degerlendirilmesi siireclerini

biinyesinde barmdirmaktadir.

Olgek gelistirme siirecinin bir parcasi olarak, degisken havuzunda yer alan ifadelerden
hangilerinin silinecegine, hangilerinin Ol¢ekte birakilacagina dair kararlarin
verilmesinde, kesfedici faktor analizi ile birlikte, soz konusu ifadelerin igsel
tutarhiliginin  (glivenilirliklerinin)  incelenmesine  siklikla  basvurulmaktadir.
Degiskenlerin igsel tutarliliklarinin incelenmesi; alfa katsayisi, degiskenler arasi
ortalama korelasyonlar, diizeltilmis degisken-biitiin korelasyonlart ve degisken
varyanslar1 gibi degisken temelli istatistikleri icermektedir (Netemeyer, Bearden ve
Sharma, 2003: 125). Ancak bu noktada ifade edilmesi gereken O6nemli bir husus
bulunmaktadir. Bir degiskenler setinin, kendi i¢inde iliskili olup, buna karsilik
homojen olmamasi miimkiindiir. Bu nedenle alfa katsayisi, tek boyutlulugun bir 6l¢iitii
degildir ve mutlaka, ancak tek boyutluluk ilkesi saglandiktan sonra, i¢sel tutarliligin
degerlendirilmesi i¢in kullanilmasi gerekmektir (Netemeyer, Bearden ve Sharma,
2003: 55). Bir 6l¢egin tek boyutlulugu (unidimensionality), glivenilirlik ve gecerliligin
degerlendirilmesinde 6n kosul olarak g6z dniinde bulundurulmali ve tek boyutluluk
ilkesinin degerlendirilmesine oncelik verilmelidir (Netemeyer, Bearden ve Sharma,

2003: 9).

Bu baglamda, degisken havuzunda yer alan ifadelerin sadelestirilmesi ve Slgegin
boyutlarinin belirlenmesi adina, ncelikle 6l¢egi meydana getiren boyutlar, kesfedici
faktdr analizi yardimi ile ortaya konulmaya calisiimistir. Olgegin boyutlarinm

belirlenmesinin ardindan, ¢ok boyutlu dlgek gelistirme siirecinde iizerinde dikkatle
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durulmasi ve incelenmesi gereken bir diger 6nemli husus olan, 6l¢egi meydana getiren
boyutlarin her birinin, tek boyutluluk (unidimensionality) ilkesi a¢isindan incelenmesi
ve degerlendirilmesinde ise ¢agdas bir istatistiksel yaklasim olan dogrulayici faktor
analizinden yararlanilmistir. Olgegin giivenilirligi (6lgegi meydana getiren her
boyutun igsel tutarliligi) Cronbach’s alfa katsayis1 ve degisken-biitiin korelasyonlar1
gibi degisken temelli istatistikler yardimi ile degerlendirilirken, dl¢egin gecerliligi ise
yap1 ve Kriter gecerlilikleri araciligiyla incelenmistir. Yapi gegerliliginin test
edilmesinde yine dogrulayici faktor analizinden yararlanirken, Kriter gecerliliginin test

edilmesinde ise korelasyon analizinden faydalanilmustir.

3.6.1.1. Olcegin Boyutlarmin Belirlenmesi (Ol¢egin Boyutluluk

Kavram Ac¢isindan Degerlendirilmesi)

Ilgilenilen yapmin boyutlulugunun ortaya konulmasi, 6lgek gelistirme siirecinin
onemli bir parcasidir. Clinkii ilgilenilen yapinin boyutlulugu hakkinda bir bilgi sahibi
olmadan, s6z konusu yapiyr Olgebilecek iyi bir Olgek gelistirmek neredeyse
imkansizdir (Netemeyer, Bearden ve Sharma, 2003: 18). Boyutluluk kavrami; bir
Olcekte yer alan degiskenler arasindaki korelasyonun hesaplanabilmesi i¢in ihtiyag
duyulan ortak faktor veya Ortiik degiskenlerin sayisidir (Netemeyer, Bearden ve
Sharma, 2003: 27). Bu sebeple faktor analizi, bir degiskenler setinin boyutlulugunun
ampirik olarak degerlendirilmesinde, faktor sayisini ve her bir degiskenin hangi faktor
tizerinde ne biiyiikliikte bir yiike sahip oldugunu belirlemesi sebebiyle ¢ok dnemli bir

role sahiptir (Hair vd.,2010: 125).

Bilindigi iizere faktor analizi; bir grup degisken arasindaki iligkileri temel alarak,
verilerin daha anlamli ve 6zet bir bicimde sunulmasini saglayan ¢ok degiskenli bir
analiz yontemidir (Nakip, 2006: 423). Faktor analizi, bir degiskenler setinde yer alan
degiskenler arasinda, iligkisiz veya diisiik iliskiye sahip olan degiskenlerin
belirlenmesine imkan sagladigi i¢in, 6zellikle 6lgek gelistirme calismalarinda sikca
basvurulan bir analiz teknigidir (Altunisik, Coskun, Bayraktaroglu ve Yildirim, 2012:
265).
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Olgek gelistirme calismalarinda ilgilenilen yapinin boyutlulugunun incelenmesinde,
tek basma kesfedici faktor analizi veya dogrulayici faktér analizinden
yararlanilabildigi gibi, her iki analizi bir arada kullanmak da miimkiindiir (Netemeyer,
Bearden ve Sharma, 2003: 27). Kesfedici faktér analizinde arastirmaci, analizi
uygulamadan once elindeki degisken setindeki iliskilere dayanarak, ortaya ¢ikacak
olan faktor sayisina ve hangi degiskenlerin hangi faktorler altinda yer alacagina dair
bir teorik varsayima sahip degildir. Bu nedenle faktor sayisinin belirlenmesi ve hangi
degiskenlerin hangi faktorler altinda yer alacagina karar verilmesi, tamamen kesfedici
faktor analizinin uygulanmasinin ardindan elde edilen istatistiki sonuglara ve cesitli
istatistiki kurallara dayali olarak gerceklestirilmektedir. Diger taraftan dogrulayici
faktor analizinde ise arastirmaci, analize baslamadan Once, faktor sayist ve hangi
degiskenlerin hangi faktorler altinda yer alacagina dair teorik bir varsayima sahiptir.
Aslinda dogrulayict faktor analizinin temel amaci, arastirmacinin sahip oldugu
hipotetik faktor yapisinin, eldeki veri seti ile uygunlugunun test edilmesidir (Hair vd.,
2010: 693). Bu baglamda her ne kadar 6l¢iilmek istenen yapinin olasi boyutlari, daha
onceden yapilan literatiir taramasi ve uzman goriislerinden faydalanilarak tanimlanmis
olsa da s6z konusu boyutlarin (faktorlerin) hangilerinin ne sekilde ortaya ¢ikacagina
ve hangi degiskenlerin hangi boyutlar altinda yer alacagna dair hipotetik bir
varsayima sahip olunmamasi nedeniyle, bu asamada kesfedici faktor analizinden
faydalanilmistir. Bu tiir bir yaklasim, cok sayida baska Olcek gelistirme caligmalari
tarafindan da kullanilmistir (Newell ve Goldsmith, 2001; Sweeney ve Soutar, 2001;
Arnold ve Reynolds, 2003; Delgado-Ballester, Munuera-Aleman ve Yagiie-Guillent,
2003; Kim, Lee ve Lee, 2005; Schweizer, Kotouc ve Wagner, 2006; Walsh ve Beatty,
2007; Walsh, Hennig-Thurau ve Mitchell, 2007; Grace ve Griffin, 2009).

Kesfedici faktor analizi, Olcek gelistirme caligmalarinda iki temel amaca hizmet
etmektedir. Bunlardan ilki; Olgekte yer alan degisken sayisini azaltarak, kalan
degiskenlerin agikladig1 varyansi ve giivenilirligi maksimize etmektir. ikinci ise bir
Olgegin altinda yatan potansiyel boyutlarin tanimlanmasidir (Netemeyer, Bearden ve
Sharma, 2003: 121).
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Kesfedici faktor analizi uygulanirken, oncelikle eldeki veri setinin faktor analizine
uygulugunun ve Orneklem biiyiikliigliniin  yeterliliginin  degerlendirilmesi
gerekmektedir. Bu amagla KMO oran1 (Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling
Adequacy) ve Bartlett Kiiresellik Testinden (Bartlett’s Test of Sphericity)
yararlanilmistir. KMO degeri, gdzlenen korelasyon katsayilariin biliytikligi ile kismi
korelasyon katsayilarinin biiyiikliigiinii karsilagtiran bir orandir ve eldeki veri seti
biiyiikliigiiniin, faktor analizi i¢in uygunlugunun gostermektedir (Eroglu, 2008: 322).
KMO oran1 0 ile 1 arasinda deger almakta ve 0,50’in altinda kalan degerler, veri seti
biiylikliigliniin faktor analizi i¢in yeterli olmadigini ifade etmektedir. Genel olarak
literatiirde kabul gérmiis KMO orani 0,70 olarak temel alinmaktadir (Hair vd., 2010:
104). Diger taraftan Barlett Kiiresellik Testi ise korelasyon matrisinde yer alan tiim
korelasyonlarin genel anlamliliklarini test eder. Farkli bir ifade ile korelasyon
matrisinin birim matrisi olup olmadig: test edilmektedir. Korelasyon matrisinin birim
matris olmasi, eldeki veri setindeki degiskenlerin sadece kendileri ile miikemmel bir
korelasyona sahip iken, diger degiskenlerle korelasyonlarinin sifir olmasi anlamina
gelmektedir (Altunisik, Coskun, Bayraktaroglu ve Yildirim, 2012: 267). Bu ise faktor
analizi i¢in istenmeyen bir durumdur. Eldeki veri setinde yer alan degiskenlerin en
azindan bir kism1 arasinda yiiksek korelasyon olmasi gereklidir. Bu nedenle, eldeki
veri setinde yer alan degiskenlerin en azindan bazilar1 arasinda yiiksek korelasyonun
oldugu ve bu nedenle veri setinin faktor analizi i¢in uygun oldugunun sdylenebilmesi
icin Barlett Kiiresellik Testinin, istatistiki olarak anlamli olmas1 gerekmektedir (Hair
vd., 2010: 104).

Kesfedici faktor analizinin gergeklestirilmesinde, temel bilesenler analizi (principal
component analysis), temel faktor analizi (principal factor analysis), imaj faktorlemesi
(image factoring), maksimum olabilirlik faktorlemesi (maximum likelihood
factoring), alfa faktorlemesi (alpha factoring), agirliklandirilmamis en kiigiik kareler
faktorlemesi (unweighted least squares factoring), agirliklandirilmis en kiigiik kareler
faktorlemesi (weighted least squares factoring) gibi birbirinden farkli, ancak birbiriyle
iligkili baz1 yontemler kullanilmaktadir. Bu yontemler arasinda en ¢ok kullanilan temel
bilesenler analizidir. Temel bilesenler analizi yonteminde oncelikle, degiskenler

arasinda maksimum varyansi agiklayan birinci faktor hesaplanir. Ardindan, kalan
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varyansin maksimumunu agiklayan ikinci faktér hesaplanir ve bu siire¢ bu sekilde
devam eder (Eroglu, 2008: 321). Hesaplanan faktorler igerisinden kag tane faktoriin
yeterli oldugu, farkli bir anlatimla faktor sayisinin belirlenmesi igin ise
bagvurulabilecek bazi yaklagimlar mevcuttur. Bunlar arasinda; 6zdegere gore faktor
sayis1 belirleme, arastirmaci tarafindan faktor sayisi belirleme, scree test kriterine gore
faktor sayis1 belirleme ve acgiklanan varyansa gore faktor sayisi belirleme gibi ¢esitli
yaklagimlar yer almaktadir (Altunisik, Coskun, Bayraktaroglu ve Yildirim, 2012: 274-
275). Bu yaklagimlar icerisinden 6zdegere gore faktor sayisi belirleme, olduk¢a yaygin
olarak kullanilan bir yaklasimdir. S6z konusu yaklasimda, 6zdegeri (agiklayiciligy)
1’den biiyiik olan faktorler 6nemli olarak kabul edilirken, 6zdegeri 1’in altinda olan
faktorler ise Onemsiz olarak degerlendirilmektedir. Boylece faktor sayisi belirlenirken,
sadece 6zdegeri 1’in lizerinde olan faktorler ¢oziime dahil edilmektedir. Bu yaklagim
ozellikle, degisken sayisinin 20 ile 50 arasinda oldugu durumlarda ¢ok ideal ¢oziimler
tiretirken, degisken sayisinin 20°den az oldugu durumlarda az sayida, degisken
sayisinin 50°den fazla oldugu durumlarda ise ¢ok sayida faktor iiretilmesine neden
olmaktadir (Hair vd., 2010: 109). Bu baglamda, gergeklestirilen kesfedici faktor
analizinde temel bilesenler yontemi tercih edilirken, faktor sayisinin belirlenmesinde

ise 0z deger yaklasimindan yararlanilmistir.

Kesfedici faktor analizinin uygulanmasi ve sonuglarinin degerlendirilmesi siirecinde
tizerinde durulmasi gereken bir diger husus, isimlendirilebilir ve yorumlanabilir
faktorlerin elde edilebilmesi i¢in kullanilan rotasyon yonteminin belirlenmesidir.
Kesfedici faktor analizinde, elde edilen faktorler arasinda korelasyona izin veren oblik
(egik) ve izin vermeyen orthogonal (dikey) rotasyon yontemleri mevcuttur. Baslica
orthogonal rotasyon yontemleri arasinda, varimax, equamax ve quartimax yer alirken,
promax ve direct oblimin ise en bilindik oblik rotasyon yontemleridir (Eroglu, 2008:
322-321). Buna gore, arastirmada elde edilecek olan faktdr yapilarinin birbiri ile iliski
olmamas1 istendigi i¢in orthogonal ratasyon yontemi ve bu yontem igerisinden ise
varimax rotasyonu tercih edilmistir. Varimax rotasyonu ile elde edilen sonuglar,
ozellikle quartimax rotasyonundan elde edilen sonuglara kiyasla, farkli alt veri
setlerine uygulandiginda daha istikrarhidir. Farkli bir anlatimla, varimax rotasyonu ile

elde edilen faktor yapilarinin, baska bir 6rneklemden ayni degiskenler kullanilarak
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elde edilen veri setinde yeniden olusmasi daha muhtemeldir (Hair vd., 2010: 115).
Bununla birlikte, varimax rotasyonu neticesinde olusan faktorleri isimlendirmek daha

kolaydir (Altunisik, Coskun, Bayraktaroglu ve Yildirim, 2012: 279).

Bu noktada ifade edilmesi gereken bir diger 6nemli husus, degiskenlerin silinmesinde
kritik rol oynayan faktdr yiikii biiytlikliikleri ve bu ylklerin istatistiki olarak
anlamliliklarinin belirlenmesinde temel alinacak olan kritik degerlerin belirlenmesidir.
Faktor yiikleri, faktor ile ilgili degisken arasindaki iliskiyi gosteren korelasyon
katsayilaridir. Bu nedenle faktor yiiklerinin kareleri, sz konusu degiskenin ilgili
oldugu faktordeki degiskenligi veya farkli bir anlatimla, o faktoriin ne kadarlik bir
yiizdesini agikladigin1 gdstermektedir. Ornegin 0,30°Iuk bir faktdr yiikii, séz konusu
degiskenin ilgili oldugu faktordeki degiskenligin yaklasik olarak %10 unu
acikladigini, 0,50°1ik bir faktor yiikii, ilgili oldugu faktdrdeki degiskenligin %25’ini
acikladigimi, 0,70°1lik bir faktor yiki ise ilgili oldugu faktdrdeki degiskenligin
%350’sini acikladigr anlamina gelmektedir. Goriildiigli gibi faktor yiikleri ne kadar
biiyiik olursa, ilgili olduklar1 faktorleri agiklama giicleri de o kadar yiikselmektedir.
Bununla birlikte, elde edilen faktor yiiklerinin istatistik olarak anlamli olmasi da
gerekmektedir. 350 kisilik ve lizerindeki bir 6rneklem biyiikliigiinde, 0,30 ve
tizerindeki faktor yiiklerinin istatistiki olarak anlamli oldugu kabul edilmektedir (Hair
vd., 2010: 116-117).

Hair vd. (2010: 117), 0,30 ve 0,40 arasindaki faktor yiiklerinin minimum kabul
edilebilir faktor biiylikliigii oldugunu ifade etmekle birlikte, 0,50 ve {izerindeki faktor
yiiklerinin ise hem 6nemli hem de pratik olarak istatistiki agidan anlamli faktor yiikleri
oldugunu belirtmektedir. Sharma (1996: 118) ise 0,60 ve iizerindeki faktor yiiklerini
onemli ve anlamli faktor ylikleri olarak tanimlamaktadir. Buna gore, bu asamada
uygulanan kesfedici faktor analizi i¢in 6nemli ve istatistiki olarak anlamli faktor ytiki
kritik degeri 0,60 olarak temel alinmig ve 0,60’1n altinda faktor yiikiine sahip olan

degiskenler belirlenerek degisken havuzundan ¢ikarilmstir.
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Buraya kadar aktarilan bilgilerin 1s18inda, de§isken havuzunda yer alan 40 adet
degisken, temel bilesenler yontemi ve varimax rotasyonu kullanilarak kesfedici faktor
analizine tabi tutulmustur. Analiz neticesinde, 6zdegeri 1’in lizerinde olan ve toplam
varyansin %70,917’sini agiklayan yedi adet faktor elde edilmistir. KMO orani ve
Bartlett testi degerleri incelendiginde, veri biiyiikliigiiniin yeterli (KMO = 0,959), veri
setinin ise faktor analizi i¢in uygun oldugu goriilmistiir (Bartlett Kiiresellik Testi
Ortalama Ki-kare = 17408, 452; sd = 780; p = 0,000). Meydana gelen faktor yapilarini
ortaya koymak adina, dondiiriilmiis bilesen matrisi incelendiginde 14 adet degiskenin
faktor yliklerinin 0,60’1n altinda kaldig1 goriilmiistiir. Bu sebeple, faktor yiikii 0,60’ 1n
altinda kalan 14 degisken, degisken havuzundan c¢ikarilarak kesfedici faktor analizi

tekrarlanmgtir.

Degisken havuzunda kalan 26 adet degisken, yeniden temel bilesenler yontemi ve
varimax rotasyonu kullanilarak kesfedici faktor analizine tabi tutulmustur. Analiz
neticesinde, 6zdegeri 1’in lizerinde olan ve toplam varyansin %72,718’ini agiklayan
bes adet faktor elde edilmistir. KMO orani ve Bartlett testi degerleri incelendiginde,
veri biiyiikliigliniin yeterli (KMO = 0,946), veri setinin ise faktdr analizi i¢in uygun
oldugu goriilmiistiir (Bartlett Kiiresellik Testi Ortalama Ki-kare = 10881, 743; sd =
325; p =0,000). Meydana gelen faktor yapilarini ortaya koymak adina, dondiiriilmiis
bilesen matrisi incelendiginde 4 adet degiskenin faktor yiiklerinin 0,60’1n altinda
kaldig1 gorilmistiir. Bu sebeple, faktor yiikii 0,60’1n altinda kalan 4 degisken,

degisken havuzundan c¢ikarilarak kesfedici faktor analizi tekrarlanmistir.

Degisken havuzunda kalan 22 adet degisken, yeniden temel bilesenler yontemi ve
varimax rotasyonu kullanilarak kesfedici faktor analizine tabi tutulmustur. Analiz
neticesinde, 6zdegeri 1’in lizerinde olan ve toplam varyansin %76,771ini agiklayan
bes adet faktor elde edilmistir. KMO oran1 ve Bartlett testi degerleri incelendiginde,
veri biiyiikligiiniin yeterli (KMO = 0,936), veri setinin ise faktor analizi i¢in uygun
oldugu gortlmiistiir (Bartlett Kiiresellik Testi Ortalama Ki-kare = 9211, 228; sd = 231,
p = 0,000). Meydana gelen faktor yapilarini ortaya koymak adina, dondiiriilmiis
bilesen matrisi incelendiginde, biitiin faktor yiiklerinin 0,60’1n {istiinde ve istatistiki
olarak anlamli oldugu goriilmiistiir. Ancak, toplam varyansin % 8,096’si1 agiklayan

besinci faktoriin sadece iki adet degiskenden olustugu goriilmiistiir. Bu noktada sunu
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ifade etmek gerekmektedir. Elde edilecek olan faktor yapilari, bu asamanin ardindan,
tek boyutluluk ilkesini saglayip saglamadiklarinin degerlendirilmesi amaciyla
dogrulayici faktor analizine tabi tutulacaklardir. Dogrulayici faktdr analizinde ise
genel kabul gormiis kural, eger miimkiinse, ortiik bir yapinin (faktoriin) ideal olarak
dort, ancak en az li¢ gozlenen degiskenle tanimlanmas1 yoniindedir (Hair vd., 2010:
701). Bu nedenle besinci faktorii meydana getiren iki adet degisken, degisken

havuzundan ¢ikarilarak kesfedici faktor analizi tekrarlanmistir.

Degisken havuzunda kalan 20 adet degisken, yeniden temel bilesenler yontemi ve
varimax rotasyonu kullanilarak kesfedici faktor analizine tabi tutulmustur. Elde edilen

sonugclar, Tablo 20’de 6zetlenmis olarak yer almaktadir.

Tablo 20’de yer alan veriler incelendiginde, KMO oranmin (0,943) biiyiikliigiiniin
literatiirde 6nerilen deger olan 0,70’in {izerinde oldugu ve Bartlett Kiiresellik Testinin
ise istatistiki olarak anlamli oldugu (p =0,000) goriilmektedir. Buradan hareketle
mevcut veri setinin, faktdr analizinin uygulanmasi i¢in yeterli biiyiikliikte ve nitelikte

oldugunu ifade etmek miimkiindiir.

Tablo 20°de yer alan veriler incelenmeye devam edildiginde, 6zdegeri 1’in iizerinde
olan ve toplam varyansin %75,455’ini aciklayan dort adet faktor elde edildigi
goriilmektedir. Dort faktoriin birlikte acikladigi varyans, literatiirde Onerilen deger
olan 0,60’ tizerindedir (Hair vd., 2010: 111). Bu nedenle, dort faktoriin birlikte
yeterli bir diizeyde aciklayiciliga sahip oldugunu sdylemek miimkiindiir. Bu
faktorlerden ilki, toplam varyansin 9%19,833{inii, ikincisi %19,354’linii, tglinciisii
%19,308’ini ve dordiinciisii ise %%16,960’1mn1 agiklamaktadir. Bununla birlikte tiim
degiskenlerin, ilgili olduklar faktorlerle aralarindaki iliskiyi gosteren faktor ytiklerinin

hepsi istenilen deger olan 0,60°1n tizerindedir.
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Tablo 20: Degisken Havuzunda Yer Alan 20 Degiskene iliskin Nihai Kesfedici Faktor
Analizi Ozet Sonuglari

Faktor Adi Faktorii Olusturan ifadeler Faktor  Faktoriin
Yiikleri Acikladig:
Varyans
,825
Gordugum kadariyla bankam kékli bir kurumdur.
Gordugum kadariyla bankam, gelecekte de var olmaya ,822
Finansal devam edecek bir kurumdur.
Performans 19,833
ve Gii¢ Gordugum kadariyla, bankamin batma ihtimali son derece ,814
disuktar.
Gordugum kadariyla bankam, ekonomik agidan gugliddr. 197
Gordugum kadariyla bankam, karhhgi yiksek bir kurumdur. ,780
,7199
Bankam musterilerinin sorunlarina ¢6ziim tretmek igin
¢aba harcar.
Bankam sikayetlerimle ilgili yapilanlar hakkinda bana bilgi ,793
Miisteri venr.
Odakhihk 19,354
“ Gordigum kadariyla bankam, misterilerinin gorislerine ,768
deger veren bir kurumdur.
Bankam musterilerinin sikayetlerini énemser. ,758
GoOrdigum kadariyla bankam, misterilerinin sorunlarini ,753
¢O6zmek icin, elinden gelen her seyi yapar.
,826
Gordigum kadariyla bankam, toplumun gelisimine katki
saglamak i¢in ¢aba harcar.
Gordugum kadariyla bankam, gerceklestirdigi cesitli sosyal ,815
sorumluluk faaliyetleri ile toplumun standartlarinin
yukselmesine katki saglar.
Sosyal ve
Cevresel Gordugum kadariyla bankam, toplum icin faydali konulara ,815 19,308
Sorumluluk  destek verir.
GoOrdigum kadariyla bankam, toplumsal sorunlarin ,801
¢Ozllmesi i¢in gayret eder.
Gordigum kadariyla bankam, ¢cevrenin korunmasina 770

yardimci olur.
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Faktor Adi Faktorii Olusturan ifadeler Faktor Faktoriin
Yiikleri Acikladig:

Varyans
Gordugum kadariyla bankam, her zaman tutarli davranislar , 794
sergiler.
Bankam beni magdur edecek davranislarda bulunmaz. 75
Giiven GoOrdugum kadariyla bankam, bana asla yalan séylemez. 167 16.960
Bir sorun ile karsilastigimda, bankamin bu sorunu beni ,658
magdur etmeyecek sekilde ¢6zecegine inancim tamdir.
Bankamin calisanlari, misterilerin kendilerine yonelttikleri ,653
sorulara dirust bir bicimde cevap verir.
Toplam Aciklanan Varyans %75,455
KMO (Kaiser-Meyer-Olkin Ornekleme Uygunluk Ol¢iimii) 0,943
Bartlett Kiiresellik Testi
Ortalama Ki-kare 8487,358
Serbestlik Derecesi (sd) 190
Onem Seviyesi (p) ,000

Meydana gelen faktér yapilarinin isimlendirilmesinde, faktorleri olusturan
degiskenlerin igerikleri esas alinmistir (Hair vd., 2010: 120). Bu baglamda, birinci
faktoriin altinda yer alan degiskenler incelendiginde, tiim degiskenlerin arastirmanin
kalitatif asamalarinda, miisteri temelli kurumsal itibarin finansal performans ve giic
boyutunu 6lgmek {izere tasarlanan degiskenler oldugu goriilmektedir. Bu sebeple
birinci faktor, “finansal performans ve gii¢” boyutu olarak isimlendirilmistir. Benzer
sekilde ikinci faktoriin altinda yer alan degiskenler incelendiginde, yine tiim
degiskenlerin arastirmanin kalitatif agsamalarinda, miisteri temelli kurumsal itibarin,
miisteri odaklilik boyutunu Olgcmek tlizere tasarlanan degiskenler oldugu
goriilmektedir. Buradan hareketle, ikinci faktor “miisteri odakhilik” boyutu olarak
isimlendirilmistir. Ugiincii faktodrii olusturan degiskenler incelendiginde ise bu faktor
altinda toplanan tim degiskenlerin, miisteri temelli kurumsal itibarin sosyal ve
cevresel sorumluluk boyutunu o6lgmek {lizere tasarlanan degiskenler oldugu

goriilmektedir. Bu nedenle tigiincii faktor, “sosyal ve ¢evresel sorumluluk” boyutu
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olarak isimlendirilmistir. Son olarak dordiincii faktorii olusturan degiskenler
incelendiginde, ilk dort degiskenin, miisteri temelli kurumsal itibarin giiven boyutunu
O0lcmek {iizere tasarlanan degiskenler oldugu, ancak buna karsilik “Bankamin
calisanlar, miisterilerin kendilerine yonelttikleri sorulara diiriist bir bicimde cevap
verir” seklindeki ifadenin ise miisteri temelli kurumsal itibarin ¢alisan davranislari
boyutu ile ilgili oldugu goriilmektedir. Ancak, ilgili ifadenin igerigi dikkatlice
incelenecek olursa, bu tiir bir ¢alisan davranisinin, yine kuruma duyulan giiven ile
iliskilendirilebilecegini ifade etmek miimkiindiir. Bu nedenle dordiincii faktorii
olusturan tiim degiskenlerin, miisteri temelli kurumsal itibarin giiven boyutu ile ilgili
ifadeler oldugunu kabul etmek miimkiindiir. Buradan hareketle, dordiincii faktoriin

“giiven” boyutu olarak isimlendirilmesinin uygun olacagi diistiniilmiistiir.

Sonug olarak birbiri ardina gergeklestirilen kesfedici faktor analizleri neticesinde,
miisteri temelli kurumsal itibar1 degerlendirmek iizere gelistirilen 6l¢egin, finansal
performans ve gii¢, miisteri odaklilik, sosyal ve ¢evresel sorumluluk ve giiven olmak
izere dort boyuttan meydana geldigi ortaya konulmustur. Boylelikle, 6l¢iilmek istenen
yapinin (miisteri temelli kurumsal itibar) altinda yatan boyutlar belirlenmis ve 6l¢egin
boyutlulugu ortaya konulmustur. Bir sonraki agamada, yukarida belirlenen boyutlarin

tek boyutluluk (unidimensionality) ilkesi acisindan degerlendirmesi gegeklestirilmistir.

3.6.1.2. Ol¢egin Tek Boyutluluk (Unidimensionality) ilkesi A¢isindan

Degerlendirilmesi

Olgiilmek istenen bir yapryr, tek boyutlu (unidimensional), ¢ok boyutlu
(multidimensional) veya tst diizey faktor yapist (higer-order faktor) seklinde
tanimlamak ve bu sekilde var oldugunu kabul etmek miimkiindiir. Bu nedenle,
ilgilenilen yapiy1r Olgmek i¢in kullanilan o6lge§in de var oldugu kabul edilen
boyutlulugu (dimesionality) yansitmasi gerekmektedir (Netemeyer, Bearden ve
Sharma, 2003: 9). Ornegin, ilgilenilen yapinin tek boyutlu olarak var oldugu kabul
edilmisse, o yapiy1 6lgmek i¢in tasarlanan Olgcegin de tek bir boyuttan olusmasi
gerekmektedir. Benzer sekilde ilgilenilen yapinin, ¢ok boyutlu bir sekilde var oldugu
kabul edilmisse, bu durumda da s6z konusu yapiy1 6l¢gmek i¢in tasarlanan dlgegin ¢ok

boyutlu bir 6l¢ek (multidimensional scale) olmasi gerekmektedir.
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Aragtirmacilar ¢ogunlukla, ortiik yapilara iliskin ¢esitli sonuglar1 ortaya koyabilmek
adina, s6z konusu yapiy1 6l¢mek ic¢in kullanilan degiskenlere ait degerleri toplamak
veya ortalamasini almak suretiyle uygulamaya aktarmaktadir (Netemeyer, Bearden ve
Sharma, 2003: 55). Ancak bu sekilde elde edilen kompozit skorlarin kullanilabilmesi
icin, sO6z konusu Olgeklerin mutlaka tek boyutluluk o6zelligine sahip olmasi

gerekmektedir (Gerbing ve Anderson, 1988: 186).

Tek boyutluluk kavrami; bir 6l¢lim setinin temelinde tek bir 6zellik veya yapinin var
oldugunu ifade etmektedir (Gerbing ve Anderson, 1988: 186). Tek boyutlu dlgiimler,
Olclim veya gozlenen degiskenlerin, ancak s6z konusu degiskenlerin altinda yatan tek
bir yap1 (boyut) tarafindan agiklanabilecegi anlamina gelmektedir. Bir Olgekte
ozellikle ikiden fazla yapmin (boyutun) var oldugu durumlarda, tek boyutluluk
kavrami kritik derecede 6nemlidir (Hair vd., 2010: 696). Ciinkii ¢ok boyutlu bir dlgege,
tek boyutlu bir 6lgekmis gibi davranmak, daha agik bir ifade ile dlgegin boyutlarini
hice sayarak, olgegi olusturan tiim degiskenlerden elde edilen kompozit skorlari
kullanmak, herhangi bir kriter degisken {lizerine atfedilen etkinin, yanlig boyutlardan

kaynaklanmasina neden olmaktadir (Netemeyer, Bearden ve Sharma, 2003: 56).

Bir olgekte ozellikle ikiden fazla yapinin (boyutun) var oldugu durumlarda, her bir
gozlenen degiskenin, sadece tek bir yapi ile iligkili oldugu varsayilmaktadir. Buna gore
cok boyutlu bir Olgegin, her boyutunun tek boyutluluk o6zelligi gosterdigi
varsayildiginda, gozlenen degiskenlere ait tiim ¢apraz faktor yiiklerinin sifir oldugu
kabul edilmektedir. Farkli bir anlatimla ¢cok boyutlu bir 6lgegin, her boyutunun ayri
bir faktor ile temsil edildigi ve bu ayr faktorler altinda yer alan tiim degiskenlerin de

sadece ilgili oldugu faktorii yansittigi kabul edilmektedir (Hair vd., 2010: 696).

