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OZET

ITIBAR YONETIMI, iS MEMNUNIYETI VE ORGUTSEL
PERFORMANS iLiSKiSi: SAGLIK SEKTORUNDE BiR UYGULAMA

AKTAS, Kadir
Yiiksek Lisans Tezi, isletme A.B.D.

Tez Damsmani: Yrd.Do¢.Dr.Vener GARAYEV

Subat 2014, 92 Sayfa

Bu calismada, saglik sektoriindeki ¢alisanlarin itibar algisnin ve is
memnuniyeti algismin  Orglitsel performans iizerindeki etkilerinin ortaya
konulmas1 amaglanmustir.

Modeli test etmek amaciyla demografik degiskenler disinda 31 soruluk
bir anket kullanilmistir. Bu anketler Diyarbakir’da devlet ve 06zel saglik
sektoriinde ¢alisan personele dagitilmis ve 153 anket analiz i¢in kullanilmistir.

Sonugta, itibar algisi, i§ memnuniyeti algis1 ve Orgiitsel performans
arasinda pozitif dogrusal bir iliski tespit edilmistir. Ozel saglik kurumlarinda
calisanlarinin itibar algisi, is memnuniyeti algis1 ve Orgiitsel performans
skorlarmin devlete bagl saglik kurumlarinda ¢alisan personele gore her hangi bir
fark goriilmemistir. Ayrica demografik degiskenler acisindan tecriibe harig, fark

tespit edilmemistir.

Anahtar Kelimeler: Itibar Yonetimi, Is Memnuniyeti, Orgiitsel Performans ve
Saglik Sektorii



ABSTRACT

ANALYSIS OF RELATIONSHIP AMONG REPUTATION
MANAGEMENT, JOB SATISFACTION AND ORGANIZATIONAL
PERFORMANCE: AN APPLICATION IN THE HEALTH SECTOR.

AKTAS, Kadir
MSc In MBA

Supervisor: Assistant Prof.Dr.Vener GARAYEV

February 2014, 92 pages

This study aims to introduce the effects of relationship among;
Reputation Management, Job Satisfaction and Organizational Performance
within the health sector.

A 31-items questionnaire except demographic questions was used to
test the model. The survey was delivered to government and private health
sector employees in Diyarbakir. A total of 153 completed questionnaires were
used for analysis.

A positive relationship was found between Reputation, Job
Satisfaction and Organizational Performance. In addition, there have was found
no difference between private and government health sector’s perceptions of
employees about Reputation, Job Satisfaction and Organizational Performance.
In addition, there was found no differences in terms of demographic features,

except experience.
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GIRIS

Glinlimiiz isletmeciliginde yonetim faaliyetleri basta olmak tiizere, her
faaliyet bilimsel temellere dayandirilarak uygulanmaya ve faaliyetlere ait
sonuglarda dogal olarak sayisal verilerle ifadeye calisilmaktadir. Bu analizler
sonucunda isletmenin girdilerine ve ¢iktilarina etki eden her tirlii faktor bilim
adamlarinca  ayristirilarak  incelenmekte  ve  literatiire yeni terimler
kazandirilmaktadir. Bahse konu terimlerden “Orgiitsel performans”, hakkinda en
kokli ve en ¢ok arastirma yapilan husus olmustur. Performans terimi, basta
Taylor olmak {izere bir¢ok isletmeci ve bilim adami tarafindan iizerinde
arastirmalar ve bilimsel olarak nasil artirilabilirligi hususunda pek cok deneyler
yapilmis en koklii terimlerden birisidir. Is memnuniyeti terimi ise neo-klasik
yonetim (beseri iligkiler) doneminde, Mayo’nun Onciiliigiini yaptigir bilim
adamlarinca yonetimde en basta insana ait duygularmm ve oOzelliklerin dikkate
alinmast gerektigi ifade edildigi bir donemde ortaya ¢ikmistir. Bu donemde
Hawthorne ve Harwood deneyleriyle calisanlarin duygusal boyutlarinin incelenme
firsat1 bulunmustur. Itibar yonetimi konusu ise 90’l1 yillarda isletme literatiiriine
giren bir terim olup; tizerinde arastirmalarin devam ettigi bir kavramdir.
Calismanin Konusu ve Onemi: Yapilan bu arastirma, itibar yonetimi, is
memnuniyeti ve orgiitsel performans iligskisini arastirmak i¢in Tiirkiye’de saglik
sektoriinde bir uygulama ile ortaya koymaya calisan 6zgiin sayilabilecek bir

calismadir.

Cahsmanin Amaci: Yapilan bu arastirma, Tirkiye’de saglik sektoriinde bir
uygulama ile “itibar yonetimi, i$ memnuniyeti ve orgiitsel performans” iligkisini
ortaya koymay1 amaglamistir.

Saglik sektoriinde itibar yonetimi, is memnuniyeti ve orgiitsel performans
iliskisi ile ilgili olarak yapilan bu ¢alismanim amaclarini sdyle siralayabiliriz;
1. Itibar yonetimi, is memnuniyeti ve rgiitsel performans kavramlariyla ilintili

kavramlarin etkilesimlerinin ortaya konulmasi, ayristirilmasi ve irdelenmesi,

2. Kuramsal ve uygulamali aragtirmamiza dayanarak saglik kurumlarmm itibar
yOnetimi, i$ memnuniyeti ve orgiitsel performans iliskisine ait temel 6zelliklerinin

siralanmasi,



3. Saglk kurumlarinda gergeklestirdigimiz arastirma bilgilerine dayanarak reel
sektore, itibar yonetimi, i memnuniyeti ve orglitsel performans iliskisine yonelik

onerilerde bulunulmasi amaglanmaistir.

Cahsmanin Yontemi ve Degerlendirme: Kuramsal ve uygulamali (ampirik)
olmak iizere iki temel arastirma yontemi kullanilarak hazirlanan bu calisma,
saglik sektoriinde itibar yonetimi, i memnuniyeti ve orgilitsel performans iligkisini
incelemektedir. Caligmanin hazirlanmasi siirecinde, oncelikle literatiir taramasi
(secondary data analysis) yontemi kullanilmistir. Bu baglamda, bilimsel kitaplar,
uluslararas1 ve ulusal siireli yaymlar, temel ansiklopediler ve internetten elde
edilen dokiimanlardan yararlanilmistir. Calismanin uygulama boliimiinde ise;
Diyarbakir Kadin ve Cocuk Hastaliklar1 Hastanesinden ve Ozel Genesis
Hastanesinden faydalanilmis, degerlendirilmesinde ise SPSS 10.00 istatistik paket
programinda frekans ve faktor analizleriyle test edilmistir. Ayrica anket

formundaki sorularin derecelendirilmesinde besli Likert 6l¢egi kullanilmustir.

Uygulama bdliimiinde, uygulama alanma bagli olarak saglik Olgtitlerinin
belirlenmesi i¢in tanimlayici (descriptive research model) bir arastirma modeli

kullanilmstir.

Arastirma Sorusu: Bu ¢alismada, Diyarbakir’daki saglik sektoriinde ¢alisanlarin
orgiitsel itibar algisi, i memnuniyeti ve orgiitsel performanslar1 ne diizeydedir?

Sorusuna cevap aranmistir.

Cahsmamin Simirhhiklari: Arastirmanm konusu, alani, degerlendirme teknigine

ve kapsamina iligkin olarak tespit edilen sinirliliklar sunlardir:

1. Konu acgisindan: Literatlir incelemesi sonucunda; itibar yoOnetimi, is
memnuniyeti ve Orgiitsel performans terimlerinin her yazarm ilgi alanina gore
farkliliklar arz etmesi ve Ozellikle itibar yonetimi ile ilgili olarak iilkemizde

kapsamli caligmalarin yapilmamis olmasi konu acisindan baglica sinirliliklardir.

2. Alan ve degerlendirmeyle ilgili sinirliliklar: Arastirma kapsamina alinan firma
sayisinin zaman ve mekan kisitlamasi nedeniyle sinirli olmast. Ayrica verilerin
elde edilmesinde salt anket metodunun kullanilmasi c¢aligmanin baslica

smirliliklar: arasindadir.



3. Kapsam agisindan sinirliliklar: Arastirma yapilan isletmelerde, ankete cevap
veren kisiler c¢alisanlardan olmustur. Dolayisiyla yoOneticiler ve miisteriler
aragtirma kapsamina alinmamaistir.

Cahsmanin Kapsami: Bu c¢alisma giris ve sonug boliimleri disinda dort temel

bolimden olusmaktadir:

Birinci boliimde; itibarm tanimi yapilmis ve buna bagli olarak itibar

yonetimi inceleme konusu yapilmustir.

Ikinci boliimde; Is memnuniyeti kavrammin tarihsel gelisimi Ve is
memnuniyeti ile ¢alisanin demografik 6zellikleri, is yeri ve gevresel etkenlerin

iligkisi inceleme konusu yapilmstir.

Uciincii bdliimde; Orgiitsel performans kavrammin iliskili oldugu; etkinlik,
verimlilik, karlihk ve yeterlilik gibi kavramlar ile performans &lgme ve

degerlendirmeye ait kavramlar inceleme konusu yapilmustir.

Dordiinci  boliimde ise, kuramsal bolimde agiklanan modellerden
Diyarbakir Kadin ve Cocuk Hastaliklar1 Hastanesinden ve Ozel Genesis
Hastanesinden uygulamasi yapilarak elde edilen bulgularin tartismasi ve

degerlendirmesi yapilmistir.



BOLUM I

ITIBAR YONETIMI

1.itibar Yo6netimi

Literatiir taramasinda “itibar yonetimi”’nin 1950’lerden sonra ortaya ¢ikan
bir kavram oldugu agirlikli olarak ifade edilmektedir. Ancak “itibar yonetimi”
yeni bir kavram olsa da, aslinda bu terimin toplumumuza ¢okta yabanci olmadigi
basit bir arastirma ile bulunabilir. Asagida orneklerle agiklanacak bu terimlerin
iilkemizde derin bir tarihi kdkeni bulunmaktadir. Bunlardan ilki daha ¢ok “Kalite”
kavramini agiklamak amaciyla kullanilan ve giiniimiizde de olduk¢a yaygin olarak
kullanilagelen ‘“Pabucunu dama atmak™ terimi, belkide diinyada “Kalite kavrami”
bilinmezken; iilkemizde kalitesiz mamul iireten firmalar1 ifsa etmek, ayibini izhar
etmek ve halk iginde itibarmi sarsmak anlamimda kullanilmistir. Bugiinkii tabirle
esnaf teskilat1 olarak gorev yapan Ahilik teskilati; kusurlu kundura imal eden,
hileli mal satan esnafi ifsa ederek, kusurlu mamulii hatali esnafin damina, esnafi
ling edercesine atarlar ve halka bu esnafin ne kadar hatali mamul {iirettigini
sergilerlermis. Diikkdnin daminda hatali mamulleri géren miisteri, esnafin ne
kadar “giivenilmez” oldugunu burada sergilenen pabuglardan agikca
gorebilirlermis.

Itibarla ilgili tarihten bir &rnek daha verecek olursak, Seyh Edebali’nin
Osman Gaziye, Bey olurken verdigi su 6giitte itibarin ne kadar 6nemli oldugunu,

tarihi bir sekilde vurgulamstir;

“Ey ogul! U¢ kisive aci: Cahil arasindaki dlime, zenginken fakir diisene ve
hatwrly iken itibarim kaybedene.” (Durmus, 2006)

Seyh Edebali itibarin1 kaybeden kisinin acmast bir durumda oldugunu
acikca sOylemistir. Yine ayni nasihat i¢inde; “Sevildigin yere sik gidip gelme;

b

muhabbet ve itibarin zedelenir...” ifadeleriyle; Osman Beyin sahsinda, tiim
insanlhiga ve yoOneticilere ders vermistir. Buradan anlagilacagi gibi aslinda adi

konulmasa da, itibar dedigimiz degerin hem isletmeler, hem de kisiler i¢in ne


http://nedir.antoloji.com/alim/
http://nedir.antoloji.com/zengin/
http://nedir.antoloji.com/fakir/

kadar 6nemli oldugu ifade edilmekte, itibar kaybedildiginde aslinda ¢ok seyin, “en
onemli degerin” kaybedilecegi ifade edilmektedir (Durmus, 2006).

itibar yonetimini temelde 6zel ve tiizel kisilik olarak ikiye ayirabiliriz.
Ozel kisileri ilgilendiren itibar: seref ve haysiyet hususlarini ifade etmekteyken,
diger bir kisilik olarak kabul ettigimiz tiizel kisilik ise, kurumsal kimligi,
giivenilirligi ve kurumun saygmligini ifade etmektedir. Kurum denildiginde ilk
akla gelen ve en biiyiik kurum “devlettir”. Uluslararasi kamuoyunu gdéz Oniine
alindiginda her devlet bu alanda, kisilerde oldugu gibi itibarli goriilmek istemekte
ve bu itibarmni1 muhafaza i¢in biiylik masraflardan ka¢mmamaktadir. Biiytik
devletler, biiyiikk olmanin geregi olarak, diinyanmn her yerinde lobi faaliyeti
seklinde veya biiylik sirketler vasitasiyla olumlu izlenim birakacak haberlerin
yayllmasint destekleyen, olumsuz haberlerin ¢ikmasmi engelleyen “itibar
yonetimi” faaliyetleri yliriitiirler. Biiylik devletlerin ve biiylik sirketlerin, ileride de
bahsedecegimiz gibi, mutlaka medya uzantilar1 bulunmaktadir. Ulkemizdeki TV
kanallar incelendiginde gok rahat bu uzantilar goriilecektir.

Itibar yonetimi teriminin kisiye, kuruma, isletmeye ve hatta devlet

2

yonetimine gore anlamlar1 “glivenilir hizmet/iirlin sunmak” olarak anlasilsa da,
takdir edilecektir ki bir elektronik iiriin pazarlayan bir isletmeden kullanimi kolay,
programi giincel ve en son teknolojiye sahip iiriinleri sunan ve her zaman tirliniini
miisteri lehine destekleyen firma ifade edildigi anlagilacaktir. Bir {iniversite i¢in
“itibar” terimi basta en yiiksek puanli Ogrencilerin basvurdugu, genelde
mezunlarinin yiiksek kariyerlere sahip oldugu, 6gretim elemanlarin alaninda
taninmis kimseler oldugu bir {lniversite akla gelecektir. Bu oOrneklerden de
anlasilacagi gibi “itibar” terimi her sektdr i¢in bir ¢cok degiskenden olusmaktadir.
Dolayisiyla yonetim, pazarlama, iiretim ve finans gibi bir ¢ok temel fonksiyonu
olan igletmelerin tek bir fonksiyonla itibar saglamalar1 pek miimkiin
goriilmemektedir. Unutmamalidir ki, miikemmel bir eseri olusturan unsurlar tek
tek ele alindiginda, bu pargalar miinferit olarak miikkemmel olmayacaklardir ve
eserin son halindeki degerine yaklasamayacaktir. Ancak bu unsurlar diizgiin bir
sekilde bir araya geldiginde miikemmel bir eser ¢ikabilecektir. Itibar icinde; bir
isletmenin, kisinin veya kurumun kimligini olusturan vasiflarin en azindan vasat
ve lizeri seviyede, hatta ¢ogu vasfinin iist seviyelerde olmasiyla itibarin “yiiksek”

oldugundan bahsedilebilir.



itibar hususu insanoglu igin ele almdiginda da, kurumlarmn itibar terimine
benzer tarzda, “sadece bir tek hususta ¢ok iyi olmak”, kisiyi elbette itibar sahibi
yapmaya yetmeyecektir. Insanlarin saygi gosterdigi degerleri ele alirsak; para,
fiziki giizellik, makam ve bilgi gibi degerler her insanin kolay ulasamayacagi
degerler olup; insanlarin ¢ogunun nihai hedefleri bu degerleri elde etmek ve
itibara kavusmaktir. Bu degerlerin bir tanesinin bir insanda olmasi, Ornegin
parasinin olmasi, kisiyi tek basma itibar sahibi yapmaya yetmemektedir, belki
meshur yapabilir, ancak itibar sahibi yapmak igin yeterli degildir. Ulkemizin de
dahil oldugu dogu kiiltiiriiniin hakim oldugu toplumlarda “para” ve “gili¢” itibar
icin en 6nemli aktorlerden sayilabilir. Aslinda herkesin bildigi Nasrettin Hoca
fikrasinda bu konu trajikomik bir sekilde ele almmuistir. Malum Hoca bir davete
eski kiirkiiyle gittiginde yiiziine bakan olmaz, hemen eve gidip yeni kiirkiinii
giydiginde ise ayni insanlar hocamizi yere gbége sigdiwramamislardir. Bunun
iizerine Nasrettin Hoca meshur soziinii soylemistir “Ye kiirkiim, ye”.