Mevcut bir 6lcegin tek boyutluluk 6zelliginin degerlendirilmesi, ilgili 6l¢egin
giivenilirlik ve gecerliliginin degerlendirilmesinde bir 6n kosul olarak kabul
edilmektedir. Bu sebeple, bir dlgegin giivenilirlik ve gegerliliginin degerlendirilmesinden
once, tek boyutluluk o6zelliginin degerlendirilmesine oncelik verilmesi tavsiye

edilmektedir (Netemeyer, Bearden ve Sharma, 2003: 9).
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Gerbing ve Anderson (1988), dlgek gelistirme ve degerlendirme ¢alismalarinda, tek
boyutluluk ilkesinin degerlendirilmesi i¢in kullanilan alfa katsayisi, degisken-biitiin
korelasyonlar1 ve kesfedici faktor analizi gibi geleneksel yontemlere alternatif olarak,
daha tutucu bir yaklasim olan dogrulayici faktdr analizinin kullanimi Onererek,
Churchil (1979) ve Peter (1979, 1981) gibi yazarlar tarafindan ortaya konulan 6lgek
gelistirme siirecini aciklayan paradigmay1 giincelleyerek, bu paradigmanin gelisimine

katk1 saglamistir.

Bilindigi gibi dogrulayict faktor analizinde arastirmaci, elde etmek istedigi faktor
sayis1 ve yapist ile ilgili olarak teorik bir varsayima sahiptir ve buradaki amag, eldeki
veri setiyle sahip olunan bu teorik varsayimin uyusup uyusmadiginin ortaya
c¢ikarilmasidir. Dogrulayici faktdr analizinde, tiim ¢apraz faktor yiikleri sifira esitlenir
(Brown, 2006: 49). Bu acidan degerlendirildiginde, ¢ok boyutlu bir 6l¢egin, her
boyutunun tek boyutluluk 6zelligi tastyip tasimadiginin test edilmesinde, dogrulayici
faktor analizinin olduk¢a pratik ve faydali bir yaklagim oldugunu ifade etmek

mumkindiir.

Dogrulayict faktor analizi, Ozelikle oOrtiik degiskenler ile gozlenen degiskenler
arasindaki iligkilerin 6l¢iim modelleriyle ilgilenen, yapisal esitlik modellemesinin 6zel
bir tiiriidiir. Dogrulayici faktor analizinin en temel 6zelligi, teori giidiimli bir dogaya
sahip olmasidir. Dogrulayici1 faktor analizi, ortiik bir degiskeni incelemeye yonelik
Ol¢ek gelistirme siireci boyunca kullanilmakta ve bu baglamda, dlgegin temelinde
yatan boyutlarin sayisinin dogrulanmasi ile bu boyutlarin yapilarmin ortaya

konulmasinda kullanilmaktadir (Brown, 2006: 1-2).

Yukarida ifade edildigi gibi dogrulayici faktor analizi, yapisal esitlik modellemesinin
Olciim modeli olarak isimlendirilen 6zel bir tiirlidiir. Bu nedenle, uygulanan bir
dogrulayici faktor analizinin sonuglarimin gegerli oldugunu sdylemek, ancak dl¢im

modeline iligkin iiretilen uyum iyiligi indekslerinin degerlendirilmesi ile miimkiindiir.

Uyum iyiligi indeksleri, onerilen bir modelin (8l¢im veya yapisal model), eldeki veri
seti ile ne Olglide oOrtiistiigiiniin gostergesidir. Farkli bir anlatimla uyum 1iyiligi
indeksleri, Onerilen modelin elimizdeki veri setine uygunlugunu gostermektedir

(Meydan ve Sesen, 2011: 31).
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Uyum iyiligi indeksleri temel olarak, 6nerilen modelde yer alan gozlenen degiskenlere
ait gozlenen kovaryans matrisi ile beklenen kovaryans matrisini karsilastirarak, bu iki
matris arasindaki benzerlik veya farkliliklara dayali olarak hesaplanmaktadir.
Gozlenen ve beklenen kovaryans matrisleri arasindaki fark ne kadar az olursa, modelin
drettigi uyum da o kadar yiiksek olmaktadir. Yapisal esitlik modellemesinde,
arastirmacilarin yararlanmasi i¢in ¢ok sayida uyum iyiligi indeksi gelistirilmistir.
Gelistirilen bu uyum iyiligi indekslerini; mutlak uyum indeksleri (absolute fit indices),
artmali uyum indeksleri (incremental fit indices) ve sikilik uyum indeksleri

(parsimony fit indices) olmak {izere ii¢ temel baslik altinda siniflandirmak miimkiindiir

(Hair vd., 2010: 664-665; Malhotra, 2010: 731).

Cok sayida uyum iyiligi indeksinin bulunmasi sebebiyle, aragtirmacilarin biitiin uyum
iyiligi indeksleri yerine, se¢ilen bazi uyum iyiligi indekslerini rapor etmelerinin yeterli
olacagi ifade edilmektedir. Hangi uyum iyiligi indeksinin rapor edilecegi hususundaki
genel kabul gormiis goriis ise serbestlik derecesi ile birlikte ki-kare degerine ilave
olarak, en az bir mutlak iyilik uyum indeksi ile mutlak kétiiliik uyum indeksinin ve
artmal1 uyum indeksinin rapor edilmesi yoniindedir. Bu baglamda genellikle giiniimiiz
arastirmalarinda rapor edilen uyum iyiligi indeksleri serbestlik derecesi ile birlikte ki-
kare degeri, CFI (Comperative Fit Index-Karsilastirmali Uyum Indeksi) veya TLI
(Tucker-Lewis Index/Tucker-Lewis Indeksi), RMSEA (Root Mean Square Residuals-
Yaklagik Hatalarin Ortalama Karekokii) veya SRMR (Standardized Root Mean
Residual- Standardize Edilmis Hata Kareleri Ortalamasinin Karekokii) seklindedir
(Hair vd., 2010: 672; Malhotra, 2010: 733).

Ki-kare uyum indeksi, gozlenen kovaryans matrisi ile beklenen kovaryans
matrislerinin esit olup olmadigi hipotezini test emektedir ve her iki kovaryans
matrisinin esit kabul edildigi Ho hipotezinin dogrulanmasi, arzulanan bir durumdur.
Bu sebeple ki-kare uyum iyiligi indeksinde, istatistiki olarak anlamsiz bir ki-kare
degerinin hesaplanmasi istenmektedir. Bu ise hesaplanan ki-kare degerinin, ilgili
serbestlik derecesindeki ki-kare degerinden kiigiik olmasi anlamima gelmektedir.
Dolayistyla, 6l¢tim modeline yonelik olarak hesaplanan ki-kare degerinin, daima
kiictik ve istatistiki olarak anlamsiz bir deger olmasi arzulanmaktadir (Hair vd., 2010:

666). Bununla birlikte Ki-kare istatistigi ornek biiylkligine olduk¢a duyarlidir.
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Ozellikle 6rnek biiyiikliigii arttikga, gozlenen kovaryans matrisi ile beklenen
kovaryans matrisi arasindaki fark, pratik olarak 6énemli olmasa da istatistiki olarak
anlamli olabilmektedir (Sharma, 1996: 157). Farkli bir ifade ile 6rnek biiyiikligi
arttikca, hesaplanan ki-kare degeri yiikselmekte ve istatistiki olarak anlamli olma
thtimali ylkselmektedir. Ki-kare istatistiginin 6rneklem biiyiikliigiine asir1 duyarh
olmasindan dolayi arastirmacilar, Ki-kare degerinin serbestlik derecesine boliinmesiyle
elde edilen orandan yararlanmaktir (Meydan ve Sesen, 2011: 32). Genellikle arzu
edilen durum ki-kare/serbestlik derecesi oraninin, 2 ile 5 arasinda olmasi yoniindedir
(Hair vd., 2010: 721).

CFI ve TLI degerleri O ile 1 arasinda degisen degerler olup, 1’e yaklasan degerler daha
iyl bir uyumun gostergesi olarak kabul edilmektedir. RMSEA ve SRMR uyum
indeksleri ise sifira yakin olmasi istenen degerlerdir. S6z konusu degerler sifira ne
kadar yakin olursa, o kadar iyi bir uyumun var oldugun gostergesi olarak kabul

edilmektedir (Malhotra, 2010: 732).

Literatiirde, hangi uyum iyiligi indeksinin kullanilmasi ve bu indeksler i¢in kabul
edilebilir minimum kritik degerin ne olmasi1 gerektigine dair ¢ok sayida tartisma
mevcuttur (Brown, 2006: 86). Hair vd, (2010: 672), drneklem biiyiikliigiiniin 250 ve
gozlenen degisken sayisinin 30’un iizerinde oldugu durumlarda; CFI ve TLI indeks
degerlerinin en az 0,90 veya iizerinde, SRMR indeks degerinin CFI degerinin 0,92 nin
izerinde olmasi sartiyla en az 0,08’e esit veya daha kii¢iik, RMSEA indeksi degerinin
ise CFI degerinin en az 0,90 ve iizerinde olmasi sartiyla 0,07°den kiiciik olmasi
gerektigini ifade etmistir. Malhotra (2010: 732-733) ise kabul edilebilir bir model
uyumundan s6z edebilmek adina, CFI degerinin en az 0,90 veya iizerinde, SRMR ve
RMSEA degerlerinin ise 0,08’e esit veya daha kii¢lik olmasi1 gerektigi yoniinde goriis
bildirmektedir. Diger taraftan Hu ve Bentler (1999: 27), CFI ve TLI degerlerinin
0,95’e yakin veya tizerinde, SRMR degerinin 0,08’e yakin veya bu degerden kiigiik,
RMSEA degerinin ise 0,06’ya yakin veya bu degerden kiigiik olmasi1 gerektigini ifade

etmistir.

204



Yukarida ifade edilen bu indekslerin disinda kalan ve popiiler bir kullanim alanina
sahip olan GFI (Goodness of Fit Index-Iyilik Uyum indeksi) ve AGFI (Adjsuted
Goodness of Fit Index-Diizeltilmis Iyilik Uyum indeksi) indeksleri, cok sayida
simiilasyon caligmasinda zayif bir davraniga sahip oldugu ve yaniltici sonuglar verdigi

yoniinde bulgular ortaya konulmustur (Brown, 2006: 81-82).

Buraya kadar yapilan agiklamalar birlikte degerlendirildiginde, bir dnceki asamada
elde edilen 6lgegin boyutlarinin, tek boyutluluk ilkesi agisindan degerlendirilmesi
amaciyla  gergeklestirilen  dogrulayic1  faktér  analizinin ~ sonuglarinin
degerlendirilmesinde, serbestlik derecesi ile birlikte ki-kare degeri, ki-kare
degeri/serbestlik derecesi orani, RMSEA ve CFI uyum iyiligi indekslerinin

kullanilmasina karar verilmistir.

Bir 6nceki asamada elde edilen ve miisteri temelli kurumsal itibar1 meydana getirdigi
varsayilan, dort boyut ve 20 degiskenden yararlanilarak olusturulan 6lgiim modeli,
dogrulayic1 faktor analizine tabi tutulmustur. Ol¢iim modeline iliskin elde edilen
standardize ¢coziimler Sekil 8’de, uyum iyiligi indeksleri Tablo 21°de, her bir degisken

icin yapilan parametre tahminleri ise Tablo 22’de oldugu gibidir.
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Edilmis Coziimler (Birinci Saha Calismas1 Verilerinden Elde Edilen)
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Tablo 21: Miisteri Temelli Kurumsal itibar Olgiim Modeline Iliskin Uyum lyiligi
Indeksleri (Birinci Saha Calismas: Verilerinden Elde Edilen)

) ) Ki-kare ) ]
Ki-kare  Serbestlik Ki-kare/Serbestlik
) Degerine Ait ) CFlI RMSEA
Degeri Derecesi . Derecesi
Onem Seviyesi

526,38 164 0,000 3,2 0,985 0,064

Tablo 22: Miisteri Temelli Kurumsal itibar Ol¢iim Modelinin Parametre Degerleri
(Birinci Saha Caligsmasi Verilerinden Elde Edilen)

Standardize

Ortiik ve Gozlenen  Edilmemis Standart Onem Agtklanan
Degiskenler Tahmin Hatalar T-DeZerlerl Seviyesi Varyzans
Degerleri ®)
Finansal Performans
FP1 0,770 0,0335 23,001 0,000 0,681
FP2 0,722 0,0345 20,941 0,000 0,600
FP3 0,799 0,0337 23,686 0,000 0,707
FP4 0,808 0,0330 24,440 0,000 0,735
FP5 0,798 0,0321 24,837 0,000 0,750
Miisteri Odaklihik
MO1 0,812 0,0358 22,679 0,000 0,669
MO?2 0,847 0,0372 22,759 0,000 0,672
MO3 0,771 0,0334 23,093 0,000 0,684
MO4 0,797 0,0329 24,194 0,000 0,726
MO5 0,794 0,0348 22,809 0,000 0,674
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Standardize

. v Aciklanan
Ortiik ve Gozlenen Edilmemis Standart Onem
. T-Degerleri ~_ Varyans
Degiskenler Tahmin Hatalar Seviyesi R
Degerleri ®
Sosyal ve Cevresel
Sorumluluk
SS1 0,793 0,0330 24,018 0,000 0,719
SS2 0,817 0,0327 24,967 0,000 0,754
SS3 0,789 0,0350 22,581 0,000 0,664
SS4 0,803 0,0341 23,572 0,000 0,702
SS5 0,774 0,0339 22,789 0,000 0,672
Giiven
GU1 0,783 0,0344 22,762 0,000 0,672
GuU2 0,818 0,0363 22,562 0,000 0,665
GU3 0,794 0,0323 24,572 0,000 0,741
Gu4 0,795 0,0352 22,572 0,000 0,665
GU5 0,681 0,0325 20,932 0,000 0,601

Tablo 21°de, 6l¢iim modeline iligkin elde edilen uyum 1yiligi indeksleri yer almaktadir.
S6z konusu degerler incelendiginde, 6l¢iim modeline iliskin olarak elde edilen Ki-kare
degerinin (526,38), ilgili serbestlik derecesinde (164) istatistiki olarak anlamli oldugu
goriilmektedir. Ancak daha Once de ifade edildigi lizere, ki-kare degeri Ornek
blytikliigline duyarli bir indekstir ve bu sorunu asmak i¢in arastirmacilar tarafindan
Ki-kare/serbestlik derecesi oran1 gelistirilmistir. Ki-kare/serbestlik derecesi oranina ait
deger incelendiginde, bu degerin (3,2) literatiirde 6nerilen deger araliginda (2 < Ki-
kare/serbestlik degeri < 5) oldugu goriilmektedir. Elde edilen CFI (0,985) degeri ise
1’e son derece yakin bir degerdir. Diger taraftan RMSEA (0,064) degeri ise literatiirde
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ifade edilen 0,08’lik kritik degerin altinda ve yine literatiirde ifade edilen 0,06’11ik
degere son derece yakindir. Buradan hareketle, miisteri temelli kurumsal itibar 6l¢egi
icin olusturulan 6l¢tim modelinin, modeli test etmek i¢in kullanilan veri setiyle iyi bir
uyum gosterdigini ifade etmek miimkiindiir. Farkli bir anlatimla, 6l¢iim modeline
iliskin elde edilen uyum iyiligi indeksleri, onerilen hipotetik modelinin, elimizdeki

veri seti ile dogrulanabildigini géstermektedir.

Sekil 8’de, miisteri temelli kurumsal itibar 6l¢iim modeline iliskin, standardize edilmis
¢Oziimler yer almaktadir. Sekil 8’de yer alan elipsler, 6l¢lim modelindeki Ortiik
degiskenleri, dikdortgenler ise gozlenen degiskenleri sembolize etmektedir. Her bir
ortiikk degiskenden, gbézlenen degiskene dogru giden tek yonlii oklarin {izerinde yer
alan degerler, ortiikk degiskenle gozlenen degiskeni arasindaki iliskiyi gosteren,
standardize edilmig faktor yiikleridir. Bu faktor yikleri, kesfedici faktor
analizindekilerden farkli olarak, ayni zamanda standardize edilmis regresyon
katsayilar1 olarak da yorumlanabilmektedir. S6z konusu faktor yiiklerinin karesi, ayni
zamanda Ortilk degiskenin, 1ilgili gozlenen degiskende agikladigi varyansi
gostermektedir. Sekil 8’de yer alan 6l¢lim modelindeki standardize edilmis faktor
yiikleri 0,77 ile 0,87 arasinda degismekte olup, arzu edilen minimum faktor yiikii
biiyiikliigii olan 0,50 nin ve ideal faktor yiikii biiyiikliigli olarak kabul edilen 0,70’in
tizerindedir (Hair vd., 2010: 709).

Yine Sekil 8’de, gozlenen degiskenlere dogru ¢ikan oklarin yanindaki degerler, ortiik
degiskenin ilgili gozlenen degiskende aciklayamadigi varyansi gostermekte ve bu
sebeple, hata varyansi olarak anilmaktadir. Olgiim modelinde yer alan hata varyanslar

0,25 ile 0,40 arasinda degismektedir.

Son olarak yine Sekil 8’de, ortiik degiskenler arasindaki ¢ift yonlii oklar ile bu oklarin
tizerinde yer alan degerler, ortlik degiskenler arasindaki korelasyonlar1 gostermektedir.

S6z konusu korelasyon degerleri 0,54 ile 0,77 arasinda degismektedir.

Tablo 22’de, 6l¢iim modelindeki her bir parametreye iligkin standardize edilmemis
tahmin degerleri, bu tahmin degerlerine iliskin standart hatalar, t degerleri ve t
degerlerine ait 6nem seviyeleri ile ortiik degiskenlerin kendi gézlenen degiskenlerinde

acikladig1 varyans miktarlar1 yer almaktadir. Tablo 22°deki biitiin t degerlerinin 6nem
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seviyelerinin, istatistiki olarak anlami oldugu (0,000 < 0,05) goriilmektedir. Bu
nedenle Gl¢glim modeli igin iiretilen tiim parametre tahminlerinin, istatistiki ag¢idan
anlamli oldugunu ve modelden ¢ikarilmasi gereken higbir degiskenin olmadigini ifade

etmek mumkindur.

Sonug olarak, 6l¢lim modelinin son derece iyi uyum iyiligi indeksleri liretmesi ve
modelde yer alan tiim parametrelerin istatistiki olarak anlamli olmasi nedeniyle, bir
onceki asamada kesfedici faktor analizi araciligiyla elde edilen faktor yapilarinin her
birinin, sadece kendi gozlenen degiskenleri ile iligkili olup, diger go6zlenen
degiskenlerle iligkili olmadigini ifade etmek miimkiindiir. Farkl bir ifadeyle, miisteri
temelli kurumsal itibar 6l¢egini olusturan faktorlerin (yapilar) hepsi, tek boyutluluk
ozelligi sergilemektedir. Bu sayede, edilen olg¢egin gilivenilirliginin bir sonraki
asamada degerlendirilmesi miimkiin hale gelmistir. Clinkii ¢ok boyutlu bir dlgegi
meydana getiren boyutlarin giivenilirligini, ancak kabul edilebilir bir diizeyde tek
boyutluluk saglandiktan sonra degerlendirmek gerekmektedir (Gerbing ve Anderson,
1988: 190).

3.6.1.3. Ol¢egin Giivenilirliginin (icsel Tutarhhginin) Degerlendirilmesi

Giivenilirlik kavrami; bir 6lcegin tekrarlayan olgiimler gerceklestirildiginde, tutarh
sonuglar tliretme derecesidir (Malhotra, 2010: 318). Diger bir anlatimla giivenilirlik
kavrami; bir dlgek araciligiyla toplanan verinin, ne oranda tesadiifi hata (6rnekleme
hatas1) igcermemesinin Olgiitiidiir (Kurtulug, 2008: 168-169). Sistematik hata,
gerceklestirilen Olctimleri sitirekli olarak aymi sekilde etkileyeceginden dolayi,
tekrarlayan olgtimler arasinda tutarliligin bozulmasina neden olmamakta, bu sebeple
de giivenilirlik tizerinde herhangi bir olumsuz yan etkiye neden olmamaktadir. Ancak
diger taraftan ornekleme hatasi ise 6rnekten ornege farklilasacag icin, glivenilirlik
kavramina zarar verebilmektedir (Malhotra, 2010: 318). Bu sebeple, bir dlgegin

tesadiifi hatadan arindig1 dlgiide gilivenilir oldugunu ifade etmek miimkiindiir.

Bir olgegin giivenilirligi, ortiikk degiskenin gercek degerine atfedilebilen varyans ile
ilgili orandir. Giivenilirligin hesaplanmasinda, her ne kadar birkac farkli yontem olsa
da her yontem bu temel varsayima dayanmaktadir (DeVellis, 1991: 24). Daha agik bir

anlatimla giivenilirlik, bir Olgekteki sistematik varyasyonun oraninin belirlenmesi
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vasitastyla degerlendirilmektedir. Bu ise 6l¢egin farkli zamanlarda uygulanmasi ile
elde edilen degerler arasindaki ilginin belirlenmesi ile yapilabilmektedir. Eger ilgi
yiikksek ise Olcegin tutarli sonuglar irettigi ve bu yiizden giivenilir oldugu ifade

edilebilir (Malhotra, 2010: 318).

Literatiirde yer alan ve giivenilirligin degerlendirilmesinde sik¢a yararlanilan
yontemleri li¢ temel baslik altinda ele almak ve siniflandirmak miimkiindiir. Bunlar;
test-yeniden test glivenilirligi (test-retest reliability), alternatif formlar giivenilirligi
(alternative form reliability) ve igsel tutarlilik giivenilirligidir (internal consistency
reliability) (Netemeyer, Bearden ve Sharma, 2003: 43). Test-yeniden test
giivenilirliginde, ayn1 6l¢ek ayni denekler lizerinde, genellikle iki ila dort haftalik bir
aradan sonra yeniden uygulanmaktadir. Her iki uygulamadan elde sonug¢lar arasindaki
korelasyon, giivenilirligin dlciitiidiir. Iki 6l¢iim arasindaki korelasyon ne kadar yiiksek
ise 6lcek o denli giivenilir kabul edilmektedir. ikinci yaklasim olan alternatif formlar
giivenilirliginde, bir dlgegin esdeger iki formati gelistirilir ve yine genellikle iki ila
dort haftalik bir aradan sonra, ayn1 deneklere uygulanir. Yine iki 6l¢tim arasindaki
korelasyon giivenilirligin ol¢iitiidiir (Altunisik, Coskun, Bayraktaroglu ve Yildirim,
2012: 125). igsel tutarlilk giivenilirliginde ise bir 6lgegi meydana getiren
degiskenlerin homojenligi dikkate alinmaktadir. Olgiim teorisi (measurment theory),
degiskenler arasindaki iligkilerin, mantiksal olarak, degiskenlerin ilgili oldugu Ortiik
degiskene (faktore) dair iliskileri ile baglantili oldugunu 6ne siirmektedir. Eger bir
Olcegi meydana getiren degiskenlerden bazilar, bir ortiik degiskene (faktore) dair
giiclii bir iliskiye sahip ise s6z konusu ortiik degiskene dair yliksek iligskiye sahip olan
bu degiskenler, kendi aralarinda gii¢lii bir iliskiye sahip olacaklardir. Her ne kadar
ortiik degiskenler (faktorler) ile gézlemlenen degiskenler arasindaki baglant1 dogrudan
ortaya konulamasa de degiskenler arasindaki iligkiler kesin bir sekilde
belirlenebilmektedir. Bu baglamda bir 6l¢egin i¢sel tutarliligl, degiskenleri arasindaki
yiiksek korelasyona baglidir. Degiskenler arasindaki yiiksek korelasyon, s6z konusu

degiskenlerin ayn1 seyi 6l¢tiigii anlamina gelmektedir (DeVellis, 1991: 25).

I¢sel tutarlilik gegerliliginin degerlendirmesinde; 6lgegin ikiye boliinmesi giivenilirligi
(split-half reliability) ile alfa katsayisindan veya diger adiyla Cronbach’s alfadan

yararlamlmaktadir. Olgegin ikiye boliinmesi giivenilirligi yonteminde, mevcut dlgek
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ikiye boliinmekte ve her iki parca arasindaki korelasyon hesaplanarak giivenilirlik
ortaya konulmaya calisilmaktadir. Olgegin pargalar1 arasindaki korelasyon ne kadar
yilksek olursa, Olcegin giivenilirliginin de o kadar yiiksek oldugu ifade
edilebilmektedir. Ancak bu yontemde, 6l¢egin nereden boliindiigline bagl olarak elde
edilen korelasyonlar farklilasmakta ve buna bagli olarak da farkli giivenilirlik
degerlerinden bahsedilebilmektedir (Malhotra, 2010: 319). Cronbach ise 1951 yilinda
yayimlanan ¢alismasinda, bir degiskenler setinin miimkiin olan biitiin ikiye bolme
kombinasyonlar1 neticesinde elde edilen korelasyonlarin ortalamasinin, kendi
gelistirdigi alfa katsayisina esit oldugu ortaya koyarak, igsel gegerliligin
degerlendirilmesinde, yukarida ifade edilen tutarsizligi Onleyen bir ydntem
gelistirmistir. Alfa katsayisi, tek bir yapiy1 6lgmek i¢in tasarlanmis, bir degiskenler seti
igerisinde yer alan degiskenlerin, birbirleri ile ne derecede baglantili oldugunu dikkate
almaktadir (Netemeyer, Bearden ve Sharma, 2003: 48-49). Cronbach’s alfa katsayisi,
bir 6lcekteki agirlikli standart degisimin ortalamasidir ve dlgekte yer alan k sorunun
varyanslar1 toplaminin, genel varyansa oranlanmasi ile hesaplanmaktadir (Kayis,

2008: 405).

Olgek gelistirme siirecinin ilk safhalarinda, kesfedici faktdr analizi ile birlikte,
degisken temelli bazi istatistikler yardimi ile degiskenlerin, i¢sel tutarliliklarina dayali
olarak silinmesi ya da Olgekte birakilmasi, olduk¢a sik kullanilan ve akileir bir
yaklagimdir. Igsel tutarliligin degerlendirilmesinde kullanilan, s6z konusu degisken
temelli istatistikler; alfa katsayisi (Cronbach’s alfa), degiskenler arasi ortalama
korelasyonlar (average interitem correlations), diizeltilmis degisken-biitiin
korelasyonlar1 (corected item-to-total correlations), degisken varyanslari vb.dir
(Netemeyer, Bearden ve Sharma, 2003: 125). Bu baglamda, onceki iki asama
neticesinde boyutlar1 belirlenen ve her boyutunun, tek boyutluluk kriteri agisindan
degerlendirilmesi yapilan miisteri temelli kurumsal itibar 6lgeginin, her bir boyutunun
altinda yer alan ifadelerin  giivenilirliklerinin  (igsel  tutarliliklarinin)
degerlendirilmesinde; Cronbach’s alfa degeri ile birlikte diizeltilmis degisken-biitiin
korelasyonlar istatistiklerinden yararlanilmistir. S6z konusu bu istatistiklerin kabul
edilebilirliklerine iliskin olarak, literatiirde yer alan ve kabul gérmiis baz1 degerleri

asagidaki sekilde ifade etmek miimkiindiir.
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Cronbach’s alfa degeri 0 ile 1 arasinda deger alan bir istatistiktir (Malhotra, 2010:
319). Nunnally (1978), alfa katsayisi i¢in en kiigiik kabul edilebilir degerin 0,70
oldugunu ifade etmistir (Aktaran DeVellis, 1991: 85). Diger taraftan Baerden ve
Netemeyer (1998) ise diizeltilmis degisken-biitiin korelasyonu i¢in minimum kabul
edilebilir deger olarak 0,50’yi 6nerirken, alfa katsayis1 i¢in ise 0,80 ve iizerinin kabul
edilebilir bir deger oldugunu savunmustur (Aktaran Netemeyer, Bearden ve Sharma,
2003: 125-126). Buna gore, degisken havuzunda yer alan degiskenlerin igsel
gecerliliklerinin degerlendirilmesinde, Cronbach’s alfa degeri i¢in minimum kabul
edilebilir deger olan 0,70; diizeltilmis degisken-biitiin korelasyonu i¢in ise 0,50

degerleri temel alinmistir.

Miisteri temelli kurumsal itibar Ol¢eginin finansal performans boyutu icin
gerceklestirilen giivenilirlik analizi neticesinde, ilgili boyutun altinda yer alan bes
degiskene ait aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri Tablo 23’te, giivenilirlik

analizi sonuglari ise Tablo 24’te oldugu gibidir.

Tablo 23: Finansal Performans Boyutunun Altinda Yer Alan Bes Ifadenin
Giivenilirlik Analizine Iliskin Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma Degerleri
(Birinci Saha Caligmasi)

Degiskenler Aritmetik  Standart Ornek
Ortalama Sapma Biiyiikliigii

ququg}lm kadariyla bankam, ekonomik agidan 41222 03374 540

giiclidiir.

Gordiigiim kadariyla bankam, karlilig1 yiiksek bir 4,0074 03178 540

kurumdur.

Gordugqm.'kagarlyla, bankamin batma ihtimali son 3,9981 95054 540

derece diistiktiir.

Gordiigiim kadariyla bankam koklii bir kurumdur. 4,0722 ,94190 540

Gordiigiim kadariyla bankam, gelecekte de var 4,1019 02120 540

olmaya devam edecek bir kurumdur.

Standart Degisken

Ortalama Varyans
Sapma sayis1

Ornek istatistikleri

20,3019 16,527 4,06528 5
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Tablo 24: Finansal Performans Boyutunun Altinda Yer Alan Bes ifadenin
Giivenilirlik Analizine iliskin Istatistiki Degerleri (Birinci Saha Calismasi)

Degiskenler Degisken Degisken Diizeltilmis Degisken
Silindiginde Silindiginde Degisken- Silindiginde
A ay Biitiin A
Olgegin Olgegin Olgegin Alfa
Ortalamasi Varyansi Korelasyonu Katsayisi
Gordiigiim kadariyla bankam, 16,1796 10,812 789 901
ekonomik acidan giicliidiir.
Gordiigiim kadariyla bankam,
karlilig: yiiksek bir kurumdur. 16,2944 11,058 742 910
Gordigiim kadariyla, bankamin
batma ihtimali son derece 16,3037 10,694 ,793 ,900
distiktir.
Gordiigiim kadartyla bankam 16,2296 10,648 812 896

kokli bir kurumdur.

Gordigiim kadariyla bankam,
gelecekte de var olmaya devam 16,2000 10,747 ,816 ,895
edecek bir kurumdur.

Ornek Biiyiikliigii: 540 Degisken Sayisi: 5 Alfa Katsayisi: 0,919

Tablo 24’te yer alan degerler incelendiginde, finansal performans boyutunun altinda
yer alan bes ifadenin igsel tutarlilik oranin, farkli bir ifade ile giivenilirliginin 0,919
oldugu goriilmektedir. S6z konusu deger, literatiirde 6nerilen degerin (0,70) oldukca
tizerinde bir deger oldugundan, finansal performans boyutunun altinda yer alan

ifadelerin yliksek diizeyde bir giivenilirlige sahip oldugunu ifade etmek miimkiindiir.

Yine Tablo 24’te yer alan diizeltilmis degisken-biitiin korelasyon siitunu
incelendiginde, biitiin degiskenlere ait degerlerin literatiirde Onerilen deger olan
0,50’1n tistiinde oldugu goriilmektedir. Bununla birlikte, degisken silindiginde dlgegin
alfa katsayisi silitununda yer alan biitiin degerlerin de s6z konusu boyutun genel
giivenilirlik degeri olan 0,919’un altinda oldugu goriilmektedir. Buradan hareketle,
finansal performans boyutunun altinda yer alan biitiin ifadeler arasinda yiiksek
diizeyde bir korelasyon oldugunu ve higbir ifadenin, Olgegin ilgili boyutundan

cikarilmasina gerek olmadigini ifade etmek miimkiindiir.
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Miisteri temelli kurumsal itibar Olgeginin,

miisteri

odaklilik boyutu igin

gerceklestirilen giivenilirlik analizi neticesinde, ilgili boyutun altinda yer alan bes

degiskene ait aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri Tablo 25°te, giivenilirlik

analizi sonuglar1 ise Tablo 26’da oldugu gibidir.

Tablo 25: Miisteri Odaklilik Boyutunun Altinda Yer Alan Bes Ifadenin Giivenilirlik
Analizine iliskin Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma Degerleri (Birinci Saha

Calismasi)
Degiskenler Aritmetik  Standart Ornek
Ortalama Sapma Biiyiikliigii
Bankam miisterilerinin sikdyetlerini 6nemser. 3,6352 99267 540
Bankarp §1ka}{etlerlmle ilgili yapilanlar hakkinda 3,544 1,03392 540
bana bilgi verir.
Bgnkam miisterilerinin sorunlarina ¢6ziim tiretmek 3,6667 03181 540
icin ¢aba harcar.
Gf)r"dugqm kaduarlyla banlfam, miisterilerinin 3,6352 03492 540
goriislerine deger veren bir kurumdur.
Gordigim k?darlylg bankqm, miisterilerinin . 3,5352 06731 540
sorunlarini ¢6zmek i¢in, elinden gelen her seyi yapar.
. . Ortalama Varyans S;an?r?rt Dgglsken
Ornek Istatistikleri apma ayist
18,0667 17,665 4,20301 5
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Tablo 26: Miisteri Odaklilik Boyutunun Altinda Yer Alan Bes ifadenin Giivenilirlik
Analizine iliskin Istatistiki Degerleri (Birinci Saha Calismasi)

Degiskenler Degisken Degisken Diizeltilmis Degisken
Silindiginde Silindiginde Degisken- Silindiginde
A ay Biitiin A
Olgegin Olgegin Olgegin Alfa
Ortalamasi Varyansi Korelasyonu Katsayisi
Bankam misterilerinin 14,4315 11,478 773 898
sikdyetlerini 6nemser.
Bankam sikayetlerimle ilgili
yapilanlar hakkinda bana bilgi 14,4722 11,185 ,783 ,897

VErir.

Bankam miisterilerinin
sorunlarina ¢6ziim liretmek igin 14,4000 11,762 ,788 ,895
¢aba harcar.

Gordigiim kadariyla bankam,
misterilerinin goriislerine deger 14,4315 11,671 ,802 ,893
veren bir kurumdur.

Gordiigiim kadartyla bankam,
miisterilerinin sorunlarini

R - . 14,5315 11,634 772 ,898
¢6zmek i¢in, elinden gelen her
seyi yapar.
Ornek Biiyiikliigii: 540 Degisken Sayisi: 5 Alfa Katsayisi: 0,915

Tablo 26°da yer alan degerler incelendiginde, miisteri odaklilik boyutunun altinda yer
alan bes ifadenin i¢sel tutarlilik oranin, farkl bir ifade ile giivenilirliginin 0,915 oldugu
goriilmektedir. S6z konusu deger, literatiirde 6nerilen degerin (0,70) oldukga iizerinde
bir deger oldugundan, miisteri odaklilik boyutunun altinda yer alan ifadelerin yiiksek

diizeyde bir giivenilirlige sahip oldugunu ifade etmek miimkiindiir.

Yine Tablo 26’da yer alan diizeltilmis degisken-biitiin korelasyon siitunu
incelendiginde, biitiin degiskenlere ait degerlerin literatiirde Onerilen deger olan
0,50’in tistiinde oldugu goriilmektedir. Bununla birlikte, degisken silindiginde dl¢egin
alfa katsayisi silitununda yer alan biitiin degerlerin de s6z konusu boyutun genel
giivenilirlik degeri olan 0,915’in altinda oldugu goriilmektedir. Bu nedenle, miisteri

odaklilik boyutunun altinda yer alan biitiin ifadeler arasinda yliksek diizeyde bir
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korelasyon oldugunu ve higbir ifadenin 6l¢egin ilgili boyutundan ¢ikarilmasina gerek

olmadigini ifade etmek miimkiindyir.

Miisteri temelli kurumsal itibar 6lgeginin, sosyal ve ¢evresel sorumluluk boyutu igin

gerceklestirilen giivenilirlik analizi neticesinde, ilgili boyutun altinda yer alan bes

degiskene ait aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri Tablo 27°de, giivenilirlik

analizi sonuglar ise Tablo 28’de oldugu gibidir.

Tablo 27: Sosyal ve Cevresel Sorumluluk Boyutunun Altinda Yer Alan Bes [fadenin
Giivenilirlik Analizine Iliskin Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

(Birinci Saha Calismasi)

Degiskenler Aritmetik  Standart Ornek
Ortalama Sapma Biiyiikliigii

Gordiigiim kadariyla bankam, gergeklestirdigi ¢esitli 3,4500 ,93544 540

sosyal sorumluluk faaliyetleri ile toplumun

standartlarinin yiikselmesine katki saglar.

Gordigiim kadariyla bankam, toplumun gelisimine 3,4130 ,94064 540

katk: saglamak igin ¢aba harcar.

Gordiigiim kadariyla bankam, ¢evrenin korunmasina 3,4519 ,96866 540

yardimci olur.

Gordigiim kadarryla bankam, toplumsal sorunlarin 3,3278 ,95830 540

¢Oziilmesi i¢in gayret eder.

Gordiigiim kadariyla bankam, toplum igin faydali 3,4611 ,94386 540

konulara destek verir.

. . Ortalama Varyans S;an?r?rt Dgglsken

Ornek Istatistikleri apma ayist
17,1037 17,154 414178 5

217



Tablo 28: Sosyal ve Cevresel Sorumluluk Boyutunun Altinda Yer Alan Bes Ifadenin
Giivenilirlik Analizine iliskin Istatistiki Degerleri (Birinci Saha Calismasi)

Degiskenler Degisken Degisken Diizeltilmis Degisken
Silindiginde Silindiginde Degisken- Silindiginde
A SN Biitiin N
Olgegin Olgegin Olgegin Alfa
Ortalamasi Varyansi Korelasyonu Katsayisi

Gordigiim kadariyla bankam,

gergeklestirdigi ¢esitli sosyal

sorumluluk faaliyetleri ile 13,6537 11,269 ,798 ,904
toplumun standartlarinin

yiikselmesine katki saglar.

Gordiigim kadariyla bankam,
toplumun gelisimine katki 13,6907 11,123 ,820 ,899
saglamak i¢in ¢aba harcar.

Gordiigiim kadariyla bankam,
¢evrenin korunmasina yardimci 13,6519 11,188 776 ,908
olur.

Gordigiim kadariyla bankam,
toplumsal sorunlarin ¢6ziilmesi 13,7759 11,117 ,801 ,903
icin gayret eder.

Gordiigiim kadariyla bankam,
toplum i¢in faydali konulara 13,6426 11,273 , 787 ,906
destek verir.

Ornek Biiyiikliigii: 540 Degisken Sayisi: 5 Alfa Katsayisi: 0,922

Tablo 28’de yer alan degerler incelendiginde, sosyal ve c¢evresel sorumluluk
boyutunun altinda yer alan bes ifadenin igsel tutarlilik oranin (giivenilirliginin) 0,922
oldugu goriilmektedir. S6z konusu deger, literatiirde onerilen degerin (0,70) olduk¢a
tizerinde bir deger oldugundan, sosyal ve ¢evresel sorumluluk boyutunun altinda yer
alan ifadelerin yiiksek diizeyde bir giivenilirlige sahip oldugunu ifade etmek

mumkindiir.

Yine Tablo 28’de yer alan diizeltilmis degisken-biitiin korelasyon siitunu
incelendiginde, biitiin degiskenlere ait degerlerin literatiirde Onerilen deger olan
0,50’in istiinde oldugu goriilmektedir. Bununla birlikte, degisken silindiginde dl¢egin
alfa katsayisi silitununda yer alan biitiin degerlerin de s6z konusu boyutun genel

giivenilirlik degeri olan 0,922’in altinda oldugu goriilmektedir. Bu nedenle, sosyal ve
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cevresel sorumluluk boyutunun altinda yer alan biitiin ifadeler arasinda yiiksek

diizeyde bir korelasyon oldugunu ve higbir ifadenin oOlgegin ilgili boyutundan

cikarilmasina gerek olmadigini ifade etmek miimkiindiir.

Misteri temelli kurumsal itibar 6lg¢eginin, giiven boyutu igin gerceklestirilen

giivenilirlik analizi neticesinde, ilgili boyutun altinda yer alan bes degiskene ait

aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri Tablo 29’da, giivenilirlik analizi

sonuglari ise Tablo 30’da oldugu gibidir.

Tablo 29: Giiven Boyutunun Altinda Yer Alan Bes ifadenin Giivenilirlik Analizine
[liskin Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma Degerleri (Birinci Saha Calismasi)

Degiskenler Aritmetik  Standart Ornek
Ortalama Sapma Biiyiikliigii
Bir sorun ile karsilagtigimda, bankamin bu sorunu
beni magdur etmeyecek sekilde ¢ozecegine inancim 3,6370 ,95430 540
tamdir.
Ciordugum kadariyla bankam, bana asla yalan 3,5167 1,00357 540
sOylemez.
Gordiigiim kada‘rlyla bankam, her zaman tutarl 3.6407 92211 540
davranislar sergiler.
Bankam beni magdur edecek davramislarda 3.6778 97457 540
bulunmaz.
B.?lnkamln 9a11$anlar1, I.I.n{sterl'lerl‘n }(endllerlne ' 3,8074 87849 540
yonelttikleri sorulara diiriist bir bigimde cevap verir.
) ] Ortalama Varyans Sézncriﬁ;’t Degisken
Ornek Istatistikleri P Sayisi
18,2796 16,436 4,05408 5
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Tablo 30: Giiven Boyutunun Altinda Yer Alan Bes ifadenin Giivenilirlik Analizine
[liskin Istatistiki Degerleri (Birinci Saha Calismasi)

Degiskenler Degisken Degisken Diizeltilmis Degisken

Silindiginde Silindiginde Degisken- Silindiginde
. L Biitiin A
Olgegin Olgegin Olgegin Alfa

Ortalamasi Varyansi Korelasyonu Katsayisi

Bir sorun ile karsilastigimda,

bankamin bu sorunu beni 14,6426 10,772 759 890

magdur etmeyecek sekilde

¢Ozecegine inancim tamdir.

Gordiigim kadar.llyla bankam, 14,7630 10,434 770 888

bana asla yalan sdylemez.

Gordiigiim kadariyla bankam,

her zaman tutarli davraniglar 14,6389 10,647 ,821 ,878

sergiler.

Bankam beni magdur edecek 14,6019 10,555 779 886

davraniglarda bulunmaz.

Bankamin ¢alisanlari,

miisterilerin kendilerine

yonelttikleri sorulara diiriist bir 14,4722 11,389 721 898

bicimde cevap verir.

Ornek Biiyiikliigii: 540 Degisken Sayisi: 5 Alfa Katsayisi: 0,909

Tablo 30°da yer alan degerler incelendiginde, giiven boyutunun altinda yer alan bes
ifadenin igsel tutarlilik oranin (giivenilirliginin) 0,909 oldugu goriilmektedir. So6z
konusu deger, literatiirde Onerilen degerin (0,70) oldukca iizerinde bir deger
oldugundan, giiven boyutunun altinda yer alan ifadelerin yiiksek diizeyde bir

giivenilirlige sahip oldugunu ifade etmek miimkiindiir.

Yine Tablo 30’da yer alan diizeltilmis degisken-biitiin korelasyon siitunu
incelendiginde, biitiin degiskenlere ait degerlerin literatiirde Onerilen deger olan
0,50’1n tistiinde oldugu goriilmektedir. Bununla birlikte, degisken silindiginde 6lgegin
alfa katsayisi siitununda yer alan biitiin degerlerin de s6z konusu boyutun genel
giivenilirlik degeri olan 0,909’un altinda oldugu goriilmektedir. Bu nedenle, giiven

boyutunun altinda yer alan biitiin ifadeler arasinda yiiksek diizeyde bir korelasyon
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oldugunu ve higbir ifadenin 6lgegin ilgili boyutundan ¢ikarilmasina gerek olmadigini

ifade etmek mumkiindiir.

Sonug olarak, miisteri temelli kurumsal itibar 6l¢gegini meydana getiren dort boyutun
her birine iliskin gerceklestirilen giivenilirlik analizleri neticesinde, biitiin boyutlarin
yiiksek diizeyde bir gilivenilirlige sahip oldugu ortaya konulmustur. Boylelikle elde
edilen misteri temelli kurumsal itibar Ol¢eginin, giivenilir bir 6lgek oldugunu

s0ylemek miimkiindiir.

Elde edilen miisteri temelli kurumsal itibar 6l¢eginin giivenilirliginin degerlendirilmesinin
ardindan, bir sonraki agamada 6lgegin gegerliligi degerlendirilmistir. Bilindigi tizere, bir
6l¢iim yontemi giivenilir olmakla birlikte gegerli veya gegersiz olabilmektedir (Nakip,
2006: 150). Ciinkii giivenilirlik, gecerlilik icin gerekli, fakat yeterli kosul degildir
(Malhotra, 2010: 321).

3.6.1.4. Ol¢egin Gegerliliginin Degerlendirilmesi

Gegerlilik; bir 6lgegin veya Ol¢lim setinin, ilgilenilen kavrami tam olarak (dogru bir
sekilde) temsil edebilme derecesidir (Hair vd., 2010: 126). Daha agik bir anlatimla bir
Olcegin gecerliligi; 6l¢clim skorlarindaki farkliliklarin, 6l¢iilen karakteristik 6zelliklere
dair bireyler arasindaki gercek farkliliklari, sistematik veya tesadiifi hatadan
arindirilmig bir sekilde yansitma derecesidir (Churchill, 1999: 452). Bu agidan
bakildiginda bir oOl¢egin gegerliliginin, Ol¢lilmek istenen yapiyr Olgmeye
uygunlugunun ve bu yapiy1, dogru bir bigimde oOlgebilme yeteneginin derecesi

oldugunu ifade etmek miimkiindiir.

Bilindigi iizere sistematik ve tesadiifi Ol¢lim hatalar1 giivenilirlik ve gecerlilik
kavramlar1 iizerinde etkili olmaktadir. Bu Ol¢lim hatalarindan tesadiifi hata,
giivenilirlik kavrami iizerinde etkili iken, sistematik hata ise gegerlilik kavrami
tizerinde etkili olmaktadir (Demir, Giirer, Koksal ve Dolu, 2011: 85). Bu nedenle bir
Ol¢ek, sistematik hatadan arindig1 veya belli bir donemde, kisiler arasindaki gergek
farklar1 veya ayni kisinin zaman igindeki gergek farklarini yansittigi olgiide gecerli
olmaktadir. Cogu zaman Olciilmek istenen degiskene ait gercek degerleri bilmek
miimkiin olmadigindan, arastirmacilar kullandiklar1 6lgeklerin gegerliliklerinin
degerlendirilmesinde degisik Olciitlerden yararlanmak zorundadir (Kurtulus, 2010:
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108). Literatiirde bir 6l¢egin gecerliliginin degerlendirilmesi i¢in kullanilabilecek, {i¢
temel gecerlilik tiirliniin var oldugunu ifade etmek miimkiindiir. Bunlar; igerik
gecerliligi (contetnt validty), kriter gecerliligi (criterion-related validty) ve yapi
gecerliligi (construct validty)’dir (DeVellis, 1991: 43).

Olgek gelistirme siirecinin ilk asamalarinda, &lgiilmek istenen yap1 ve bu yapimin
boyutlariin tanimlanmasinin ardindan, tanimlanan boyutlar1 yansitacak degiskenlerin
olusturulmasi gerekmektedir. Bagka bir deyisle, dlgiilecek yapinin boyutlarini en iyi
bicimde ortaya koyacak ifadelerin elde edilmesi ve bu sayede, Olcegi meydana
getirecek muhtemel ifadelerin yer alacagi, degisken havuzunun olusturulmasi

gerekmektedir.

Yukarida ifade edilen bu eylemin gerceklestirilmesi ise ancak alan Grneklemesi
(domain sampling) ile miimkiindiir. Alan 6rneklemesi, bir 6l¢egin, degiskenlerle ilgili
genis teorik bir alandan elde edilen, bir degiskenler 6rnekleminden olustugunu ifade
eder. Daha agik bir anlatimla, bir dlgekte yer alan degiskenler, sdz konusu dlgegin
boyutlarini temsil eden biitiin degiskenlerin yer aldigi, degiskenler evreninden elde
edilen bir Orneklemdir. Bu nedenle oOlcegin gegerliligi, bir anlamda bu teorik
degiskenler evreninden yapilacak olan Orneklemin, temsil yetenegine baglidir
(Netemeyer, Bearden ve Sharma, 2003: 95). Iste burada ifade edilen gegerlilik tiirii,

igerik gegerliligi kavramina karsilik gelmektedir.

Bu baglamda igerik gecerliligi; bir 6l¢lim aracinin de§iskenlerinin, arastirilan kavrama
iliskin evreni ne Olglide temsil ettiinin gostergesidir. Baska bir degisle icerik
gecerliligi; Olcim aracinin igeriginin temsil edicilik derecesi veya orneklemin

yeterliligidir. (McDaniel ve Gates, 1999: 309-310).

Igerik gegerliligi, bir yapmnin 6lgiilebilir bilesenlerinin, s6z konusu yapiy1 ne kadar iyi
temsil ettigine dair 6znel, ancak sistematik bir degerlendirmedir (Hair, Bush ve
Ortinau, 2003: 379). Igerik gegerliligini, bir 6l¢iim aracinin bilesenlerinin, belirli bir
6l¢lim amacina iliskin olarak hedeflenen bir yapinin temsilcisi ve bu yapiyla ilgili olma
derecesi olarak da tanimlamak miimkiindiir. Igerik gegerliliginin ortaya konulmasinda
temel amag; Olcegi meydana getiren degiskenlerin, hedeflenen yap1 tarafinda

cevrelenen icerigi yansittigindan emin olmaktir. Bu sebeple icerik gecerliligi,
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odaklanilan kavram ile ilgili alan1 temsil etme yetenegine sahip degiskenlerin
olusturulmasi asamasinda, yani Ol¢ek gelistirme siirecinin ilk asamalarinda kendini

gostermektedir (Netemeyer, Bearden ve Sharma, 2003: 73).

Icerik gegerliliginin degerlendirilmesinde, arastirmaci kendi yargilariyla yetinmeyip,
konu ile ilgili uzman kisilerin goriislerine bagvurmaktadir. Uzmanlar ise Ol¢egin,
Olclilmek istenen yapiy1 ne Olclide temsil ettigine dair kisisel degerlendirmelerini
belirtmektedir (Kurtulus, 2008: 168). Bu baglamda hatirlanacag iizere, aragtirmanin
onceki asamalarinda, degisken havuzunda yer alan ifadelerin ilgili olduklar1 boyutlar
temsil etme yeteneklerinin belirlenmesi adina uzman goriislerine bagvurulmustur. Bu
sayede literatiirde Onerildigi gibi, Olcek gelistirme siirecinin ilk asamalarinda,
Olciilmek istenen yapiy1 ve ilgili boyutlarini temsil etme giicli en yliksek degiskenler

elde edilerek, 6lgegin igerik gecerliliginin saglanmasina ¢alisilmistir.

Bir diger 6nemli gegerlilik tiirii olan kriter gegerliligi ise bir 6l¢cegin, anlamli bir kriter
olarak secilen diger degiskenlere tepki olarak beklenilen davranigini gosterip
gostermedigini ifade etmektedir. Kriter degiskenler; demografik veya psikografik
Ozellikleri, tutumsal veya davranigsal dl¢iimleri veya diger dlgeklerden elde edilen
skorlar1 igerebilmektedir. ilgilenilen zaman periyoduna bagli olarak kriter gecerliligi;
es zamanh gegerlilik (concurrent validty) ve tahmin gecerliligi (predictive validity)

olmak tizere iki sekilde ortaya ¢ikmaktadir (Malhotra, 2010: 320).

Es zamanli gecerlilik, tahmin (6lgiilen degisken) ve kriter degiskeninin her ikisinin
6l¢iimiiniin ayn1 zaman dilimi igerisinde yapilmasi durumunda, bu iki degiskene ait
Olclimler arasindaki iliskinin incelenmesini dikkate alir (Churchcill, 1999: 453). Baska
bir ifadeyle, kriter degiskeninin sonuglar1 ile 6l¢iim araci sonuglarinin ayni zaman
dilimi igerisinde meydana gelmesi gerekmektedir (Demir, Giirer, Kdksal ve Dolu,
2011: 90). Es zamanli gegerliligin degerlendirilmesi i¢in yararlanilabilecek bir
yontem, mevcut 6lgegin kisa bir alternatifin olusturulmasi ve 6lgegin uzun versiyonu
ile ayn1 anda uygulanmasi ve iki 6l¢iime ait sonuglarin birbiri ile karsilastirilmasidir

(Malhotra, 2010: 320).
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Tahmin gegerliligi ise bir dlgekten elde edilen mevcut su anki deger araciliiyla, bir
kriter degiskenin gelecekteki diizeyini ne 6l¢iide tahmin edilebildiginin gostergesidir.
(McDaniel ve Gates, 1999: 311). Tahmin gegerliligi, bir 6l¢iim aracinin diger baska
ozelliklerin veya bireysel bir davranigin tahmin edilmesinde sagladigi faydaya
odaklanmaktadir (Churchcill, 1999: 453). Ornegin, bir ise alim smavinda kazanilan
basarinin, o isteki basarmin bir gostergesi olarak varsayildigt durum tahmin
gecerliligine iliskin giizel bir &rnektir. Ise alinacak olan adaylarin, iste gdsterecekleri
performans ve basarilar1 6nceden bilinemeyeceginden dolayi, yapilan ise alim
sinavlarindaki basarinin, isteki basarinin bir gostergesi olacagi kabul edilmektedir. Bu
ornekteki kriter degisken isteki basar1 iken, kullanilan Ol¢iim araci ise ise alim
siavlardir. Ancak kriter gegerliliginin kullanilmasi durumunda, kriter degisken olarak
kullanilacak degiskenin, diizgiin bir sekilde secilmesi son derece 6nemlidir (Demir,

Giirer, Koksal ve Dolu, 2011: 90-91).

Kriter gecerliliginin belirlenmesi, kat1 bir sekilde kriter ve oOlgiim degiskenleri
vasitasiyla elde edilen Olgiimler arasindaki korelasyonunun degerlendirilmesine
dayanmaktadir. Her iki Ol¢lim arasindaki korelasyon ne kadar yiiksek ise kriter

gecerliliginin o dl¢lide saglandigini ifade etmek miimkiindiir (Churchcill, 1999: 453).

Bir diger 6nemli gecerlilik tiirii olan yap1 gegerliligi, cogunlukla bir 6l¢egin gercekte
neyi 6l¢tiigii sorusuyla dogrudan ilgilenmektedir. Olgegin sergiledigi performans veya
skorlarin altinda hangi yapi, kavram veya Ozelliklerin yattigini ortaya koymaya
calismaktadir (Churcheill, 1999: 455). Baska bir anlatimla yap1 gegerliligi, gercekte
bir dlgegin hangi yapiyr veya Ozellikleri Olgtiigline iliskin sorunun cevabidir.
Aragtirmaci yapr gecerliligini degerlendirirken, 6l¢egin neden ise yaradiina veya
6l¢egin altinda yatan teoriyi dikkate alarak nasil bir ¢ikarsama yapilabilecegine iliskin
teorik sorular1 yanitlamaya calismaktadir. Bu nedenle yap1 gecerliliginin
degerlendirilmesi, dlcililen yapinin dogasina ve diger yapilarla iliskisine dair gii¢lii bir
teoriyi gerektirmektedir (Malhotra, 2010: 320-321). Yapt gecerliligi, her ne kadar
bilimsel ilerlemenin kalbi olarak degerlendirilse de diger gegerlilik tiirleri ile

mukayese edildiginde, saglanmasi en zor gecerlilik tiirlidiir (Churcheill, 1999: 455).
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Yapr gecerliligi, yakinsak gegerlilik (convergent validity), ayrimsal gecerlilik
(discriminant validity) ve nomolojik gegerlilik (nomological validity) olmak iizere {i¢

alt gecerlilik tiirlinii biinyesinde barindirmaktadir (Malhotra, 2010: 321).

Yakinsak gecerlilik, ayn1 yapiy1 6lgmek tizere tasarlanmis 6l¢ekler arasindaki iliskinin
derecesi iken, ayrimsal gecerlilik ise farkli olmasi gereken yapilar1 6lgmek iizere
tasarlanan Ol¢ekler arasinda iliskinin olmamasi veya zayif bir iliskinin olmasi
anlamina gelmektedir (McDaniel ve Gates, 1999: 312). Yakinsak gecerlilikte, ayn
yapty1 Olgmek Tlzere tasarlanan Olceklerden elde edilen skorlar arasindaki
korelasyonun yiiksek olmasi, ayrimsal gegerlilikte ise farkli yapilar1 6lgmek tizere
tasarlanan 6lgeklerden elde edilen skorlar arasindaki korelasyonun olabildigince diisiik
olmasi istenmektedir. Nomolojik gegerlilik ise teorik olarak birbirinden farkli, ancak
birbiri ile ilgili yapilar1 degerlendiren 6l¢ekler arasinda teoride 6ngoriilen yonde bir

iligkinin var olmas1 anlamina gelmektedir (Malhotra, 2010: 321).

Yap1 gegerliligini degerlendirmek ig¢in, aralarinda ¢ok ozellikli-cok yontemli matris
(multitrait-multimethod matrix) yaklagimi ile yapisal esitlik modellemesi temelli gok
sayida farkli yaklagim bulunmaktadir (Hair vd., 2010: 126).

Arastirmada, Olgegin icerik gecerliligine iliskin degerlendirme, Olgcek gelistirme
stirecinin kalitatif agsamalarinda uzman goriislerinden yararlanilarak saglanmaya
calisilmistir. Bu nedenle bu kisimda, elde edilen 6lgegin yapi ve kriter gegerlilikleri

degerlendirilmistir.

Yukarida ifade edildigi lizere yap1 gegerliliginin ortaya konulmasinda, yakinsak,
ayrimsal ve nomolojik gecerlilik olmak iizere ii¢ farkli gegerlilik tiiriinden istifade
etmek miimkiindiir. Bu boliimde 6lgegin yap1 gegerliligini ortaya koymak adina,
sadece yakinsak ve ayrimsal gegerlilikten yararlanilmistir. Nomolojik gegerlilik
kavrami ise Olcegin dogrulanmasi asamasinda, ikinci saha calismasinda elde edilen
veriler iizerinden, yine yakinsak ve ayrimsal gecerlilik tiirleri ile birlikte

degerlendirilmistir.
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3.6.1.4.1. Olcegin Yap1 Gegerliliginin Degerlendirilmesi

Yapisal esitlik modellerinin  kullanim alanlarindan birisi, yap1 gegerliliginin
degerlendirilmesidir. Yapisal esitlik modellerinin bu uygulama alani igerisinde
arastirmacilar, ¢esitli varsayimlari saglamis olan bir 6l¢ek araciligiyla 6l¢tiikleri ortiik

bir degiskenin boyutlarini degerlendirmektedir (Y1lmaz ve Celik, 2009: 7).

Yapi gecerliliginin ortaya konulmasinda dogrulayici faktor analizi oldukga faydali bir
yaklagimdir (Bagozzi ve Foxall, 1996: 204). Dogrulayici faktor analizi, gegerliligin
degerlendirilmesinde ihtiya¢ duyulan, 06l¢egi olusturan degiskenlerin toplanmasi
gerekliligini (summated scales) ortadan kaldirmaktadir. Ciinkii yapisal esitlik
modellemesi i¢in kullanilan programlar, verilen her bir cevap icin ortiik yapi1 skorlarinm
hesaplayabilmektedir. Bu hesaplama siireci ise yapilar arasindaki iligkilerin, yapilarin
6l¢iim degerlerinde var olan hata varyansi miktari ile otomatik olarak diizeltilmesine

izin vermektedir (Hair vd., 2010: 708).

Bu baglamda, oOlcegin yap1 gecerliliginin degerlendirilmesinde daha cagdas bir
yaklagim olarak kabul edilen yapisal esitlik modellemesinin 6zel bir uygulama alani
olan dogrulayici faktor analizinden yararlanilmistir. Ancak bu noktada ifade edilmesi
gereken Onemli bir husus bulunmaktadir. Yap1 gegerliliginin, yapisal esitlik
modellemesi temelli yaklasimlar kullanilarak degerlendirilmesinde, yapr gecerliligi
kavrami ile buna bagl olarak yakinsak ve ayrimsal gegerlilik kavramlarr klasik
anlamlarindan biraz farklilasmaktadir. Bu baglamda yap1 gecerliligi; bir gozlemlenen
degiskenler setinin, 6l¢mek iizere tasarlandig teorik ortiik yapiy1, gercekte ne derece
yansittiginin 6l¢iisii olarak tanimlanmaktadir. Boylece yapr gecerliligi, olgilimiin
dogrulugu ile ilgilenmektedir. Yap1 gecerliliginin saglanmig oldugunun ispatlanmasi,
Olcekte yer alan degiskenlerin, ana kiitlede var olan ger¢ek dogru skorlar1 temsil eden
bir 6rneklemden elde edildigine dair giivence sunmaktadir (Hair vd., 2010: 708-709).
Bu duruma paralel olarak yakinsak gecerlilik; belirli bir ortiik yapmin gosterge
degiskenlerinin yakinsama derecesi veya ortak varyansin yiiksek bir oranini1 paylagma
derecesi olarak tanimlanirken, ayrimsal gecerlilik ise bir 6rtiik yapinin gercekten diger
ortiikk yapilardan ayri olmasinin derecesi olarak tanimlanmaktadir (Hair vd., 2010:
689).
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3.6.1.4.1.1. Ol¢egin Yakinsak Gegerliliginin Degerlendirilmesi

Yapisal esitlik modellemesinin 6zel bir tiirii olan dogrulayici faktdr analizinden
yararlanarak yakinsak gecerliligin degerlendirilmesi i¢in, standardize edilmis faktor
yiikii biiyiikliiklerinden, ortalama agiklanan varyanstan (average extracted variance)
ve Ortiik yapilara ait kompozit gilivenilirlikten (composite reliability) yararlanmak

mimkindiir.

Hatirlanacagi tizere yakinsak gecerlilik, 6l¢egin ayni yapiy1 dlgen diger dlceklerle ne
derece pozitif korelasyon gosterdiginin bir dl¢iimiidiir. Bundan dolayi, faktor yiikii
biiyiikliikleri, yakinsak gecerlilige iliskin bir delil sunmaktadir. Yiiksek faktor ytikleri,
gbozlemlenen degiskenlerin ayni yapi ilizerinde yakinsadigini gostermektedir. Bu
yontemde, gozlenen degiskenlere ait tlim faktor yliklerinin istatistiki olarak anlamli
olmasi ve minimum 0,50’in ideal olarak da 0,70’in tizerinde olmasi istenmektedir
(Malhotra, 2010: 734). Ciinkii faktor yliklerinin karesi, ortilk degiskenin, gozlenen
degisken {lizerindeki aciklayiciligin1 gostermektedir ve faktor yiikii arttikga, ortiik
degiskenin de ilgili gézlenen degiskendeki agiklayiciligi artmaktadir (Hair vd., 2010:
709).

Yakinsak gecerliligin degerlendirilesinde kullamilan bir diger yaklasim, ortalama
aciklanan varyanstir (average variance extracted). Ortalama agiklanan varyans, ortilk
degisken tarafindan, gosterge degiskenlerde agiklanan ortalama degiskenliktir. Bu
deger 0 ile 1 arasinda deger alir ve 1’e yaklastikca ortiik degiskenin agiklayicilig
yiikselmektedir (Malhotra, 2010: 734). Fornell ve Larcker (1981), ortiik degiskenlerin
gozlenen degiskenler lizerinde acikladig1 ortalama varyansin en az 0,50 veya lizerinde
olmas1 gerektigini ifade etmektedir. Ciinkii ortalama acgiklanan varyansin 0,50’in
altinda olmasi, gozlenen degiskenlerdeki degiskenligin yarisindan fazlasinin, hata
varyans1 tarafindan agiklanmasi anlamina gelmektedir ki bu durum, ilgili Ortiik
degiskenin kendi gozlenen degiskenlerini agiklamada yeterli bir degisken olmadig:
anlamina gelmektedir. Bu sebeple ortalama agiklanan varyansin en az 0,50 veya daha

iistiinde bir deger almas1 istenmektedir.
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Yakinsak gecgerliligin degerlendirilmesinde yararlanilan bir diger yaklasim, 6lgegin
boyutlarina iligkin giivenilirligin incelenmesidir. Genel olarak gilivenilirligin
degerlendirilmesinde Cronbach’s alfa katsayisindan yararlanilmasina karsin, yapisal
esitlik modellemesi ile birlikte daha ¢ok, Cronbach’s alfa katsayisina benzeyen ve
onun gibi yorumlanan, ancak daha tutucu bir sekilde hesaplanan kompozit (composite
reliablity) veya yapi giivenilirliginden (construct reliability) yararlanilmaktadir. Bir
faktore ait kompozit giivenilirligin en az 0,70 veya iizerinde olmasi istenmektedir (Hair
vd., 2010: 709-710).