Yukarida kisaca degilmistir, ama agiklamakta fayda olacaktir. Para itibar
icin bir kriter olsa da, tek basma yeterli bir kriter degildir. Soyle ki ileride
bahsedecegimiz, ¢ok kolay para kazanan “mafya” olarak tabir ettigimiz koti
itibarli kimseler, bu itibarlarin1 “Iyi itibara” ¢evirebilmek icin bircok hayir isleri
yapmakta ve bunuda medya vasitasiyla duyurmaktadirlar. Sonug olarak ¢evrede
“faydali/hayirli/itibarli insan imaji” olusmasi beklenmektedir. Buradan da ¢ikacak
sonug; “paranin, bilginin veya giiciin” tek basina sadece sohret yapabilecegi, ama
itibar i¢in yeterli olmadigidir. Bu konuyu yine tarihten bir 6rnekle agiklayacak
olursak, Arabistan yarimadasinda bir adam herkes tarafindan taninan meshur bir
insan olmak istiyormus, ancak ne yapsa bir tiirli muvaffak olamamis. Artik
g6ziinli o kadar karartmis ki, insanlarin hac i¢in toplandig1 bir zamanda Zemzem
kuyusuna kiiciik abdestini yapmis. Cevredekiler ¢ok kizmislar ama engel de
olamamiglar. O tarihten sonra her nereye gitse “parmakla gdsterilir” olmus, ama
lanetlenerek. Bu olay “Bevvél-1 ¢eh-i Zemzem” olarak tarihe gegmistir.
Dolayisiyla meshur olmakla, itibar sahibi olmak aymi sey degildir. Nitekim
toplumun degerlerine saygi gosterilmedigi siirece, sohret tek basma itibar igin
yeterli bir deger degildir (Yilmaz, 2005).

Toplum yapist incelendiginde; insanlar farkli, farkli meslekler yaparak
hayatin1 idame etmektedirler. Ancak bazi1 meslek dallari, gegmisten giiniimiize hep

sayglt gbormils ve halen gormektedir. Bu mesleklerden 6rnek verecek olursak;
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doktorluk, askerlik, avukatlik ve 6gretmelik ge¢miste de, giiniimiizde de diger
mesleklere gore saygi duyulan meslekler olmuslardir. Yukarida saydigimiz
meslek dallar1 saygin olmakla beraber, meslegi icra eden sahislarin kisilik ve
uzmanliklarina baglh olarak itibarlarida degismektedir. Gergekte yukarida sayilan
meslek gruplarinda itibarli meslek, icracismma dogal olarak itibar saglarken,
isletmelerde ise isini iyi yapan esnaf ve zanaatkar, emsallerine gore itibar yoniiyle
bir adim ileri ¢ikmaktadirlar ve her yerde aranan marka olmaktadirlar. Bunlara
birkag O0rnek verecek olursak; Sultan Ahmet Koftecisi, Hacibaba Baklavalari,
Levent Usta Kadayiflar1 ve Bolulu Hasan Usta Tathilar1 gibi Ornekler
cogaltilabilir.

Siyasetnamelerde anlatilan su anektoddan da anlasilabilecegi gibi “itibar”
her sey olmamakla beraber dosta giiven, diigmana korku veren bir deger oldugu

icin 6nemlidir.

“Fars Meliki Sahpur, sarayimn dis siitunlarint altindan yaptirmists. Bu durum,

halkin ve diismanlarin géziinde hiikiimdarin samimn artmasina sebep olmustu. Sahpur
oliip oglu basa gecgince, israf olarak gordiigii bu siitunlar: eritmek istedi. Ancak
eritilecegi zaman stitunlarin i¢inin kum dolu oldugu goriildii. Siitunlarin sirrt  yayilinca,

hiikiimdar halkin goziinden diistii. Diismanlart lizerine saldirmak hususunda
cesaretlendirdi. Demek ki devletin giicii ve hiikiimdarin sami, hazineyle artmaktadir.”

(Ekinci, 2011)

Itibar1 6zel ve tiizel kisilik olarak basitge ikiye ayrilabilecegi ifade
edilmisti. Ancak zaman zaman 6zel ve tiizel kisiligi birbirinden kesin c¢izgilerle
ayirmak miimkiin olmamaktadir. Neticede kurumlar1 da temsil edenler insanoglu
olup; kurumlarin kiymeti istihdam ettigi personelin nitelikleriyle dogru orantilidir.
Ozellikle tepe ydnetiminin her hal ve harekat tarzi kurumla biitiinlestiginden, bu
tiir gbz Oniinde bulunan personelin dogru veya yanlis faaliyetleri, temsil ettigi
kurumuna mal edilecektir. Bu nedenledir ki kurumlar personel secerken azami
ihtimam gostermektedirler. Nitekim bir kurum ne kadar kiymetli olursa olsun, o
kurumun kiymeti “bir zincir en zayif halkas1 kadar giigliidiir” s6ziinde anlatilmak
istendigi gibi, personeli ile dl¢lilmektedir.

Esnaflarin ve kiiciik isletmelerin teskilatlanmaya ve kurumsallasmaya
baglamalarindan itibaren, yukarida “pabucunu dama atmak” deyiminde de

anlatildigr gibi, “itibar”mn goriilmeyen, aslinda dogal olarak kurumda olmasi


http://www.turkiyegazetesi.com.tr/prof-dr-ekrem-bugra-ekinci/514050.aspx

gereken, kaybedildiginde kurum i¢in hayati sonucglari olan bir deger oldugu
anlagilmaktadir.

Dolayisiyla boylesine onemli bir degerin de korunmasi, artirilast ve
yonetilmesi bir kavram olarak giiniimiizde yerini almis, konuyla alakali bir ¢cok
aragtirmalar yapilmis ve yazilar yazilmigtir.

Yapilan literatlir taramasinda “itibar yonetimi” son donemde literatiire
giren terimlerden biri olan “imaj maker” ile benzer anlamda kullanilmaktadir.
Baz1 arastirmacilara gore farklh anlamlara geldigi iddia edilse de, aslinda ayni
anlama geldigini goriilmektedir. Yalniz “imaj” kisa siireli donemler igin
kullanilirken, “itibar” daha uzun dénemi kapsamaktadir.

Kurumsal imaj, isletmenin iliskide bulundugu i¢ ve dis paydaslarla
bulundugu etkilesimler sonucunda; paydaslarin isletme hakkinda algilamalarini,
tanimlamalarin1 ve degerlendirmelerini kapsayan diisiinceler biitliniidiir seklinde

ifade edilebilir.

“Kurumsal imaj kavrami ‘Reklam Terimleri ve Kavramlari Sézliigii'nde su

sekilde aciklanmigtir; Bir isletme, kurum ya da kurulus ile ilgili tiim hedef kitlelerin
(halk, tiiketiciler, miisteriler, rakipler, birlikte is yaptigi kurumlar, kitle iletigim
araglart vb.) edinmis oldugu genel izlenim ve kurulusun bu kesimlerce yansitmak

istedigi izlenimdir.” (Alkibay ve Ayar, 2013)

Kurumsal itibar tanimi da arastirmacilara gore degisiklik arz etmekte olup;
bir kag farkli arastirmacinin kurumsal itibar tanimi asagida ifade edilmistir.

Dunbar ve Schwalbach (2000); Almanya ile ilgili bir arastirmalarinda;
geleneksel olarak iist yoneticilerin kurumsal itibar1 pek Onemsemediklerini ve
isletmelerde  yoneticilerin  basarismin, genelde finansal performans ile
degerlendirildigini belirtmislerdir. Bu isletmecilerin, “y0netici pazarmnda” diger
isletme yoneticilerini nasil kiymetlendirebilecekleriyle ilgili baglant1 kuruncaya
kadar, kurumsal itibar1 yok hiitkmiinde kabul ettiklerini, ancak son zamanlarda pek
cok Alman yonetici kurumsal itibar1 farkli ve 6nemli, hatta goriilmeyen bir deger
olarak tanimaya basladigini ifade etmektedirler (Dunbar ve Schwalbach, 2000).

Post’a ve Griffin’e gore (1997) kurumsal itibar; bir kurumun ortaklarmin,
iscilerin, misterilerin, malzeme saglayanlarin, yatirimcilarin ve toplumunda dahil
oldugu paydaslarin kurum hakkindaki diisiince, algi ve tutumlarindan olusan

sentezdir.



Fombrun’a gore (1996) kurumsal itibar; bir kurumun ge¢mis
faaliyetlerinin ve gelecek beklentilerinin olusturdugu algiyr temsil eden ve
rakiplerle karsilastirildiginda, kurumun biitiin kilit unsurlarina yansiyan kurumsal
cazibedir (Chun, 2005).

Highhouse ve arkadaglarina gore (2009) kurumsal itibar: paydaslarin her
birinin algilarnm ve tutumlarmin fonksiyonel kazanimidir. Bir kurumsal itibar,
dis paydaslarin kurum hakkindaki degerlendirmelerine dayanir.

Zyglidoupoulos’a gore (2001) kurumsal itibar; degisik ortaklar tarafindan
bir kurumun goriintisiinii ve faaliyetlerini ilgilendiren yonlerine ait bilgi ve duygu

setinin kazanimidir (Burke ve digerleri, 2011).

“Kurum itibart ile en ¢ok aym anlamda kullanmlan kavramin ise kurum imaj
oldugu goriilmektedir. Kurum imaji; insanlar isletme hakkinda ne diistiniiyorlar?

Sorusunun cevabuni verir.” (Bozkurt, 2011)

Buraya kadar olan kisim toparlanirsa; itibar ve imaj terimi “paydaslarin
kurumu algilayis bigimidir” denilebilir. Paydas terimi ise kisaca; isletmeyi
etkileyen ve isletmeden etkilenen tiim taraflar1 kapsamaktadir. Dolayisiyla
paydaslara ve ¢evreye iyi bir izlenim birakmak i¢in harcanan gayretlerin organize
olmus sekline “itibar ydnetimi” denilebilir. Oyleyse itibar ydnetiminden
bahsedebilmek icin bir kisiligin ve kimligin olmasi gerekmektedir. Eger konu
tiizel kisilik ve kurum ise, mutlaka kurumsal kimligin ve bu kimlige ait kiiltiiriin
tanimlanmis, i¢ ve dis miisterilerce biliniyor olmas1 gerekmektedir.

Ozellikle son yillarda kar amaci giiden ya da giitmeyen biitiin kuruluslarin
yoneticilerinin, olumlu bir kurumsal imaj ve itibara sahip olma yoluyla toplumda
“1y1” ve “yararli” bir kurulus olarak algilanmaya verdikleri 6nemin artmasi, bu
alanda yapilan akademik caligmalarin sayisinda da Onemli bir artisa sebep
olmustur. Alanda kurumsal itibar kavramina yonelik olarak gerceklestirilen
calismalarin tarihsel gelisimine bakildiginda, 1950’lerde ve 1960’larda yapilan
calismalarin genellikle dis kurumsal itibar olarak kabul edilen kurumsal imaj
yaklagimi ile sinirli kaldigi; bu calismalarin tiiketicilerin kuruma genel bakisini
esas aldig1 goriilmektedir. 1970 sonras1 donemde ise arastirmacilarin bakis agilar1
yavas yavas kurum i¢ine yonelmeye baslamistir. Ancak yine de yapilan ¢aligmalar

kurum kimliginden ¢ok, kurumsal imaja yonelik olarak degerlendirilmis ve kurum



icine yonelik birer kurumsal imaj calismasi olarak nitelendirilmistir. 1990’larin
ikinci yarisindan itibaren ise kurumsal itibar kavramu literatiirdeki yerini almis ve
itibarin, kuruluglarin basarisini artirabilmek ic¢in, yonetilebilecek bir unsur
olduguna yonelik ilk ¢alismalar gergeklestirilmis, bu ¢aligmalar da “kurumsal
itibar yonetimi” kavramina yonelik olarak gerceklestirilen ¢alismalarin temelini
olusturmustur.

itibar yonetimi teriminin iilkemizde literatiire girisi, ilk defa 1999 yilinda
Capital Dergisi tarafindan, “Tiirkiye’nin en begenilen sirketleri” arastirmasi
vasitastyla olmustur. Bu gelismelerden sonra Orgiit yoneticileri kendi kurumsal
itibarlarma daha fazla Onem vermeye baslamislar; bu alanda yapilan
arastirmalarda, kurumsal itibarin Orgiitiin finansal performansini gelistirebilecek
stratejik bir deger olup olmadigi konusu islenmistir (Altintas, 2005).

Son donemlerde gerek yerli, gerekse yabaci basindan kisisel ve kurumsal
itibar1 ve imaji, i¢ ve dis miisterilere pazarlanabilecek bir {iriin sekline sokan ve
pazarlayan firmalarin “imaj maker” sifatiyla ortaya c¢iktiklar: izlenmektedir.
Ozellikle se¢im ddénemlerinde kendini gosteren bu firmalarin aslinda en énemli
fonksiyonu; miisterisinin itibarim1 O6ne ¢ikararak, se¢imlerde oy almalarmi
saglamak olup; aslinda “itibar yOnetiminin” en Onemli islevini yerine
getirmektedirler. Imaj yonetiminin en onemli drneklerinden birisi 1960 yilinda
ABD’de bagkanlik se¢imi i¢cin Nixon ve Kennedy arasinda yapilan TV agik
oturum programindaki, Kennedy’nin gerek kilik ve kiyafet, gerekse beden dili ile
halk {izerinde biraktig1 izlenimin, onun kil payida (% 49,7 Kennedy ve % 49,5
Nixon) olsa se¢cimi kazanmasma katkisi oldugu arastirmacilarca ileri
siiriilmektedir. Nixon’u radyoda dinleyenlerin konusmasini daha ¢ok begenmeleri,
ancak tartismay1r TV’de seyredenlerin (Bahse konu donemde 70 milyon TV
seyircisinden bahsedilmektedir.) Kennedy’yi begenmeleri, gorsel imajin seyirci
tizerindeki etkisinin ilk ve en 6nemli gostergesidir (Smith, 2008).

Itibar ve imaj yonetimi ile ilgili en yakin ve en somut 6rneklerden biride
iilkemizde yasanan 03 Kasim 2002 secimlerinde Geng Parti ve parti lideri Cem
Uzan’in Ali Taran ile birlikte yiirGittiigli se¢im kampanyasi gosterilebilir.

Bu konuyla ilgili yapilan bir arastirmada itibar yonetimi ile ilgili
tilkemizde, belkide diinya itibar yonetimi agisindan sira digi sonuglar ¢ikmustir.
Her seyin pazarlanabilir bir malzeme olarak sunulmaya ¢alisildig1 giiniimiizde,

liderler ve kitle iletisim araglar1 arasindaki iliskilerde dogal olarak pazarlama
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mantig1 icinde degerlendirilmektedir. Gorsel araglarin gelisimiyle birlikte; imaj
yonetimi olarak nitelendirilen, neredeyse tamamuyla kitlelere ve gorsel sunumlara
odaklanan politik kampanyalar, iilkemizde ve diinyada, se¢im kampanyalarinin
onemli bir unsurunu olusturmaktadir.

Bu kapsamda cumhuriyet tarihinin iilkemizde en carpici 6rnegi Geng
Parti’nin 3 Kasim 2002 genel se¢imlerinde yiiriittiigii siyasi se¢im kampanyasi ve
se¢cmen nezdinde olusturulmaya calisilan Cem Uzan imajidir. Oyle ki, girdigi ilk
secimde % 7 gibi beklenmedik bir oy oranma ulasan Geng¢ Parti’nin se¢im
kampanyast neredeyse tamamen “lider odakli yiiriitiilmiis olup, adeta Cem
Uzan’in hemen alinip tiiketilmeye yonelik bir iirlinmiis gibi tasarlanmasi ve
sunulmas1” dikkat gekicidir. Tiirk siyasi tarihinde ilk defa Turgut Ozal ile
baslayan bu imaj yonetim faaliyeti, Cem Uzan ile adeta zirve yapmistir.