Buna gore, yakinsak gecerliligin degerlendirilmesine iliskin gergeklestirilen
dogrulayic1 faktor analizi neticesinde elde edilen standardize faktor yiikleri, her bir
ortiilk degisken tarafindan ortalama aciklanan varyans ve kompozit giivenilirlik

degerleri Tablo 31°de oldugu gibidir:

Tablo 31 incelendiginde, biitiin standardize faktor yiiklerinin literatiirde 6nerilen ideal
deger olan 0,70’in iizerinde oldugu goriilmektedir. Bununla birlikte biitiin ortalama
aciklanan varyans degerleri, yine literatliirde Onerilen ve kabul edilebilir minimum
deger olan 0,50’nin iizerindedir. Son olarak kompozit givenilirlik degerleri
incelendiginde, biitlin degerlerin onerilen 0,70 degerinin ¢ok iizerinde oldugu
gorilmektedir. Buna gore Olgegin, standardize faktor yiikleri, ortalama agiklanan
varyans ve kompozit giivenilirlik olmak {izere her {li¢ kriter agisindan da yakinsak
gegcerliligin delillerini tasidigini s6ylemek ve dolayisiyla, miisteri temelli kurumsal

itibar 6lgeginin, yakinsak gecerlilige sahiptir oldugunu ifade etmek miimkiindiir.
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Tablo 31: Yakinsak Gegerliligin Degerlendirilmesinde Kullanilan Degerler (Birinci
Saha Calismasi)

Standardize Ortalama

Boyutlar Degiskenler F.z-lktiir. Aciklanan G‘flgrer:f:ﬁiﬁk
Yiikleri Varyans

FP1 0,82
FP2 0,77

Finansal Performans FP3 0,84 0,695 0,919
FP4 0,86
FP5 0,87
MO1 0,82
MO2 0,82

Miisteri Odaklilik MO3 0,83 0,684 0,916
MO4 0,85
MO5 0,82
SS1 0,85
SS2 0,87

Sosyal ve Cevresel 53 0,81 0,70 0,921

Sorumluluk

SS4 0,84
SS5 0,82
GU1 0,82
GU2 0,82

Giiven GU3 0,86 0,70 0,910
GU4 0,82
GUS 0,76

229



3.6.1.4.1.2. Ol¢cegin Ayrimsal Gegerliliginin Degerlendirilmesi
Ayrimsal gecerlilik, bir yapinin diger yapilardan gercekten ne derece ayri (farkl)
oldugunun &lg¢iitiidiir. Bu nedenle ayrimsal gegerlilige dair elde edilen kanitlar, s6z

konusu yapinin essiz oldugunu ve diger 6l¢limlerin saglayamadigi bazi olgulari ortaya

koydugunu gostermektedir (Hair vd., 2010: 710).

Ayrimsal gegerliligin ortaya konulabilmesi i¢in, 6ncelikle her bir gozlenen degiskenin
sadece tek bir ortiik degiskenin altinda yer almasi veya farkli bir ifadeyle, 6l¢iim
modelindeki tiim ¢apraz faktor yiiklerinin 0 olmasi gerekmektedir. Yapisal esitlik
modellemesinde, tipik olarak her bir gozlenen degiskenin sadece tek bir Ortiik
degiskenle iligkili oldugu kabul edilmekte ve bu durum tek boyutluluk
(unidimensionality) olarak adlandirilmaktadir (Malhotra, 2010: 734). Ancak tek
boyutluluk, yap1 gecerliliginin saglanabilmesi i¢in gerekli, fakat yeterli degildir. Bir
Olcegi olusturan biitlin degiskenlerin, sadece tek bir faktor ile ilgili bir degerlendirme
(6l¢lim) saglamasi yeterli degildir. Bununla birlikte, 6lgekte yer alan bu degiskenlerin
altinda yatan faktoriin de ilgilenilen yap1 ile uyumlu olmasi veya bu yapiy1 karsilamasi

gerekmektedir (Gerbing ve Anderson, 1988: 191).

Hatirlanacagi tizere, 6lgegin tek boyutluluk 6zelliginin degerlendirilmesi asamasinda
bu kriter test edilmis ve 6lgegi meydana getiren her boyutun, tek boyutluluk 6zelligi

sergiledigi ortaya konulmustur.

Ayrimsal gegerliligin ortaya konulmasinda yararlanilan son derece tutucu bir diger
yaklasim, ortalama agiklanan varyans biiyiiklikleri ile tiim ortiik degiskenler
arasindaki korelasyonlarin karelerinin karsilagtirilmasidir. Ayrimsal gecerliligin
saglanmis oldugundan bahsedebilmek icin, tiim ortalama aciklanan varyans
degerlerinin, biitlin miimkiin ikili ortiik degigskenler arasindaki korelasyonun
karesinden biiyiik olmasi gerekmektedir (Fornell ve Larcker, 1981). Buradaki temel
mantik, bir ortiik degiskenin kendi gozlenen degiskenlerinde, diger ortiik degiskenlerle
paylastigindan daha biiyiilk miktarda bir varyansa sahip olmasi gerektigi fikrine
dayanmaktadir (Hair vd., 2010: 710).
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Tablo 32°de ortiik degiskenler arasindaki korelasyonlar, korelasyonlarin kareleri ve
her bir ortiik degisken tarafindan kendi gozlenen degiskenlerinde ortalama agiklanan

varyans degerleri yer almaktadir.

Tablo 32: Ayrimsal Gegerliligin Degerlendirilmesinde Kullanilan Degerler (Birinci
Saha Caligmasi)

Bovutlar Finansal Miisteri i?:yal V(la Gii
y Performans Odakhhk vrese uven
Sorumluluk
Finansal 0,695 0,316 0,295 0,354
Performans
Miisteri Odakhhk 0,562 0,684 0,315 0,590
Sosyal ve Cevresel 0,543 0,561 0,70 0,382
Sorumluluk
Giiven 0,595 0,768 0,618 0,70

Tablo 32’de kalin ve italik karakterlerle kosegenin lizerinde yazilan degerler, ortalama
aciklanan varyanslari, bu kosegenin altinda kalan degerler ortiik degiskenler
arasindaki korelasyonlari, kosegenin iizerinde kalan degerler ise korelasyonlarin
karelerini gostermektedir. Buna gore, Tablo 32’de yer alan degerler incelendiginde,
biitlin ortalama agiklanan varyans degerlerinin, tim miimkiin ikili ortiik degiskenler
arasindaki iligkilerin karesinden biiyiik oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla dlgekte yer
alan biitiin Ortik degiskenler, kendi gozlenen degiskenlerinde, diger Ortiik
degiskenlerle paylastiklarindan daha biiyiik miktarda bir varyansa sahiptir. Farkli bir
ifadeyle dlcekte yer alan yapilar, gercek anlamda birbirlerinden farkli yapilardir. Buna
gore, miisteri temelli kurumsal itibar 6l¢eginin ayrimsal gegerlilige sahip oldugunu

ifade etmek mumkiindiir.

231



3.6.1.4.2. Ol¢egin Kriter Gegerliliginin Degerlendirilmesi

Bir diger 6nemli gecerlilik tiirii olan kriter gecerliliginin degerlendirilmesinde, kriter
gecerliliginin bir alt tlirii olan es zamanli gecgerlilikten (concurrent validity)
yararlanilmistir. Hatirlanacag iizere es zamanl gegerlilik; tahmin (6lgiilen degisken)
ve kriter degiskeninin her ikisinin dl¢limiiniin ayn1 zaman dilimi igerisinde yapilmasi
durumunda, bu iki degiskene ait ol¢limler arasindaki iliskinin incelenmesini dikkate

alir (Churchcill, 1999: 453).

Bu baglamda, miisteri temelli kurumsal itibar dlgeginin es zamanl gegerliligini
degerlendirilebilmek adina, Walsh ve Beatty (2007)’nin uyguladig1 yonteme benzer
bir yontemden yararlanilmistir. Walsh ve Beatty (2007), gelistirdikleri miisteri temelli
kurumsal itibar Olgeginin kriter gecerliligini degerlendirmek {iizere, “Bankam,
sektorde iyi bir itibara sahiptir” ve “Bankam olduk¢a itibarli bir kurumdur”
seklinde iki ifadeden yararlanarak, miisterilerin kurumlarina iliskin genel itibar
degerlendirmelerini ortaya koymaya ¢alismistir. Benzer ifadeler, arastirmada yer alan
katilimcilara, miisteri temelli kurumsal itibar1 degerlendirmeye yonelik diger
degiskenlerle birlikte, es zamanli olarak sorulmustur. Cilinkii es zamanli gegerliligin
degerlendirilmesi i¢in yararlanilabilecek bir yontem, mevcut Olcegin kisa bir
alternatifin olugturulmasi ve dlgegin uzun versiyonu ile ayni anda uygulanmasi ve iki
Olciime ait sonuglarin birbiri ile karsilastirilmasidir (Malhotra, 2010: 320). Bu
baglamda, miisteri temelli kurumsal itibar Slgegine ait dort boyut ile katilimcilarin
kuruma iligkin genel itibar degerlendirmelerinin kompozit skorlar1 elde edilerek,
Pearson korelasyon analizine tabi tutulmustur. Elde edile sonuglar Tabl 33’te oldugu

gibidir:

Tablo 33°te yer alan degerler incelendiginde, katilimcilarin genel itibar
degerlendirmesi ile finansal performans ve gilic boyutu arasinda orta diizeyde ve
anlamli (0,674; p = 0,000), miisteri odaklilik boyutu ile orta diizeyde ve anlamli (0,524;
p = 0,000), sosyal ve c¢evresel sorumluluk boyutu ile yine orta diizeyde ve anlaml
(0,452; p =0,000) son olarak da giiven boyutu ile orta diizeyde ve anlamli (0,491; p =
0,000) bir iliskiye sahip oldugu goriilmektedir. Buradan hareketle, miisteri temelli

kurumsal itibar dlgegini meydana getiren biitiin boyutlar ile kriter degisken olarak
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tanimlanan, katilimcilarin genel itibar1 arasinda istatistiki olarak orta diizeyde ve ¢ok
onemli (p = 0,000) bir iliskinin bulundugunu ifade etmek miimkiindiir. Buna gore,
aynt anda uygulanan Ol¢iim ve kriter degiskenler arasindaki iligkiden hareketle,
miisteri temelli kurumsal itibar 6lgeginin es zamanli gegerlilige, buna bagli olarak da
kriter gegerliligine sahip oldugunu sdylemek miimkiindiir.

Tablo 33: Es zamanli Gegerliliginin Degerlendirilmesinde Kullanilan Degerler
(Birinci Saha Calismast)

Finansal Miisteri Sosyal ve
Performans 3 Cevresel Giiven
. Odaklilik
ve Giig Sorumluluk
Cjenel I‘qbar . Pearson 674" 524" 452" 491"
Degerlendirmesi  Korelasyonu
Onem Seviyesi ,000 ,000 ,000 ,000
N 540 540 540 540

**P < 0.01 (2-yonli).

3.6.2. Ol¢egin Dogrulanmasi

Olgek gelistirme siirecinin iigiincii ve son temel asamasi olan bu adimda, dlgegin
sadelestirilmesi asamasinda faydalanilan 6rneklem ile benzer yapida, ancak farkl bir
orneklem {izerinden elde edilen verilerden ve gesitli psikometrik testlerden

yararlanilarak, bir 6nceki asamada elde edilen 6l¢egin dogrulanmasina ¢alisiimistir.

Bu baglamda oncelikle, elde edilen 6lgegin sahip oldugu boyut sayis1 ve yapisi ile
Olgegin her bir boyutunun tek boyutluluk ilkesi agisindan degerlendirilmesi,
dogrulayici faktdr analizi yardimu ile gerceklestirilmistir. Olgegin giivenilirligi ise yine
giivenilirlik analizinden yararlanilarak test edilmistir. Bununla birlikte, 6l¢egin yap1
gegcerliligini olusturan yakinsak ve ayrimsal gecerliliklerin degerlendirilmesinde, yine
dogrulayic1 faktdr analizinden istifade edilirken, nomolojik gecerliliginin
degerlendirilmesinde ise korelasyon analizinden yararlanilmistir. Bir diger 6nemli
gecerlilik tiirli olan Kriter gegerliliginin degerlendirilmesinde, yine bir 6nceki asamada

oldugu gibi korelasyon analizi kullanilmistur.
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3.6.2.1. Ol¢egin Boyutlulugunun Dogrulanmasi ve Tek Boyutluluk

Ilkesi Acisindan Degerlendirilmesi

Bu asamada ilk olarak, bir 6nceki asamada elde edilen ve finansal performans, miisteri
odaklilik, sosyal ve g¢evresel sorumluluk ve gliven olmak iizere dort boyut ve 20
degiskenden olustugu kabul edilen miisteri temelli kurumsal itibar Ol¢eginin,
beklenilen sekilde bir boyut sayis1 ve yapisina sahip olup olmadigi ortaya konulmaya
calisilmistir. Bununla birlikte, miisteri temelli kurumsal itibar 6lgeginin her bir boyutu,
¢ok boyutlu 6lgekler i¢in son derece dnemli bir ilke olarak kabul edilen, tek boyutluluk

ilkesi agisindan yeniden degerlendirilmistir.

Daha once de ifade edildigi ilizere, bir dlgegin boyutlulugunun test edilmesinde
kesfedici ve/veya dogrulayict faktdor analizlerinden yararlanmak miimkiindiir
(Netemeyer, Bearden ve Sharma, 2003: 27). Olgegin sadelestirilmesi asamasinda, elde
edilecek olan 6lgegin boyutlarinin (faktorlerinin) ne sekilde ortaya ¢ikacagina ve hangi
degiskenlerin hangi boyutlar altinda yer alacagina dair hipotetik bir varsayima sahip
olunmamasi nedeniyle, kesfedici faktér analizinden faydalanilmistir. Ancak bu
asamada, bir 6nceki asamadan farkli olarak, miisteri temelli kurumsal itibar 6lgeginin

boyut sayisina ve yapisina dair hipotetik bir varsayim mevcuttur.

Bilindigi gibi dogrulayici faktor analizinde arastirmaci, elde etmek istedigi faktor
sayis1 ve yapist ile ilgili olarak teorik bir varsayima sahiptir ve buradaki amag, eldeki
veri setiyle sahip olunan bu teorik varsayimin uyusup uyusmadiginin ortaya
cikarilmasidir. Ayica dogrulayict faktor analizinde, tim capraz faktor yiikleri sifira
esitlenir (Brown, 2006: 49). Bu nedenle bu agsamada, 6l¢egin boyutlulugunun yeniden
degerlendirilmesi, farkli bir ifadeyle 6l¢egin sahip oldugu boyutlulugun dogrulanmasi
ve her bir boyutun, tek boyutluluk 6zelligi tasiyip tasimadiginin ortaya konulabilmesi

icin dogrulayici faktdr analizinden yararlanilmastir.

Bu baglamda, miisteri temelli kurumsal itibar1 meydana getirdigi varsayilan dort boyut
ve 20 degisken yararlanilarak olusturulan 6l¢iim modeli, dogrulayici faktor analizine
tabi tutulmustur. Ol¢iim modeline iliskin elde edilen standardize ¢oziimler Sekil 9°da,
uyum iyiligi indeksleri Tablo 34’te, her bir degisken i¢in yapilan parametre tahminleri
ise Tablo 35°de oldugu gibidir.
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Sekil 9: Miisteri Temelli Kurumsal itibar Olgiim Modeline iliskin Standardize Edilmis
Coziimler (ikinci Saha Calismasi Verilerinden Elde Edilen)
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Tablo 34: Miisteri Temelli Kurumsal Itibar Olgiim Modeline Iliskin Uyum lyiligi
Indeksleri (ikinci Saha Caligmasi Verilerinden Elde Edilen)

Ki-kare

Kl-lfar.e Serbestlik Degerine Ait Ki-kare/Serbestlik CEl RMSEA
Degeri Derecesi o Derecesi

Onem Seviyesi
387,92 164 0,000 2,3 0,990 0,055

Tablo 35: Miisteri Temelli Kurumsal Itibar Ol¢iim Modelinin Parametre Degerleri
(Ikinci Saha Calismasi Verilerinden Elde Edilen)

Standardize

Ortiik ve Gozlenen  Edilmemis Standart T-Degerleri (")n_em_ A\;;l:l;;nz;n
Degiskenler Tathmln_ Hatalar Seviyesi R?)
Degerleri
Finansal Performans
FP1 0,683 0,0362 18,0870 0,000 0,601
FP2 0,698 0,0362 19,306 0,000 0,620
FP3 0,678 0,0364 18,660 0,000 0,592
FP4 0,694 0,0341 20,342 0,000 0,666
FP5 0,673 0,0349 19,265 0,000 0,619
Miisteri Odaklhihk
MO1 0,817 0,0382 21,420 0,000 0,699
MO2 0,745 0,0372 20,060 0,000 0,641
MO3 0,780 0,0357 21,835 0,000 0,716
MO4 0,715 0,0342 20,893 0,000 0,677
MO5 0,732 0,0368 19,877 0,000 0,633
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Standardize

Ortiik ve Gozlenen Edilmemis Standart T-Degerleri (")n_em_ A\;:;l;l;annasn
Degiskenler Ta‘hmln. Hatalar Seviyesi R?)
Degerleri
Sosyal ve Cevresel
Sorumluluk
SS1 0,692 0,0357 19,377 0,000 0,611
SS2 0,758 0,0356 21,313 0,000 0,693
SS3 0,794 0,0380 20,932 0,000 0,677
SS4 0,814 0,0368 22,106 0,000 0,726
SS5 0,795 0,0357 22,273 0,000 0,733
Giiven
GU1 0,768 0,0381 20,170 0,000 0,644
GU2 0,876 0,0398 22,001 0,000 0,721
GU3 0,790 0,0360 21,943 0,000 0,719
GU4 0,827 0,0378 21,855 0,000 0,715
GUS 0,736 0,0376 19,557 0,000 0,618

Tablo 34’te, 6l¢lim modeline iliskin elde edilen uyum iyiligi indeksleri yer almaktadir.
S6z konusu degerler incelendiginde, 6l¢iim modeline iliskin olarak elde edilen ki-kare
degerinin (387,92), ilgili serbestlik derecesinde (164) istatistiki olarak anlamli oldugu
goriilmektedir. Ancak daha oncede ifade edildigi tizere ki-kare degeri, Ornek
blytikliigline duyarli bir indekstir ve bu sorunu asmak i¢in arastirmacilar tarafindan
Ki-kare/serbestlik derecesi oran1 gelistirilmistir. Ki-kare/serbestlik derecesi oranina ait
deger incelendiginde, bu degerin (2,3) literatiirde 6nerilen deger araliginda (2 < ki-
kare/serbestlik degeri < 5) oldugu goriilmektedir. Elde edilen CFI (0,990) degeri ise
1’e son derece yakin bir degerdir. Diger taraftan RMSEA (0,055) degeri ise literatiirde
ifade edilen 0,08’lik kritik degerin altinda ve yine literatiirde ifade edilen 0,06’lik
degere son derece yakindir. Buradan hareketle, miisteri temelli kurumsal itibar Slgegi
i¢in olusturulan 6l¢iim modelinin, modeli test etmek icin kullanilan veri setiyle iyi bir

uyum gosterdigini ifade etmek miimkiindiir. Farkli bir anlatimla, 6l¢iim modeline
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iliskin elde edilen uyum iyiligi indeksleri, onerilen hipotetik modelinin, elimizdeki

veri seti ile dogrulanabildigini géstermektedir.

Sekil 9’da, miisteri temelli kurumsal itibar 6l¢iim modeline iliskin, standardize edilmis
¢Oziimler yer almaktadir. Sekil 9’da yer alan elipsler, 6lclim modelindeki Ortiik
degiskenleri, dikdortgenler ise gozlenen degiskenleri sembolize etmektedir. Her bir
ortiik degiskenden, gbzlenen degiskene dogru giden tek yonlii oklarin iizerinde yer
alan degerler, oOrtiik degiskenle gozlenen degiskeni arasindaki iligkiyi goOsteren,
standardize edilmig faktor yiikleridir. Bu faktor yikleri, kesfedici faktor
analizindekilerden farkli olarak, ayni zamanda standardize edilmis regresyon
katsayilar1 olarak da yorumlanabilmektedir. S6z konusu faktor yiiklerinin karesi, ayni
zamanda Ortilk degiskenin, 1ilgili gozlenen degiskende agikladigi varyansi
gostermektedir. Sekil 9’da yer alan 6l¢iim modelindeki standardize edilmis faktor
yiikleri 0,77 ile 0,86 arasinda degismekte olup, arzu edilen minimum faktor yiiki
biiyiikliigii olan 0,50’nin ve ideal faktor yiikii biiytikliigii olarak kabul edilen 0,70’in
tizerindedir (Hair vd., 2010: 709).

Yine Sekil 9°da, gozlenen degiskenlere dogru ¢ikan oklarin yanindaki degerler, ortiik
degiskenin ilgili gozlenen degiskende aciklayamadigi varyansi gostermekte ve bu
sebeple, hata varyansi olarak anilmaktadir. Olgiim modelinde yer alan hata varyanslari

0,27 ile 0,41 arasinda degismektedir.

Son olarak yine Sekil 9°da, ortiik degiskenler arasindaki ¢ift yonlii oklar ile bu oklarin
tizerinde yer alan degerler, ortlik degiskenler arasindaki korelasyonlar1 gostermektedir.

S6z konusu korelasyon degerleri 0,55 ile 0,78 arasinda degismektedir.

Tablo 35’te, 6l¢iim modelindeki her bir parametreye iliskin standardize edilmemis
tahmin degerleri, bu tahmin degerlerine iliskin standart hatalar, t degerleri ve t
degerlerine ait 6nem seviyeleri ile ortiik degiskenlerin kendi gézlenen degiskenlerinde
acikladig1 varyans miktarlar1 yer almaktadir. Tablo 34°deki biitiin t degerlerinin 6nem
seviyelerinin, istatistiki olarak anlami oldugu (0,000 < 0,05) goriilmektedir. Bu
nedenle Ol¢lim modeli i¢in iiretilen tiim parametre tahminlerinin, istatistiki a¢idan
anlamli oldugunu ve modelden ¢ikarilmas1 gereken higbir degiskenin olmadigini ifade

etmek mumkiindiir.
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Sonug olarak, 6l¢iim modelinin ¢ok iyi diizeyde uyum iyiligi indeksleri liretmesi ve
modelde yer alan tiim parametrelerin istatistiki olarak anlamli olmasi nedeniyle, dort
boyut ve 20 degiskenden meydana gelen miisteri temelli kurumsal itibar 6lgeginin,
beklenilen teorik varsayima uygun bir faktor sayisi ve yapisi gosterdigini ifade etmek
miimkiindiir. Bununla birlikte 6l¢egi meydana getiren yapilarinin her birinin, sadece
kendi gozlenen degiskenleri ile iliskili olup, diger gozlenen degiskenlerle iliskili
olmadigin1 da ifade etmek miimkiindiir. Farkli bir anlatimla, dort boyut ve 20
degiskenden olustugu varsayilan miisteri temelli kurumsal itibar 6l¢egi, farkli bir
orneklemden elde edilen veri setinden faydalanilarak yeniden test edilmis ve bu test
neticesinde, 6l¢egin beklenilen sayida boyuta sahip oldugu ve her bir degiskenin,

Ongorildigi gibi sadece ilgili oldugu boyut ile iliskili oldugu ortaya konulmustur.

3.6.2.2. Ol¢egin Giivenilirliginin (icsel Tutarhih@min) Degerlendirilmesi

Miisteri temelli kurumsal itibar 6l¢eginin, her bir boyutunun altinda yer alan ifadelerin
giivenilirliklerinin (igsel tutarliliklarinin) degerlendirilmesinde, 6nceki asamada oldugu
gibi Cronbach’s alfa degeri ile birlikte diizeltilmis degisken-biitiin korelasyonlari

istatistiklerinden yararlanilmigtir.

Miisteri temelli kurumsal itibar Olceginin finansal performans boyutu icin
gerceklestirilen giivenilirlik analizi neticesinde, ilgili boyutun altinda yer alan bes
degiskene ait aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri Tablo 36’da giivenilirlik

analizi sonuglar1 ise Tablo 37°de oldugu gibidir.
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Tablo 36: Finansal Performans Boyutunun Altinda Yer Alan Bes ifadenin
Giivenilirlik Analizine Iliskin Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma Degerleri (Ikinci

Saha Caligmasi)
Degiskenler Aritmetik  Standart Ornek
Ortalama Sapma Biiyiikliigii
Gordugum kadariyla bankam, ekonomik agidan 4,0733 88111 450
giiclidiir.
Gordiigiim kadariyla bankam, karlilig1 yiiksek bir 3,9844 88654 450
kurumdur.
Gérdﬁgﬁfn"kagarlyla, bankamin batma ihtimali son 3,9933 38161 450
derece diisiiktiir.
Gordiigiim kadariyla bankam koklii bir kurumdur. 4,0289 ,85029 450
Gordiigiim kadariyla bar_lkam, gelecekte de var 4,0244 85565 450
olmaya devam edecek bir kurumdur.
) . Ortalama Varyans Séan?r?rt Dgglgken
Ornek Istatistikleri apma ayist
20,1044 13,198 3,63296 5

Tablo 37: Finansal Performans Boyutunun Altinda Yer Alan Bes ifadenin
Giivenilirlik Analizine iliskin Istatistiki Degerleri (Ikinci Saha Calismasi)

Degiskenler Degisken Degisken Diizeltilmis Degisken
Silindiginde  Silindiginde Degisken- Silindiginde
A A Biitiin A
Ol¢egin Olcegin Olgegin Alfa
Ortalamasi Varyansi Korelasyonu Katsayisi
Gordiigiim kadariyla bankam, 16,0311 8,649 728 868
ekonomik agidan giigliidiir.
Gordiigiim kadartyla bankam,
karlilig1 yiiksek bir kurumdur. 16,1200 8,605 732 867
Gordigiim kadariyla, bankamin
batma ihtimali son derece 16,1111 8,660 725 ,869
diigiiktiir.
Gordiiglim kadariyla bankam
koklii bir kurumdur. 16,0756 8,711 ;750 863
Gordigiim kadariyla bankam,
gelecekte de var olmaya devam 16,0800 8,764 ,731 ,867

edecek bir kurumdur.

Ornek Biiyiikliigii: 450

Degisken Sayisi: 5

Alfa Katsayisi: 0,891
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Tablo 37°de yer alan degerler incelendiginde, finansal performans boyutunun altinda
yer alan bes ifadenin igsel tutarlilik oranin, farkli bir ifade ile giivenilirliginin 0,891
oldugu goriilmektedir. S6z konusu deger, literatiirde onerilen degerin (0,70) oldukca
tizerinde bir deger oldugundan, finansal performans boyutunun altinda yer alan

ifadelerin yiiksek diizeyde bir giivenilirlige sahip oldugunu ifade etmek miimkiindiir.

Yine Tablo 37°de yer alan diizeltilmis degisken-biitiin korelasyon siitunu
incelendiginde, biitiin degiskenlere ait degerlerin literatiirde Onerilen deger olan
0,50’in iistiinde oldugu goriilmektedir. Bununla birlikte, degisken silindiginde 6lgegin
alfa katsayisi siitununda yer alan biitiin degerlerin de sdz konusu boyutun genel
giivenilirlik degeri olan 0,891’in altinda oldugu goriilmektedir. Buradan hareketle,
finansal performans boyutunun altinda yer alan biitiin ifadeler arasinda yiiksek
diizeyde bir korelasyon oldugunu ve hicbir ifadenin, Olgegin ilgili boyutundan

cikarilmasina gerek olmadigini ifade etmek miimkiindiir.

Misteri temelli kurumsal itibar Ol¢eginin, miisteri odaklilik boyutu ig¢in
gerceklestirilen giivenilirlik analizi neticesinde, ilgili boyutun altinda yer alan bes
degiskene ait aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri Tablo 38’de, giivenilirlik

analizi sonuglar1 ise Tablo 39°da oldugu gibidir.

Tablo 39’da yer alan degerler incelendiginde, miisteri odaklilik boyutunun altinda yer
alan bes ifadenin igsel tutarlilik oranin, farkl bir ifade ile giivenilirliginin 0,911 oldugu
goriilmektedir. S6z konusu deger, literatiirde 6nerilen degerin (0,70) oldukga iizerinde
bir deger oldugundan, miisteri odaklilik boyutunun altinda yer alan ifadelerin yiiksek

diizeyde bir giivenilirlige sahip oldugunu ifade etmek miimkiindiir.

Yine Tablo 39’da yer alan diizeltilmis degisken-biitiin korelasyon siitunu
incelendiginde, biitlin degiskenlere ait degerlerin literatiirde Onerilen deger olan
0,50’1n tistiinde oldugu goriilmektedir. Bununla birlikte, degisken silindiginde dlgegin
alfa katsayisi silitununda yer alan biitiin degerlerin de s6z konusu boyutun genel
giivenilirlik degeri olan 0,911’in altinda oldugu goriilmektedir. Bu nedenle, miisteri
odaklilik boyutunun altinda yer alan biitiin ifadeler arasinda yliksek diizeyde bir
korelasyon oldugunu ve hicbir ifadenin dl¢egin ilgili boyutundan ¢ikarilmasina gerek

olmadigini ifade etmek miimkiindiir.
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Tablo 38: Miisteri Odaklilik Boyutunun Altinda Yer Alan Bes ifadenin Giivenilirlik
Analizine iliskin Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma Degerleri (ikinci Saha

Calismasi)
Degiskenler Aritmetik  Standart Ornek
Ortalama Sapma Biiyiikliigii
Bankam miisterilerinin sikdyetlerini 6nemser. 3,7956 97769 450
Bankam 5-1kay.etler1mle ilgili yapilanlar hakkinda 3,7089 03063 450
bana bilgi verir.
B;.mkam miisterilerinin sorunlarina ¢dziim iiretmek 3,6800 02228 450
i¢in ¢aba harcar.
G"cnifiugqm kaqarlyla bankam, miisterilerinin 3,7356 86959 450
goriislerine deger veren bir kurumdur.
Gordiigiim kildarlylg bankgm, miigterilerinin . 36178 02027 450
sorunlarini ¢6zmek i¢in, elinden gelen her seyi yapar.
. . Ortalama Varyans S;Zni?: Dgglgken
Ornek Istatistikleri P ayst
18,5378 15,755 3,06922 5
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Tablo 39: Miisteri Odaklilik Boyutunun Altinda Yer Alan Bes Ifadenin Giivenilirlik
Analizine iliskin Istatistiki Degerleri (Ikinci Saha Calismasi)

Degiskenler Degisken Degisken Diizeltilmis Degisken
Silindiginde Silindiginde Degisken- Silindiginde
. L Biitiin A
Olgegin Olgegin Olgegin Alfa
Ortalamasi Varyansi Korelasyonu Katsayisi
Bankam misterilerinin 14,7422 9,947 787 888
sikdyetlerini 6nemser.
Bankam sikayetlerimle ilgili
yapilanlar hakkinda bana bilgi 14,8289 10,343 , 759 ,894
verir.
Bankam miisterilerinin
sorunlarina ¢6ziim liretmek igin 14,8578 10,176 ,804 ,885
¢aba harcar.
Gordigiim kadariyla bankam,
misterilerinin goriislerine deger 14,8022 10,596 778 ,890
veren bir kurumdur.
Gordiigiim kadariyla bankam,
miisterilerinin sorunlarini 14,9200 10,479 743 897

¢Ozmek i¢in, elinden gelen her
seyi yapar.

Ornek Biiyiikliigii: 450

Degisken Sayisi: 5

Alfa Katsayisi: 0,911

Miisteri temelli kurumsal itibar 6lgeginin, sosyal ve ¢evresel sorumluluk boyutu igin

gerceklestirilen giivenilirlik analizi neticesinde, ilgili boyutun altinda yer alan bes

degiskene ait aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri Tablo 40°’ta, giivenilirlik

analizi sonuglar1 ise Tablo 41°de oldugu gibidir.
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Tablo 40: Sosyal ve Cevresel Sorumluluk Boyutunun Altinda Yer Alan Bes Ifa_denin
Giivenilirlik Analizine Iliskin Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma Degerleri (Ikinci

Saha Caligmasi)
Degiskenler Aritmetik  Standart Ornek
Ortalama Sapma Biiyiikliigii
Gordiigiim kadariyla bankam, gergeklestirdigi ¢esitli
sosyal sorumluluk faaliyetleri ile toplumun 3,6222 ,88514 450
standartlarinin yiikselmesine katki saglar.
Gordugljm kada.rl.yla bankam, toplumun gelisimine 35178 91066 450
katk1 saglamak igin ¢aba harcar.
Gordiigiim kadariyla bankam, ¢evrenin korunmasina 35222 96518 450
yardimci olur.
Ciorflugur.n.k.adarlyla bankam, toplumsal sorunlarin 3.4556 95513 450
¢oOziilmesi icin gayret eder.
Gordiigiim kadarlylfql bankam, toplum i¢in faydali 35033 92789 450
konulara destek verir.
Standart Degisk
) Ortalama Varyans S ;gls en
Ornek Istatistikleri apma ayst
17,7111 16,179
4,02233 5
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Tablo 41: Sosyal ve Cevresel Sorumluluk Boyutunun Altinda Yer Alan Bes Ifadenin
Giivenilirlik Analizine liskin Istatistiki Degerleri (ikinci Saha Calismasi)

Degiskenler Degisken Degisken Diizeltilmis Degisken
Silindiginde Silindiginde Degisken- Silindiginde
A SN Biitiin N
Olgegin Olgegin Olgegin Alfa
Ortalamasi Varyansi Korelasyonu Katsayisi

Gordigiim kadariyla bankam,

gergeklestirdigi ¢esitli sosyal

sorumluluk faaliyetleri ile 14,0889 11,052 ,738 ,907
toplumun standartlarinin

yiikselmesine katki saglar.

Gordiigim kadariyla bankam,
toplumun gelisimine katki 14,1933 10,646 , 791 ,896
saglamak i¢in ¢aba harcar.

Gordiigiim kadariyla bankam,
¢evrenin korunmasina yardimci 14,1889 10,372 , 784 ,898
olur.

Gordigiim kadariyla bankam,
toplumsal sorunlarin ¢6ziilmesi 14,2556 10,324 ,805 ,894
icin gayret eder.

Gordiigiim kadariyla bankam,
toplum i¢in faydali konulara 14,1178 10,460 ,809 ,893
destek verir.

Ornek Biiyiikliigii: 450 Degisken Sayisi: 5 Alfa Katsayisi: 0,916

Tablo 41°de yer alan degerler incelendiginde, sosyal ve c¢evresel sorumluluk
boyutunun altinda yer alan bes ifadenin igsel tutarlilik oranin (giivenilirliginin) 0,916
oldugu goriilmektedir. S6z konusu deger, literatiirde onerilen degerin (0,70) olduk¢a
tizerinde bir deger oldugundan, sosyal ve gevresel sorumluluk boyutunun altinda yer
alan ifadelerin yiiksek diizeyde bir giivenilirlige sahip oldugunu ifade etmek

mumkindiir.

Yine Tablo 41°de yer alan diizeltilmis degisken-biitiin korelasyon siitunu
incelendiginde, biitiin degiskenlere ait degerlerin literatiirde Onerilen deger olan
0,50’in tistiinde oldugu goriilmektedir. Bununla birlikte, degisken silindiginde dlgegin
alfa katsayisi siitununda yer alan biitiin degerlerin de s6z konusu boyutun genel

giivenilirlik degeri olan 0,916°1n altinda oldugu goriilmektedir. Bu nedenle, sosyal ve
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cevresel sorumluluk boyutunun altinda yer alan biitiin ifadeler arasinda yiiksek

diizeyde bir korelasyon oldugunu ve higbir ifadenin oOlgegin ilgili boyutundan

cikarilmasina gerek olmadigini ifade etmek miimkiindiir.

Misteri temelli kurumsal itibar 6lg¢eginin, giiven boyutu icin gerceklestirilen

giivenilirlik analizi neticesinde, ilgili boyutun altinda yer alan bes degiskene ait

aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri Tablo 42’de, giivenilirlik analizi

sonuglar1 ise Tablo 43’te oldugu gibidir.

Tablo 42: Giiven Boyutunun Altinda Yer Alan Bes Ifadenin Giivenilirlik Analizine
[liskin Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma Degerleri (ikinci Saha Calismast)

Degiskenler Aritmetik  Standart Ornek
Ortalama Sapma Biiyiikliigii
Bir sorun ile karsilastigimda, bankamin bu sorunu
beni magdur etmeyecek sekilde ¢ozecegine inancim 3,6089 ,95694 450
tamdir.
Ciordugum kadariyla bankam, bana asla yalan 3,5289 1,03102 450
sOylemez.
Gordiigiim kada‘rlyla bankam, her zaman tutarl 3,6356 03226 450
davranislar sergiler.
Bankam beni magdur edecek davraniglarda 3,6280 97750 450
bulunmaz.
B.?lnkamln 9a11$anlar1, I.I.n{sterl'lerl‘n }(endllerlne ' 37711 93607 450
yonelttikleri sorulara diiriist bir bigimde cevap verir.
. . Ortalama Varyans Sézncligt Dgglsken
Ornek Istatistikleri P aymst
18,1733 17,422 4,17397 5
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Tablo 43: Giiven Boyutunun Altinda Yer Alan Bes ifadenin Giivenilirlik Analizine
[liskin Istatistiki Degerleri (Birinci Saha Calismasi)

Degiskenler Degisken Degisken Diizeltilmis Degisken

Silindiginde Silindiginde Degisken- Silindiginde
. L Biitiin A
Olgegin Olgegin Olgegin Alfa

Ortalamasi Varyansi Korelasyonu Katsayisi

Bir sorun ile karsilastigimda,

bankamin bu sorunu beni 14,5644 11,641 745 902

magdur etmeyecek sekilde

¢Ozecegine inancim tamdir.

Gordiigim kadar.llyla bankam, 14,6444 10,844 811 889

bana asla yalan sdylemez.

Gordiigiim kadariyla bankam,

her zaman tutarli davraniglar 14,5378 11,461 ,807 ,890

sergiler.

Bankam beni magdur edecek 14,5444 11,197 805 890

davraniglarda bulunmaz.

Bankamin ¢alisanlari,

miisterilerin kendilerine

yonelttikleri sorulara diiriist bir 14,4022 11,804 737 ,904

bicimde cevap verir.

Ornek Biiyiikliigii: 450 Degisken Sayisi: 5 Alfa Katsayisi: 0,914

Tablo 43’te yer alan degerler incelendiginde, giiven boyutunun altinda yer alan bes
ifadenin igsel tutarlilik oranmin (gilivenilirliginin) 0,914 oldugu goriilmektedir. S6z
konusu deger, literatiirde Onerilen degerin (0,70) oldukg¢a {izerinde bir deger
oldugundan, giiven boyutunun altinda yer alan ifadelerin yiiksek diizeyde bir

giivenilirlige sahip oldugunu ifade etmek miimkiindiir.

Yine Tablo 43’te yer alan diizeltilmis degisken-biitiin korelasyon siitunu
incelendiginde, biitiin degiskenlere ait degerlerin literatiirde Onerilen deger olan
0,50’in tistiinde oldugu goriilmektedir. Bununla birlikte, degisken silindiginde dl¢egin
alfa katsayisi siitununda yer alan biitiin degerlerin de s6z konusu boyutun genel
giivenilirlik degeri olan 0,914°1in altinda oldugu goriilmektedir. Bu nedenle, giiven

boyutunun altinda yer alan biitiin ifadeler arasinda yliksek diizeyde bir korelasyon
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oldugunu ve higbir ifadenin 6lgegin ilgili boyutundan ¢ikarilmasina gerek olmadigini

ifade etmek mumkiindiir.

Sonug olarak, miisteri temelli kurumsal itibar 6l¢gegini meydana getiren dort boyutun
her birine iliskin gergeklestirilen giivenilirlik analizleri neticesinde, biitiin boyutlarin
yiiksek diizeyde bir gilivenilirlige sahip oldugu ortaya konulmustur. Boylelikle elde
edilen misteri temelli kurumsal itibar Ol¢eginin, giivenilir bir 6lgek oldugunu

s0ylemek miimkiindiir.

3.6.2.3.0l¢egin Gegerliliginin Degerlendirilmesi
Bu asamada, yine bir 6nceki asamada oldugu gibi, dlcegin yap1 ve kriter gegerlilikleri

degerlendirilmistir.

3.6.2.3.1. Ol¢egin Yap1 Gegerliliginin Degerlendirilmesi
Olgegin sadelestirilmesi asamasindan farkli olarak, bu asamada &lgegin yapi
gecerliliginin degerlendirilmesinde, sadece yakinsak ve ayrimsal gegerlilik tiirleri ile

yetilmeyip, 0lcegin nomolojik gecerliligi de degerlendirilmistir.

3.6.5.3.1.1. Ol¢egin Yakinsak Gegerliliginin Degerlendirilmesi

Yapisal esitlik modellemesinin 6zel bir tiirii olan dogrulayicit faktdr analizinden
yararlanarak yakinsak gecerliligin degerlendirilmesi i¢in, standardize edilmis faktor
yiikii biiytikliiklerinden, ortalama agiklanan varyanstan (average extracted variance)
ve Ortiik yapilara ait kompozit gilivenilirlikten (composite reliability) yararlanmak
miimkiindiir. Bu yontemlerin nasil kullanildigina iliskin ayrintili agiklamaya daha
once deginildigi i¢in, bu noktada sadece dogrulayic1 faktor analizi neticesinde elde

edilen sonuglar ve gerekli istatistik degerleri paylasilmistir.

Buna gore, yakinsak gecerliligin degerlendirilmesine iliskin gergeklestirilen
dogrulayic1 faktor analizi neticesinde elde edilen standardize faktor yiikleri, her bir
ortiilk degisken tarafindan ortalama aciklanan varyans ve kompozit giivenilirlik

degerleri Tablo 44’°te oldugu gibidir:
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Tablo 44: Yakinsak Gegerliligin Degerlendirilmesinde Kullanilan Degerler (Ikinci
Saha Calismasi)

Standardize Ortalama

Boyutlar Degiskenler F.z-lktiir. Aciklanan G‘flgrer:f:ﬁiﬁk
Yiikleri Varyans

FP1 0,78
FP2 0,79

Finansal Performans FP3 0,77 0,622 0,891
FP4 0,82
FP5 0,79
MO1 0,84
MO2 0,80

Miisteri Odaklilik MO3 0,85 0,675 0,912
MO4 0,82
MO5 0,80
SS1 0,78
SS2 0,83

80538’30' r;’;ﬁmesel 5s3 0,82 0,687 0,916
SS4 0,85
SS5 0,86
GU1 0,80
GU2 0,85

Giiven GU3 0,85 0,685 0,915
GuU4 0,85
GUS 0,79
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Tablo 44 incelendiginde, biitiin standardize faktor yiiklerinin literatiirde 6nerilen ideal
deger olan 0,70’in iizerinde oldugu goriilmektedir (Malhotra, 2010: 734). Bununla
birlikte biitiin ortalama agiklanan varyans degerleri, yine literatiirde 6nerilen ve kabul
edilebilir minimum deger olan 0,50 nin iizerindedir (Fornell ve Larcker, 1981). Son
olarak kompozit giivenilirlik degerleri incelendiginde, biitiin degerlerin 6nerilen 0,70
degerinin ¢ok tizerinde oldugu goriilmektedir (Hair vd., 2010: 710). Buna gore 6lgegin,
standardize faktor yiikleri, ortalama agiklanan varyans ve kompozit giivenilirlik olmak
tizere her ti¢ kriter agisindan da yakinsak gegerliligin delillerini tasidigini sdylemek ve
dolayisiyla miisteri temelli kurumsal itibar Glgeginin, yakinsak gegerlilige sahip

oldugunu ifade etmek miimkiindiir.

3.6.5.3.1.2. Ol¢cegin Ayrimsal Gegerliliginin Degerlendirilmesi
Hatirlanacagi tizere, ayrimsal gegerliligin ortaya konulmasinda yararlanilan son derece
tutucu bir yaklasim, ortalama aciklanan varyans biiyiikliikleri ile tiim ortiik degiskenler
arasindaki korelasyonlarin karelerinin karsilastirilmasidir. Ayrimsal gecgerliligin
saglanmis oldugundan bahsedebilmek igin, tiim ortalama aciklanan varyans
degerlerinin, biitliin miimkiin ikili ortiik degiskenler arasindaki korelasyonun
karesinden biiyiik olmasi gerekmektedir (Fornell ve Larcker, 1981). Buradaki temel
mantik, bir ortiik degiskenin kendi gbzlenen degiskenlerinde, diger ortiik degiskenlerle
paylastigindan daha biiyiik miktarda bir varyansa sahip olmasi gerektigi fikrine
dayanmaktadir (Hair vd., 2010: 710).

Tablo 45°te ortiik degiskenler arasindaki korelasyonlar, korelasyonlarin kareleri ve her
bir ortiik degisken tarafindan kendi gozlenen degiskenlerinde ortalama agiklanan

varyans degerleri yer almaktadir.
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Tablo 45: Ayrimsal Gegerliligin Degerlendirilmesinde Kullanilan Degerler (Ikinci
Saha Calismasi)

. . Sosyal ve
Finansal Miisteri .
Boyutlar Performans Odakhhk Cevresel Giiven
Sorumluluk
Finansal

Performans 0,622 0,424 0,297 0,340
Miisteri Odakhhik 0,651 0,675 0,480 0,607

Sosyal ve Cevresel
Sorumluluk 0,545 0,693 0,687 0,556
Giiven 0,583 0,779 0,746 0,685

Tablo 45°te kalin ve italik karakterlerle kdsegenin iizerinde yazilan degerler, ortalama
aciklanan varyanslari, bu kosegenin altinda kalan degerler ortiik degiskenler
arasindaki korelasyonlari, kosegenin iizerinde kalan degerler ise korelasyonlarin
karelerini gdstermektedir. Buna gore, Tablo 45°te yer alan degerler incelendiginde,
biitiin ortalama agiklanan varyans degerlerinin, tiim miimkiin ikili 6rtiik degiskenler
arasindaki iligkilerin karesinden biiyiik oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla dlgekte yer
alan biitiin Ortik degiskenler, kendi gozlenen degiskenlerinde, diger Ortiik
degiskenlerle paylastiklarindan daha biiylik miktarda bir varyansa sahiptir. Farkli bir
ifadeyle 6l¢ekte yer alan yapilar, gergek anlamda birbirbirlerinden farkli yapilardir.
Buna gore miister1 temelli kurumsal itibar Olgeginin, ayrimsal gecerlilige sahip

oldugunu ifade etmek miimkiindiir.

3.6.5.3.1.3. Ol¢egin Nomolojik Gecerliliginin Degerlendirilmesi

Bir 6lcegin yap1 gegerliliginden tam anlamiyla bahsedebilmek i¢in, s6z konusu 6l¢egin
yakinsak ve ayrimsal gecerliligine ilave olarak, nomolojik gegerliligine iliskin bir
degerlendirmenin de yapilmis olmas1 gerekmektedir. Ciinkii yap1 gegerliligi; yakinsak
gecerlilik (convergent validity), ayrimsal gecerlilik (discriminant validity) ve
nomolojik gecerlilik (nomological validity) olmak iizere ili¢ alt gegerlilik tiiriinii

biinyesinde barindirmaktadir (Malhotra, 2010: 321).
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Nomolojik gecerlilik; farkli, ancak kavramsal olarak birbiri ile baglantili degiskenleri
6l¢me amacinda olan 6l¢ekler arasinda gozlenen bir iliskidir (Peter, 1981: 136-137).
Daha agik bir anlatimla nomolojik gegerlilik; teorik olarak birbirinden farkli, ancak
birbiri ile ilgili yapilart degerlendiren 6lgekler arasinda, teoride ongoriilen yonde bir

iliskinin var olmasi anlamina gelmektedir (Malhotra, 2010: 321).

Yukarida yer alan tamimlardan da anlasilacagi iizere, bir 0Ol¢egin nomolojik
gecerliligini ortaya koymak, Ol¢iilmek istenen (ilgilenilen) kavram ile iligkili oldugu
teorik olarak kanitlanmis baska kavramlart degerlendiren Ol¢ekler arasinda, teoride
ongoriildiigii sekilde bir iliskinin var oldugunun ortaya konulmasini gerekmektedir.
Bu nedenle, miisteri temelli kurumsal itibar ile iligkili olabilecek diger teorik yapilari
ortaya koymak adina, 6l¢egin gelistirilmesi asamasinda yapilan literatiir taramasinin

sonuglarindan yararlanilmistir.

Kurumsal itibar ve miisteri temelli kurumsal itibara iliskin mevcut literatiir
incelendiginde, misteri temelli kurumsal itibar1 ile tatmin (Walsh, Mitchell, Jackson
ve Beatty, 2009), olumlu agizdan agiza iletisim yapma niyeti (Walsh, Mitchell,
Jackson ve Beatty, 2009; Shamma ve Hassan, 2009), adanmislik (Shamma ve Hassan,
2009; Bartikowski ve Walsh, 2011; Jeng, 2011; Abbasi, Safarnia Baradaran ve Abbasi
2011; Ahmadi ve Tavreh 2011) ve yeniden satin alma niyeti (Shamma ve Hassan,
2009) arasinda pozitif yonde iligkilerin oldugu gorilmiistiir. Buradan hareketle,
misteri temelli kurumsal itibar kavrami ile yukar1 ifade edilen kavramlar arasinda
teorik iligkilerin var oldugunu ifade etmek miimkiindiir. Bu nedenle, arastirmada elde
edilen miister1 temelli kurumsal itibar Olgeginin nomolojik gegerliliginin ortaya
konulmasinda, miisteri tatmini, olumlu agizdan agiza iletisim yapma niyeti,
adanmiglik ve yeniden satin alma niyeti kavramlarini degerlendiren ¢esitli dlgekler ile
miisteri temelli kurumsal itibar 6l¢egi arasindaki iligkilerden yararlanilmistir. Bununla
birlikte, nomolojik gecerliligin ortaya konulmasinda yararlanilan bir diger kavram,
degistirme niyetidir. Miisteri temelli kurumsal itibarin, yeniden satin alma niyeti
tizerinde olumlu bir etkiye sahip oldugu bilindigine gére (Shamma ve Hassan, 2009),
bu kavramin kargisinda yer alan degistirme niyeti ile miisteri temelli kurumsal itibar

arasinda negatif yonde bir iligkinin olmasini beklemek miimkiindiir.
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Sonug olarak, arastirmada elde edilen miisteri temelli kurumsal itibar Olgeginin
nomolojik gecerliliginin degerlendirilmesinde, miisteri temelli kurumsal itibar ile
misteri tatmini, olumlu agizdan agiza iletisim yapma niyeti, adanmiglik, yeniden satin
alma niyeti ve degistirme niyeti kavramlari arasindaki teorik iliskilerden
yararlanilmistir. Bu baglamda teoriden hareketle, miisteri temelli kurumsal itibar ile
miisteri tatmini, olumlu agizdan agiza iletisim yapma niyeti, adanmiglik ve yeniden
satin alma niyeti arasinda pozitif, degistirme niyeti ile de negatif yonde bir iligkinin

olmasi gerektigini ifade etmek miimkiindiir.

Miisteri temelli kurumsal itibar ile yukarida ifade edilen kavramlar arasindaki iliskinin
beklenildigi yonde olup olmadigini test etmeden dnce, miisteri tatmini, olumlu agizdan
agiza iletisim yapma niyeti, adanmislik, yeniden satin alma niyeti ve degistirme niyeti
kavramlarinin degerlendirilmesinde kullanilan 6l¢eklerin glivenilirlik ve gegerlilikleri
degerlendirilmistir. S6z konusu olgeklerin giivenilirliklerinin degerlendirilmesinde
Cronbach’s alfa katsayisindan, gecerliliklerinin degerlendirilmesinde ise dogrulayici
faktor analizi araciligiyla yap1 gegerliliginden yararlanilmistir. S6z konusu 6lgeklerin
tek boyutlu oOlgekler olmasi nedeniyle, gegerlilikleri degerlendirilirken sadece

yakinsak gecerlilikten yararlanilmistir.

Arastirmada miisteri tatmini kavrami, Maxham and Netemeyer (2002)’den uyarlanan
ti¢c ifade yardimi ile Ol¢lilmiistiir. Miisteri tatmini Olcegine iliskin gerceklestirilen
giivenilirlik analizi ile dogrulayici faktor analizi neticesinde elde edilen sonuglardan

derlenen Gzet istatistikler Tablo 46’da oldugu gibidir:
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Tablo 46: Miisteri Tatmini Olgeginin Giivenilirlik ve Gegerliligine Iliskin Ozet
Istatistikler

Standardize Ortalama

Degiskenler Kompozit
) Faktor Aciklanan Cronbach’s Alfa Katsayisi
(Ifadeler) Giivenilirlik
Yiikleri Varyans
Bankam ile
yasadigim genel 0,86
deneyimden
memnunum.
Genel anlamda

memnun degilim.*
Bankamin bana

sagladig1 0,72
hizmetlerden
memnunum.
Uyum lyiligi . _ Kikare
y yrig Ki-kare Serbestlik Degerine RMSEA CFI
indeksleri Degeri Derecesi  Ait Onem
Seviyesi
Model tam
tanimlanmis model
0,000 0 1,000 0000  Cldugundan
hesaplanamamustir.
Ciinkii uyum
milkemmeldir.

*Ters kodlanmustir.

Tablo 46’da yer alan veriler incelendiginde, Olgegin giivenilirliginin 0,839 ile
minimum kabul edilebilir deger olan 0,70’in iizerinde oldugu goriillmektedir. Yine
Tablo 46 incelendiginde, tiim degiskenlere ait faktor yiiklerinin, literatiirde Onerilen
ideal degerin (0,70) iizerinde oldugu goriilmektedir. Bununla birlikte ortalama
aciklanan varyansin (0,666), yine kabul edilir minimum deger olan 0,50’in {izerinde
oldugu goriilmektedir. Ayrica kompozit giivenilirlik degeri (0,839) de literatiirde
onerilen 0,70’lik degerin tizerindedir. Son olarak Tablo 46’da yer alan uyum iyiligi
indeksleri incelendiginde, 6l¢iim modelinin tam tanimlanmis bir 6l¢iim modeli oldugu
goriilmektedir. Tam tanimlanmis modellerde, eldeki parametre sayisi ile tahmin
edilmek (hesaplanmak) istenen parametre sayisi esit oldugu i¢in, tam tanimlanmis
modeller her zaman dogrulanmaktadir (Simsek, 2007: 28). Buradan hareketle miisteri
tatmini 6lgeginin, faktor yiikleri, ortalama agiklanan varyans ve kompozit giivenilirlik
kriterlerinin tamami agisindan, yakinsak gecerlilige sahip ve bununla birlikte giivenilir

bir 6l¢ek oldugunu ifade etmek miimkiindiir. Farkli bir ifadeyle, arastirmada kullanilan
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miisteri tatmini 6lgeginin hem giivenilir hem de gecerli bir 6lgek oldugunu séylemek

mumkuindiir.

Aragtirmada olumlu agizdan agiza iletisim yapma niyeti kavrami, Kuenzel ve Halliday
(2008)’den uyarlanan ti¢ ifade yardimi ile 6l¢iilmiistiir. Olumlu agizdan agiza iletisim
yapma niyeti 6l¢egine iliskin gerceklestirilen giivenilirlik analizi ile dogrulayici faktor
analizi neticesinde elde edilen sonuglardan derlenen ozet istatistikler Tablo 47°de
oldugu gibidir:

Tablo 47: Olumlu Agizdan Agiza iletisim Yapma Niyeti Olgeginin Giivenilirlik ve
Gegerliligine Iliskin Ozet Istatistikler

Standardize Ortalama .
Degiskenler Kompozit
. Faktor Aciklanan Cronbach’s Alfa Katsayisi
(Ifadeler) Giivenilirlik
Yiikleri Varyans

Gerekirse bankami
yakinlarima 0,86
tavsiye ederim.

Gerekirse bankam

hakkinda olumlu 0,92
seyler sdylerim. 0,771 0,910 0,904
Gerekirse bagka
insanlara,
bankamdan hizmet 0,86
almalarin1 tavsiye
ederim.
Uyum fyiligi . - Kikare
y yrig Ki-kare Serbestlik Degerine RMSEA CFI
indeksleri Degeri Derecesi  Ait Onem
Seviyesi
Model tam
tanimlanmis model
0,000 0 1,000 0000  Cldugundan
hesaplanamamustir.
Ciinkii uyum
miltkemmeldir.

Tablo 47°de yer alan veriler incelendiginde, Olcegin giivenilirliginin 0,904 ile
minimum kabul edilebilir deger olan 0,70’in ¢ok iizerinde oldugu goriilmektedir. Yine
Tablo 47 incelendiginde, tiim degiskenlere ait faktor yiiklerinin, literatiirde onerilen
ideal degerin (0,70) oldukga tlizerinde oldugu goriilmektedir. Bununla birlikte ortalama
aciklanan varyansin (0,771), yine kabul edilir minimum deger olan 0,50’in {izerinde

oldugu goriilmektedir. Ayrica kompozit giivenilirlik degeri (0,904) de literatiirde
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onerilen 0,70’lik degerin ¢ok tizerindedir. Son olarak Tablo 47°de yer alan uyum 1iyiligi
indeksleri incelendiginde, 6l¢lim modelinin tam tanimlanmis bir 6l¢iim modeli oldugu
goriilmektedir. Daha Once de ifade edildigi iizere, tam tanimlanmig modeller, her
zaman dogrulanmaktadir. Buradan hareketle olumlu agizdan agiza iletisim yapma
niyeti 6lgeginin, faktor yiikleri, ortalama agiklanan varyans ve kompozit giivenilirlik
kriterlerinin tamami agisindan, yakinsak gegerlilige sahip ve bununla birlikte giivenilir
bir 6l¢ek oldugunu ifade etmek miimkiindiir. Farkli bir ifadeyle, arastirmada kullanilan
olumlu agizdan agiza iletisim yapma niyeti 6l¢eginin hem giivenilir hem de gecerli bir

6lcek oldugunu sdéylemek miimkiindiir.

Arastirmada yeniden satin alma niyeti kavrami, Maxham and Netemeyer (2002)’den
uyarlanan {i¢ ifade yardim ile dl¢giilmiistiir. Yeniden satin alma niyeti dl¢egine iliskin
gerceklestirilen gilivenilirlik analizi ile dogrulayici faktdr analizi neticesinde elde

edilen sonuglardan derlenen 6zet istatistikler Tablo 48’de oldugu gibidir:
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Tablo 48: Yeniden Satin Alma Niyeti Olgeginin Giivenilirlik ve Gegerliligine Iliskin
Ozet Istatistikler

Standardize Ortalama ]
Degiskenler Kompozit
. Faktor Aciklanan Cronbach’s Alfa Katsayisi
(Ifadeler) Giivenilirlik
Yiikleri Varyans

Gelecekte de

mevcut bankam ile

calismayi 0,81
stirdiirmek

niyetindeyim.

Eger su an

yararlandigimdan

baska bir

bankacilik 0,552 0,786 0,781
hizmetine ihtiyag 0,73
duysaydim, bu

hizmeti yine

mevcut bankamdan

saglardim.

Artik bankam ile

calismayi 0,68
diisiinmiiyorum. *

Ki-kare
Ki-kare Serbestlik Degerine
Indeksleri Degeri Derecesi Ait Onem
Seviyesi

Uyum lyiligi
RMSEA CFI

Model tam
tanimlanmis model
oldugundan
hesaplanamamustir.
Ciinkii uyum
miikemmeldir.

0,000 0 1,000 0,000

*Ters kodlanmustir.

Tablo 48’de yer alan veriler incelendiginde, Olgegin giivenilirliginin 0,781 ile
minimum kabul edilebilir deger olan 0,70’in {izerinde oldugu goriilmektedir. Yine
Tablo 48 incelendiginde, iki degiskene ait faktor yiiklerinin, literatiirde onerilen ideal
degerin (0,70) lizerinde oldugu, bir degiskene ait faktor yiikiinlin ise minimum kabul
edilebilir deger olan 0,50’in iizerinde oldugu goriilmektedir. Ortalama acgiklanan
varyans degerinin (0,552) ise yine kabul edilir minimum deger olan 0,50’in iizerinde
oldugu goriilmektedir. Bununla birlikte kompozit giivenilirlik degeri (0,786) de
literatiirde Onerilen 0,70’1ik degerin iizerindedir. Son olarak Tablo 48’de yer alan
uyum iyiligi indeksleri incelendiginde, 6l¢iim modelinin tam tanimlanmig bir 6l¢tim
modeli oldugu goriilmektedir. Daha 6nce de ifade edildigi iizere, tam tanimlanmis

modeller, her zaman dogrulanmaktadir. Buradan hareketle yeniden satin alma niyeti
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Olceginin, faktor yiikleri, ortalama aciklanan varyans ve kompozit giivenilirlik
kriterlerinin tamami agisindan, yakinsak gegerlilige sahip ve bununla birlikte giivenilir
bir 6l¢ek oldugunu ifade etmek miimkiindiir. Farkl bir ifadeyle, arastirmada kullanilan
yeniden satin alma niyeti 6l¢eginin hem giivenilir hem de gegerli bir 6lgek oldugunu

s0ylemek miimkiindiir.

Aragtirmada adanmiglik kavrami, Henning-Thurau, Gwinner ve Gremler (2002)’den
uyarlanan dort ifade yardimi ile Olgiilmiistiir. Adanmishk 6lgegine iliskin
gerceklestirilen dogrulayict faktér analizi sonuglari incelendiginde, uyum iyiligi
indeksleri agisindan kétii bir model uyumunun oldugu gériilmiistiir (Ki-kare = 21, 82;
sd = 2, RMSEA = 0,148). Bu sebeple, Lisrel ¢iktilar1 igerisinde yer alan diizeltme
indeksleri incelenmis ve bunun sonucunda, “Kendimi bankam ile kurdugu iliskiye
adamisimdir ve Bankam ile aramdaki iliskiyi siirdiirmek icin en iist diizeyde caba
harcarim” seklindeki iki degiskenin hata varyanslari arasinda iliski tanimlanarak,
Olciim modeline bir modifikasyon yapilmistir. Ardindan tanimlanan yeni 6l¢iim
modeline tekrar dogrulayici faktor analizi uygulanmistir. Adanmiglik Slgegine iliskin
gerceklestirilen giivenilirlik analizi ile ikinci dogrulayici faktor analizi neticesinde elde

edilen sonuglardan derlenen &zet istatistikler Tablo 49°da oldugu gibidir:
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Tablo 49: Adanmislik Olgeginin Giivenilirlik ve Gegerliligine Iliskin Ozet istatistikler

Standardize Ortalama ]
Degiskenler Kompozit

. Faktor Aciklanan Cronbach’s Alfa Katsayisi
(Ifadeler) Giivenilirlik
Yiikleri Varyans
Kendimi bankam
ile kurdugum 0,75
iligkiye
adamigimdir.
Bankam ile
aramdaki iligki 0,91
benim i¢in oldukca
onemlidir. 0,738 0,914 0,918
Bankam ile
aramdaki iligkiye 0,90
deger veririm.
Bankam ile
aramdaki iligkiyi
stirdiirmek i¢in en 0,84
iist diizeyde ¢aba
harcarim.
Uyum lyiligi . - Kikare
y yrig Ki-kare Serbestlik Degerine RMSEA CFI
Indeksleri Degeri Derecesi Ait Onem
Seviyesi
0,000 1 0,98415 0000  Mikemmel
Uyum

Tablo 49°da yer alan veriler incelendiginde, Olcegin giivenilirliginin 0,918 ile
minimum kabul edilebilir deger olan 0,70’in ¢ok tlizerinde oldugu goriilmektedir. Yine
Tablo 49 incelendiginde, tiim degiskenlere ait faktor yiiklerinin, literatiirde onerilen
ideal degerin (0,70) tiizerinde oldugu goriilmektedir. Bununla birlikte ortalama
aciklanan varyansin (0,738), yine kabul edilir minimum deger olan 0,50’in lizerinde
oldugu goriilmektedir. Ayrica kompozit giivenilirlik degeri (0,914), literatiirde
onerilen 0,70°1ik degerin ¢ok lizerindedir. Son olarak Tablo 49°da yer alan uyum iyiligi
indeksleri incelendiginde, modelin anlamsiz bir ki-kare degeri ile 0 olarak hesaplanan
bir RMSEA degeri ortaya koydugu goriilmektedir. Lisrel ¢iktis1 incelendiginde,
modele iliskin diger uyum 1iyiligi indekslerinin hesaplanmadigi, bunun yerine
mitkemmel uyum (perfect fit) seklinde bir ifadenin oldugu goriilmiistiir. Sonug olarak,
arastirmada kullanilan adanmiglik 6lgceginin hem gilivenilir hem de gegerli bir dlgek

oldugunu séylemek miimkiindiir.
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Arastirmada degistirme niyeti kavrami, Nikbin, Ismail, Marimuthu ve Armesh
(2012)’den uyarlanan ¢ ifade yardimi ile Slgiilmiistiir. Degistirme niyeti Olgegine
iliskin gergeklestirilen giivenilirlik analizi ile dogrulayict faktdr analizi neticesinde
elde edilen sonuclardan derlenen 6zet istatistikler Tablo 50°de oldugu gibidir:

Tablo 50: Degistirme Niyeti Olgeginin Giivenilirlik ve Gegerliligine iliskin Ozet
Istatistikler

Standardize Ortalama

Degiskenler Kompozit
. Faktor Aciklanan Cronbach’s Alfa Katsayisi
(Ifadeler) Giivenilirlik
Yiikleri Varyans
Bankamu
degistirmeyi 0,81
diistiniiyorum.
Artik bagka bir
bankanin
yararlanmay1
diistiniiyorum.
Artik bankami1
kullanmaya devam 0,79
etmeyecegim.
Uyum fyiligi . . Ki-kare
; Ki-kare Serbestlik  Degerine RMSEA CFI
Indeksleri Degeri Derecesi Ait Onem
Seviyesi
Model tam
tanimlanmis model
0,000 0 1,000 0,000  ©ldugundan
hesaplanamamustir.
Ciinkii uyum
miltkemmeldir.