Yildiz’in (2003) ifadesiyle; kisa bir siire 6nce kurulmus bir partinin bu
sekilde bir kampanya ile % 7°lik bir oy almasini birakin, % 2-3’{in iizerinde aldig1
her oran bile, imaj kampanyasinin ise yaradigmi gostermesi agisindan gegerli bir
tablodur. Ayrica giiniimiizde siyasi faaliyetlerin, “imaj calismasi” odakli bir
girisim haline geldigini gostermesi bakimindan da o©Onemli bir emsal
olusturdugundan ayrica degerlendirilmelidir (Balc1, 2002).

Aslinda Ali Tarhan’m, Cem Uzan’in ve Geng¢ Partinin yaptig1 faaliyet;
marka imaj1 olusturmak ve bu imaj1 artirarak, topluma pazarlamak olmustur. Yani
Ali Tarhan; toplum nezdinde Cem Uzan’in itibarini artirarak veya abartarak, onun
iilkeyi yonetebilecek nitelikte bir kisi oldugu algisin1 ve se¢gmenin Onemli bir
kismimda Cem Uzan’inin lilke yonetici namzetleri iginde en degerli aday imajini
olusturmustur. Tabi ki burada medyanin roliinii unutmamak gerekir. Burada bahsi
gegen sahsin, 0 donemin 6nemli medya patronlarindan biri olmasi, TV Kanalina,
Gazeteye ve GSM sirketine sahip olmasinin, imaj ve itibar yonetimi konusunda
isini olduk¢a kolaylastirdigi yadsinamaz bir gergektir. Nitekim daha sonra bu
medya enstriimanlarin1 kaybetmesinin akabinde, eski imajindan veya itibarindan
ne kaldiginin incelenmesi ayr1 bir arastirma konusu olmalidir.

Tiirkiye’de  isletmelerde  “itibar  yOonetimi”  konusunda  yapilan
arastirmalarla konuyu biraz daha agacak olursak, Karakilig (2005) tarafindan
Afyon’da perakende sektoriinde hizmet veren isletmelerin “Kurumsal itibarlar1”
ile miisteri tercihleri arasindaki iliskiyi inceleyen bir arastirma yapilmistir.

Ozdilek, TANSAS, YIMPAS, Seckin, BIM ve AVM magaza sektdriinde en
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begendikleri isletmelere verdikleri puanlara ve miisterilerin tercihlerine gore ilk
sirada Ozdilek ve ikinci sirada TANSAS olmak iizere bu magazalarda kurumsal
itibarlarinm yiiksek oldugu tespit edilmistir. Bu arastirma sonucuna gére kurumsal
itibarin miigteri tercihlerini etkiledigi sonucuna varilmistir. Arastirmanin
devaminda Seckin, AVM, YIMPAS ve BIM magazalarinda miisteri tercih
nedenleri arasinda fiyatlarin uygunlugu ilk basta yer alirken, eve-isyerine
yakmlik, aliskanlik ve {riin yelpazelerinin genisligi gibi nedenlerde
siralanmaktadir (Karakilig, 2005).

Buraya kadar genel anlamda itibar yOnetimi terimi Ornekleriyle
aciklanmaya calisilmig, bundan sonra itibar yonetiminin tiizel kisiliklerle, yani

“kurumsal itibarla™ ilgili olan kavramlar1 ag¢iklanacaktir.
1.1. Kurumsal itibar1 Aciklamaya Yénelik Kavramlar

Yukarida tanim kisminda “itibar’dan bahsedebilmek i¢in 6ncelikle kimlik
ve kisilik olmasi gerektigi ifade edilmisti. Eger konu tiizel kisilik veya kurum ise
o zaman kurumsal kimlik ve Kkiiltiirden bahsetmek gereklidir. Bu nedenle
kurumsal kiiltiirii tanimlamaya baslamadan once konuyla ilgili kavramlardan

bahsetmek uygun olacaktir.
1.1.1. Kurum Kiiltiirii

Bir kurumda, ge¢misten gelen ve i¢ paydaslarin geneli tarafindan
paylasilan tarih, jargon, goriis, inang, tutum, deger, beklenti ve davranmiglarin
timiine kurumsal kiiltiir ad1 verilmektedir. Yukaridaki tanimdan da anlasilacagi
gibi kurumsal kiiltiir, orgiitsel degerlerin tiimiinii kapsayan, goriillmeyen fakat
hissedilen davranissal birikimden olusur. Daha acik bir bicimde ifade edilecek
olursa, kurumsal kiiltlir asagidaki hususlar1 kapsamaktadir;

e Kurumsal tarih,

e Mesleki jargonlar,

e Kurumsal kiiltiirii olusturan kurallar,

e Tecriibeler sonucu olusagelen normlar,

e Kurumun ge¢gmisinden gelen ve kurumda kabul goren rutin davranmslar,

e Kurumun var olmasinin temelindeki felsefe,
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e I¢ paydaslarin davranismi etkileyen drgiit iklimi.

Ancak bu unsurlardan higbiri tek bagina kurumsal kiiltiirii ifade etmek i¢in
yeterli kavramlar degildir. Kurum kiiltliriinii tim bu unsurlarin yani; kurallar,
normlar, kurumsal tarih ve jargonlar gibi uzun siirede olusmus brikimin
bilesimiyle ortaya ¢ikmaktadir.

Isletmelerden bu konulara drnek verecek olursak; tip sektoriiniin kiiltiirii,
normlar1 ve jargon olarak ifade ettigimiz terimler, kisaltmalar v.b. ifadeler kendine
0zgii ifadelere olup; bu kiiltiir alt bilim dallarina bile degisebilmektedir. Benzer
kiiltiir askerlik, egitim, havacilik gibi sektorlerde de degisiklik arz etmektedir.
Hatta su da rahatlikla ifade edilebilir ki, lisan 6grenirken bile insanlar ister
istemez diger kiiltiiriin etkisinde nasil kaliyorlarsa, sektorlerde ne kadar yurt disi
kaynakliysa o kadar bahse konu sektor ve kurumsal kiiltiir, bu kiiltiirtin ithal
edildigi orijinal kiiltiirden etkilenmektedir.

Hellriegel ve arkadaglarina gore (1995), kurumsal kiiltiiriin olusum evreleri
Sekil 1.1°de sunulmustur. Bu tabloya gore; {ist yonetim misyon, vizyon, kurumsal
politika ve stratejileri belirledikten sonra; kurum c¢alisanlar1 bu c¢ergevede
davranmaya baslarlar. Donemsel analizlerde uygulama sonuglar1 degerlendirilir.
Degerlerdirme sonuglarma gore ilave revizeler yapilmahidir. Tiim paydaglara
misyon, vizyon, kurumsal politika ve stratejiyi yansitan kurum kiiltiirii siireg

sonunda dogal olarak olusacaktir (Altintas, 2005).

Sekil 1.1. Kurum Kiiltiirliniin Olusum Siireci

Ust Yonetim Orgiitsel Sonuclar Kurum

| Ust yonetim || Davrams Uygulamanin | | Kiiltiirii -
misyonu, vizyonu Calisanlar sonuglari Misyon, vizyon
belirler ve vizyon ve almmaya kurumsal politika
uygulanacak strateji baslanir ve stratejiyi
politikalari ve dogrultusunda ve gerekli yansitan kurum
stratejileri davranmaya degerlendirmeler kiiltiirii olusur.
yiiriirlige baslar. yapulur.
koyar.

Kaynak: Altintas, 2005, 5s.

Bu konuyla ilgili Hatch ve Schultz (1997), yaptiklar1 arastirmalarda

kurumsal kiiltiiriin, yonetici ve calisanlarin tamamini kapsadigini, hatta kurulusun
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adi, amblemi, iirlinleri, sahip oldugu binalar, kurumun tarihi ve kurumun kurucu
bagkani gibi biitiin unsurlar1 da kapsadigimi ifade etmislerdir. Ancak kurum
kimligi ¢aligmalari, gorsel unsurlarm kurumun ana fikirlerini dis miisterilere nasil
aciklayacagi calismalarina odaklanmisken, kurumsal kiiltiir; kurum tiyelerinin bu
unsurlart nasil algiladigini ifade etmektedir. Scultz’un bu ifadelerinden, isletme
literatiirtinde kurum kimligiyle 6zdeslestirilen kurumun gorsel ifadelerinin ilgili
unsurlar1 da biinyesinde barindirdigi sonucuna ulasilmaktadir (Hatch ve Schultz,
1997).

“Kurumsal Kiiltiirii Anlamak” isimli kitabinda Alvesson (2002) ise kurum
kiiltliriiniin ¢ok muazzam sayida ve cesitlilikte tanimi oldugunu ifade ettikten

sonar asagidaki tanimi yapmuistir.

“Ancak kiiltiir her seyi kapsayan hileli bir ifade olarak kullanildiginda,
anlamsizdwr. Kurumsal kiiltiiv,; kiiltiirel ve sembolik olaylardan, ciddi sekilde ilgi ¢ekici

diisiince yontemini kapsayan kavramlar semsiyesidir olarak tammlanabilir.” (Alvesson,

2002)

Kurum kiiltiiriinii olusturan unsurlar; kurum imajmni ve kurum kimligini
meydana getiren unsurlarin olusmasinda en onemli etkenlerdir. Kurum kiiltiirii;
kurumsal kimligini olusturan kurumsal goriiniim, iletisim ve davranis faktorlerini
etkiledigi oranda kurum kimligi gelismekte, kurum kimligi ile paralel oranda
kurumsal imaj sekillenmektedir. Bu etkilesimi gosteren tablo Sekil 1.2°de

sunulmustur (Alkibay ve Ayar, 2013).

Sekil 1.2.Kurum Kiiltiirii, Kurum Kimligi ve Kurumsal imaj Iliskisi

Kurum Kiiltiirii

Kurum Kimligi

Kurumsal Gériiniim Kurumsal Tletisim Kurumsal Davrams

Kurumsal Imaj

Kaynak: Alkibay ve Ayar, 2013, 35s.
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1.1.2. Kurumsal Itibar1 Olusturan Unsurlar

Kurumsal itibar arastirmasi ¢caligmalar1 yapmis olan Charles J. Fombrun ve
arkadaglar1 (2002) tarafindan yedi temel faktor dogrultusunda paydaslarm krumsal
itibar1 hangi diizeyde algiladiklarmin degerlendirilmesi, yapilabilmektedir
(Altintas, 2005).

Bunlar:

e Duygusal Cekim

e Vizyon ve Liderlik

o Kalite

¢ Finansal Giivenilirlik
e Sosyal Sorumluluk
e (Cevresel Sorumluluk
e Bilgi ve Yetenek

Yukarida siraladigimiz yedi maddelik liste, bir isletmenin itibar sahibi
olmas1 ve itibarmi idame icin olmazsa olmaz kriterlerdir. Itibar ve imaj
yonetiminin, aslinda i¢ ve dig miisterilerce nasil algilanildig: ile ilgili bir konu
oldugu ifade edilmisti, Tabi ki bu siralanmis maddeler bir isletmenin normal
sartlar altinda saglanmasi gereken kriterler olup; medya ve reklam firmalariyla
olan iligkileri ile rakip firmalarin medya ve reklam firmalariyla olan iliskileri,
glinimiizde iletisimin bas dondiirlicii hiz1 ve kapsadigi etki alani g6z Oniine
alindiginda, sanilandan daha fazla énem kazanmaktadir. Imaj ve itibar kavrama,
beraberinde tiim paydaslara karsi, bu itibara haiz olmak isteyen kurum ve
sahislarda sosyal sorumluluk, ¢evresel sorumluluk, bilgi ve yetenek ile kalite

anlayismi gelistirmistir.
1.2. Kurumsal itibar Modelleri

Kurumsal itibar; diinya literatiiriinde bir ¢ok arastirma yapilmis ve son
yillarda iilkemizde de iizerinde arastirmacilar tarafindan calisilan bir konudur. Bu
konuda yapilagelmis kurumsal itibar arastirma modellerinden ve sekillerinden beg

adedi asagida sunulmustur (Bozkurt, 2011).
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1.2.1. Argenti Modeli

Argenti modelinde kurumsal kimlik unsurlariyla etkilesim i¢inde bulunan
miisteri imaji, toplum imaji, yatrimci imaji, ¢alisan imajmni gelistikce ve
biiylidiikge, kurumsal itibarinda paralel olarak gelisim saglamakta oldugu ifade
edilmektedir. Bu model kurumsal itibar kavramiyla ilgili dnemli bir model olup,
kurumsal itibar dongiisii Sekil 1.3’te gosterilmistir (Bozkurt, 2011).

Argenti modeline gore kurumsal itibar i¢ ve dis miisterilerin imajlarindan
olugsmaktadir. Bahse konu kurumsal itibar, kurumsal kimligin yansittigi
imajlardan, i¢ ve dis miisterilerin (isimler, markalar, sunumlar ve semboller v.b.)
etkilenip, kuruma ve iirline kars1 olusan giiven ve saygi degerleriyle birlikte,
kurumsal itibar da gelistigi ifade edilmektedir.

Bu modele gore kurumsal itibar1 olusturan degerler biitiinii, aslinda kisaca
paydaslar olarak tabir edilen, isletmeden etkilenen ve isletmeyi etkileyen gruplarin
olusturdugu alg1 ve imajlardan, yani miisteri imaji, toplum imaji, ¢calisan imaji ve

yatirimci imajidan olusmaktadir.

Sekil 1.3.itibar Olusumu

Kurumsal Kimlik

isimler- Markalar- Semboller- Sunumlar

Miisteri Imaji Toplum Imaji | Calisan Imaji | Yatirnmer Imaji

Kurumsal itibar

Kaynak: Bozkurt, 2011, 47s.
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1.2.2. Barnett, Jermier ve Lafferty Modeli

Bu modelle ilgili dongii Sekil 1.4°te gosterilmistir. Buna gore kurumsal
kimligi olusturan kurumsal 6gelerin, (isimler, markalar, sunumlar ve semboller
v.b.) toplumda karsilik bulmasiyla olusan etkilesimle, kurumsal imaja ve
kurumsal itibara doniisimiinii ve bu doniisimiin de sonugta itibar sermayesi

olarak kuruma yansimasi ifade edilmektedir (Bozkurt, 2011).

Sekil 1.4. Kurumsal Kimlik-imaj-Itibar ve itibar Sermayesi Iliskisi

Sembolik Anlamlarin Harekete Gegirici

Sosyal Olusumu Olaylar

Kurumsal Kimlik Kurumsal imaj Kurumsal itibar

(Sembollerin Toplami) (Kuruma iliskin Algilar) (Paydaslarin

Degerlendirilmesi)

+/-

itibar Sermayesi

Kaynak: Bozkurt, 2011, 46s.

Ferrari, Mercedes, Vakko ve Swatch gibi iiriinlerin, ortalama emsal
iirtinlere kiyasla, oldukca yiiksek fiyatlarina ragmen, hala miisteri bulabilmeleri
durumu, bu tabloyla agiklanabilir. Bu {iriinlerin yakaladiklar1 kalite ve fiyat ¢itasi,
marka itibarinin getirisi olarak degerlendirilmektedir. Ornegin Ferrari arabalar1
alabilmek icin bu bedeli 6deyerek, iriinii alabilmek icin swa bekledigi
bilinmektedir. Ferrari ile ilgili haberleri inceledigimizde; bu {iriinler mahdut
seviyede tretildiginden her miisteriye, her zaman verilemeyeceginden, sadece bu
isletmenin belirledigi kriterlere uyan miisterilere verilecegi deklare edilmektedir.

Mesela 2007 yilindaki bir habere gore; fiyat1 750.000 € olan 612 Scaglietti
modeli iilkemizdeki kullanicilarm  CV’leri  begenilmedigi igin  tahsisi
yapilmamistir. 2013 yilinda iiretilen fiyat1 2.7 milyon €’yu gegen F150 modelin

tanitimi i¢in yalnizca iki vatandasimiz davet edilmistir (Tansu, 2013).
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Bu tiir firmalar i¢in itibarin ¢ok 6nemli oldugunu bilmekteyiz, zira 2004
yilinda Ferrari arabasina fabrika modifikasyonuna aykir1 olarak LPG yakit tank1
taktiran bir kullanicidan, bahse konu firmanin, aracin sahibinin araci alirken
O0demis oldugu 145.000 €’ya geri satin alarak, markanin itibarin1 korudugu

haberlerden 6grenilebilmektedir (Aydemir, 2004).

1.2.3. Gotsi ve Wilson Modeli

Bu modelde Sekil 1.5’te gosterildigi gibi kurumun dis miisterilerle uzun
vadede olusan politik, ekonomik, sosyal, teknolojik ve rekabete dayali
iliskilerinin, kurumsal iletisime, sembole ve davranisa dayanan imajlarina etkileri
sonucu olusan kurumsal itibar1 ifade etmektedir. Bu tiir kurumlarda dis cevre
elemanlariyla iliskiler kritik dneme haiz olup; kurumun dis ¢evreyle iligkilerinin
yanisira, rakip firmalarla olan iligskilerinde kurumun itibarini etkileme potansiyeli

oldugu gorsel olarak ifade edilmektedir.

Sekil 1.5. Kurumsal Kimlik, Imaj ve Kiiltiir Iliskisi Modeli

Dis Cevre
(Politik-Ekonomik-Sosyal-Teknoloji-Rekabet)

Kurumun Davramslarina Dayanan Imajlar

Kurumsal itibar

Kurumun Kurumun

Iletisimine Sembollerine
Dayanan Dayanan
Imajlar Imajlar

Kaynak: Bozkurt, 2011, 47s.
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Ayrica bu modele gére; isletmelerde profesyonelce yapilan Halkla iliskiler
ve Miisteri Iliskileri departmanlarina imaj olusumu agisindan biiyiik isler
diismektedir. Ciinkii bu birimler isletmelerin diga agilan yiizii olup; bu birimlerin
yapmis oldugu iyi veya kotl her tiirli faaliyet, isletmenin itibarina, glivenine ve

degerine olumlu veya olumsuz yansiyacaktir.

1.2.4. Van Riel ve Balmer Modeli

Bu modelde Sekil 1.6°da gosterildigi gibi, kurumsal itibarin, hem kurumsal
kimlik unsurlariyla, hemde kurumsal performans unsurlariyla etkilesim
icindeyken, ayni zamanda dis ¢evreden de biitiin kurumsal kimlik unsurlariyla

beraber etkilenmekte oldugu ifade edilmektedir.

Sekil 1.6. Kurumsal Kimlik, Itibar ve Kurumsal Performans Etkilesimi

Kurumsal Kurumsal
Kimlik Performans
Karmasi
*Finansal
Kiiltiir Kurumsal *Davramslar Performans
o B Kurumsal
Tarihi Strateji .
. Itibar
*Tletisim *Satislar
*Semboller *Cevre
*JKY vd.
Dis Cevre

Kaynak: Bozkurt, 2011, 48s.

Ayrica bu modelde i¢ dinamiklerden olan kurumsal kiiltiir tarihinin,

kurumsal stratejinin, kurumsal kimlik 6gelerinin ve kurumsal performans
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Ogelerinin birbirleriyle olan iliskileri ifade edilmekte ve kurumsal itibara olan
etkileri gosterilmektedir. Tiim kurumsal etkenler, dis ¢evreden etkilenmekte olup,
kurumsal kimlik karmasini olusturan davranislarin, iletisimin ve sembollerin
kurumsal itibar1 ve sonugta kurumsal performanst olusturan finansal
performansin, satiglarin, g¢evrenin ve insan kaynaklari yonetiminin “kurumsal
itibar1” etkilemekte oldugu ifade edilmektedir. Sonug olarak bu tabloda; kurum
itibarmin olumlu yonde artmasiyla satislarin ve karin artmasi, kar ve satiglarin

artmastyla da “kurum itibarinin” olumlu yonde arttig1 ifade edilmektedir.

1.2.5. RepTrak Modeli

Kurumlar varligini devam ettirebilmek i¢in; i¢ ve dis paydaslar tarafindan
nasil algilandiklarmi, itibarlarmi olusturan unsurlarin neler oldugunu, avantajli ve
dezavantajli yonlerini, hem kendi agisindan, hem rakip isletmeler agisindan belli
periyotlarda arastirmak ve gerekli tedbirleri almak zorundadir. Yukarida kurumsal
itibar1 Olgmek amaciyla birgok modelin gelistirildigi ifade edilmisti. Bu
modellerden farkli biriside Fortune Dergisi’nin uyguladigi “Amerika’nin En
Itibarl1 Sirketleri” arastirmasi ile Reputation Institute’un hazirladigi RepTrak
Modelidir.

Fortune Dergisi’nin yaptig1 kurumsal itibar arastirmasinda temel kriterler
olarak; yOnetim, iirlin ve hizmetler, yenilik¢ilik, performans, insan kaynaklar1
yonetimi, sosyal sorumluluk bilinci, uzun dénemli yatirimlar ve 6z kaynaklarinin
kullanim1 gibi kriterler belirlenmistir.

Ural’m yaptig1 incelemede (2012): Amerika’nin En itibarli Sirketleri
arastirmasina bazi elestiriler gelmis olup, bunlardan biri; kurumsal itibar teriminin
kurumun tiim paydaslarinin kurum hakkindaki genel kanaatlerini ifade etmesine
ragmen Fortune’un yaptig1 arastirmanin sadece is liderlerinin degerlendirmelerini
icerdigidir. Ikinci elestiri ise Fortune’un arastirmasmimn finansal performansi
Oletiigi ile 1ilgilidir. Halbuki performansin finansal performans olarak
nitelendirilen “kar” kriterinden bagka, iiretkenlik, verim, etkinlik ve yeterlilik gibi
kriterlerle de degerlendirilmesinin, ayrica manevi unsurlart da dikkate almasmin
daha uygun olacag: ile ilgilidir. Bu nedenle kurumsal itibar 6lgiimlerinde farkli

hedef kitlelerini 6l¢en, ayni zamanda kurumun finansal performansi diginda diger
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kriterlerini ve manevi varliklarmi1 da dikkate alan farkli 6lgme yontemlerine
ihtiya¢ bulunmaktadir (Ural, 2012).

Kapsamli bir kurumsal itibar 6lgme modeli olan RepTrak modeli alaninda
gelistirilmis en 6nemli modellerden biridir. RepTrak modelinde her bir unsurun
paydaslar ile kurum arasindaki duygusal bagi ne oranda etkiledigi
degerlendirilmektedir.

RepTrak modeli kurumlarm itibarin1 en cok etkiledigi degerlendirilen
faktorleri yedi grupta, 23 alt grupta hedef kitlelerin saygi, giiven, takdir ve kanaat
duygularmi 6lgmektedir. Bahse konu yedi grup; iiriinler ve hizmetler, yenilikgilik,
yonetim, performans, liderlik, calisma ortami ve vatandasliktir. RepTrak
modelinde yedi grup ve 23 alt grup performans gostergesi ise sOyle ifade
edilmektedir (Ural, 2012):

e Uriin ve Hizmetler: Isletmenin yiiksek kaliteli iiriin ve hizmet sunmasin1 ifade
etmekte ve bu kalite anlayisi hem drliniin, hem satis sonrasi hizmetin
devamliligini gerektirmektedir.

o Kaliteli
e Fiyat1 Uygun
e  Satis Sonrasi Destek

e Amaca Uygunluk

e Yenilik¢ilik: Isletme yenilikgi bir kurum olmali, miimkiinse alaninda
yeniliklerde oncii bir kurum olmali veya isletme faaliyet alaninda yenilik¢i
Ozelligiyle imaj olusturmalidir.

e  Yeniliklerde Oncii

e Degisime Kurumsal Uyum

e Yenilikleri Pazarlayabilen

e Cahsma Ortamn: Isletme calismak icin ¢ekici bir is yeri olmali, ydnetim
calisanlarina adil, pozitif ve destekleyici sekilde davranmalidir.

e (Odiilde Adalet

e Memnuniyet

e Frsat Esitligi
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e Yonetim: Yonetim faaliyetleri yiiriitmekten sorumludur. Yonetim
faaliyetlerinde ahlaki, miimkiin oldugu kadar agik ve seffaf olmalidir.

e Seffaf Yonetim

e Ahlakli Yonetim

e Adil Yonetim

e Vatandashk: Isletme bulundugu iilkenin mevzuatina uyan iyi bir tiizel
vatandastir. Olumlu toplumsal faaliyetleri desteklemeli ve c¢evreyi koruma
hususunda da 6nemli bir evrensel vatandas olarak 6rnek olmalidir.

e (Cevresel Sorumluluk

e Toplumsal Sorumluluk

e Pozitif Davraniglar

e Vizyoner Ongorii

e Liderlik: Isletmenin giiclii bir liderlik ihtiyaci vardir. Isletme faaliyetlerini
ongoriili ve etkin bir sekilde yerine getirebilmek igin segkin bir liderleri ve etkin
bir yonetimi olmalidir.

o Teskilatcilik

e YoOnetim

e Liderlik

e Performans: Isletmenin biiyiiyebilmesi ve hayatin1 idame edebilmesi icin
performansi yiiksek olmalidir.

e Karh

o Verimli

¢ Biiylime Beklentisi

1.2.6. Fombrun Modeli

Fombrun (1996) itibar degerinin sadece finansal degerinin hesaplanmasini
bulmustur. Fombrun, itibarin maddi degerinin “bir kurumun itibar sermayesi
Ogretisi” olarak isimlendirdigi yontemle kiymetlendirilebilecegini, ifade etmistir.

“Itibar sermayesi” kurumun pazar fiyatinin, piyasa karsiligin1 asan kismina

denir. Fombrun’a gore (1996) bu metod uzun siireli piyasada olan kurumlar i¢in
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ortalama bazi haklar kazandirir ve bu itibar1 “beklenmedik olaylarda kurumsal
itibar zedelenmesinden” koruma maliyeti olarak agiklanabilir.

Fombrun’un (2000) arastrmasinda alt1 grup ve 20 alt grup seklinde
paydaslarm algilar1 6l¢tilmektedir (Bowd ve Bowd, 2006).

e Duygusal Cazibe
e lyi Hissetmek
e Takdir ve Saygi1

e QGiiven

Uriinler ve Servisler
Yiksek Kalite
Yenilikgi

Parasal Degeri

Uriiniin/Servisin Satis Sonras1 Destegi

Vizyon ve Liderlik
e Pazar Firsatlarindan Faydalanma
e Miikemmel Liderlik

e Gelecegi Ongérii

Is Yeri Cevresi

e lyi Yonetilen
e Cekicils Yeri
e (alisanlarin Kabiliyeti

Finansal Performans

Rakiplerini Gegme
Karlilik Kayitlart
Diistik Riskli Yatirimlar

Biiyiime Beklentisi
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e Sosyal Sorumluluk
e lyilikleri Destekleme
e Cevre YOnetimi

e Insanlara Iyi Davranma
1.3. Kurumsal itibarin Ol¢iimii

Konu itibar gibi soyut bir kavram oldugunda, elbette Olclilmesi de
duygularin ve diisiincelerin anket sorulartyla somutlastirilmas: seklinde olacaktir.
Isletmelerde yonetilen her faaliyetin kiymetlendirilebilmesi icin &lgiilmesi
gerekmektedir. Aksi halde Olgiilemeyen higbir faaliyet kontrol edilemez ve
yonetilemez. Dolayisiyla itibar yonetiminden bahsedidiliyorsa, dogal olarak bu

faaliyeti Ol¢iip, alinan geri doniitlere gore siiregler tekrar gozden gegirilmelidir.
1.4. Kurum Itibar Arastirmasimin Onemi

Kurumsal itibar arastirmasi aslinda yonetimin fonksiyonlarindan biri olan
“Kontrol” faaliyetinin geregi olarak yapilmalidir. Kontroliin amaci; planlanan isin
faaliyet tamamlandiktan sonra, planlanan ¢iktis1 ile gercek ¢iktis1 arasindaki farkin
tespit edilmesi ve gerekli tedbirler alinarak performansi artirmaktir. Bundan
sonraki asama, analiz asamasi olarak nitelendirdigimiz asama olup, bahse konu
fark tespit edildikten sonra, detayli bir analizle kok nedenlerin tespit edilmesi ve
gerekli geri besleme ve diizeltici faaliyetlerin yapilmasiyla siire¢ tamamlanir. Bu
stire¢ sonunda; beklenen verim veya performans degerlerine ulasilmaya calisilir.
Yapilan analizlerde de verim kaybmin hangi (yonetim, insan, malzeme, gevre,
yontem) fonksiyonda, ne oranda oldugu tespit edilerek, diizeltici iglemler yapilir.
Nihayetinde verim kayb1 azaltilarak performans artirilir.

Itibar yonetimini de bir ydnetim faaliyeti olarak degerlendirerek bu siire¢
incelendiginde, asagidaki faydalar elde edilir.

e Bu analizler sonucunda itibar ac¢iginin oldugu alanlar hakkinda geri bildirim
alan kurumlar, eksiklik tespit ettikleri alanlarda kendilerini gelistirerek, kurumsal
itibarlarin1 daha etkin yOnetebilecek ve boylece itibar yOnetiminde avantaj

saglayarak, rekabet giiclerini arttirabileceklerdir.
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e Kurumlar kendilerinin ve rakiplerinin itibar gdstergelerini gérerek kurumun
avantajlarin1 ve dezavantajlarin1 degerlendirecek, gelecek donem igin firsat ve
tehditleri ongorerek stratejik is planlarimi daha fazla veriye dayanarak
hazirlayabileceklerdir.

e itibar artis1 ile maddi degerden daha ziyade manevi deger yaratma ihtiyaci
kargilanmis olacak ve sonucta kurumsal giiven ve miisteri baglilig1 saglanacaktir.

e Eger elde edilen sonuglar ayni sektdrde kurumsal itibarma katkida
bulunacaksa; sektorel bazda itibar artiric1 6nlemler alinarak, sektor halinde itibar

avantaji saglanabilecektir (Ural, 2012).

1.5. itibar Yonetiminde Olmazsa Olmazlar

Itibar yalnmizca kurumdan cevreye verilen gorsel mesajlardan ibaret
degildir. Ancak, itibar1 olusturan diger unsurlar gibi gorsel ifadelerde 6nemlidir.
Ciinkii itibar uzun vadede kurumsal itibar1 saglamak ve muhafaza etmek icin; i¢
ve dis ¢evreye karsi pozitif davraniglar, kisa vadeli ¢ikar hesaplarindan ziyade,
uzun vadeli miisteri bagliligmi saglayacak kurumsal davraniglar sergilenmelidir.
Oncelikle i¢ paydaslarm itibar1 olusturan unsurlar1 anlamalar1 ve davranislarinda
bu unsurlar1 g6z oniinde bulundurmalari saglanmalidir.

Itibar yonetimindeki olmazsa olmazlar1 syle siralayabiliriz:

e itibar unsurlar1 6zellikle i¢ paydaslarca anlasilir olmalidir.

e Paydaslarim itibar algilar1 anlagilmalidir.

e {tibar ydnetimi analizlerinde elde edilen bilgiler ve geribildirim sonucu alinan
tedbirler karar mekanizmasinda kullanilmalidir.

e Yeni durumlara kars1 harekat tarzi gelistirilmeli, degisik durum senaryolarina
kars1 hazirlikli olunmali, ani gelisen olaylara karsi profesyonelce ve proaktif
davranmaly,

Yukaridaki maddelerden de anlasilabilecegi gibi itibar yonetimi, diger
yonetim faaliyetleri gibi bilimsel enstriimanlara dayandirilarak yonetilmelidir.
Itibar degeri daha oncede ifade ettigimiz gibi paydaslarin algilarmin toplam
degerini etmektedir. Bahse konu algilar1 dogru anlamak ve degerlendirmek igin
tiim paydaslarin hassasiyetleri incelenmeli ve kiymetlendirmelidir.

Kurumlarin davraniglar1 hakkinda paydaslarin algilamalar1 ve yorumlar1 da

itibar1 olusturmaktadir. Normal ve olaganiistii durumlarda paydaslara iletilmek
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istenen mesajin dogru algilanmasini saglamak i¢in, her duruma kars1 aliabilecek
onlemler dnceden belirlenmeli ve belli periyotlarda bu tedbirler giincellenmelidir.
Bu nedenle kurumun vitrini sayilan miisteri iliskileri ve halkla iliskiler gibi temsil
kabiliyeti yiiksek birimlerin ¢alisanlarmin se¢iminde ve faaliyetlerinde gereken
ihtimam gosterilmelidir. Ayni1 zamanda her durumda tiim paydaglarina
ulagabilecek ve dogru algiy1 iletebilecek sekilde bu departmanlarin yapilanmasi
basar1y1 artiracaktir.