Tablo 50’de yer alan veriler incelendiginde, 6lgegin giivenilirliginin 0,867 ile
minimum kabul edilebilir deger olan 0,70’in iizerinde oldugu goriilmektedir. Yine
Tablo 50 incelendiginde, tiim degiskenlere ait faktor yiiklerinin, literatiirde Onerilen
ideal degerin (0,70) tiizerinde oldugu goriilmektedir. Bununla birlikte ortalama
aciklanan varyansin (0,688), yine kabul edilir minimum deger olan 0,50’in {izerinde
oldugu goriilmektedir. Ayrica kompozit giivenilirlik degeri (0,869) literatiirde 6nerilen
0,70’lik degerin iizerindedir. Son olarak Tablo 50’de yer alan uyum 1yiligi indeksleri
incelendiginde, Ol¢lim modelinin tam tanimlanmig bir 6l¢giim modeli oldugu

goriilmektedir. Daha 6nce ifade edildigi iizere, tam tanimlanmis modeller her zaman
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dogrulanmaktadir. Buradan hareketle degistirme niyeti Olgeginin, faktor yiikleri,
ortalama agiklanan varyans ve kompozit glivenilirlik kriterlerinin tamami agisindan,
yakinsak gecerlilige sahip ve bununla birlikte giivenilir bir 6l¢ek oldugunu ifade etmek
mimkiindiir. Farkli bir ifadeyle, arastirmada kullanilan degistirme niyeti 6l¢eginin

hem giivenilir hem de gecerli bir 6l¢cek oldugunu sdylemek miimkiindiir.

Miisteri temelli kurumsal itibar Olgeginin nomolojik gecerliliginin ortaya
konulmasinda yararlanilan diger 6lgeklerin giivenilirlik ve gecerliliklerinin ortaya
konulmasinin ardindan, nihayet nomolojik gecerliliginin degerlendirilmesine
baslamak miimkiin olmustur. Bu amagla, miisteri temelli kurumsal itibar 6l¢geginin dort
boyutu ile miisteri tatmini, olumlu agizdan agiza iletisim yapma niyeti, yeniden satin
alma niyeti, adanmislik ve degistirme niyeti degiskenleri arasindaki iliskiler Pearson
korelasyon analizi yardimi ile incelenmistir. Korelasyon analizi neticesinde ulasilan

sonuglar Tablo 51°de yer almaktadir.

261



Tablo 51: Miisteri Temelli Kurumsal itibar Olgeginin Nomolojik Gegerliliginin
Degerlendirilmesinde Kullanilan Korelasyon Katsayilari

Finansal Miisteri Sosyal ve
Performans 3 Cevresel Giiven
. Odakhhk
ve Gii¢ Sorumluluk
Miigteri Pearson 596%* 678+ 5725 52
Tatmini Korelasyonu
Onem 000 000 000 000
Seviyesi
N 450 450 450 450
Olumlu
Agl?da.n .Aglza Pearson 52g* 647> H17** 700%*
Tletisim Korelasyonu
Yapma Niyeti
Onem 000 000 000 000
Seviyesi
N 450 450 450 450
Yeniden _Satl_n Pearson 517%* 57 A46%* 511%*
Alma Niyeti Korelasyonu
Onem 000 000 000 000
Seviyesi
N 450 450 450 450
Adanmishk Pearson 399%+ 586+ B74%% @72
Korelasyonu
Onem 000 000 000 000
Seviyesi
N 450 450 450 450
Degistirme Pearson SAAQRR LB32Y% L AB2Y* - BIO
Niyeti Korelasyonu
Onem 000 000 000 000
Seviyesi
N 450 450 450 450

**P < 0.01 (2-yonli).
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Tablo 51°de yer alan degerler incelendiginde, miisteri tatmini ile miisteri temelli
kurumsal itibarin tiim boyutlar1 arasinda orta diizeyde, anlamli ve teoride 6ngoriildigi
gibi pozitif yonde bir iliskinin var oldugu goriilmektedir. Miisteri tatmini ile en gii¢lii
iliskiye miisteri odaklilik boyutu (0,678) sahip olurken, onu sirastyla giiven (0,652),
finansal performans ve gii¢ (0,596), sosyal ve g¢evresel sorumluluk boyutu (0,572)
izlemektedir. Buna gore, miisteri temelli kurumsal itibarin finansal performans,
miisteri odaklilik, sosyal ve g¢evresel sorumluluk ve giiven boyutlarinda meydana

gelecek bir artig neticesinde, miisteri tatminin de artacagini ifade etmek miimkiindiir.

Tablo 51 incelenmeye devam edildiginde, olumlu agizdan agiza iletisim yapma niyeti
ile miisteri temelli kurumsal itibarin tiim boyutlar1 arasinda orta diizeyde, anlamli ve
teoride Ongoriildiigi gibi pozitif yonde bir iligkinin var oldugunu ifade etmek
miimkiindiir. Olumlu agizdan agiza iletisim yapma niyeti ile en giiglii iliskiye gliven
(0,700) boyut sahip olurken, onu sirastyla miisteri odaklilik (0,647), sosyal ve ¢evresel
sorumluluk (0,617) ve son olarak da finansal performans ve gii¢ boyutu (0,529)
izlemektedir. Buradan hareketle, miisteri temelli kurumsal itibarin finansal
performans, miisteri odaklilik, sosyal ve ¢evresel sorumluluk ve giiven boyutlarinda
meydana gelecek bir artis neticesinde, olumlu agizdan agiza iletisim yapma niyetinin

de artacagini ifade etmek miimkiindiir.

Yine Tablo 51°de yer alan veriler incelendiginde, yeniden satin alma niyeti ile misteri
temelli kurumsal itibarin tiim boyutlar1 arasinda orta diizeyde, anlamli ve teoride
Oongorildiigi gibi pozitif yonde bir iligkinin var oldugunu ifade etmek miimkiindiir.
Yeniden satin alma niyeti ile en gii¢lii iliskiye miisteri odaklilik boyutu (0,527) sahip
olurken, onu sirasiyla finansal performans ve giic (0,517), giiven (0,511) ve sosyal ve
cevresel sorumluluk (0,446) boyutlar1 takip etmektedir. Buna gore, miisteri temelli
kurumsal itibarin finansal performans, misteri odaklilik, sosyal ve c¢evresel
sorumluluk ve giiven boyutlarinda meydana gelecek bir artisin, yeniden satin alma

niyetinde bir artisa neden olabilecegini ifade etmek miimkiindiir.

Tekrar Tablo 51°de yer alan verilere goz atildiginda, adanmiglik ile miisteri temelli
kurumsal itibarin tiim boyutlar1 arasinda orta diizeyde, anlamli ve teoride ongoriildiigii

gibi pozitif yonde bir iligkinin var oldugunu ifade etmek miimkiindiir. Adanmislik ile
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en giicli iliskiye gliven boyutu (0,672) sahip iken, onu sirasiyla miisteri odaklilik
(0,586), sosyal ve ¢evresel sorumluluk (0,574) ve finansal performans ve gii¢ (0,399)
boyutu izlemektedir. Buradan hareketle, miisteri temelli kurumsal itibarin finansal
performans, miisteri odaklilik, sosyal ve ¢evresel sorumluluk ve giiven boyutlarinda
meydana gelecek bir artis neticesinde, adanmisligin da artacagini ifade etmek

mumkuindiir.

Son olarak yine Tablo 51°de yer alan veriler incelendiginde, degistirme niyeti ile
miisteri temelli kurumsal itibarin tim boyutlar1 arasinda orta diizeyde, anlamli ve
beklenildigi gibi negatif yonde bir iliskinin var oldugunu ifade etmek miimkiindiir.
Degistirme niyeti ile en gii¢lii iliskiye miisteri odaklilik boyutu (-0,532) sahip olurken,
onu sirastyla giiven (-0,510), sosyal ve gevresel sorumluluk (-0,462) ve son olarak da
finansal performans ve gii¢ boyutu (-0,449) izlemektedir. Buna gore, miisteri temelli
kurumsal itibarin finansal performans, misteri odaklilik, sosyal ve c¢evresel
sorumluluk ve giiven boyutlarinda meydana gelecek bir artisin, degistirme niyetini

azaltacagini ifade etmek miimkiindiir.

Sonug olarak, miisteri temelli kurumsal itibar ile miisteri tatmini, olumlu agizdan agiza
iletisim yapma niyeti, yeniden satin alma niyeti, adanmiglik ve degistirme niyeti
arasindaki iligkilerin hepsi, teoride Ongorildiigli yonde gerceklesmistir. Buna
dayanarak, arastirma kapsaminda gelistirilen miisteri temelli kurumsal itibar 6l¢eginin,

nomolojik baglamda gegerli bir 6l¢ek oldugunu dile getirmek miimkiindiir.

3.6.2.3.2. Ol¢egin Kriter Gegerliliginin Degerlendirilmesi
Bu asamada da daha 6nce oldugu gibi kriter gecerliliginin degerlendirilmesinde, kriter

gecerliliginin bir alt tiirii olan es zamanl1 gegerlilikten (concurrent validity) yararlanilmustir.

Bu baglamda, miisteri temelli kurumsal itibar 6l¢eginin es zamanli gecerliligini
degerlendirilebilmek adina, Walsh ve Beatty (2007)’nin uyguladig1 yonteme benzer
bir yontemden yararlanilmistir. Walsh ve Beatty (2007), gelistirdikleri miisteri temelli
kurumsal itibar Olgeginin kriter gegerliligini degerlendirmek {izere, “Bankam,
sektorde iyi bir itibara sahiptir”’ ve “Bankam olduk¢a itibarli bir kurumdur”
seklinde iki ifadeden yararlanarak, miisterilerin kurumlarma iliskin genel itibar
degerlendirmelerini ortaya koymaya ¢alismistir. Benzer ifadeler, arastirmanin ikinci
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saha calismasinda yer alan katilimcilara, miisteri temelli kurumsal itibar
degerlendirmeye yonelik diger degiskenlerle birlikte es zamanli olarak sorulmustur.
Ciinkii es zamanl gegerliligin degerlendirilmesi i¢in yararlanilabilecek bir yontem,
mevcut dlgegin kisa bir alternatifin olusturulmasi ve dlgegin uzun versiyonu ile ayni
anda uygulanmasi ve iki 6l¢iime ait sonuglarin birbiri ile kargilastirilmasidir (Malhotra,
2010: 320). Bu baglamda, miisteri temelli kurumsal itibar 6l¢egine ait dort boyut ile
katilimcilarin kuruma iligkin genel itibar degerlendirmelerinin kompozit skorlar1 elde
edilerek, Pearson korelasyon analizine tabi tutulmustur. Elde edilen sonuglar Tablo
52’de oldugu gibidir:

Tablo 52: Es zamanli Gegerliliginin Degerlendirilmesinde Kullanilan Degerler (Ikinci
Saha Caligsmast)

Finansal Miisteri Sosyal ve
Performans o daf(hhk Cevresel Giiven
ve Gii¢ Sorumluluk
(Eenel It}bar ' Pearson 692+ 575%* 437%* 515%
Degerlendirmesi  Korelasyonu
(")nem
o ,000 ,000 ,000 ,000
Seviyesi
N 450 450 450 450

**P < 0.01 (2-yonli).

Tablo 52°de yer alan degerler incelendiginde, katilimecilarin genel itibar
degerlendirmesi ile finansal performans ve giic boyutu arasinda orta diizeyde ve
anlamli (0,692; p = 0,000), miisteri odaklilik boyutu ile orta diizeyde ve anlamli (0,575;
p = 0,000), sosyal ve gevresel sorumluluk boyutu ile yine orta diizeyde ve anlamli
(0,437; p = 0,000), son olarak da giliven boyutu ile orta diizeyde ve anlamli (0,515; p
= 0,000) bir iliskiye sahip oldugu goriilmektedir. Buradan hareketle, miisteri temelli
kurumsal itibar dlgegini meydana getiren biitiin boyutlar ile kriter degisken olarak
tanimlanan, katilimcilarin genel itibar1 arasinda istatistiki olarak orta diizeyde ve ¢cok
onemli (p = 0,000) bir iliskinin bulundugunu ifade etmek miimkiindiir. Buna gore,
ayni anda uygulanan Ol¢iim ve kriter degiskenleri arasindaki iliskiden hareketle,
misteri temelli kurumsal itibar 6l¢eginin es zamanli gegerlilige, buna bagl olarak da

kriter gegerliligine sahip oldugunu séylemek miimkiindiir.
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3.6.2.4. Alternatif Ol¢iim Modellerinin Karsilastiriimasi

Olgek gelistirme siirecinin bu son asamasinda, elde edilen dlgege iliskin 6l¢iim modeli
ile alternatif nitelikte gelistirilen 6l¢iim modellerinin karsilastirilmasi yapilmistir. Bu
tiir bir karsilastirma bazen ayrimsal gegerliligin saglanmis olduguna dair fazladan bir
delil olusturmak (Arnold ve Reynolds, 2003; Delgado-Ballester, Munuera-Aleman ve
Yagiie-Giiillén, 2003) bazen de gelistirilen 6lgegin, diger alternatif 6l¢iim modelleri
arasinda en iyi 6l¢iim modeli oldugunun ispatlanmasi (Sweeney ve Soutar, 2001;
Walsh ve Beatty, 2007; Kim, Ritchie ve McCormick, 2012) amaciyla yapilmaktadir.
Arastirmada ise elde edilen 6lgege iliskin 6l¢lim modelinin, diger alternatif 6l¢iim
modelleri ile kiyaslanarak en iyi 6l¢lim modeli oldugunu ortaya koymak amacryla

bdylesi bir karsilagtirmanin yapilmasi amaglanmustir.

Alternatif 6l¢iim modellerinin karsilastirilmasinda kullanilabilecek bir yontem ki-kare
farklilik istatistigidir (Ay?). S6z konusu istatistigin hesaplanmasi ve yorumlanmasi
oldukga basittir. Oncelikle onerilen model ile alternatif modelin ki-kare degerleri ve
serbestlik dereceleri arasindaki farklar alinmaktadir. Daha sonra, elde edilen ki-kare
farki (Ay?), serbestlik dereceleri farkina (Asd) karsilik gelen ki-kare tablo degeri ile
karsilagtirilmaktadir. Eger ki-kare farki, kritik tablo degerinden biiyiik ise aradaki bu
farkin istatistiki olarak anlamli oldugu sonucuna varilmaktadir. Alternatif ol¢tim
modelleri karsilastirilirken ki-kare degeri anlamli derecede diisiik olan modellerin,
diger modellere nazaran daha iyi bir uyum gosterdigi ifade edilmektedir. Buna ilave
olarak, alternatif modeller karsilastirilirken, diger uyum iyiligi indeksleri de birbiri ile
mukayese edilmekte ve en iyi uyum iyiligi indeksi ireten modeller tercih
edilebilmektedir (Hair vd., 2010: 676-677; Malhotra, 2010: 737).

Bu baglamda, arastirmada elde edilen dort faktorlii 6l¢tim modeli ile sirasiyla tek
faktorlii 6lctim modeli, ti¢ faktorli 6lgiim modeli ve ikinci diizey dort faktorli 6lgiim

modeli karsilastirilmistir.
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Tek faktorlii 6l¢iim modeli ile dort faktorli 6l¢iim modelinin karsilastirabilmesi i¢in
oncelikle, ikinci saha calismasindan elde edilen verilerden yararlanarak, miisteri
temelli kurumsal itibar1 tek boyutlu bir yap1 olarak tanimlayan ol¢iim modeli,

dogrulayici faktor analizi kullanilarak test edilmistir.

Tek faktorlii 6l¢iim modeline iliskin yiiriitiilen dogrulayici faktor analizi neticesinde,
gozlenen degiskenlere ait tiim standardize faktorii yiiklerinin istatistiki olarak anlaml
oldugu (gozlenen degiskenlere iligkin tiim faktor yiiklerine ait t degerlerinin 6nem
seviyeleri 0,05’ten kiiciik olarak bulunmustur) ve 0,55 ile 0,78 arasinda degistigi
goriilmiistiir. Bununla birlikte gozlenen degiskenlere iligskin hata varyanslarinin ise

0,40 ile 0,70 arasinda degisen degerlere sahip oldugu goriilmiistiir.

Tek faktorli 6l¢iim modeline ait hesaplanan uyum iyiligi indeksleri, dort faktorli
6l¢tim modeline iliskin uyum iyiligi indeksleri ve iki 6l¢iim modeli arasindaki ki-kare

farklilik istatistigi degerleri, karsilastirmali olarak Tablo 53°te oldugu gibidir:

Tablo 53: Tek Faktérlii ve Dort Faktorlii Olgiim Modellerine iliskin Uyum lyiligi
Indeksleri ile Ki-kare Farklilik Istatistigi Degerleri

Ki-kare Ki-
Ki-kare  Serbestlik  Degerine . ocorpoci  CFI RMSEA
Degeri Derecesi Ait Onem .
S k Derecesi
Seviyesi
Tek Faktorlii Olciim  1938,27 170 0,000 11,4 0,918 0,152
Modeli
Dort Faktorlii Olciim 387,92 164 0,000 2,3 0,990 0,055
Modeli

Ki-kare Farklihk Ki-kare Serbestlik Derecesi 0,05 Onem Seviyesinde Serbestlik
Istatistigi Farki Farki (Asd) Derecesi Farkindaki Kritik Ki-
kare Degeri

Axr)

1523,08 6 12,59

Tablo 53’te yer alan degerler incelendiginde, her iki 6l¢lim modelinin istatistiki olarak
anlaml ki-kare degerleri iirettigi goriilmektedir. Bununla birlikte, tek faktorli ve dort
faktorlii o6lgiim modellerinin  ki-kare degerleri farkinin (1523,08), %5 Onem

seviyesinde, iki modele iligkin serbestlik derecesi farkina (6) karsilik gelen kritik ki-
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kare degerinden (12,59) biiyiik oldugu goriilmektedir. Buna gore iki 6l¢iim modelinin
Ki-kare degerleri arasindaki fark, tesadiifilikten kaynaklanmayip, istatistiki olarak
anlamhidir. Dolayisiyla, dort faktorli 6l¢lim modelinin ki-kare degeri, tek faktorlii
Olciim modelinin ki-kare degerinden anlamli derecede kiiciik oldugundan, dort
faktorlii 6l¢tim modeli, tek faktorlii 6l¢iim modeline gore Ki-kare uyum iyiligi indeksi
acisindan daha iyi bir uyum sunmaktadir. Bununla birlikte, dort faktorlii 6lgiim
modelinin Ki-kare/serbestlik derecesi degeri (2,3), tek faktorlii 6l¢iim modelinin ki-
kare/serbestlik derecesi degerinden (11,4) kiigiiktiir. Ayrica her iki 6l¢lim modeline ait
diger uyum iyiligi indeksleri olan CFI ve RMSEA degerleri birbirleriyle
karsilastirildiginda, dort faktorlii 61¢iim modelinin CFI degerinin (0,990), tek faktorlii
6lcim modelinin CFI degerinden (0,918) biiyiik, buna karsilik dort faktorli 6lglim
modelinin RMSEA degerinin (0,055), tek faktorli 6l¢iim modelin RMSEA degerinden
(0,152) kiigiik oldugu goriilmektedir. Sonu¢ olarak, hem ki-kare farklilik
istatistiginden hem de diger uyum iyiligi indekslerinin karsilastirmasindan hareketle,
dort faktorlii 6l¢iim modelinin, tek faktorlii 6l¢tim modeline gore daha iyi bir dlgtim

modeli oldugunu ifade etmek miimkiindiir.

Dort faktorlii 6l¢iim modeline alternatif olarak karsilagtirmasi yapilan bir diger 6l¢tim
modeli, ii¢ faktorlii 6l¢iim modelidir. Ug faktodrlii 6l¢iim modelinin olusturulmasinda,
hangi faktorlerin birlestirilecegine, hangi faktorlerin ise oldugu gibi birakilacagina,
Olcegin sadelestirilmesi ve Olcegin dogrulanmasi asamalarinda gergeklestirilen
dogrulayici faktor analizlerinin sonuglarindan hareketle karar verilmistir. Hem 6lgegin
sadelestirilmesi hem de Olgegin dogrulanmasi asamalarinda gercgeklestirilen
dogrulayic1 faktdr analizlerinde, miisteri temelli kurumsal itibar 6lgeginin, miisteri
odaklilik boyutu ile giiven boyutu arasinda, diger boyutlara gore daha biiyiik bir
korelasyon elde edilmistir. S6z konusu korelasyon degerleri sirasiyla 0,77 ve 0,78
olarak kaydedilmistir. Bu sebeple, miisteri odaklilik ve giiven boyutlarinin
birlestirilmesinin, diger boyutlarin birlestirilmesine nazaran daha uygun olacagi

diistinilmiistiir.
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Uc faktorlii 6lciim modeli ile dort faktdrlii 6lciim modelinin karsilastirabilmesi icin
ikinci saha calismasindan elde edilen verilerden yararlanarak, miisteri temelli
kurumsal itibar1 li¢ boyutlu bir yap1 olarak tanimlayan 6l¢iim modeli, dogrulayici

faktor analizi kullanilarak test edilmistir.

Ucg faktorlii 6l¢iim modeline iliskin yiiriitiilen dogrulayic1 faktér analizi neticesinde,
gozlenen degiskenlere ait tiim standardize faktor yiiklerinin istatistiki olarak anlamli
oldugu (gozlenen degiskenlere iligkin tiim faktor yiiklerine ait t degerlerinin 6nem
seviyeleri 0,05’ten kiiciik olarak bulunmustur) ve 0,72 ile 0,86 arasinda degistigi
goriilmiistiir. Bununla birlikte gozlenen degiskenlere iliskin hata varyanslarinin ise

0,27 ile 0,48 arasinda degisen degerlere sahip oldugu goriilmiistiir.

Ug faktérlii 6lgiim modeline ait hesaplanan uyum iyiligi indeksleri, dort faktorlii dlgiim
modeline iliskin uyum iyiligi indeksleri ve iki O6l¢iim modeli arasindaki ki-kare

farklilik istatistigi degerleri, karsilastirmali olarak Tablo 54°te oldugu gibidir:

Tablo 54: Ug Faktorlii ve Dort Faktorlii Olgiim Modellerine Iliskin Uyum lyiligi
Indeksleri ile Ki-kare Farklilik Istatistigi Degerleri

Ki-kare Ki-
Ki-kare — Serbestlik  Degerine . copectli  CFI RMSEA
Degeri Derecesi Ait Onem .
L k Derecesi
Seviyesi
Uc Faktorlii Ol¢iim 781,85 167 0,000 47 0,972 0,090
Modeli
Dort Faktorlii (")lg:iim 387,92 164 0,000 2,3 0,990 0,055
Modeli

Ki-kare Farklilik Ki-kare Serbestlik Derecesi 0,05 Onem Seviyesinde Serbestlik
Istatistigi Farka Farki (Asd) Derecesi Farkindaki Kritik Ki-

kare Degeri
(Ax*)

393,93 3 7,81

Tablo 54’te yer alan degerler incelendiginde, her iki 6l¢lim modelinin istatistiki olarak
anlaml ki-kare degerleri tirettigi gortilmektedir. Bununla birlikte, ti¢ faktorlii ve dort
faktorlii 6l¢lim modellerinin ki-kare degerleri farkinin (393,93), %5 6nem seviyesinde,

iki modele iliskin serbestlik derecesi farkina (3) karsilik gelen kritik ki-kare
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degerinden (7,81) biiyiik oldugu goriilmektedir. Buna gore iki 6l¢iim modelinin ki-
kare degerleri arasindaki fark, tesadiifilikten kaynaklanmayip, istatistiki olarak
anlamhidir. Dolayisiyla, dort faktorlii 6l¢iim modelinin ki-kare degeri, li¢ faktorlii
Olciim modelinin ki-kare degerinden anlamli derecede kiiciik oldugundan, dort
faktorlii 6l¢tim modeli, ti¢ faktorlii 6l¢tiim modeline gore ki-kare uyum iyiligi indeksi
acisindan daha iyi bir uyum sunmaktadir. Bununla birlikte, dort faktorlii 6lgiim
modelinin ki-kare/serbestlik derecesi degeri (2,3), ti¢ faktorlii 6l¢iim modelinin ki-
kare/serbestlik derecesi degerinden (4,7) kiigtliktiir. Ayrica her iki 6l¢lim modeline ait
diger uyum iyiligi indeksleri olan CFlI ve RMSEA degerleri birbirleriyle
karsilastirildiginda, dort faktorlii 61¢iim modelinin CFI degerinin (0,990), ti¢ faktorlii
6lcim modelinin CFI degerinden (0,972) biiyiik, buna karsilik dort faktorli 6lglim
modelinin RMSEA degerinin (0,055), ti¢ faktorlii 6l¢iim modelin RMSEA degerinden
(0,090) kiigiik oldugu goriilmektedir. Sonu¢ olarak, hem ki-kare farklilik
istatistiginden hem de diger uyum iyiligi indekslerinin karsilastirmasindan hareketle,
dort faktorlii 6l¢lim modelinin de {i¢ faktorlii 6l¢iim modeline gore daha iyi bir dl¢tim

modeli oldugunu ifade etmek miimkiindiir.

Arastirmada, dort faktorli 6lgiim modeli ile son olarak karsilagtirmasi yapilan
alternatif Olciim modeli, ikinci diizey dort faktorlii 6l¢lim modelidir. Boyle bir
karsilagtirma yapilmasinin temel nedeni, literatiirde bazi calismalarin, kurumsal
itibarin ikinci diizey bir yap1 olarak da tanimlanabilecegine iligkin 6nerileridir (Walsh
ve Beatty, 2007: 137). Buradan hareketle, ikinci diizey dort faktorlii 6l¢tim modeli ile
birinci diizey dort faktorlii 6lgiim modelinin karsilastirabilmesi icin ikinci saha
calismasindan elde edilen verilerden yararlanarak, miisteri temelli kurumsal itibar
ikinci diizey dort boyutlu bir yap1 olarak tanimlayan 6l¢iim modeli, dogrulayici faktor

analizi kullanilarak test edilmistir.

Ikinci diizey dort faktorlii 6lgiim modeline iliskin yiiriitiilen dogrulayici faktor analizi
neticesinde, gozlenen degiskenlere ait tiim standardize faktor yiiklerinin istatistiki
olarak anlamli oldugu (gozlenen degiskenlere iligkin tiim faktdr yiiklerine ait t
degerlerinin 6nem seviyeleri 0,05’ten kiiciik olarak bulunmustur) ve 0,77 ile 0,86
arasinda degistigi goriilmiistiir. Bununla birlikte goézlenen degiskenlere iligkin hata

varyanslarinin ise 0,27 ile 0,41 arasinda degisen degerlere sahip oldugu goriilmiistiir.
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Ikinci diizey dort faktorlii dlgiim modeline ait hesaplanan uyum iyiligi indeksleri,
birinci diizey dort faktorlii 6l¢tim modeline iliskin uyum iyiligi indeksleri ve iki 6l¢tim
modeli arasindaki ki-kare farklilik istatistigi degerleri, karsilastirmali olarak Tablo
55’te oldugu gibidir:

Tablo 55: 1_kinci Diizey Dért Faktorlii ve Birinci Diizey Dért Faktorlii Olgiim
Modellerine iliskin Uyum lyiligi Indeksleri ile Ki-kare Farklilik Istatistigi Degerleri

Ki-kare Ki-
Ki-kare  Serbestlik  Degerine . ocorpocii  cEI RMSEA
Degeri Derecesi Ait Onem .
L k Derecesi
Seviyesi
Ikinci Diizey Dort 397,85 166 0,000 2,4 0,989 0,056
Faktorlii Olgiim
Modeli
Birinci Diizey Dort 387,92 164 0,000 2,3 0,990 0,055
Faktorlii Ol¢iim
Modeli

Ki-kare Farklilik Ki-kare Serbestlik Derecesi 0,05 Onem Seviyesinde Serbestlik
Istatistigi Farki Farki (Asd) Derecesi Farkindaki Kritik Ki-

kare Degeri
(Ax*)

9,93 2 5,99

Tabl 54’te yer alan degerler incelendiginde, her iki 6l¢lim modelinin istatistiki olarak
anlaml ki-kare degerleri tirettigi goriilmektedir. Bununla birlikte, ikinci diizey dort
faktorlii ve birinci diizey dort faktorlii 6lctim modellerinin ki-kare degerleri farkinin
(9,93), %5 6nem seviyesinde, iki modele iliskin serbestlik derecesi farkina (2) karsilik
gelen kritik ki-kare degerinden (5,99) biiyiik oldugu goriilmektedir. Buna gore iki
6l¢iim modelinin ki-kare degerleri arasindaki fark, tesadiifilikten kaynaklanmayip,
istatistiki olarak anlamlidir. Dolayisiyla, birinci diizey dort faktorlii 6l¢iim modelinin
Ki-kare degeri, ikinci diizey dort faktorlii 6l¢iim modelinin ki-kare degerinden anlamli
derecede kiigiik oldugundan, birinci diizey dort faktorlii 6l¢lim modeli, ikinci diizey
dort faktorli 6l¢iim modeline gore ki-kare uyum iyiligi indeksi agisindan daha iyi bir
uyum sunmaktadir. Bununla birlikte, birinci diizey dort faktorlii 6l¢tim modelinin ki-
kare/serbestlik derecesi degeri (2,3), ikinci diizey dort faktorlii 6l¢iim modelinin ki-

kare/serbestlik derecesi degerinden (2,4) kiigiiktiir. Ayrica her iki dl¢iim modeline ait
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diger uyum iyiligi indeksleri olan CFI ve RMSEA degerleri birbirleriyle
karsilastirildiginda, birinci diizey dort faktorlii 6l¢tim modelinin CFI degerinin
(0,990), ikinci diizey dort faktorlii 6l¢tim modelinin CFI degerinden (0,989) az da olsa
biiyiik, buna karsilik birinci diizey dort faktorlii 6l¢iim modelinin RMSEA degerinin
(0,055), ikinci diizey dort faktorlii 6l¢iim modelin RMSEA degerinden (0,056) az bir
farkla kiigiik oldugu goriilmektedir. Sonug olarak, hem ki-kare farklilik istatistiginden
hem de diger uyum 1iyiligi indekslerinin karsilastirmasindan hareketle, birinci diizey
dort faktorlii 6l¢lim modelinin, ikinci diizey dort faktorlii 6l¢iim modeline gore daha
iyi bir 6l¢iim modeli oldugunu ifade etmek miimkiindiir. Ancak bu nokta tizerinde
durulmasi gereken bir husus giindeme gelmektedir. Birinci diizey dort faktorlii 6l¢iim
modeli ile karsilastirilan diger 6l¢iim modellerinden farkli olarak, ikinci diizey dort
faktorlii 6l¢iim modeli, birinci diizey dort faktdrli l¢lim modeline biitiin uyum iyiligi
indeksleri agisindan ¢ok ama ¢ok yakin degerler tiretmistir. Dolayisiyla, ikinci diizey
dort faktorlii 6l¢tim modelinin de en az birinci diizey dort faktorlii 6l¢lim modeli kadar
iyi bir model oldugunu ifade etmek miimkiindiir. Her iki 6l¢iim modelinin uyum iyiligi
indekslerindeki farkliligin ¢ok kiigiik olmasina dayanarak, bu iki alternatif 6lglim
modellerinin, kurgulanacak olan aragtirmalarin amaglarina bagli olarak birbiri yerine
ikame edilebilecegini ifade etmek miimkiindiir. Ornegin, miisteri temelli kurumsal
itibarin, diger ¢esitli pazarlama degiskenleri ile arasindaki teorik iligkilerin nomolojik
baglamda degerlendirildigi bir calismada, s6z konusu yapiin ikinci diizey bir yap1
olarak ele alinmasi, yapisal esitlik modelinin yorumlanmasi agisindan kolaylik

saglamas1 muhtemeldir.
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SONUC

Arastirmanin sonucuna gore, miisteri temelli kurumsal itibar1 bankacilik sektorii
0zelinde Olgebilecek, finansal performans ve gii¢, miisteri odaklilik, sosyal ve ¢evresel
sorumluluk ve giiven olmak {izere dort boyut ve 20 degiskenden meydana gelen,
gegerli ve giivenilir bir 6lgek gelistirilmis ve dogrulanmistir. Elde edilen misteri
temelli kurumsal itibar Sl¢eginin boyutlari ve bu boyutlara iliskin ifadeleri Tablo 56°da
oldugu gibidir.