Iyi itibar kazanmanin ve bu itibar1 idame ettirmenin her zaman kolay
olmadi81, degisik orneklerle ifade edilmisti. Ozellikle kurumun faaliyet alanlar:
genisligine ve personel sayisma baglh olarak, kurumun itibarida risk altindadir.
Faaliyetlerde veya personel kaynakli bir hatanin; kurumun itibarma bir tehdit
olusturdugu unutulmamalidir. Béyle durumlarda en seri sekilde kurumsal hata
varsa derhal diizeltilerek; c¢evreye yansidigi sekilde diizeltme islemi
duyurulmaldir.

Bruijns’e (2006) gore 30 yilda elde edilen bir itibar sadece 30 saniyede
yikilabilmektedir (Uzunoglu ve Oksiiz, 2008).

Benzer sekilde Davies ve arkadaglar1 (2003) itibarin uzun zamanda
olusturulabildigini ve gelistirildigini, yanlis bir davranis ya da tek bir sozciikle
dakikalarda kaybedilebildigini vurgulamaktadir (Uzunoglu ve Oksiiz, 2008).

Buraya kadar yazilan ifadelerden de anlasilmaktadir ki, kurumsal itibar
kurum i¢in kazanilmas1 yillar1 bulan, ancak kaybetmesi ¢ok kisa stiren kiymetli bir
degerdir. Boyle bir degerinde, diger kiymetler gibi iyi yonetilmesi gerekmektedir
ki, bu deger korunabilsin (Uzunoglu ve Oksiiz, 2008).

1.6. Zayif Bir Itibarin Gostergesi

Isletmeler agisindan genel anlamda itibar demek, giiven, miisteri baglhlig
ve iyi bir finansal performans demektir. Ozellikle kararsiz miisterilerin ve medya
haberleriyle hareket eden miisterilerin giiveninin kazanilabilmesi icin ve
paydaslarm sinerjisini artirilabilmek igin kurumsal itibar nemlidir. Isletmelerde
olumsuz itibarin gostergeleri hakkinda yapilan bir arasgtirmada Nekra (2000),
olumsuz itibarin kurumlardaki semptomlarin1 soyle siralamaktadir (Bowd ve

Bowd, 2006):

e (alisanlar iyilestirme Onerisinde bulunmaz,
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e Yiiksek personel devir orani,
e Zayif satic1 glivenilirligi,
e Miisterilerin cogunun goriilmemesi,
e Borsa/ hisse degerinde ani diisiis,
e Devlet ile zayif iligki,
e Medyanin ¢ok nadir goriis i¢in aramast,
e Kurumun is ¢evresince ¢ok seyrek olarak referans verilmesi.
Kurumun bu analizleri ¢ok iyi irdelemesi ve diizeltici tedbirleri almasi

isletme agisindan hayati dneme haizdir (Uzunoglu ve Oksiiz, 2008).
1.7. Giiglii Bir Itibarin Isletmeler Acisindan Avantajlari

Kurumsal itibarin neden bu kadar 6nemli oldugunu bilim adamlar1
asagidaki gibi ifade etmektedir.

Prema Nekra (2000) bir kurumun itibarinin, o kurumun {rinlerini ve
hizmetlerini pazarlayabilmesini, yatirimcilar1 c¢ekmesini, kabiliyetli personel
istihdamini, devlet nazarinda niifuz sahibi olmasini sagladigini ifade eder (Bowd
ve Bowd, 2001).

Charles Fombrun’da (1996) kurumsal itibarda taban hatt1 etkisi oldugunu
belirterek, iyi bir itibarn karliligi artirdigini ifade eder (Bowd ve Bowd, 2001).

Fombrun’a (1996) goére iyi bir kurumsal itibarin, paydaslarmm kurumu
inanilir, giivenilir ve sorumluluk sahibi olarak algilamasini saglamasi yaninda
kuruma su faydalar1 vardir;

e Kurumun iiriin fiyatlarini yonetme sansini saglar,

e Malzeme alimlarini daha ucuza getirir,

¢ En iyi yOneticilerin kuruma miiracaatini saglar,

e (alisanlarin ve miisterilerin daha fazla sadakatini saglar,

e Dabha istikrarli kar saglar,

e Daha az kriz riski saglar,

e Sonuclara gore daha biiyiik zeminde hareket avantaj1 saglar.

Bu nedenlerden dolay1 iyi bir itibar yonetimi, kurum hakkimdaki olumlu
algilar1 finansal avantaja ¢evirebilir. Bu durum itibarin olduk¢a pozitif bir katma

deger oldugu anlamina gelmektedir (Bowd ve Bowd, 2006).
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Burada verilen faydalar normal sartlar altinda ¢alisan isletmeleri
kapsamaktadir. Normal sartlarin diginda, yani itibar yOnetimini tersinden
okudugumuzda, “itibar yOnetimi” kotii itibarli isletmelerin ve organize sug
orgiitlerinin sik sik basvurduklari bir yonetim olup, bu yontemle “itibar” avantaji
saglamak amacmdadirlar. Bu mahiyetteki Orgiitlerin incelemesinde; Orgiit
liderlerinin “ig adami” kimligi tasimaya oldukca Ozen gosterdikleri, bu tiir
isletmelerin her firsatta hayr kurumlarma “medyanin ve halkin gorebilecegi
sekillerde” haywr faaliyetlerinde bulunduklar1 ve bunu da duyurmaya ozen
gosterdikleri goriilmektedir. Ayrica bu gruplar her firsatta halk tarafindan sevilen
ve sayilan sanatgilarla, tist diizey yoneticilerle ve biirokratlarla bir araya gelip,
medya tarafindan goriintillenmeye de 6zen gostermektedirler.

Aslinda tiim bu yapilanlarin amaci konumuz olan “itibar yOnetimi”nin
etkin bir sekilde kullanilmasidir. Amag¢ halk nazarinda itibar saglamak olup,
yapilagelen yer alt1 faaliyetlerinden ziyade, hayir isleriyle ve 6rnek alinan muteber

insanlarla imaj olusturmaktir (Tasc¢ioglu, 2010).

1.8. itibar1 Kotii Yonetmenin Zararlar

Itibar yonetimi arastirmalar1 sonuglarini inceledigimizde bir isletmenin
itibarmin sarsilmasi, ongoriilenden daha yikici olabilmektedir. Diinyanin sayili
zenginlerinden Warren Buffet itibar konusunda “Bir isletme i¢in itibarm olusmasi,
20 yil siirerken, tahrip etmek bes dakikada siirecektir.” ifadesiyle “itibar
yonetimindeki” hassasiyeti vurgulamistir.  Ural’m (2012) elektronik sektoriiniin
itibar parametrelerini incelesinden anlagilmaktadir ki, miisterilerin hemen hemen
yarisi isletmeye sadik kalmakta, diger yarisi kalite, fiyat, giiven, medya etkisiyle
alternatif igletmeleri tercih edebilmektedir. Isletmelerin itibar yonetimiyle ilgili
nihai hedefleri; isletmeyi tanimayan, giivenmeyen, pahali bulan veya iiriinleri
kalitesiz bulan miisterileri kazanirken, mevcut miisteri potansiyelini de
kaybetmemektir. Tabi ki bazi tehditler yonetilemeyecek sekilde gelebilirken, bazi
tehditlere de zamaninda ve etkili bir itibar yonetimiyle, tehditten kurtulmanin,
hatta ondan avantaj saglamanim yolu bulunabilmelidir.

Itibar kaybetme riskiyle ilgili birkag ©rnek verecek olursak; Cek
Cumhuriyeti’nin patentli arabasi olan “Skoda”nin kaybolan itibarmni nasil

yiikselttigi ile ilgilidir. “Oldukc¢a ucuz ve giivenilmeyen otomobiller” olarak gecen
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ve arka camlar1 1sitmali olan araglar 80°1i yillarda Avrupa’da 6zellikle ingiltere’de
olduk¢a alay konusu olmustur (Soru: Skoda’nin neden isitmali arka cami var?
Cevap: Araci fittirirken ellerini 1sitmak i¢in. Soru: Skoda’yr nasil iki katina
satabilirim? Cevap: Deposunu ful yakitla doldurarak. Soru: Skoda ile nezlenin
farki nedir? Cevap: Nezleden kurtulabilirsin gibi bir ¢ok esprilerle Skoda
asagilanmistir). Ayni otomobil sirketini, 1990’11 yillarin basinda Volkswagen
sirketinin biinyesine katmasi sonucunda yedi yil iginde “giiven” ile Skoda ayni
climlede kullanilmaya baglamistir. Dokuz yil i¢ginde Volkswagen ile yarisir hale
gelmistir. 2005 yilinda yapilan, 159 otomobilin katildig1 “en iyiler” oylamasinda
Skoda Avrupa’da ilk ¢, diinyada ilk 10 siralamasina girmistir (Burgen, 2010;
Botth, 2000).

Benzer bir 6rnek ise, diinyanin en itibarli firmalarindan biri olan Toyota
otomobil firmasmin Amerika’da ve Avrupa’da “Fren sistem ve pedal sitem
kaynakli arizalarindan” dolay1r binlerce aracin geri cagrilarak, modifikasyon
yapilmasi olayidir. Bu giine kadar bu faaliyetler Toyota’nim, iiriinlerinin siirekli
gelisimini tasarlayan ve tam zamaninda ve dayanikli lretim felsefesini en iyi
uygulayan firma olarak diisiiniilmesine sebep olmustur.

Alumni Magazine Dergisi yazarlarindan Phillip Moscosso (2005) “Bu
konsept, araba firmasinin gok Gtesinde bir etki olusturdu, simdi beklemedikleri
problemlerle karsilastilar. Toyota giinlimiize kadar giiven kazanmaya odaklandi,
fakat son zamanlarda diinyanin en biiyiilk oto lreticisi olmaya karar verdiler.
Toyota bu hizli biiyiimeye ayak uydurmak amaciyla, meshur Kalite kontrol
gelenegini sarsan, alt yiiklenicilerle artan bir sekilde anlagsmaya girmeya
basaladilar. Olaymn kok nedeni incelendiginde, gergekte problem teknik degildi,
problem Japonlarin kiiltiiriinden gelen rezil olmak korkusuydu. Problemler
calisanlar tarafindan bilindigi halde “rezil veya mahcup olmamak” amaciyla
yoneticilere sdylememeleri, hatalarin1  diizeltmek i¢in hizlarmm giderek
azalmasina ve gecikmelerine sebep oldu. Bu olay Toyota’nin kisa siirede
itibarlarimin kaybolmasina sebep oldu.” demistir (Burgen, 2010).

Bagka bir olayda Belgika’da 1999 yilinda 31 ¢ocugun CocaCola’dan
zehirlenmesinden sonra iilkede CocaCola firmasmin {riinlerinin satisi
yasaklanmistir. Miiteakiben bazi Avrupa iilkelerinde de ayni yasaklarin gelmesi
tizerine, bahse konu firma itibarm1 diizeltmek amaciyla milyonlarca dolar

harcamak zorunda kalmistir (Uzunoglu ve Oksiiz, 2008).
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Yukaridaki Ornekleri ¢ogaltmak pekala miimkiindiir, ancak sonu¢ olarak
itibar yonetimi, bir sirketin zirveyi yakaladig1 seviyede baglar. Zirve seviyesinden
kastedilen, bir sirketin {irlinlerini en kaliteli ve en ucuza imal ettigi zaman aralig1
olarak diislinebiliriz. Bu noktada iiriiniin marka itibari, paydaslarin iirline
baglanmalarina, digerlerine tavsiye etmelerine, adeta sizin i¢in gonilli elgi
olmalarina sebep olacaktir. Sirketinizin itibar1 arttik¢a, elbette sizin i¢in ¢alisan
bulmak ve se¢mekte kolay olacaktir. Dolayisiyla bu konular itibarin endirekt
faydalar1 olup; itibar 1yi yonetilemediginde bu avantajlar, ardindan da bagl
miisteriler kaybedilecektir. Giiniimiizde iletisim hiz1 dikkate alindiginda, daha
fazla geri gitmeye gerek yok, 10 yil 6ncesine gore haberler ve yorumlar 1sik
hiziyla ve aninda binlerce kisiye yayilmaktadir. Insanlar bu haberlerden az veya
cok etkilenmektedir. Heniiz iilkemizde internet haberlesme mevzuati
olusturulmadigi i¢in, yanlis ve tarafli haberlerde kolayca yayilmakta, kazanilmasi
yillar siiren emekler biiyiik zararlar gormektedir (Burgen, 2010).

Dolayisiyla giiniimiizde itibar yonetiminin en énemli ayagini olustururken,

medyanin giderek artan etkisi de mutlaka g6z 6niine alinmalidir.
1.9. itibarsizlastirma Yonetimi (Kampanyasi)

Itibar yonetimiyle ilgili bu kadar literatiir incelemesi yaptiktan sonra;
dénem donem rakipleri tezyif ve bertaraf etmek igin kullanilan, ‘“karalama
kampanyas1” olarak ta ifade edilen “itibarsizlastirma kampanyas1” aslinda belli bir
hedefe ulasmak igin, itibar1 zedelemeye yonelik faaliyetlerin organize bir sekilde
icra edilmesidir diyebiliriz.

Itibarsizlastirma faaliyeti; ¢ikar gruplarinin menfaatlerine ters diisen
liderlerin veya gelecek vadeden kisilerin, toplum degerlerine, kanunlara ve
geleneklere aykiri hal ve hareket tarzlarinin belgelenerek, medyaya zamani
gelince servis edilmesi seklinde icra edilmektedir. Bir kampanyadan veya
organizasyondan bahsedebilmek i¢in asagidaki sartlarin olusmasi gerekmektedir.

e Amacin agik bir sekilde belirlenmesi,
e Organize eden bir merkezin olmasi,
e Miimkiinse hedefe ulagsmak i¢in parlamentodan destek alinmasi,

e Ayni amag i¢in ¢alisan birey ve gruplarlarla iletisim saglanmasi,
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e Kampanyanin ¢apma bagli olarak medyanin internet boyutundan, televizyon
boyutuna kadar kullanilabilecek araglarin belirlenmesi,

e Kampanya mevzuata ve geleneklere uygun ve diirlist olmali; aksi takdirde
antipati toplayabilecek ve amacina ulasmayacaktir (Balci, 2003; Foreman ve
digerleri, 2013).

[tibarsizlastirma faaliyetleri; zaman zaman “dezenformasyon veya
karalama kampanyas1” olarak ta karsimiza ¢ikmaktadir. Tarihi gelisim olarak ¢ok
derinlere giden bir terim olsa da, “itibarsizlastirma yonetimi” medya giiciiniin de
olanca etkisiyle ge¢gmise nazaran daha etkili ve sonug alic1 olmaktadir. Bu konuya
orneklerden biri yine Amerika’da Watergate olarak bilinen skandalin medyaya
yansimastyla baslayan kampanya, donemde ABD Bagkani olan Nixon’un
istifasina kadar giden bir itibarsizlastirma siireci olarak tarihe gegmistir.

Gazeteci David Frost (2007), Nixon’un makamini kullanarak mahkemeyi
engelledigini diisiindiiglinden, ona televizyonda 90 dakikalik roportajlar serisi
yapmay1 onerdi, ancak baskan bu 6neriyi kabul etmeyince, bu sefer ona 600.000 $
ve roportaj reyting gelirinin % 20’sini vermeyi teklif etti. Nixon ve yardimci
ekibi, yipranan itibarlarmi tekrar diizeltmek amaciyla bu 6neriyi kabul etti. Ancak
Frost son miilakata ¢ok daha hazirlikli gelmis, olayla ilgili Nixon’u zorda
birakacak ilave deliller toplamisti. Toplam 29 saat siiren roportaj sonunda Nixon
“Arkadaglarini, Amerikan halkin1 ve Amerikan sistemini asagiladigini” itiraf
etmek zorunda kalmis ve itibarin1 kaybederek, yani bir gazeteci olan Frost
tarafindan “itibarsizlastirilarak” istifa etmek zorunda kalmistir. Bu olay her
ikisinin de tarihe ge¢mesine sebep olmustur. Ancak Nixon hi¢bir zaman bu
olaydan dolayr mahkeme Oniinde yargilanmis degildir, sadece miilakat sonucu
degerlendirmesine gore halkin goziinde itibarmi yitirmistir (Frost, 2007).

Itibarsizlasma faaliyetini kurumsal ve bireysel itibarsizlastrma faaliyeti
olarak ele alabiliriz. Birey icin ele alirsak, kisinin seref ve namusuna miiteallik
hususlarda hedef almarak, dogru, yanlis veya yalan bilgi ve belgelerle zarara
ugratilmasi faaliyetidir. Aslinda daha 6ncede ifade ettigimiz gibi, bireylerin hedef
alindig1 durumda, bireyin pozisyonu ve temsil ettigi makami, kurumu ve ailesi asil
hedef niteligi tasiyabilir. Bu duruma verilebilecek pek ¢ok 6rnek mevcut olup
itibarsizlastirma yonetimi agisindan ayrica arastirilabilecek bir tez konusudur.

Isletmelerin faaliyetlerinde “itibarsizlasma yonetimine” maruz kalmamak

amaciyla; oOncelikle mevzuat, gelenek ve inanglara saygili bir harekat tarzi

31



sergilemeleri, faaliyetlerinde seffaf olmalari, saibelerden kaginmalar:
gerekmektedir. Buna ilave olarak medyayla olan iliskiler kontrollii olmali,
medyada c¢ikan her tiirli haber, mutlaka degerlendirilmeli, gerekirse ivedilikle
diizelttirilmeli, aksi takdirde zararlar1 6ngdriilenden ¢ok fazla olabilecektir.

Sonug olarak sadece isletmenizin medya ile olan iliskileri 6nemli degil,
rakiplerin iliskileride ¢ok ©Onemlidir, dolayisiyla miimkiinse rakiplerin medya
faaliyetleri de yakindan izlenmelidir. Aleyhe gelisen medya faaliyetlerini
miimkiinse baslamadan engellenmeli veya ayn1 yontemle ve en etkili sekilde
cevaplanmalidir. Unutulmamalhidir ki rakipleri saf dis1 birakmanmn en kolay ve en
etkili yolundan biri “itibarsizlasma yonetimi”dir. Rakiplerin hatalarin1 medya
yoluyla halka duyurup, onlar itibarsizlagtrma metodu; uygulamanin dozaji ve
hak ihlali acgisindan degerlendirilmeye muhta¢ bir konu olarak goriilmektedir.
Aksi takdirde mevzuata ve hukuka uygun olarak rakiplerle miicadele siireci daha

uzun ve sonug almasi zor bir siirectir.
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BOLUM II
IS MEMNUNIYETI

2. Is Memnuniyeti

1930°lu yillardan itibaren iscilerin ise karsit tutumu, Ozellikle “is
memnuniyeti” alanlarida Onciiliigiinii yaptig1 arastirmalarin katkilar1 sonucunda
“insanlar1 ¢aliyma hayatinda, onlari memnun eden veya ilizen” etkenlere dair
biiyiik bir bilgi birikimi olmustur. Locke (1976) bu arastirmalarin sayismin 1972
yilina kadar 3.350, arastirmasini 1987 yilina kadar yaydiginda ise 4.793 rakamini
bulumustur (Spector, 1997; Evens, 1998).

“Is memnuniyeti” arastirmasi; ¢alisanlarm 25-65 yas aras1 hayat diliminin,
yani en verimli ¢aglarinin ve giiniiniin 08:00-18:00 aras1 en verimli saatlerinin
gectigi is yerlerinde ve is ortaminda ¢alisanlarin, en kidemsiz is¢iden, en kidemli
yoneticiye kadar optimal seviyede haz almasinin saglanarak, c¢alisanlarin
motivasyonunun ve nihayet veriminin artiwrilmasint  hedefleyen bir alan
arastirmasidir.

Bu konuyu arastirirken bu alanda bir ¢ok arastirma yapilmis oldugu ifade
edilmisti. Bu kadar ¢ok c¢alisma olmasinin kdk nedeninde de “is memnuniyeti’nin
terim olarak; calisanlar, yoneticiler, is verenler ve bunlarin aileleri de dahil
edildiginde, toplumun 6nemli bir kismini ilgilendiren genis kapsamli bir konu
oldugu gerceginden kaynaklandigi tespit edilmistir.

Neden “Is memnuniyeti” bu kadar énemlidir? sorusunu Spector (1997) su

sekilde cevaplamistir.

“Birinci neden: Insani bakis acisindan bakildiginda “Insanoglu  adil ve
saygideger bir sekilde davranilmay: hak etmektedir. Is memnuniyeti ise 6nemli bir oranda
bu iyi davramisin yansimasi ve aym zamanda duygusal ve pisikolojik saghgin iyi
oldugunun bir géstergesidir.

Ikinci neden ise: Verim agisindan bakildiginda iscileri, kurumun islevselligini
etkileyecek davramslar sergilemeye yoneltir. Iscilerin duygularimn, onlarin pozitif ve
negatif davramis sergilemelerine sebep olabilecegini gosteren onemli  ipuglar
bulunmaktadwr. Ayrica “is memnuniyeti” kurumsal islevselligin bir yansimasi olarak

degerlendirilebilir.” (Spector, 1997, s. 2)

33



Isletme Ana Bilim Dalinmm en &nemli enstriimam olarak insani ele
aldigimizda; yukarida ifade edildig gibi hayatinin en 6nemli ve kiymetli bir
stirecini gegirdigi i ortaminda, insanoglu yaptig1 is karsiliginda sadece para, terfi,
prim v.b. gibi maddi motivasyon unusurlarini1 degil, bu unsurlarinin yani sira, adil
davranis, giiler yiiz, giiven gibi parayla ol¢lilemeyen, motivasyon artirici degerleri
de aramaktadir. Bekledigi manevi hazi alamayan iscilerin maliyeti de; performans
diisiikliigii, asir1 personel devir orani, egitim tekrari, oryantasyon siiregleri, fiziki
ve ruhsal yonden problemli ¢alisanlar ve yoneticiler olarak performansa
yansimaktadir.

Calisanlar agisindan memnuniyet terimi ¢ok farkli algilar1 ifade etmekte
olup, aynmi is yerinde, farkli statiide ¢alisanlarin memnuniyet algis1 bile, calisan
kisinin tecriibesi, pozisyonu, medeni durumu, egitim durumu ve yasma gore
degiskenlik arz etmektedir.

Is memnuniyeti ile ilgili olarak yaptigimiz literatiir taramasinda; Tiirk¢ede
farkli bagliklar altinda, benzeri alanda ii¢ ayr1 isim altinda calisma yapilmis
oldugu tespit edilmistir. Ingilizce terim karsihigi “Job satisfaction” olan bu
terimler; dilimize “is memnuniyeti, is doyumu ve is tatmini” olarak ge¢mis ve bu
konularda arastirmalar yapilmstir.

Is memnuniyetinin literatiir taramasindan ¢ikarilan genel anlam “Yapilan
isten, beklenilen maddi ve manevi karsiligim alinmasi” seklinde ifade
edilebilmektedir.”

Literatiirde en ¢ok kullanilan tanimlardan bazilari;

Locke (1969) is memnuniyetini; kisinin is basarisindan veya isi
kolaylastirict basarilarindan ve tecriibelerinden kaynaklanan pozitif davranis ve
mutluluk gibi duygusal ifadeler olarak tanimlamistir.

Paul Spector (1985 ve 1997): “Insanlarin islerinden kaynaklanan
memnuniyeti ve memnuniyetsizligi arasindaki mesafeyi “is memnuniyeti” olarak
ifade etmistir (Astrauskaité, 2011).

Is memnuniyeti ile ilgili arastrmalarda iki problemli alan oldugu tespit
edilmistir. Bunlardan birincisi “is memnuniyeti” ile ilgili bir ¢cok tanimm mevcut
olmasma ragmen, hi¢bir tanimin iy memnuniyetini tamamen kapsayacak sekilde
yapilmadigidir. Ayrica bu aktarilan tanimlarin da hepsinin tamamen gergegi
yansitmadig1 goriilmektedir. Bu tanimlardan bazilar1 is memnuniyetinin muhtemel

sonuglarmi veya ozelliklerini agiklar. Ikinci problem sahasi ise “is memnuniyeti”
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konusunda her hangi bir mutabakatin olusmamasindan kaynaklanan metodoloji
problemidir. Bu bir yapisal gegerlilik problemidir. Yapisal gecerlilik problemi,
bazi teknik terimlerin mutabakatla kabuliinii ve anlasilmasini kapsamaktadir.
Konumuz olan “is memnuniyeti” gibi karmasik konularda, arastirmacilarin ve
konularm, 6nceden yorumlanmis ve miitabakata varilmig bir yapt olmadiginda,
calismanin tehlikeye girme riski bulunmaktadir.

Locke (1969) “is memnuniyeti” alaninda yiginla caligmasina ragmen,
olduk¢a az tanim ve mutabakat girisimi oldugundan, bu konuyu 6lgebilmek ve bu
alanda c¢alisabilmek icin dnce i memnuniyetini tanimlamak ve anlamak ihtiyaci
oldugunu ifade eder (Evens, 1998).

Is alanlarmm genisligi ve cesitliligi gdéz oOniine alindiginda, ozellikle
bilisim alaninda ¢ok degil 10-15 yil 6ncesinde giinlimiizde olmayan bir c¢ok is
alaninin daha meydana c¢iktigmi hesaba katarsak, yazarin iddia ettigi gibi is
memnuniyetinin net ve tek bir tarifini ortaya koymak elbette kolay olmayacaktir.
Bilinmektedir ki, sosyal bilim konulari, fen bilim dallar1 gibi her varligm uygun
bir sekilde oOlgiilerek ifade edildigi bir alan degildir. Basitge bir 6rnekle ifade
edersek, inceleme konumuzdan “is” kismini birakip, sadece “memnuniyet” gibi
goreceli, kisiden kisiye ve beklentilere gére degisen bir kavramin bile Olciilerek
somutlastirilmasi, aslinda ¢ok kolay bir arastirma degildir. Konuyu bir 6rnekle
daha da basitlestirirsek, Diyarbakir’da bir cay bahgesinde ¢ay igmekte olan iki
kisiyi ele aldigimizda; bu ikisinin bulundugu ortamdan ayni derece memnun
olmalar1 miimkiin olmayacaktir. Her nasil bu iki kisinin egitimleri, yaslari, maddi
durumlari, saglik durumlari, tecriibeleri, aile yapilar1 ve zevkleri gibi unsurlarin
esit olmas1 miimkiin degilse, ayn1 ortamdan, ayni liriinden, ayni hizmetten ayni
derece memnun olmalar1 da imkansizdir. Ancak burada yapilacak bir memnuniyet
arastrmasinda her bir anket sorusuyla ilgili onlarca se¢enek sunulmalidir ki,
gercek sonuca en yakin deger tespit edilsin. Arastirmalarda her bir anket sorusu
icin genelde besli Likert tipi Olgekleme (Cok Memnunum, Memnunum,
Kararsizim, Memnun degilim, Hi¢ Memnun Degilim gibi) metodu sunularak
sonuca ulagilmaya calisildig1 tespit edilmistir. Aslinda bu sekilde bir tespit,
orneklem sayisinim artirilmasiyla bir nebze izale edilebilecektir, ancak tam sonug
almak miimkiin olmayacaktir. Bu durum ise yukarida da belirttildigi gibi sosyal

bilimlerde arastirmaciligin en zor yonlerinden birisidir.
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Yukarida verdigimiz 6rnegi farkli bir boyutta, yani “is” degiskenini ele
alsak. Calisanlar isyerinde egitimine, tecriibesine, yasina, cinsiyetine, becerisine
v.b. 6zelliklerine gore tasnif ve istihdam edilmektedir. Ayni ortamda, ayni iste,
ayni vasiflara sahip iki ¢alisani ele aldigimizda bile, bu iki is¢inin medeni durumu,
zekast ve beklentileri gibi ilk etapta goze c¢arpmayan unsurlar, c¢alisanin
memnuniyetini dnemli derecede etkilemektedirler. Dolayisiyla yukarida Evens’in
(1998) kitabinda ifade ettigi gibi, “is memnuniyeti” kapsadig1 alanin genisligi ve
degiskenlerinin ¢esitliligi bakimindan tek bir kavram {izerine oturtulmasi ve
standart bir 6l¢ekle dlciilmesi zor bir kavramdir.

e Is memnuniyeti, ¢alisanm ise iliskin kisisel duygularini ifade eder, duygularm
ilk etapta anlasilmast zordur, ancak davranislarin gozlemlenmesiyle
anlasilabilecektir.

e Is memnuniyeti, ¢alisanmn is ortamindan bekledigi maddi ve manevi karsilig
aldiginda yasanur.

e [s memnuniyeti, kisilere gore farkl1 tutumlara yol agabilir.

Maslow’un “Ihtiyaclar Hiyerarsisi Piramidi”’nde insan ihtiyaglarinin belli
bir siralandirmaya goére ¢iktigmi, ancak bu siralandirmayla beraber her bir
ithtiyacin 6nemli oldugunu tespit etmis olup; her ihtiyacin dncelik sirasina gore ve
belli bir olgiide karsilanmasi gerektigini, bu ihtiyaglar karsilandiginda ise
memnuniyetin  yasandigim1  agiklamaktadir. Eginli arastirmasinda (2009)
Wroom’un is memnuniyetini saglamak igin egitim, beceri, tecriibe, yas ve
iiretkenlik gibi kisisel 6zelliklerin g6z oniinde bulundurulmasi gerektigi goriisiinii
ifade etmektedir. Orgiitsel memnuniyetin en 6nemli unsurlarmdan biri olan
“orgiitsel adalet” ile ilgili arastirmalar yapan ve “esitlik teorisi” kavramini
gelistiren Adams ise ¢alisanlarin kendilerini, diger esit sartlarda calisanlarla; ticret
ve diger olanaklar agisindan kiyasladiklarini, buna bagli olarakta is

memnuniyetinin artabildigini veya azalabildigini ifade etmektedir (Eginli, 2009).
2.1. Is Memnuniyetinin Onemi

“Is' Memnuniyeti” kavramm neo-klasik kurammmn  gelismesiyle,
yayilmasiyla ve insanin makinadan farkli “sosyal bir varlik oldugu” goriisiiniin
isletmecilikte hakim olmasiyla birlikte arastirilmaya baglayan bir konudur. Bu

nedenledir ki neo-klasik yaklasim donemi beseri iligkiler donemi olarak da
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adlandirilmistir. Bu donemde insan davranislar1 ve nedenleri incelenerek,
isletmeyle insan davraniglar1 arasindaki iligkiler deneylerle arastirilmistir.

Unutulmamalidir ki is¢i yonetiminde ve endiistri iliskilerinde kokli
degisikliklere, endiistri yOnetiminin sosyal bilimcilerin fikrine daha duyarh
olmalar1 sayesinde ulasilmistir. 1910°lu ve 1920°li yillarda biiyiik endiistri
kuruluslari, mevcut sistemin giice ve kaprise dayanan yonetiminin ve zor
sartlarinin, yiiksek seviyede iiretim veya sadik ig giicii yaratmada, basarili yonetim
araclar1 olamadigini gérmiislerdir. Bu durumu atlatmaya yonelik olarak; i giiciinii
elde tutmak icin bir ¢ok avantajlar sunmanin yani sira, is¢ilerin istihdamindan,
maasina kadar bir ¢ok hususta yetkilendirilmis ¢ok fonksiyonlu personel ve isci
yoneticileri transfer edilmistir.

Giinlik faaliyetlerde pratik uygulamalar gelistirmede istekli olan
yoneticiler, yonetim hiyerarsisindeki pozisyonunu giiclendirmeye ¢alisan idealist
bir profesyonel olarak da; iiretimi artrmak ve daha mutlu isgilici meydana
getirmek hususunda sosyal bilimcilere yonelmislerdir. Bu aragtirma konularinin
onemi 1930’lu ve 1940’1l yillarda; 6zellikle yoneticilerin, is¢ilerinin sadakatini,
is¢i hareketlerine kaptirdigi ve isgiiciiniin atélyelerde yonetimle karsi durmaya
hazir hale geldigi giinlerde, yani is¢i sendikalarinin dramatik bir sekilde yiikselise
gectigi donemlerde, daha da artmustir.