Tablo 56: Arastirma Neticesinde Gelistirilen ve Dogrulanan Miisteri Temelli
Kurumsal itibar Olgegi

Boyut ifade
Bankam miisterilerinin sikdyetlerini 6nemser.

Bankam gikayetlerimle ilgili yapilanlar hakkinda bana bilgi verir.

Bankam miisterilerinin sorunlarina ¢ézlim iiretmek icin ¢caba harcar.

Miisteri Odaklilik Gordigiim kadariyla bankam, miisterilerinin goriislerine deger veren
bir kurumdur.
Gordigiim kadariyla bankam, miisterilerinin sorunlarini ¢6zmek igin,
elinden gelen her seyi yapar.
Gordigiim kadariyla bankam, ekonomik agidan giigliidiir.
Gordiugiim kadartyla bankam, karlilig1 yiikksek bir kurumdur.

Finansal Performans  Gordiigiim kadariyla, bankamin batma ihtimali son derece diisiiktiir.
ve Gii¢ Gordigiim kadariyla bankam koklii bir kurumdur.

Gordigiim kadariyla bankam, gelecekte de var olmaya devam edecek
bir kurumdur.
Gordigiim kadariyla bankam, gergeklestirdigi ¢esitli sosyal

sorumluluk faaliyetleri ile toplumun standartlarinin yiikkselmesine
katki saglar.

Gordigiim kadariyla bankam, toplumun gelisimine katki saglamak
Sosyal ve Cevresel ~_i6in gaba harcar.

Sorumluluk Gordigiim kadartyla bankam, ¢evrenin korunmasina yardimci olur.
Gordigiim kadariyla bankam, toplumsal sorunlarin ¢éziilmesi i¢in
gayret eder.

Gordigiim kadariyla bankam, toplum igin faydali konulara destek
Verir.
Bir sorun ile karsilastigimda, bankamin bu sorunu beni magdur

etmeyecek sekilde ¢ozecegine inancim tamdir.

Gordiiglim kadariyla bankam, bana asla yalan sdylemez.

Giiven Gordigiim kadariyla bankam, her zaman tutarli davraniglar sergiler.

Bankam beni magdur edecek davraniglarda bulunmaz.

Bankamin g¢alisanlari, miisterilerin kendilerine yonelttikleri sorulara
diiriist bir bigimde cevap verir.
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Aragtirmanin sonucunda elde edilen miisteri temelli kurumsal itibar 6lgegi, Walsh ve
Beatty (2007) tarafindan, perakendecilik, bankacilik ve hazir gida restoran zincirleri
seklindeki li¢ farkli hizmet isletmesi i¢in gelistirilen Olgekten farkli olarak, sadece
bankacilik  sektoriine  Ozgii bir bigimde, miisterilerin  kurumsal itibar
degerlendirmelerini ortaya koyabilmektedir. Bu sayede itibarin konuya ve ilgilenilen
paydas grubuna 6zgili olmasi (Walker, 2010: 369) durumu ile ne i¢in itibar, kim i¢in
itibar ve ne amagla itibar sorularina (Lewellyn, 2002) cevap vermesi agisindan
kurumsal itibar literatlirline 6dnemli bir katki sagladigini ifade etmek miimkiindiir.
Ayrica mevcut Olgegin iilkemiz kiiltiiriinde gelistirilmis olmasi, kurumsal itibarin
degerlendirilmesinde kiiltlirel farkliliklarin dikkate alinmasina da imkan tanimistir

(Groenland, 2002).

Bununla birlikte, arastirma neticesinde elde edilen miisteri temelli kurumsal itibar
Olcegi, bankacilik sektdriinde, miisterilerin kurumsal itibar degerlendirmelerini
olusturan bireysel boyutlarin neler oldugunu ortaya koymustur. Bu ise hem
arastirmacilara hem de profesyonellere, risk ve belirsizlik diizeyi yiiksek olan
bankacilik sektoriinde, miisterilerin kurumsal itibar degerlendirmelerini meydana
getiren boyutlarin nasil isledigine dair 6nemli c¢iktilarin elde edilmesine imkan
tanimaktadir. Ayrica bu durum, miisteri temelli kurumsal itibarin, ilgilenilen sektore
gore boyutlarinin nasil farklhilastigina iliskin deliller sunmaktadir. Arastirma
neticesinde elde edilen miisteri temelli kurumsal itibar 6l¢eginin, finansal performans
ve gii¢, miisteri odaklilik, sosyal ve cevresel sorumluluk boyutlari, {i¢ farkli hizmet
sektorii ilizerinde Walsh ve Beatty (2007) tarafinda gelistirilen miisteri temelli
kurumsal itibar Olgeginin boyutlar1 ile Ortiisiirken, giiven boyutu agisindan
farklilagmaktadir. Yine bu durum, miisteri temelli kurumsal itibarin, ilgilenilen paydas
grubuna gore de boyutlarinin nasil farklilastigina iliskin deliller sunmaktadir. Birden
fazla paydas lizerinde uygulanabilen ve jenerik nitelikte bir 6l¢ek olan itibar katsayisi
Olcegi (Fombrun, Gardberg ve Sever, 2000) ile arastirma neticesinde elde edilen
miisteri temelli kurumsal itibar 6l¢eginin, sadece sosyal ve ¢evresel sorumluluk boyut
ortiismektedir. Bu bulgu, farkli paydaslarin itibar algilamalarinin farkli olabilecegine

ya da farkli paydas gruplar icin itibar1 olusturan boyutlarin farkli derecede Gneme
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sahip olabilecegine dair ampirik kanitlar sunan ¢alismalar ile ortiismektedir (Helm,

2005; Helm, 2007b; Puncheva-Michelotti ve Michelotti, 2010).

Aragtirmanin kurumsal itibar literatiiriine sagladigi bir diger 6nemli katki, bankacilik
sektoriinde, miisterilerin kurumsal itibar degerlendirmelerini meydana getiren bireysel
boyutlarin her birinin ve bireysel boyutlarin birlesmesiyle elde edilen iist diizey
miisteri temelli kurumsal itibar degerlendirmesinin, diger Onemli pazarlama
degiskenleri tizerindeki etkilerini ortaya ¢ikarmaya imkan tanimasidir. Bu durum,
yoneticilerin kurumsal itibarlarin1 yonetmelerine katki saglarken, aragtirmacilarin ise
kurumsal itibarla diger 6nemli pazarlama degiskenleri arasindaki nomolojik iligkileri
onciil veya kriter degisken baglaminda inceleyerek, g¢esitli teorik modelleri

gelistirmesine katki saglayacaktir.

Ayrica, arastirma neticesinde elde edilen miisteri temelli kurumsal itibar dl¢eginin,
nomolojik gecerliliginin test edilmesi sirasinda, miisteri tatmini, olumlu agizdan agiza
iletisim yapma niyeti, adanmislik ve yeniden satin alma niyeti arasinda anlamli ve
onemli diizeyde iligkilerin bulunmus olmasi, miisteri temelli kurumsal itibarin
bankacilik sektoriindeki stratejik pazarlama faaliyetleri agisindan 6nemli bir soyut

varlik oldugu hususunu desteklemektedir.

Gelecekte konu ile ilgili arastirma yapmak isteyen arastirmacilara, 6ncelikle benzer bir
metodolojik yaklagimla, elde edilen 6lgegi farkli bir 6rneklem iizerinde uygulayarak,
elde ettikleri sonuglart mevcut arastirmanin sonuglari ile karsilastirmalari ve bu sayede
ol¢egin gecerliligi ve giivenilirligine iliskin ilave kanitlar1 sunmalarini tavsiye etmek

mumkindiir.

Gelecekte konu ile ilgili aragtirma yapmak isteyen arastirmacilara bir baska oneriyi,
arastirma sonucunda elde edilen miisteri temelli kurumsal itibar 6l¢egini, farkl
kiltiirlerde uygulayarak, elde edilen sonuclar1 karsilastirmalar1 seklinde yapmak

mumkindiir.
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Yine konu ile ilgili arastirma yapmak isteyen arastirmacilara, Walsh ve Beatty (2007)
tarafindan gelistirilen miisteri temelli kurumsal itibar 6l¢egi ile mevcut arastirmadan
elde edilen 6lgegi, bankacilik sektoriine 6zgii olacak sekilde, psikometrik 6zellikleri
acisindan karsilastirmasi ve hangi 6lgegin daha iyi psikometrik 6zellikler sergiledigini

ortaya koymalar1 tavsiye edilebilir.

Diger taraftan, gelecekte konu ile ilgili arastirma yapmak isteyen arastirmacilara,
arastirma neticesinde elde edilen miisteri temelli kurumsal itibar 6lgegini kullanarak,
miisteri tatmini, sadakati, adanmighgi, miisteri vatandaslik davranisi, olumlu agizdan
agiza iletisim yapma niyeti, yeniden satin alma niyeti, degistirme niyeti, hizmet kalitesi
vb. seklindeki diger 6nemli pazarlama degiskenleri arasindaki neden sonug iliskilerini
incelemelerini tavsiye etmek miimkiindiir. Béylece arastirmada elde edilen miisteri
temelli kurumsal itibar Slgeginin, diger 6nemli pazarlama degiskenlerini ne 6l¢iide
aciklama giiciine sahip bir dlcek oldugunu ortaya koymak ve oOlgegin nomolojik

baglamdaki gegerliligine ilave deliller sunmak miimkiin olacaktir.

Son olarak ileride konu ile ilgili arastirma yapmak isteyen arastirmacilara, kurumsal
itibar1 miisterilerin perspektifinden ele alarak, miisteri temelli kurumsal itibari,
bankacilik sektoriinden daha farkli 6zelliklere sahip olan hava yolu, egitim, otomotiv,
telekomiinikasyon vb. hizmet sektorlerinde Olgebilecek nitelikte farkli Slgekler
gelistirmelerini ve bulgularint mevcut arastirma sonuglart ile karsilastirmalarim
tavsiye etmek miimkiindiir. Bununla birlikte konu ile ilgilenen aragtirmacilara, iiriin
ireten isletmelerin kurumsal itibarlarini, yine miisterilerin perspektifinden sektore
Ozgii bir bi¢imde ortaya koyabilecek nitelikte, baska oOlgekleri gelistirmeleri tavsiye
edilebilir.
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Bu anket formu, Istanbul Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Pazarlama Bilim Dalinda Dog. Dr.
Cenk Yiksel danigmanlhiginda yiiriitilmekte olan doktora tez calismasinda kullanilmak {izere
hazirlanmustir. Toplanan veriler akademik amacli olup, kesinlikle 6zel kurum ve kuruluslarla
paylasilmayacaktir.
Calismaya vermis oldugunuz destek i¢in ¢ok tesekkiir ederim.

Ar. Gér. I. Gokhan Cintamiir

Istanbul Universitesi Sosyal Bilimler Enstitisd,

Pazarlama Bilim Dali Doktora Ogrencisi

1. Liitfen, asagida yer alan bankalar arasindan, en az 6 ay veya daha uzun siiredir, vadesiz veya vadeli bireysel
mevduat hesabinizin bulundugu banka veya bankalari isaretleyiniz (Eger tek bir banka adini isaretlediyseniz,
litfen 3. sorudan itibaren cevaplamaya devam ediniz. Eger birden fazla banka adi isaretlediyseniz, liitfen 2.
sorudan itibaren cevaplamaya devam ediniz).

Is Bankas1 () Yapi Kredi () Finansbank ()
Akbank () TEB () ING ()
Garanti Bankasi () Denizbank () HSBC ()

2. Eger yukaridaki soruda, birden fazla banka ad1 isaretlediyseniz, liitfen isaretlediginiz bankalar arasindan, sadece
en cok calistiginiz bir bankanin adim agagida bos birakilan yere yaziniz.

......... (Litfen, bundan sonra size yoneltilen biitiin sorulari, buraya yazdiginiz bankay1

diisiinerek cevaplandiriniz.)

3. Litfen, sahip oldugunuz bireysel vadesiz veya vadeli mevduat hesabiniza ilave olarak, bankaniz tarafindan size
sunulan, baska hangi bankacilik iiriin ve hizmetlerinden yararlandiginizi belirtiniz (Birden fazla kutucugu

isaretleyebilirsiniz).

Havale () Kredi () Doviz Alim/Satim ()
EFT () ATM (Bankamatik) () Yatirim Fonu Alim/Satim ()
Kredi Karti () Internet Bankaciligi () Hisse Senedi Alim/Satim ()

4.  Bankanizin maas miisterisi misiniz?

Evet () (Cevabiiz evet ise liitfen 5. sorudan cevaplamaya devam ediniz.)
Hayir () (Cevabiiz hayir ise liitfen 6. sorudan itibaren cevaplamaya devam ediniz.)

5. Eger, bankanizin maas miisterisi olmasaydiniz, yine ayn1 banka ile ¢calismayi tercih eder miydiniz?

Evet () (Cevabiniz evet ise liitfen 6. sorudan cevaplamaya devam ediniz.)
Hayir () (Cevabiniz hayr ise liitfen anketi sonlandiriniz. Tesekkiir ederiz.)
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6. Liitfen, ikinci soruda en ¢ok calistiginiz1 belirttiginiz bankay: diisiinerek,
asagida yer alan ifadelere ne Olciide katildiginiz1 belirtiniz.

(1 = Kesinlikle katilmiyorum, 2 = katilmiyorum, 3 = ne katiliyorum ne
katilmiyorum, 4 = katillyorum, 5 = Kkesinlikle katiliyorum.)

g
e g
= ¢
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% £
L =
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e

Katilmiyorum

Ne Katiliyorum
Ne Katilmiyorum

Katillyorum

Kesinlikle
Katiliyorum

Bankam, sektorde iyi bir itibara sahiptir.

Bankam oldukga itibarli bir kurumdur.

Bankam, yiiksek kalitede tirlin ve hizmetler sunar.

Bankam, sundugu iiriin ve hizmetlerin arkasinda durur.

Bankam, yenilikgi tiriin ve hizmetler gelistirir.

Bankam, 6dedigim paraya deger iiriin ve hizmetler sunar.

Gordigiim kadarryla bankam, sundugu iiriin ve hizmetlerde giiniimiiz
teknolojisinden en iyi sekilde yararlanir.

Gordiigiim kadariyla bankam ¢alisanlarina deger veren bir kurumdur.

Gordigiim kadartyla bankam, ¢alisanlarina iyi davranan bir kurumdur.

Gordigiim kadariyla bankamin galisanlart, igleri ile ilgili yeterli diizeyde
bilgi sahibidir.

Gordiigiim kadariyla bankam, isini iyi yapan ¢alisanlara sahiptir.

Gordiigiim kadartyla bankam, iyi yonetilen bir kurumdur.

Bankam miisterilerinin sikayetlerini 6nemser.

Bankam sikayetlerimle ilgili yapilanlar hakkinda bana bilgi verir.

Bankam miisterilerinin sorunlarina ¢6ziim tiretmek i¢in ¢aba harcar.

Gordiigiim kadariyla bankam, miisterilerinin goriislerine deger veren bir
kurumdur.

Gordiigiim kadarryla bankam, miisterilerinin sorunlarimni ¢6zmek igin,
elinden gelen her seyi yapar.

Gordiigiim kadariyla bankam, ekonomik agidan giigliidiir.

Gordiigiim kadariyla bankam, karlilig1 yiiksek bir kurumdur.

Gordiiglim kadariyla, bankamin batma ihtimali son derece diisiiktiir.

Gordiigiim kadariyla bankam koklii bir kurumdur.

Gordiigiim kadariyla bankam, gelecekte de var olmaya devam edecek bir
kurumdur.
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Kesinlikle
Katilmiyorum

Katilmiyorum

Ne Katiliyorum
Ne Katilmyorum

Katilhyorum

Kesinlikle
Katihyorum

Gordiigiim kadarryla bankam, gerceklestirdigi cesitli sosyal sorumluluk
faaliyetleri ile toplumun standartlarinin yiikselmesine katki saglar.

Gordiigiim kadariyla bankam, toplumun gelisimine katki saglamak icin caba
harcar.

Gordiigiim kadarryla bankam, ¢cevrenin korunmasina yardimet olur.

Gordiigiim kadariyla bankam, toplumsal sorunlarin ¢dziilmesi i¢in gayret
eder.

Gordiigiim kadarryla bankam, toplum i¢in faydali konulara destek verir.

Gordiigiim kadariyla bankam, verdigi s6zlerin arkasinda duran bir
kurumdur.

Bir sorun ile karsilastigimda, bankamin bu sorunu beni magdur etmeyecek
sekilde ¢bzecegine inancim tamdir.

Gordiigiim kadariyla bankam, bana asla yalan sdylemez.

Gordiigiim kadarryla bankam, her zaman tutarli davranislar sergiler.

Bankam beni magdur edecek davraniglarda bulunmaz.

Bankamin ¢aliganlari, kendilerine yoneltilen sorulara anlasilir cevaplar verir.

Bankamin ¢aliganlar1, miisterilerin kendilerine yonelttikleri sorulara diiriist
bir bigimde cevap verir.

Bankamin ¢aliganlari, miisterilerine kars1 samimi davranir.

Bankamin ¢aliganlar1, miisteriler ile giiler yiizlii iletisim kurar.

Bankamin ¢aligsanlari, miisterileri ile yakindan ilgilenir.

Mobil/Internet bankaciligi sayesinde, ne zaman istersem bankama
rahatlikla ulasabilirim.

Mobil/Internet bankacilig sayesinde, bankama istedigim her yerden
rahat¢a ulasabilirim.

Bankam yeterli sayida ATM’ye sahiptir.

Bankam yeterli sayida subeye sahiptir.

Cagr1 merkezini aradigimda, ihtiyag duydugum birimin miisteri temsilcisine
rahatlikla baglanabilirim.
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Cinsiyet
() Kadin

() Erkek

Yasiniz (Liitfen Belirtiniz)

Medeni Durumunuz
() Bekar
(J Evli

() Bosanmis/Dul

Egitim Durumunuz (En Son Mezun Oldugunuz
Okul)

(J ilk Ogretim
(J Lise
(J On Lisans/Lisans

(J Yiksek Lisans/Doktora

Mesleginiz

() Serbest Meslek

(] Tuiccar/Sanayici

() Esnaf

() Ozel Sektér Calisani
(J Kamu Calisani

() Emekli

() Ev Hanimi

) Ogrenci
(JcCalismiyor

Diger (Lutfen Belirtiniz).......cccooveeeeveeveceieriereeene.

Aylik Kisisel Geliriniz
(1) 1000 TL ve alti

() 1001 TL-2000 TL
() 2001TL- 3000 TL
() 3001 TL- 4000 TL
() 4001 TL- 5000 TL
(1) 5001 TL - 6000 TL
() 6001 TL— 7000 TL

() 7001 TL ve Uzeri
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Ek-2: Ikinci Saha Cahsmasi I¢in Hazirlanan Anket Formu

Bu anket formu, Istanbul Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Pazarlama Bilim Dalinda Dog. Dr.

pub ﬂ'w;— Cenk Yiiksel danismanliginda yiiriitiilmekte olan doktora tez caligmasinda kullanilmak {izere
F!-‘EL 4; hazirlanmustir. Toplanan veriler akademik amagli olup, kesinlikle 6zel kurum ve kuruluslarla
] t_% paylasilmayacaktir.
o ]
¢ g

Calismaya vermis oldugunuz destek i¢in ¢ok tesekkiir ederim.

x 1153*

Ar. Gor. 1. Gokhan Cintamiir
Istanbul Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisd,

Pazarlama Bilim Dali Doktora Ogrencisi

7.

8.

Liitfen, asagida yer alan bankalar arasindan, en az 6 ay veya daha uzun siiredir, vadesiz veya vadeli bireysel
mevduat hesabinizin bulundugu banka veya bankalari isaretleyiniz (Eger tek bir banka adini isaretlediyseniz,
litfen 3. sorudan itibaren cevaplamaya devam ediniz. Eger birden fazla banka adi isaretlediyseniz, liitfen 2.
sorudan itibaren cevaplamaya devam ediniz).

Is Bankasi () Yap1 Kredi () Finansbank ()
Akbank () TEB () ING ()
Garanti Bankasi () Denizbank () HSBC ()

Eger yukaridaki soruda, birden fazla banka ad1 isaretlediyseniz, liitfen isaretlediginiz bankalar arasindan, sadece
en ¢ok calistiZimiz bir bankanin adim asagida bos birakilan yere yaziniz.

................................. (Litfen, bundan sonra size yoneltilen biitiin sorulari, buraya yazdiginiz bankay1
diisiinerek cevaplandiriniz.)

Liitfen, sahip oldugunuz bireysel vadesiz veya vadeli mevduat hesabiniza ilave olarak, bankaniz tarafindan size

sunulan, baska hangi bankacilik iiriin ve hizmetlerinden yararlandiginizi belirtiniz (Birden fazla kutucugu
isaretleyebilirsiniz).

10.

Havale () Kredi () Doviz Alim/Satim ()
EFT () ATM (Bankamatik) () Yatirim Fonu Alim/Satim ()
Kredi Kart1 () Internet Bankaciligi () Hisse Senedi Alim/Satim ()

Bankanizin maas miisterisi misiniz?

Evet () (Cevabiiz evet ise liitfen 5. sorudan cevaplamaya devam ediniz.)
Hayir () (Cevabiniz hayir ise liitfen 6. sorudan itibaren cevaplamaya devam ediniz.)

Eger, bankanizin maas miisterisi olmasaydiniz, yine ayni banka ile ¢alismayi tercih eder miydiniz?
Evet () (Cevabiniz evet ise liitfen 6. sorudan cevaplamaya devam ediniz.)

Hayir () (Cevabiniz hayir ise liitfen anketi sonlandirimiz. Tesekkiir ederiz.)
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6. Liitfen, ikinci soruda en ¢ok ¢aligtiginiz1 belirttiginiz bankay: diisiinerek,
asagida yer alan ifadelere ne 6lgiide katildiginizi belirtiniz.

(1 = kesinlikle katilmiyorum, 2 = katilmiyorum, 3 = ne katiliyorum ne
katilmiyorum, 4 = katillyorum, 5 = Kkesinlikle katiliyorum.)

Kesinlikle
Katilmiyorum

Katilmiyorum

Ne Katiliyorum
Ne Katilmiyorum

Katilhyorum

Kesinlikle
Katihyorum

Bankam miisterilerinin sikayetlerini 6nemser.

Bankam sikayetlerimle ilgili yapilanlar hakkinda bana bilgi verir.

Bankam miisterilerinin sorunlarina ¢6ziim tiretmek i¢in ¢aba harcar.

Gordiigiim kadariyla bankam, miisterilerinin goriislerine deger veren bir
kurumdur.

Gordigiim kadartyla bankam, miisterilerinin sorunlarini ¢6zmek i¢in,
elinden gelen her seyi yapar.

Gordiigiim kadartyla bankam, ekonomik agidan giicliidiir.

Gordiigim kadariyla bankam, karlilig1 yiiksek bir kurumdur.

Gordiigiim kadariyla, bankamin batma ihtimali son derece diisiiktiir.

Gordiigiim kadartyla bankam koklii bir kurumdur.

Gordiigiim kadariyla bankam, gelecekte de var olmaya devam edecek bir
kurumdur.

Gordigim kadarryla bankam, gerceklestirdigi cesitli sosyal sorumluluk
faaliyetleri ile toplumun standartlariin yiikselmesine katki saglar.

Gordiigiim kadartyla bankam, toplumun gelisimine katki saglamak i¢in
¢aba harcar.

Gordiigiim kadariyla bankam, ¢evrenin korunmasina yardimcei olur.

Gordiigiim kadariyla bankam, toplumsal sorunlarin ¢éziilmesi i¢in gayret
eder.

Gordigim kadartyla bankam, toplum igin faydali konulara destek verir.

Bir sorun ile karsilastigimda, bankamin bu sorunu beni magdur etmeyecek
sekilde ¢ozecegine inancim tamdir.

Gordiigim kadariyla bankam, bana asla yalan sdylemez.

Gordigiim kadariyla bankam, her zaman tutarl davranislar sergiler.

Bankam beni magdur edecek davranislarda bulunmaz.

Bankamin ¢aliganlar1, miisterilerin kendilerine yonelttikleri sorulara diiriist
bir bi¢cimde cevap verir.
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7. Liitfen, ikinci soruda en ¢ok ¢alistiginizi belirttiginiz bankay: diisiinerek,
asagida yer alan ifadelere ne 6lgiide katildiginizi belirtiniz.

(1 = Kkesinlikle katilmiyorum, 2 = katilmiyorum, 3 = ne katihyorum ne
katilmiyorum, 4 = katiliyorum, 5 = Kesinlikle katihyorum.)

Kesinlikle
Katilmiyorum

Katilmiyorum

£
S
£ E
® =
Mﬂ
v %
‘7

Katilhyorum

Kesinlikle
Katihyorum

Bankam, sektorde iyi bir itibara sahiptir.

Bankam oldukga itibarlt bir kurumdur.

Bankam ile yasadigim genel deneyimden memnunum.

Genel anlamda bankamdan memnun degilim.

Bankamin bana sagladigi hizmetlerden memnunum.

Gerekirse bankami yakinlarima tavsiye ederim.

Gerekirse bankam hakkinda olumlu seyler soylerim.

Gerekirse bagka insanlara, bankamdan hizmet almalarini tavsiye ederim.

Bankamui degistirmeyi diisiiniiyorum.

Artik bagka bir bankanin hizmetlerinden yararlanmay: diigiiniiyorum.

Artik bankami kullanmaya devam etmeyecegim.

Gelecekte de mevcut bankam ile ¢aligmayi siirdiirmek niyetindeyim.

Eger su an yararlandigimdan baska bir bankacilik hizmetine ihtiyag
duysaydim, bu hizmeti yine mevcut bankamdan saglardim.

Artik bankam ile ¢alismay1 diisiinmiiyorum.

Kendimi bankam ile kurdugum iliskiye adamisimdir.

Bankam ile aramdaki iliski benim i¢in olduk¢a 6nemlidir.

Bankam ile aramdaki iliskiye deger veririm.

Bankam ile aramdaki iliskiyi stirdiirmek i¢in en iist diizeyde ¢aba harcarim.

© e e el 6|0 6|0 @ 0 e el e

PO O 00 000 O 00 0

®©e 66 0 00 0 0V B | 0 v e vl e

®OO6e6 6 O 6 e 6 66 e e e e
© 0006 0 00 v 06 v 00 0 6 e O

LUTFEN ARKA SAYFADAN DEVAM EDINiZ
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Cinsiyet
() Kadin

() Erkek

Yasiniz (Liitfen Belirtiniz)

Medeni Durumunuz
() Bekar
(J Evli

() Bosanmis/Dul

Egitim Durumunuz (En Son Mezun Oldugunuz
Okul)

(J ilk Ogretim
(J Lise
(J On Lisans/Lisans

(J Yiksek Lisans/Doktora

Mesleginiz

() Serbest Meslek

(] Tuiccar/Sanayici

() Esnaf

() Ozel Sektér Calisani
(J Kamu Calisani

() Emekli

() Ev Hanimi

) Ogrenci
(JcCalismiyor

Diger (Lutfen Belirtiniz).......cccooveeeeveeveceieriereeene.

Aylik Kisisel Geliriniz
(1) 1000 TL ve alti

() 1001 TL-2000 TL
() 2001TL- 3000 TL
() 3001 TL- 4000 TL
() 4001 TL- 5000 TL
(1) 5001 TL - 6000 TL
() 6001 TL— 7000 TL

() 7001 TL ve Uzeri
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Ek-3: Uzmanlara Gonderilen Degerlendirme Formu

Sayin Katilimet,

Uzman goriisiiniizle katki sagladigimz bu ¢alisma, Istanbul Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii Pazarlama Bilim Dali Doktora Programi kapsaminda, Do¢. Dr. Cenk Arsun
YUKSEL ’in danismanlhiginda, tarafimdan vyiiriitillen bir doktora tezi galismasidir. Meveut
calisma, miisteri temelli kurumsal itibar1 degerlendirebilecek, ¢ok boyutlu, gecerli ve giivenilir

bir 6lgegin, bankacilik sektorii 6zelinde gelistirilmesi amacini tasimaktadir.

Bu amaci gerceklestirmek tizere, Oncelikle literatlir taramasi ve g¢aligma kapsaminda
gerceklestirilen odak grup goriismeleri neticesinde, miisteri temelli kurumsal itibarin olasi
boyutlart belirlenmis, sonrasinda ise bu boyutlar1 yansittigi disiiniilen ifadeler, yine
literatiirden ve ¢alisma kapsaminda gergeklestirilen odak grup goriismelerinin igeriklerinden
faydalanilarak olusturulmustur. Bu sekilde olusturulan ifadeler, yiizeysel gegerliliklerinin
(face validity) degerlendirilmesi igin, iki pazarlama akademisyeni tarafindan incelenmistir.
Uzmanlardan elde edilen geri bildirimler neticesinde, gerekli diizeltmeler yapilarak, degisken
havuzunda yer alan ifadelere son sekli verilmistir. Degisken havuzu, gelistirilmesi amaglanan
Olcegin igerisinde yer almasi muhtemel ifadelerden olusmaktadir. Bu agamada ise degisken
havuzunda yer alan ifadelerin igerik gecerliliginin (content validity) degerlendirilmesi, sizinle

birlikte toplam yedi degerli uzman goriisii sayesinde gergeklestirilecektir.

Sizden ricam, size verilen boyutlara iligkin kavramsal tanimlar1 géz 6niinde bulundurarak, her
bir boyutun altinda yer alan ifadelerin, ilgili oldugu boyutu temsil etmesi durumunu, 1 = hig
temsil etmiyor, 2 = temsil etmiyor, 3 = ne temsil ediyor ne temsil etmiyor, 4 = temsil ediyor

ve 5 = ¢ok iyi temsil ediyor seklinde degerlendirmeniz yoniinde olacaktir.

Calismama vermis oldugunuz destek ve saglamis oldugunuz kiymetli katkilar igin tesekkiir

ederim.

Saygilarimla.
[.Gékhan Cintamiir, Ph.D. Aday1

Aragtirma Gorevlisi
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Boyut Kavramsal Tamim

Uriin ve Miisterilerin, igletmenin iiriin ve hizmetlerinin kalitesi, yenilikgiligi, degeri, glivenilirligi
Hizmetler (Fombrun ve Foss, 2001: 1), sahip oldugu teknolojisi ve sagladigi kolayliklara (Odak
Grup) iliskin degerlendirmeleridir. Farkli bir anlatimla, miisterilerin, isletmenin yenilik¢i,
kaliteli, arkasinda durdugu (Rob ve Sekiguchi, 2001; Rogerson, 1983°den aktaran Walsh
ve Beatty, 2007: 133), teknolojik ve giindelik hayati kolaylastiran {irtin ve hizmetleri
sunduguna (Odak Grup) dair degerlendirmeleridir.