Yonetim kademesi boyle catigmali durumlarin ancak; eger yoneticiler
uygun yonetim teknikleriyle otoriterlerini uygularlarsa, iscilerin giivenini
kazanirlarsa ve sosyal bilimcilerden yardim alinirsa, kazanilabilecegine ikna
olmuslardir. Hawthorne deneyleri bu asamada yoneticiler ve sosyal bilimciler
arasindaki en 6nemli is birliginin oldugu arastirmalar dizinidir ve bu calismalar
ihtimamla hazirlanmis personel yonetimi ideolojisine ve 2’nci Diinya savasi
sonrasinda uygulanan personel yonetim tekniklerine, ciddi anlamda bilimsel
katkilarda bulunmustur (Gillespie, 1991).

Sonug olarak Hawthorne deneyleri 1924-1933 yillar1 arasinda siirmiis
deneyler dizisidir. Bu deneyler sonunda insan davraniglarini etkileyen unsurlar
tespit edilmeye ve anlamlandirilmaya calisilmig, bu c¢alismalarin nihayetinde
isgiiclinden daha fazla verim alma teknikleri tespit edilerek, bu tespitlerden
yararlanilmis ve gelecek is diinyasinin faydalanmasi i¢in yayimmlanmistir. Bu
deneylerin sonucunda tespit edilen en 6nemli sonuglardan biriside; 151k deneyleri

uygulamasi esnasinda c¢aliganlarm 1s1ik artirildiginda da, azaltildiginda da is
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veriminin arttiini, iscilerle yapilan miilakatlarda da verimin artmasinin esas
nedeninin ise bilim adamlarinin kendilerini takip ettiginin, is¢iler tarafindan
bilinmesi sonucu olusan psiko-sosyal etkileri ifade eden, “Hawthorne etkisi”
olarak ta nitelendirilen bu durum, yani insanlarin “kendilerine ilgi gosterildigini
bilirlerse daha verimli olduklar1” bulgusudur. Ozet olarak bu arastirmalar, insanin
veriminin, yonetimin ve i arkadaslarmin pozitif davraniglariyla artirilabilecegini
ispatlamasi agisindan bilinen ilk ¢alismalar oldugundan, endiistri diinyas1 igin bir
donlim noktas1 olmustur.

Kisaca insani iligkiler okulunda tespit edilen diger bulgular soyledir;

e Insan veriminde fiziki kapasitesinin yani sira, sosyolojik ve psikolojik
kapasitesinde etkili oldugu,

e Yoneticiler, ¢alisanlarmin 6zelliklerini ve kapasitesini ne kadar iyi bilirse,
onlar1 o derece kolay ve etkili yonetecegi,

e Verim i¢in soysa-psikolojik etkilerin (moral, motivasyon ve aidiyet duygusu
gibi) ekonomik ddiillerden daha etkili oldugu,

e Verim saglamada grup etkisinin, miinferit ¢aligmalara gore daha etkili oldugu,
e s boliimiiniin ve uzmanlasmanm, verimi artirmak yerine, ¢alisanlar1 korelttigi
ve meslek hastaliklarina sebebiyet verdigi gibi bulgular elde edilmistir (Simsek ve
Celik, 2011).

Elton Mayo ve arkadaslar1 bu arastirmalari ile aslinda; is yerlerinde verim
icin c¢alisan memnuniyetinin ve motivasyonun Onemini ortaya koyan ilk
calismalar1 yapmislardir. Bu caligmalarla Mayo, Taylor felsefesinin tersine,
msanlarin birer makine olmadiklarmi, bu nedenle de hareketlerini birtakim
ilkelere baglamak suretiyle verimliliklerinin daha fazla artirilamayacagini,
insanlardan verim almanin Oncelikle onlarin motivasyonunu saglamaktan,
calisanlar arasinda kurumsal bag olusturmaktan gectigi ve kurumsal verimliligin
artmasi i¢in de, calisanlara deger verilmesi gerektigi ve bu degerin calisanlara
hissettirilmesinin 6nemli oldugu ifade edilmistir.

Bu konuda is¢ilerin memnuniyeti ile verimlerinin arttigini1 gdsteren bir
calismada “Harwood arastirmalar1” ad1 verilen deney dizisidir. Harwood isletmesi
bir pijama iiretim fabrikasidir. Bu fabrikanin en biiyiik sorunu, sik yapilan model
degisikliklerinin, is¢iler tiizerinde motivasyonsuzluga neden olmasidir. Bu

mezuniyetsizlik durumu is¢ilerin, ise olan sadakatinin azalmasma sebep olmus;
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dolayisiyla ise ge¢ gelme, devamsizlik ve isten ayrilma gibi vakalarda artma ve
isgiicli devir hizinda yiikseltme olmaktadir. Sirket icin ise model degisikligi hayati
derece onemlidir ve yonetim bu durumu bildiginden, bu s6z konusu degisikligin
etkilerini en aza indirebilmek i¢in bazi arastirmalar yapmaya karar vermistir. Bu
deneyleri uygulamak amaciyla ii¢ ayr1 gruptan olusturulan deneme iscilerine ii¢
ayr1 yontem uygulanmasina karar verilmistir.

Harwood deneyleri sonucunda elde edilen tecriibeleri soyle siralamak
miimkiindiir; 6nce, kontrol grubunu olusturan ve eski yontemi uygulamaya devam
eden birinci grubun oldugu boliimde her model degisikliginin ger¢ceklesmesinden
sonra, uretim miktar1 yine eskisi gibi azaldigi gozlemlenmistir. Ayrica
sadakatsizlik ve ig giicii devir oraninin artmaya devam ettigi belirtilmistir.

Ikinci grupta ise ¢alisanlarm kararlara katilimi icin  bir komite
olusturularak, iscilerin komite vasitasiyla karar mekanizmasmma katilimi
saglanmstir. Uretimin ilk baslarda diismesine ragmen, daha sonra eski seviyesine
yiikseldigi gézlemlenmistir. Iscilerin maasima iyilestirme yapilmasiyla ve isgilerin
yeni sisteme alismalariyla, olumsuz durumlar olarak nitelendirilen devamsizlik,
isten ayrilma ve is giicii devir hizinda azalmalar goézlemlenmistir.

Uclincii grupta ise tam yonetime katilma hakki verilen isgilerin calistig
bolimde, her model degisikliginin uygulandiginda basta iiretim bir miktar
digmiistiir. Fakat iiretim kisa siirede yeniden eski seviyesine yiikselmistir. Ayrica
kisa bir siirede iiretimin artmasi sayesinde, is¢i maaslarinda % 3 civarinda artis
meydana gelmistir. Iscilerin memnuniyeti kuruma ve verime o derece yansimistir
ki; islerine ve yoneticilerine karsi olan davraniglarinda bile koklii bir degisim
tespit edilmistir (Ertiirk, 2006).

Bu deneylerden c¢ikan en Onemli sonuglardan birisi ¢alisanlarda
memnuniyetin verimle dogru orantili oldugunun tespitidir. Ayrica g¢alisanlarin
karar mekanizmasma katilma oranlariyla, is yerinde 6zveride bulunma oranlari
arasinda da dogru oranti oldugu tespit edilmistir. Dolayisiyla ¢alisanin ilgi
gordiigli oranda veriminin arttigini arastirmalardan ¢ikarmak miimkiindiir.

Ayrica bu konuyla ilgili yapilan degisik arastirmalarda i memnuniyeti ve
is performansi arasinda her etken géz oniine alindiginda yaklasik pozitif olarak %
15 fark oldugunun tespit edildigi ifade edilmistir. Ancak bu iliskinin sebepleri
hakkinda pek fazla bir sey bilinmedigi de ilave edilmistir. Ise devamsizlikla ilgili
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is memnuniyetinin dogru orantili oldugunu, bu orantinmn izin kullanim oraninda

daha fazla etkili oldugunuda belirtilmistir (Argyle, 1989).
2.2. Is Memnuniyetini Etkileyen Etkenler

Insanlarin  bir ise girmelerindeki temel amag; Maslow’un “temel
ihtiyaglar” hiyerarsisinde belirtilen ihtiyaglar1 karsilamaktir. Bu nedenle kisaca bu
ihtiyaglardan bahsetmenin faydali olacagi degerlendirilmektedir.

e Fizyolojik Gereksinimler: Bu ihtiyaglar bireyin yasammin devamliligi
acisindan karsilanmasi1 zorunlu ihtiyaclardir. Yemek, igmek ve uyumak gibi
hayatin devami i¢in zorunlu olan ihtiyaglardir.

e Giivenlik Gereksinimi: Insanmn kendisini giivencede gérme ihtiyacidir. Can,
mal giivenligi, saglk giivenligi ve ekonomik giivenlik gibi ihtiyaglardir.
Gilintimiizde sigortacilik sektoriinlin gelismesiyle ve devlet tesvikleriyle bazi
giivenlik hususlar1 sigorta ile kismen veya tamamen garanti altina alinabilmekte
ve muhtemel riskler elimine edilebilmektedir. Ornegin: Saglik sigortasi, Kasko
sigortasy, Trafik sigortasi, Issizlik sigortasi ve Hayat sigortas1 gibi sigortalari
siralamak miimkiindiir.

e Baglanma, Aidiyet ve Sevgi Gereksinimi: Aidiyet ve sevgi ihtiyaci, insanin
sosyal bir varlik olmasmin dogal sonucu ortaya cikan bir durumdur. Insan
tolumda degisik sekilde iligkiler kurarak, bu duygusal ve sosyal ihtiyaglarini
karsilamaktadir. Bu iliskiler kisinin sevme, sevilme, bir gruba baglanma, giivenme
ve arkadas edinme gibi sosyal ihtiyaglarmi kapsar. Bu iligkiler insanin psikolojik
dengesinin kurulmasmma ve idame edilmesine olanak vermektedir. Geligsmis
tilkelerde ilk ii¢ ihtiyag¢ bilylik oranda karsilanmakta oldugundan, bu toplumlarda
aidiyet ve sevgi ihtiyacinin karsilanmasi 6nemli yer tutmaktadir.

o Saygt Gorme Gereksinimi: Hiyerarsinin ilk ti¢ ihtiyaci karsilandiktan sonra
insanlarin en 6nemli ihtiyaci; toplumda saygi ve statii kazanma ihtiyacidir. Bu
kapsamda 0zgiiven, basariyla 6viinme ve basarilarindan dolay1 takdir gérme gibi
hususlar sayilabilir.

e Kendini Gergeklestirme Gereksinimi: Hiyerarsinin en iist noktasinda olan bu
ihtiyag, kisinin yetenekleri cercevesinde elde edebilecegi her seye ulagmasi
anlamimna gelmektedir. Bu pozisyonda olan kisinin mesleki birikiminin zirvesine

gelmis olmasi beklenir ve toplumun da bu tiir kisilerden beklentisi ytiksektir.
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Ancak beklenen faaliyet miikemmel bir sekilde tamamlandiginda toplum ve kisi
amacina ulagmis olur (Simsek ve Celik, 2012).

Kendini gerceklestirme ile ilgili bir 6rnekte Mimar Sinan’dan vermek
miimkiindiir. Mimar Sinan yiizlerce eser birakarak hayata veda etmistir. Bunlarda
“ciraklik eserim” diye nitelendirdigi Sehzade camii, ‘“ustalik eserim” diye
nitelendirdigi Siileymaniye camii ve nihayet “ustalik eserim” diyerek
nitelendirdigi ve her bakimdan esSiz bir eser olan Selimiye camisidir. Mimar
Sinan bu eseri ile hem bu doneme kadar iizerinde ¢alistigi kubbe alt1 mekan
birligini tam olarak ¢dzmiis, bu yapisinda cemaati ayni kubbe altinda toplamay1
basarmis, hem de yasinin ve tecriibesinin zirvesinde halkin beklentisinin iizerinde
bir eser meydana getirmenin hakli gururunu yasamistir (Benian, 2011).

Maslow’un teorisinde belirttigi ihtiyaclarin bir kismi gercekten birincil
derece onem arz ederken, bazilari ise ikincil derece 6dnemli, yani kisiden kisiye
ihtiyacn siddeti degismekte olan kavramlar olup insanlarin beklentisi ve tutumlar1
ile alakali kavramlardir. Is memnuniyeti ise burada ¢ogu zaman ikincil ihtiyaglar
kavramlar1 olarak nitelendirdigimiz kavramlar olarak karsimiza ¢ikmakta, yani
duygusal tatmini ifade eden kavramlardir.

Is memnuniyeti; ¢alisan sahislarm is yapmadaki istekliliklerini,
fedakarliklarini ve ilgisini ifade eden ¢ok genis kapsamli bir terimdir. Calisanlar
bir ige baslarken, isletmenin kendisine saglayacagi sartlarla ve imkanlarla alakali
bir mutabakata varmakta ve is sOzlesmesi imzalamaktadirlar. Ancak bu
anlagsmalarm disinda, ¢alisanin baska kurum calisanlarindan da gézlemledigi isten
beklentilerini artran psikolojik unsurlar vardir, isyerinin de benzer sekilde
calisgandan beklentilerini kapsayan psikolojik unsurlar olup; bu psikolojik
unsurlarin belli oranda Ortiistiigii “psikolojik anlagma” olarak nitelenebilecek
cevrede de genel kabul gérmiis bir anlagma vardir.

Bu psikolojik anlagsma taraflardan her hangi biri tarafindan asildiginda
veya zorlanildiginda taraflardan birinin psikolojik olarak kendini ifadesiyle
sonuglanacaktir. Bu psikolojik sonuglar aslinda uzlasildig: diistiniilen bir hususun
yanlis anlagilmis olmas1 veya yerine getirilmemesi nedeniyle memnuniyetsizligin
psikolojik yansimasi olarak adlandirilabilir (Eginli, 2009).

Yapilan arastirmalar sonucunda is yerinin sagladigi imkanlar oraninda is
memnuniyetinin arttig1 gézlemlenmistir. Bu imkénlar; sosyal kolayliklar, prim,

servis, yemek, kres ve egitim gibi bir ¢ok degiskeni kapsayabilecektir. Genelde
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bahse konu imkanlar isin icab1 ve ortamu ile iliskilidir. Caligan ciftler i¢in kres gibi
bir imkan zorunluluk iken, uzak mesafelerde calisanlar i¢in servisleri essiz bir
kolaylik olarak degerlendirilebilir. Ayrica bir imkan olarakta egitim ve yetenek
kazanimina deginirsek; teknolojinin gelismesiyle beraber havacilik ve ileri
teknoloji gerektiren is sektorlerinde istihdam edilen personelin okulda aldigi
egitimler, bahse konu islerin yapilmasi igin yeterli gelmemektedir. Bu nedenle
bahse konu sektorler yurt i¢inde ve yurt disinda ilgili isi yapacak personelin
egitilmesini saglayarak, personelin egitim ve yetenegini artirmaktadirlar.
Personelin yetene§i artirilarak donanim kazandirilmasi; hem kurum igin
donanimli personele sahip olmak agisindan, hem de personel i¢in ilave yetenek
kazanmak acisindan avantajlidir. Sonug¢ olarak, kurum iistiin vasifli personele
sahip oldugu i¢in, personelde giincel ve gecerli bir egitim kazandigi icin
memnuniyeti artacaktir. Ancak, calisanlara kurumsal imkanlarin saglanmasi,
zorunlu olarak i3 memnuniyetinin garantisini vermemektedir. Takdir edilmelidir
ki calisanlarin kisisel 6zellikleri, becerileri ve beklentileri farklilik arz etmektedir.
Oyle ise ¢alisanlarm kurumsal ortam ve imkéanlardan ne sekilde etkilenecegi ve
nasil tepki verecekleri tamamen kisisel faktorlere baghdir diyebiliriz (Eginli,
2009).

Is memnuniyetin en iist seviyeye ¢ikmasi sonucunda ise; is¢inin isle ilgili
sadakati meydana gelmektedir ki, calisanin en st seviyede verim sagladigi
konumdur. Bu durumdaki bir ¢alisan, isi ve yoneticileri i¢in 6zveride bulunmaya
hazirdir ve aldigi ticretin karsiligmi vermek i¢in azami derece 6zen gostermesi
beklenebilir. Bu durumun tersi durumda ise, yani psikolojik olarak haklarmin ihlal
edildigini diisiinen, isletmeden veya yoneticilerden memnun olmayan isciler;
isletme hakkindaki olumsuz diisiincelerini dedikodu, devamsizlik, sadakatsizlik,
isi ciddiye almama ve benzeri sekilde davranislar sergileyerek, sonugta adam saat
kaybina, is gilicii devir oraninin artmasina ve verimin diismesine sebep olmasi
beklenebilir.