Liitfen, tirlin ve hizmetler boyutuna iligkin yukarida verilen kavramsal tanimi goéz oniinde bulundurarak,
asagida verilen ifadeleri, ilgili oldugu boyutu temsil etmesi a¢isindan degerlendiriniz.

Uriin ve Hizmetler Boyutu ile Tlgili Degisken Havuzunda Yer

Alan ifadeler

ne temsil ediyor ne
temsil ediyor
¢cok iyi temsil ediyor

1 = hi¢ temsil etmiyor
temsil etmiyor

temsil etmiyor

2
3
4
5

Bankam, yiiksek kalitede iiriin ve hizmetler sunar.

Bankam, sundugu iiriin ve hizmetlerde kaliteden 6diin vermez.

Bankam, sundugu iiriin ve hizmetlerin arkasinda durur.

Bankam, sundugu iiriin ve hizmetlerden kaynaklanan hatalar telafi
eder.

Bankam, yenilik¢i iiriin ve hizmetler gelistirir.

Bankam, d6dedigim paraya deger {iriin ve hizmetler sunar.

Bankam, sundugu iiriin ve hizmetler i¢in talep ettigi {icreti hak eder.

Gordiigiim kadartyla bankam, sundugu tiriin ve hizmetlerde
teknolojiden yeterince faydalanir.

Gordiigiim kadariyla bankamin kullandigi teknoloji, sundugu iiriin ve
hizmetler i¢in yeterlidir.

Gordiigiim kadartyla bankam, sundugu iiriin ve hizmetlerde giiniimiiz
teknolojisinden en iyi sekilde yararlanir.

Bankamin sundugu iiriin ve hizmetlerde yararlandig teknolojiyi
kullanmak, son derece kolaydir.

Bankam, kolayca kullanabilecegim teknolojik {irlin ve hizmetler
sunar.

Bankam, giindelik hayatimi kolaylastiracak {iriin ve hizmetler sunar.

Bankamin sundugu iiriin ve hizmetler sayesinde giindelik hayatim,
daha kolay bir hal almustir.

Bankamin sundugu iiriin ve hizmetler sayesinde, giindelik hayatimda
zamandan tasarruf edebilirim.

Boyut Kavramsal Tamim

Iyi Isveren Olma Miisterilerin, igletmenin c¢alisanlarina nasil davrandiina, iyi yonetilip
yonetilmedigine ve yetkin (yeterli-becerikli) caligsanlara sahip olup olmadigina iligkin
degerlendirmeleridir (Walsh ve Beatty, 2007: 133).

Liitfen, iyi isveren olma boyutuna iligkin, yukarida verilen kavramsal tanimi géz oniinde bulundurarak,

asagida verilen ifadeleri, ilgili oldugu boyutu temsil etmesi agisindan degerlendiriniz.
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fyi Isveren Olma Boyutu ile ilgili Degisken Havuzunda Yer Alan
ifadeler

hi¢ temsil etmiyor

temsil etmiyor

ne temsil ediyor ne
temsil etmiyor

temsil ediyor

cok iyi temsil ediyor

1
2
3
4
5

Gordiigiim kadartyla bankam calisanlarina deger veren bir
kurumdur.

Gordiigiim kadarryla bankam calisanlarini dnemser.

Gordiigiim kadarryla bankam calisanlarint destekler.

Gordiigiim kadartyla bankam, ¢alisanlarina iyi davranan bir
kurumdur.

Gordiigiim kadartyla bankam, ¢alisanlarinin fikirlerini 6nemser.

Gordiigiim kadariyla bankam, ¢aliganlari i¢in giivenli bir ¢alisma
ortami saglar.

Gordiigiim kadariyla bankam calisanlarinin arkasinda duran bir
kurumdur.

Gordiigiim kadartyla bankamin ¢alisanlari, isleri ile ilgili yeterli
diizeyde bilgi sahibidir.

Gordiigiim kadariyla bankam, kalifiye ¢alisanlara sahiptir.

Gordiigiim kadartyla bankam, isini iyi yapan calisanlara sahiptir.

Gordiigiim kadartyla bankam, iyi ¢alisanlara sahiptir.

Gordiigiim kadartyla bankam, ¢alisan olmak i¢in iyi bir kurumdur.

Bankamuin bir ¢aligan1 olmak, toplumun gdziinde saygin bir yer
edinmeye yardimci olur.

Gordiigiim kadartyla bankam, iyi yonetilen bir kurumdur.

Boyut Kavramsal Tanmim

Miisteri Miisterilerin, igletmenin ve ¢alisanlarinin, miigteri tatmini saglama konusunda ne derece
Odaklhihk istekli olduguna (Brown vd., 2002’den aktaran Walsh ve Beatty, 2007: 133) ve
miisterilerini isletmenin tiim faaliyetlerinin merkezine ne derece koyduguna (Deshpande
vd., 1993; Narver ve Slater, 1990; Saxe ve Weitz, 1982 aktaran Walsh ve Beatty, 2007:

133), onlarin sikayet ve isteklerini ne derece Oonemsedigine ve bunlara nasil yanitlar

verdigine (Odak Grup) iliskin degerlendirmeleridir.

Liitfen, miisteri odaklilik boyutuna iligkin, yukarida verilen kavramsal tanimi géz oniinde bulundurarak,

asagida verilen ifadeleri, ilgili oldugu boyutu temsil etmesi agisindan degerlendiriniz.
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Miisteri Odakhlik Boyutu ile lgili Degisken Havuzunda Yer Alan
ifadeler

1 = hi¢ temsil etmiyor

temsil etmiyor

2=

ne temsil ediyor ne
temsil etmiyor

3=

temsil ediyor
¢cok iyi temsil ediyor

4
5

Bankam miisterilerinin sikdyetlerini dinler.

Bankam miisterilerinin sikdyetlerini 6nemser.

Bankam sikayetlerimle ilgili yapilanlar hakkinda bana bilgi verir.

Bankam miisterilerinin sorunlarina ¢dziim {iretmek i¢in ¢aba harcar.

Gordiigiim kadartyla bankam, miisterilerinin goriislerini alan bir
kurumdur.

Gordiigiim kadartyla bankam, miisterilerinin goriislerine deger veren
bir kurumdur.

Gordiigiim kadartyla bankam, miisterilerinin sorunlarini ¢6zmek igin,
elinden gelen her seyi yapar.

Bankamin goziinde, biitliin miisterileri ayn1 degere sahiptir.

Gordiigiim kadartyla bankam, miisterileri arasinda ayirim
yapmaksizin tiim miigterilerine dnem verir.

Gordiigiim kadarryla bankam, miisterilerinin isteklerini zamaninda
yerine getirir.

Gordiigiim kadarryla bankam, miisterilerinin istek ve ihtiyaglarini
karsilamak i¢in ¢aba sarf eder.

Bankam, miisterilerinin istek ve ihtiyaglarini dnemser.

Bankam, miisterilerinin hakkini gézeten bir kurumdur.

Gordiigiim kadartyla bankam i¢in, miisterileri her seyden dnce gelir.

Boyut Kavramsal Tamim

Finansal Miisterilerin, isletmenin karlilik, rekabet giicii, riskliligi ve saglamligina iliskin

Performans
ve Gii¢

degerlendirmeleridir (Fombrun ve Foss, 2001: 1; Walsh ve Beatty, 2007: 133).

Liitfen, finansal performans ve gii¢ boyutuna iligkin, yukarida verilen kavramsal tanimi g6z oniinde

bulundurarak, agsagida verilen ifadeleri, ilgili oldugu boyutu temsil etmesi agisindan degerlendiriniz.
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Finansal Performans ve Gii¢c Boyutu ile ilgili Degisken Havuzunda
¥ ]

Yer Alan Ifadeler = % %
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Gordiigiim kadartyla bankam, kolay kolay batmayacak bir kurumdur.

Gordiigiim kadartyla bankam, ekonomik agidan giicliidiir.

Gordiigiim kadarryla bankam, karliligt yiiksek bir kurumdur.

Gordiigiim kadartyla bankam, sektordeki en karli kurumlardan

birisidir.

Gordiigiim kadartyla, bankamin batma ihtimali son derece diistiktiir.

Gordiigiim kadartyla bankam koklii bir kurumdur.

Gordugiim kadariyla bankam finansal agidan istikrarl bir kurumdur.

Gordiigiim kadariyla bankam uzun yillardir varligim siirdiiren bir

kurumdur.

Gordiigiim kadartyla bankam, gelecekte de var olmaya devam edecek

bir kurumdur.

Boyut Kavramsal Tamim

Sosyal ve Cevresel Miisterilerin, isletmenin sosyal ve gevresel konularin farkinda olup, bu konulara

Sorumluluk uygun bir gsekilde davranip davranmadigina iliskin degerlendirmeleridir (Walsh ve

Beatty, 2007: 133).

Liitfen, sosyal ve ¢evresel sorumluluk boyutuna iliskin, yukarida verilen kavramsal tanimi géz Oniinde

bulundurarak, agagida verilen ifadeleri, ilgili oldugu boyutu temsil etmesi agisindan degerlendiriniz.

Sosyal ve Cevresel Sorumluluk Boyutu ile ilgili Degisken

Havuzunda Yer Alan ifadeler

hi¢ temsil etmiyor

temsil etmiyor

ne temsil ediyor ne
temsil etmiyor

temsil ediyor

cok iyi temsil ediyor

1
2
3
4
5

Gordiigiim kadartyla bankam, gergeklestirdigi ¢esitli sosyal
sorumluluk faaliyetleri ile toplumun standartlarinin yiikselmesine
katk1 saglar.

Gordiigiim kadariyla bankam, toplumun gelisimine katki saglamak
i¢in ¢aba harcar.

Gordiigiim kadariyla bankam, topluma 6rnek olan davraniglarda
bulunur.

Gordiigiim kadariyla bankam, daha iyi bir yarin i¢in ¢alisir.

Gordiigiim kadariyla bankam, kendini ¢evreyi korumaya adamistir.

Gordiigiim kadariyla bankam, ¢evrenin korunmasina yardimei olur.
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Sosyal ve Cevresel Sorumluluk Boyutu ile lgili Degisken -

Havuzunda Yer Alan Ifadeler (Devami) 5 g S
2 5 £
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Gordiigiim kadartyla bankam, toplumsal sorunlarin ¢dziilmesi igin

gayret eder.

Gordiigiim kadariyla bankam, toplum i¢in faydali konulara destek

Verir.

Gordugiim kadariyla bankam, ¢evreye karsi sorumlu bir kurumdur.

Gordiigiim kadartyla bankam, insanlara karsi davraniginda yiiksek

standartlar saglar.

Boyut Kavramsal Tamim

Giiven Miisterilerin, isletmenin vaatlerinin arkasinda durmasina, verdigi sozleri ve ytikiimliiliikleri

iliskin degerlendirmeleridir (Odak Grup).

yerine getirmesine ve diiriistliiline olan inancidir (Friman vd., 2002: 405). Farkli bir
ifadeyle, miisterilerin, kurumun verdigi s6z ve vaatleri yerine getirmesine, sorun yaganmast
durumunda kurumun miisterilerinin arkasinda durmasina, diiriistliigiine ve tutarliligina

Liitfen, giiven boyutuna iliskin, yukarida verilen kavramsal tanim1 géz 6niinde bulundurarak, asagida verilen

ifadeleri, ilgili oldugu boyutu temsil etmesi agisindan degerlendiriniz.

Giiven Boyutu ile Tlgili Degisken Havuzunda Yer Alan ifadeler

1 = hi¢ temsil

etmiyor

temsil

2=

etmiyor

ne temsil

3=

ediyor ne temsil

etmiyor

temsil ediyor

4 =

cok iyi temsil

5=

ediyor

Bankam verdigi sozleri tutan bir kurumdur.

Bankamin, sundugu hizmetlere iliskin vaatleri inanilirdir.

Bankamla zaman i¢inde yasadigim deneyimler, s6ziinii tam
anlamiyla tutacagini gostermistir.

Bankam, giivenebilecegim bir marka ismine sahiptir.

Bankam, ger¢ekte oldugundan (goriindiigiinden) farklt
davranmaz.

Gordiigiim kadartyla bankam, verdigi sozlerin arkasinda duran bir
kurumdur.

Bir sorun ile karsilagtigimda, bankamin bu sorunu ¢ézecegine
giivenirim.

Bir sorun ile karsilagtigimda, bankamin bu sorunu beni magdur
etmeyecek sekilde ¢dzecegine inancim tamdir.

Gordiigiim kadariyla bankam, bana asla yalan sdylemez.

Gordiigiim kadartyla bankam, her zaman tutarli davranislar
sergiler.

Bankama, kendisine verdigim kisisel bilgileri saklayacagina dair
gilvenim tamdir.

Bankam beni magdur edecek davraniglarda bulunmaz.
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Boyut Kavramsal Tamim

Calisan Miisterilerin, igletme ¢alisanlarinin kendilerine yoneltilen sorulari cevapsiz birakmamasi,

Davramslari aciklayici, anlagilir, igten davranmasi, giiler yiizIii iletisim kurmasi ve ilgili davranmasi
gibi, igletme ¢alisanlarinin kendilerine yonelik davranislarina iligskin degerlendirmeleridir
(Odak Grup).

Liitfen, calisan davraniglar: boyutuna iliskin, yukarida verilen kavramsal tanimi g6z oniinde bulundurarak,

asagida verilen ifadeleri, ilgili oldugu boyutu temsil etmesi a¢isindan degerlendiriniz.

Cahsan Davramslar1 Boyutu ile Tlgili Degisken Havuzunda Yer

Alan ifadeler = 2 i
2z 5 <=
£ s |2 O
S 1E |52 | B
Z | B Tz |8 | &
s |z |EE|3 |5
o € o2 e 2
= 3 c's | & S
I I n e 1 ]
— o~ m 2 | < v

Bankamin ¢alisanlari, miigterilere bilgi verme konusunda isteklidir.

Bankamin ¢alisanlari, kendilerine yoneltilen sorulari cevapsiz

birakmaz.

Bankamin g¢alisanlari, kendilerine yoneltilen sorulara anlagilir

cevaplar verir.

Bankamin ¢alisanlar1, miisterilerine dogru bilgi verir.

Bankamin ¢alisanlari, miisterilerin kendilerine yonelttikleri sorulara

diiriist bir bicimde cevap verir.

Bankamin ¢alisanlari, miisterilerine kars1 sicak davranir.

Bankamin ¢aliganlari, miisterilerine kars1 hos goriilii davranir.

Bankamin ¢alisanlari, miisterilerine kars1 samimi davranir.

Bankamin ¢aliganlari, miisteriler ile giiler yiizli iletisim Kurar.

Bankamin ¢aliganlari, miigterileri ile yakindan ilgilenir.

Boyut Kavramsal Tanmim

Ulasilabilirlik Miisterilerin, igletmelerine istedigi zamanda ve yerde rahatlikla ulasabilmesine iliskin

degerlendirmeleridir (Odak Grup).

Liitfen, ulasilabilirlik boyutuna iligkin, yukarida verilen kavramsal tanim1 gbz 6niinde bulundurarak, asagida

verilen ifadeleri, ilgili oldugu boyutu temsil etmesi a¢isindan degerlendiriniz.

Ulasilabilirlik Boyutu ile ilgili Degisken Havuzunda Yer Alan ° -
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Mobil/Internet bankacilig1 sayesinde, ne zaman istersem bankama

rahatlikla ulagabilirim.

Mobil/Internet bankacilig1 sayesinde, bankama istedigim her yerden

rahat¢a ulasabilirim.
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Ulagilabilirlik Boyutu ile Ilgili Degisken Havuzunda Yer Alan

ifadeler (Devami)

1 = hi¢ temsil etmiyor

temsil etmiyor

2=

ne temsil ediyor ne
temsil etmiyor

3=

temsil ediyor

4=

¢cok iyi temsil ediyor

5=

Bankam yeterli sayida ATM’ye sahiptir.

Bankam yeterli sayida subeye sahiptir.

Nerede olursam olayim, bankama rahatlikla ulasabilirim.

Cagr1 merkezini aradigimda, ihtiya¢ duydugum birimin miisteri
temsilcisine rahatlikla baglanabilirim.
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Ek-4: Uzmanlar Tarafindan Degisken Havuzunda Yer Alan Ifadelerin icerik
Gegerliligine Dair Yapilan Degerlendirme ve Bu Degerlendirme Kapsaminda

Verilen Puanlar.

Boyut ve ifadeler

Goriis Bildiren Uzmanlar

Uriin ve Hizmetler Boyutu ile Tlgili Degisken

giindelik hayatimda zamandan tasarruf
edebilirim.*

Havuzunda Yer Alan ifadeler SISl S SI SIS S
E| E|E | E| E| E| E| §
N N N N N N N _
o DO O | DO DO O 8 g
| | ™ <t |w|lo| ~| o
Bankam, yiiksek kalitede {irlin ve hizmetler sunar. |5 |5 |5 514 |5 |4 |33
Bankam, sundugu iiriin ve hizmetlerde kaliteden |5 |5 |5 515 (1 (2 |28
odiin vermez. *
Bankam, sundugu iiriin ve hizmetlerin arkasinda 5 |5 |5 514 |5 |4 |33
durur.
Bankam, sundugu iiriin ve hizmetlerden 511 |5 514 |1 |4 |25
kaynaklanan hatalari telafi eder. *
Bankam, yenilikg¢i iirlin ve hizmetler gelistirir. 5 |5 |5 513 |5 |5 |33
Bankam, 6dedigim paraya deger liriin ve 515 1|5 513 |5 |4 |32
hizmetler sunar.
Bankam, sundugu iiriin ve hizmetler icin talep 2 |5 |5 4 |4 |1 |5 |26
ettigi iicreti hak eder.*
Gordiigiim kadaryla bankam, sundugu iiriinve |5 |3 |3 2 |2 |5 |5 |25
hizmetlerde teknolojiden yeterince faydalanur. *
Gordiigiim kadariyla bankamin kullandig 5 |13 |3 2 12 |1 |3 |19
teknoloji, sundugu iiriin ve hizmetler icin
yeterlidir.*
Gordiiglim kadariyla bankam, sundugu {irlin ve 5 |5 |5 4 |3 |5 |5 |32
hizmetlerde giiniimiiz teknolojisinden en iyi
sekilde yararlanir.
Bankamun sundugu iiriin ve hizmetlerde 5 |13 |3 4 |1 |1 |5 |22
yararlandig: teknolojiyi kullanmak, son derece
kolaydir. *
Bankam, kolayca kullanabilecegim teknolojik 5 |5 |5 4 11 |5 |5 |30
iiriin ve hizmetler sunar.**
Bankam, giindelik hayatimi kolaylagtiracak 5 |5 |3 4 |2 |5 |3 |27
iiriin ve hizmetler sunar.*
Bankamin sundugu iiriin ve hizmetler sayesinde |5 |5 |3 112 (1 |3 |20
giindelik hayatim, daha kolay bir hal almigtir. *
Bankamun sundugu iiriin ve hizmetler sayesinde, |5 |4 |5 112 |5 |3 |25
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Iyi Isveren Olma Boyutu ile Ilgili Degisken

Havuzunda Yer Alan ifadeler SISl S SIS SIS
Sl E|E | E| E| E| E| §
N N N N N N N —_ C
O|D|D |D2|2|2|D|g¢s
—| | ™ <t |w|o| N O
Gordiigiim kadariyla bankam ¢alisanlarinadeger |5 |5 |5 514 |5 |5 |34
veren bir kurumdur.
Gordiigiim kadaryla bankam ¢alisanlarint 5 |5 |3 4 |4 |1 |2 |24
onemser.*
Gordiigiim kadaryla bankam ¢alisanlarint 5 |5 |3 3 13 |1 |3 |23
destekler.*
Gordiigtim kadariyla bankam, galiganlarina iyi 515 |1 4 |5 |5 |4 129
davranan bir kurumdur.
Gordiigiim kadari ile bankam, ¢calisanlarinin 5|1 |5 3 |4 |5 |4 |27
fikirlerini onemser.*
Gordiigiim kadari ile bankam, ¢alisanlari igin 311 1|5 2 14 |5 |5 |25
giivenli bir caliyma ortanu saglar. *
Gordiigiim kadari ile bankam calisanlarinin 5 (3 |1 4 |4 |5 |5 |27
arkasinda duran bir kurumdur. *
Gordigiim kadariyla bankamin galisanlari, isleri 515 1|5 512 |5 |4 |31
ile ilgili yeterli diizeyde bilgi sahibidir.
Gordiigiim kadariyla bankam, kalifiye 5 |5 |1 5 |3 |5 |5 |29
calisanlara sahiptir. *
Gordigim kadariyla bankam, igini iyi yapan 515 1|5 513 |5 |5 |33
caliganlara sahiptir.
Gordiigiim kadariyla bankam, iyi calisanlara 5 |13 |1 4 |4 |1 |4 |22
sahiptir.*
Gordiigiim kadariyla bankam, ¢alisan olmak icin |5 |5 |1 3 |5 1|5 |4 |28
iyi bir kurumdur.*
Bankanun bir calisani olmak, toplumun goziinde |3 |1 |5 2 |5 |5 |4 |25
saygin bir yer edinmeye yardimci olur. *
Gordigiim kadariyla bankam, iyi yonetilen bir 515 |1 514 |5 |5 |30
kurumdur.
Miisteri Odakhhk Boyutu ile flgili Degisken
Havuzunda Yer Alan ifadeler SIS S SI SIS S
E| E|E | E| E| E| E| §
N N N N N N N -_
S|D|> | 2|22 >|ges
—| | ™ <t | w|lo| ~| O
Bankam miisterilerinin sikdyetlerini dinler.** 5 |4 |4 5|5 |5 |4 |32
Bankam miisterilerinin sikayetlerini 6nemser. 515 1|5 515 1|5 |5 |3
Bankam sikayetlerimle ilgili yapilanlar hakkinda |5 |5 |5 4 (4 |5 |5 |33
bana bilgi verir.
Bankam miigterilerinin sorunlaria ¢6ziim 515 1|5 4 |4 |5 |5 |33
iiretmek i¢in ¢aba harcar.
Gordiigiim kadaryla bankam, miisterilerinin 5 (5 |1 3 14 |2 |5 |25

goriiglerini alan bir kurumdur. *
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Miisteri Odakhlik Boyutu ile Ilgili Degisken cl el ¢ cl el |
Havuzunda Yer Alan ifadeler (Devam) g g g g g E g %
N N N N N N N _
o D O | DO DO O % g
| | ™ <t |w|lo| ~| o
Gordiigiim kadariyla bankam, miigterilerinin 515 |5 4 |4 |5 |5 |33
goriiglerine deger veren bir kurumdur.
Gordigim kadartyla bankam, miisterilerinin 515 |3 515 1|5 |5 |33
sorunlarini ¢6zmek i¢in, elinden gelen her seyi
yapar.
Bankamuin goziinde, biitiin miisterileri ayni 311 |1 4 |3 |1 |4 |17
degere sahiptir.*
Gordiigiim kadaryla bankam, miisterileri 3|1 |5 4 {3 |2 |5 |23
arasinda ayirum yapmaksizin tiim miisterilerine
onem verir.
Gordiigiim kadaryla bankam, miisterilerinin 5 |5 |5 4 |4 |4 |14 |31
isteklerini zamaninda yerine getirir. **
Gordiigiim kadaryla bankam, miisterilerinin 515 |1 5 |4 |3 |4 |27
istek ve ihtiyaglarini karsilamak icin ¢aba sarf
eder.*
Bankam, miisterilerinin istek ve ihtiyaglarin 515 |1 4 |14 |5 |5 |29
onemser.**
Bankam, miigsterilerinin hakkini gozeten bir 5 |4 |4 5 |4 |5 |4 |31
kurumdur.**
Gordiigiim kadariyla bankam igin, miisterileri 515 |1 514 |5 |3 |28
her seyden once gelir. *
Finansal Performans ve Giic Boyutu ile Ilgili
Degisken Havuzunda Yer Alan ifadeler SISl S SI SIS S
el | || E| | g|E
N N N N N N N -_
O] D D O] D] D D 8— fg
| | ™ <t |w|lo| ~N| o
Gordiigiim kadariyla bankam, kolay kolay 5 |5 |1 4 |4 |3 |2 |24
batmayacak bir kurumdur.*
Gordigim kadariyla bankam, ekonomik agidan 515 1|5 514 |5 |4 |33
giicliidiir.
Gordiigiim kadariyla bankam, karlilig1 yiiksek bir |5 [4 |5 4 |3 |5 |4 |30
kurumdur.
Gordiigiim kadaryla bankam, sektirdeki en 5 |5 |5 4 13 |3 |3 |28
karli kurumlardan birisidir. *
Gordiiglim kadariyla, bankamin batma ihtimali 5 |5 |1 4 |4 |5 |4 |28
son derece diistiktiir.
Gordigim kadariyla bankam kokli bir kurumdur. |5 |1 |5 515 1|5 |4 |30
Gordiigiim kadariyla bankam finansal acidan 5 |5 |1 4 |4 |5 |2 |26
istikrarl bir kurumdur. *
Gordiigiim kadariyla bankam uzun yillardwr 3|5 |5 515 (3 |3 |29
varhign siirdiiren bir kurumdur.*
Gordigim kadariyla bankam, gelecekte de var 315 1|5 515 |5 |4 |32

olmaya devam edecek bir kurumdur.
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Sosyal ve Cevresel Sorumluluk Boyutu ile Ilgili

Degisken Havuzunda Yer Alan ifadeler clclc | cs|lc|cl|c
S| G| & C| 8| G| &
E| E|E | E| E| E| E| §
5/5/5 [5]5/5|5|s¢
Al e || 6| || P&
Gordiigiim kadariyla bankam, gergeklestirdigi 5 |5 1|5 5|5 |5 |4 |34
cesitli sosyal sorumluluk faaliyetleri ile toplumun
standartlarinin yiikselmesine katki saglar.
Gordigim kadartyla bankam, toplumun 515 |3 515 |5 |4 |32
gelisimine katki saglamak icin caba harcar.
Gordiigiim kadariyla bankam, topluma ornek 5 |4 |4 5|5 |5 ]2 |30
olan davraniglarda bulunur **
Gordiigiim kadarwyla bankam, daha iyi biryarin |5 |4 |4 4 14 |5 |4 |30
icin caligir.**
Gordiigiim kadariyla bankam, kendini ¢evreyi 5 |5 |1 5 |5 |5 |3 |29
korumaya adamustir. *
Gordigim kadartyla bankam, gevrenin 515 1|5 515 1|2 |4 |31
korunmasina yardimci olur.
Gordiigiim kadariyla bankam, toplumsal 5 |5 |5 4 |5 14 |5 |33
sorunlarin ¢dziilmesi i¢in gayret eder.
Gordigim kadariyla bankam, toplum igin faydali |5 |5 |5 4 14 |5 |5 |33
konulara destek verir.
Gordiigiim kadaryla bankam, cevreye karst 5 |14 |1 5 |5 |5 |5 |30
sorumlu bir kurumdur.**
Gordiigiim kadaryla bankam, insanlara karst 3 |1 |5 514 |1 |2 |21
davramisinda yiiksek standartlar saglar.*
Giiven Boyutu ile Tlgili Degisken Havuzunda
Yer Alan ifadeler c| | ¢ c|l c| | ¢
S| 8| & S| 8| S| | ¢
S E§E|§ 5§ 5§ s
o I R I 2 B I I ) D 8— g
—| | ™ <t | w|lo| ~| O
Bankam verdigi sozleri tutan bir kurumdur.* 5 |5 |1 5 |5 |5 |3 |29
Bankamun, sundugu hizmetlere iligkin vaatleri 5 |13 |3 4 |4 |2 |4 |25
inantlirdir. *
Bankamla zaman icinde yasadigim deneyimler, 5 |5 |5 5 |5 (2 |3 |30
soziinii tam anlamiyla tutacagini gostermigtir. *
Bankam, giivenebilecegim bir marka ismine 5 |1 |5 5 |3 |5 |4 |28
sahiptir.*
Bankam, gergekte oldugundan (goriindiigiinden) |5 |5 |1 4 |4 |5 (4 |28
Sfarkl davranmaz. **
Gordiigiim kadariyla bankam, verdigi sozlerin 5 |5 |5 515 1|5 |3 |33
arkasinda duran bir kurumdur.
Bir sorun ile karsilastigimda, bankamin bu 4 |15 |1 514 |3 |4 |26
sorunu ¢ozecegine giivenirim. *
Bir sorun ile karsilagtigimda, bankamin bu sorunu |5 |3 |5 4 14 |5 |5 |31

beni magdur etmeyecek sekilde ¢ézecegine
inancim tamdir.
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Giiven Boyutu ile Ilgili Degisken Havuzunda

. c| c| ¢ c|l c| c| ¢
Yer Alan Ifadeler (Devami) g g g g g g g %
N N N N N N N —_ C
DO D D O D] D] O 8— g
—| | ™ <t |w|o| N O
Gordigiim kadariyla bankam, bana asla yalan 5 (4 |5 515 |5 |3 |32
sOylemez.
Gordiigiim kadariyla bankam, her zaman tutarl 4 |4 |5 5 |5 |5 |4 |32
davraniglar sergiler.
Bankama, kendisine verdigim kisisel bilgileri 5|1 |4 5|5 |5 |5 |30
saklayacagina dair giivenim tamdir. **
Bankam beni magdur edecek davranislarda 513 |5 514 |5 |4 |31
bulunmaz.
Cahsan Davramslar1 Boyutu ile Ilgili Degisken
Havuzunda Yer Alan ifadeler S| S| S SI SIS &
S| E|E | E| E| E| E| §
N N N N N N N _ C
DO D D O D] D] O 8— g
"l | ™ <t |w|o| N O
Bankamin ¢alisanlari, miisterilere bilgi verme 4 |5 |5 51312 |4 |28
konusunda isteklidir.*
Bankamun ¢alisanlari, kendilerine yéneltilen 4 |15 |1 514 |5 |3 |27
sorulari cevapsiz birakmaz. *
Bankamin galisanlari, kendilerine yoneltilen 515 1|5 4 14 |13 |5 |31
sorulara anlasilir cevaplar verir.
Bankamin ¢alisanlari, miisterilerine dogru bilgi |5 |3 |5 514 |5 |3 |30
verir.*
Bankamin galisanlari, miisterilerin kendilerine 515 1|5 514 |5 |3 |32
yonelttikleri sorulara diiriist bir bicimde cevap
Verir.
Bankamin calisanlari, miisterilerine karst sicak |5 |5 |5 4 12 |3 |5 |29
davranir. *®
Bankamin calisanlari, miisterilerine karst hos 5 |5 |5 4 |12 |3 |4 |28
goriilii davramr.*
Bankamin g¢aligsanlari, miisterilerine kargt samimi |4 |5 |5 512 |5 |5 |31
davranir.
Bankamin caligsanlari, miisteriler ile giiler ytizlii 5 |5 |5 4 |14 |3 |5 |31
iletisim kurar.
Bankamin calisanlari, miisterileri ile yakindan 5 |5 |5 514 |5 |5 |34

ilgilenir.

316




Ulagilabilirlik Boyutu ile Ilgili Degisken

Havuzunda Yer Alan ifadeler clclc | cs|lc|cl|c
TS| S| < S| S| S| 3| ¢
E| E| E E| E|E| E| &
N N N N N N N _
o DO O | DO D O % g
| | ™ <t |w|lo| ~| o
Mobil/Internet bankacilig1 sayesinde, ne zaman 515 1|5 512 |4 |4 |30
istersem bankama rahatlikla ulasabilirim.
Mobil/Internet bankacilig1 sayesinde, bankama 5|5 |5 512 |5 |5 |32
istedigim her yerden rahatca ulasabilirim.
Bankam yeterli sayida ATM’ye sahiptir. 515 |5 513 |5 |5 |33
Bankam yeterli sayida subeye sahiptir. 515 1|5 513 |5 |5 |33
Nerede olursam olayim, bankama rahatlikla 5 |5 |1 5 |3 |5 |5 |29
ulasabilirim. *
511 |5 4 |5 |5 |5 |30

Cagr1 merkezini aradigimda, ihtiya¢ duydugum
birimin miisteri temsilcisine rahatlikla
baglanabilirim.

*Birinci agsama eleme kriterine gére degisken havuzundan ¢ikarilan ifadeler

**[kinci asama eleme kriterine gore degisken havuzundan ¢ikarilan ifadeler
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