Is memnuniyetinin yetersiz oldugu, yani is memenunniyetsizliginin zuhur
ettigi i ortamlar1 bir arastrrmaya gore isgéren icin elem verici ortamlar olup;
calisan1 olumsuz duygulara yoneltebilmektedir. Is memnuniyetsizliginin
psikolojik agidan calisganda kaygi olusturmasi ve bu kaygmm yogun ve siirekli
olmasi sonucu, c¢alisanlarda sik sik anksiyete bozuklugu adi verilen (endise

bozuklugu) psikolojik rahatsizlik meydana gelebilmektedir. Ayrica, bunun yani
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sira i gorende bikkmlik, isi birakma, devamsizlik, kavgacilik gibi orgiit i¢i
istenmeyen davramislar goriilebilmektedir. s memnuniyetsizligi yukarida sayilan
psikolojik rahatsizliklarin yani sira, ig gorenin beden saghigmni etkileyerek
psikosomatik kokenli hastaliklara (iilser, kalp hastaligi, cilt hastaliklar1 ve kanser)
yol agabilmektedir (Y1lmaz ve digerleri, 2010).

Yukarida da ifade edildigi gibi, memnuniyet; isyerinde maddi ve manevi
ihtiyaglarm ve beklentilerin kargilanmasi durumunu ifade etmekte olup bu duruma
sebep olabilecek bir ¢ok etken vardir. Ancak is memnuniyetine veya
memnuniyetsizligine sebep olan davraniglar1 {ic temel etken iizerinden
incelenecektir. Bunlar; Calisanin kisisel etkenleri, ¢cevreye ait etkenler ve is yerine

ait etkenler olarak siralanmaktadir.

2.2.1. Cahsanmin Kisisel Etkenleri

Calisan bireyin demografik 6zelliklerini kapsayan ozelliklerdir genelde.

Bu etkenleri sdyle siralayabiliriz.

2.2.1.1. Yas

Yapilan arastirmalarda, Herzberg ve arkadaslar1 (1957), yas ile is
memnuniyeti arasinda U seklinde kuvvetli bir iliski oldugunu ifade etmektedir.
Aslinda benzer iliski “gérev yili” ile i memnuniyeti arasinda da vardir. Bu iki
Ozellik ile memnuniyet arasindaki iligki birlikte belli bir yila kadar azaldiktan
sonra tekrar artisa gegmektedir. Yas ve is memnuniyeti arasindaki iliski, kisinin
beklentileri ile egitim ve beceri diizeyi ile ilgilidir. Saleh ve Otis (1964) yaptiklar1
arastrmada; emeklilik Oncesine kadar calisanlarda is memnuniyetinin arttigini
tespit etmislerdir. Daha sonra Saleh ve Otis emekliligi hak eden personelin
kendini gergeklestirmesini saglayacak kritik gorevlerin gen¢ c¢alisanlara
verilmesiyle de bu siirecin hizlandig1 ¢ikariminda bulunmuslardir (Gibson ve
Klein, 1970; Eginli, 2009).

Eginli’nin arastirmasinda (2009); Glenn ve arkadaslar1 (1977) yas ile is
memnuniyeti arasinda dogrusal bir iliski oldugu, bunun temel nedenininde
genglerin egitim diizeyinin ve beklentilerinin daha yiiksek oldugunu; dolayisiyla

beklentileri karsilanmadiginda memnuniyetsizligin ortaya c¢iktigmi ifade
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etmektedirler. Ayni arastirmada Mottaz’in (1987) farkli yas gruplar1 ve is
memnuniyeti arasindaki iliskileri incelemesinde; gen¢ ¢alisanlarin igsel
motivasyona yasli calisanlardan daha fazla onem verdiginden dolayi, geng
calisanlarin is beklentilerinin kargilanmadiklarini hissettiklerinde veya daha iyi bir
is bulduklarinda is degistirmeyi daha kolay ve eglenceli bulduklari tespit
edilmistir. Yas1 daha bliylik olan calisanlarin ise, ¢evresel motivasyonlar ve
odiillendirilmek gibi digsal motivasyon unsurlarina daha fazla 6nem verdikleri,
dolayisiyla yonetim tarafindan bu beklentileri karsilandiginda is doyumunun
arttig1 belirtilmektedir. Bununla birlikte, yukarida ifade edildigi gibi; emeklilik
zamani yaklasan ¢alisanlarin is memnuniyetinde azalma oldugu tespit edilmistir.
Ancak, bu arastirmada bu durumun kisinin emekli oldugunda ne yapacagi endisesi
ile ilgili bir duygu oldugu degerlendirilmektedir.

Ayni konuda Luthans ve Thomas (1987) yaptiklar1 incelemede; yas1 biiyiik
calisanlarin i memnuniyetini azaltan faktorlerin  basindaki etkenlerin
teknolojideki hizli degisim, performans oOlclimleri ve asir1 is yiikii olarak
siralanabilecegini ifade etmiglerdir. Yash calisanlarin geng¢ calisanlara nazaran
teknolojiye daha zor uyum saglamasi ve teknolojik degisime diren¢ gostermesi

gibi faktérlerin i memnuniyetini azaltmakta oldugu ifade edilmektedir (Asik,
2010).

2.2.1.2. Egitim

Is memnuniyeti ve egitim arasmdaki iliskiyi Avrupa’da inceleyen bir
calismada; Danimarka, Finlandiya ve Italya arastirmasida kismi bir iliski tespit
edilirken, Avusturya, Cek Cumhuriyeti, Almanya, ispanya, Hollanda, Portekiz,
Romanya ve Ispanya arastirmalarinda net bir iliski tespit edilmistir (Cabrita ve
Perista, 2007).

Ancak Burris (1983) ve Tsang ve arakadaslarmin (1991) yaptiklar:
arastirmada; calisanlarin egitim diizeyi ile i memnuniyeti arasinda negatif iliski
oldugunu tespit etmislerdir. Bu durumun kurumun imkanlari, kisinin beklentisi ve
is cevresine gore degisebildigi degerlendirilmektedir. Glen ve Weaver (1982)
yaptiklar1 bagka bir arastirmada bu duruma etken olarak; isin prestiji, bagimsiz

calisabilme imkani ve maasin olumlu bir etkisi oldugunu bulmustur (Ganzach,
2003).

44



Egitim seviyesindeki ve yeteneklerdeki beklentilerini igletmeden
alamadigin1 diisiinen ¢aliganin, dogal olarak is memnuniyeti diizeyinde bir azalma
meydana gelebilmektedir. Genel olarak arastirma sonuglar1 degerlendirildiginde,
egitim diizeyi yiiksek ¢alisanlarin uygun pozisyonlarda calistirildiginda genel is
memnuniyetlerinin, egitim diizeyi daha diisiik calisanlara gore daha yliksek
oldugu gorilmektedir. Calisanlar egitim diizeyi ve deneyimlerine uygun
pozisyonlarda yer alamadiklarinda mutsuz olmakta ve is memnuniyeti
azalmaktadir. Bununla birlikte, sahip oldugu yeterliliklerden beklentilerinin
istiinde bir pozisyonda yer alan calisanlarda ise, pozisyonunu kaybetme riski
nedeniyle yiiksek diizeyde endise ve stres yasanmasi durumunun, ayrica is

doyumunun azalmasina neden oldugu ifade edilmektedir (Eginli, 2009).

2.2.1.3. Cinsiyet

Bu konuda yapilan arastirmalarda kurumlara, mesleklere ve bolgelere gore
farkli sonuclar ¢ikabilmektedir, sonug olarak; cinsiyet ile i memnuniyeti arasinda
anlamli iligki tespit edilmemistir (Bozkurt ve Bozkurt, 2008).

Ancak Clark (1993), kadin ve erkeklerin is memnuniyeti arasindaki iliskiyi
inceledigi arastirmasi sonucunda; kadmlarin is doyumunun erkeklere gére daha
fazla oldugunu ifade etmektedir. Bunu destekleyen Centres’in ve Bugental’in
(1966) yaptiklar1 incelemede de kadinlarin is memnuniyetinin erkeklerden daha
yiksek odugunu, bunun da kok nedeninde ise kadmnlarin isle ilgili sosyal
faktorlere daha fazla 6onem vermeleri ile ilgili faktorlerin etkili oldugu ifade
edilmektedir. Ayrica yapilan arastrmalarin geneli degerlendirildiginde ise
kadinlarin i memnuniyetinin azalmasinin temelinde; kadin olmalarindan dolay1
karsilarina ¢ikan engellemeler ve ev-aile arasinda yasadiklari ikilemlerin yattigi
bildirilmektedir (Eginli, 2009).

Bununla birlikte, baz1 arastirma sonuglar1 ise erkeklerin kadinlardan daha
fazla i3 memnuniyeti sagladigini gostermektedir. Bunun altinda yatan nedenlerin
ise; erkeklerin ig hayatinda agirlikli olarak yer almasi dolayisiyla daha fazla s6z
sahibi olmalari, her ise daha rahat atilabilmeleri ve daha uzun slire mesai
yapabilmeleri olarak siralanabilir. Dogal olarak is yerinde bu fedakarligin

sonucunda daha fazla takdir gérme ve diger kazanimlarin, erkekler i¢in dnemli
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memnuniyet kaynagi oldugunu ifade etmekte faydali olacaktir (Yilmaz ve
digerleri, 2010).

2.2.1.4. Kisilik

Kisilik yapilarinin ige uygunlugu da is memnuniyetinde etken bir baska
faktor olarak ele alinmaktadir. Arastirmalara gore; isle ilgili beceriler
kazandirilabilir ve yetkinlikler gelistirilebilir, ancak duygusal olgunlugu yeterli ve
gelisime acik olmayan ¢alisanlar, ne kadar egitimli ve zeki olursa olsun,
kurumlarmma ve sagliklarima yarardan ¢ok zarar getirecekleri ifade edilmektedir.
Olgun ve dengeli kisilige sahip olan calisanlarin, gayretli ve sabirli bir sekilde
davranmalariyla i memnuniyetinin daha yiiksek olacagi ifade edilmektedir (Asik,
2010).

Ayrica digsal kontrol odagma sahip, kendini begenen ve rekabetci
caliganlarin iy memnuniyetinin daha yiiksek oldugu ifade edilmektedir. Agresif
kisilik ile i doyumu arasinda negatif bir iliski tespit edilirken, yiiksek basari
giidiisti ile is memnuniyeti arasinda pozitif bir iliski tespit edilmistir (Yilmaz ve

digerleri, 2010).

2.2.1.5. Tecriibe ve Hizmet Siiresi

Hizmet siiresinin artmasiyla, is gorenlerin tecriibesinin de artmasi; dogal
olarak calisanlarin gelirlerinde, pozisyonlarinda ve sorumluluklarinda da bir
yilkselme beklentisini getirmektedir. Bu beklentiler karsilanmadiginda ise
calisanin beklentisi oraninda memnuniyetsizlige yol agmaktadir.

Saglik kurumlar lizerine yapilan bir arastirmada ¢alisanlarin memnuniyeti
ve hizmet siiresi arasindaki iliskinin saglhk gorevlilerinde negatif bir iligki tespit
edilirken, Tirk Silahli Kuvvetleri saglik kurumlarinda ise pozitif bir iligki tespit
edilmistir. Bu durum, c¢alisma siiresi arttikca saglik personelinde is
memnuniyetsizliginin tiikenme sendromuna bagli olarak gelismesinden ve is
heyecanini, meslek heyecanmmi ve sevkini kaybetmis olmalarindan
kaynaklanmasindan olabilecegi degerlendirilmektedir. Ayni arastirmada Tirk
Silahli Kuvvetlerinde ¢alisan saglik personelinin calisma siiresi arttikga is

memnuniyetinin de artiyor olmasinin nedeninin ise, ¢aligma siiresi arttik¢a
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riitbenin de paralel olarak artmasinin olusturdugu motivasyondan kaynaklandigi

degerlendirilmektedir (Giineri ve digerleri, 2011).
2.2.1.6. Etnik Koken

Yapilan aragtirma sonucunda, i memnuniyeti ile etnik koken arasinda

anlamli bir iliski olmadig1 tespit edilmistir (Scott ve digerleri, 2005).
2.2.1.7. Medeni Durum

Herzberg’e gore (1957) is memnuniyeti ile medeni durum arasinda anlamli
bir iliski olmadig: ifade edilmistir. Ancak Boven (1994) ve Fetsch ve Kennington
(1997) tarafindan yapilan arastirmalarda evli veya bosanmis calisanlarin is
memnuniyetinin birden fazla sayida bosanip evlenen, hi¢ evlenmemis ve dul
caliganlara gore daha fazla oldugunu tespit etmislerdir (Scott ve digerleri, 2005).

Evlilik konusu ve is memnuniyeti konusunda arastirma yapilirken; esin
calisip calismamasi, cocuk sayisi, calisan esin statiisli, esin geliri gibi faktorlerin
detayli olarak incelenmeye ihtiyaci vardir. Dolayisiyla giinlimiiz sartlar1t goz
oniine alindiginda yukarida ifade edilen faktorler géz oniine alinmadan yapilacak

bir arastirmanin yetersiz olacagi degerlendirilmektedir.
2.2.2. Isle Tlgili Etkenler

Isle ilgili faktdrler is memnuniyetini saglamada, en onemli etkenleri
olusturmaktadir. Bu etkenlerin basinda maas, terfi/makam, is ortam, adalet,
yOnetim tarzi, mesai siiresi ve igyerinin sosyal kolayliklari, is arkadaslar1 ile
iligkiler, bagimsiz karar verebilme yetisi ve is/aile arasindaki ikilemler gibi
asagida aciklayacagimiz faktorler gelmektedir ve bu faktorler i memnuniyetini

belli oranda etkilemektedir.
2.2.2.1. Maas

Maas veya licret olarak nitelendirdigimiz emegin karsilig1 olarak ele gecen

maddi faktoriin, i memnuniyeti konusunda en belirleyici faktorlerden oldugu
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ifade edilebilir. Calisanlar a¢isindan 6zveride bulunma ve risk alma orani ile elde
edilen maas oraninda bir iliski oldugu degerlendirilmektedir. Maslow’un
ihtiyaclar hiyerarsisindeki birincil ihtiyaglar1 gidermedeki etkisi ve daha sonraki
ihtiyaglarin giderilmesinde kolayliklar saglayan roliinden kaynaklanan etkisinden

dolayi, para is memnuniyeti agisindan en 6nemli faktorlerden biridir denilebilir.

2.2.2.2. Terfi/Makam

Terfi firsatlari, ‘herhangi bir Orgiit i¢inde is gorenlerin mesleki agidan
islerinde yukar1 dogru ilerleme potansiyelini ifade etmektedir (Kusluvan ve
Kusluvan, 2005).

Terfi ve makam sisteminin gorsel ve mevzuatlarla uygulandigi alanlar
olarak; asker ve polis teskilatlar1 6ne ¢ikmaktadir. Terfi sistemi, aslinda isyerinin
kariyer planlamasinin bir pargasi olarak sisteme adapte edilmektedir. Hizmet
yiliyla, artan tecriibeyle birlikte personelin, kurumsal kariyer planlamasi
kapsaminda terfi edilmesi ve makamin yiikselmesi sistemi, aslinda personelin
motivasyonu artirmak ve yonetici yetistirmek acgisindan olumlu bir sistemdir. Bu
sistemde en ¢ok dikkat edilmesi gereken husus, terfi sistemiyle ilgili a¢ik bir
mevzuatin olmasi ve bu mevzuatinda seffaf ve adaletli bir sekilde uygulanmasidir.
Aksi takdirde memnuniyetsizlikler, dedikodular ve pasif direnisler boy
gosterecektir.

Yapilan bir arastirmada ABD’deki polis teskilatlarinda is tatmini ile riitbe
ve terfi sistemi arasindaki iligki daha diisiik ¢ikarken, bu iliski diger ulus tilkelerde
daha yiiksek ¢ikmaktadir. Bunun nedenininse ABD’deki teskilatlarin yerel ve
personel yoniinden de daha kiigiik teskilatlar olmasina baglanmistir. Ulusal polis
teskilatlar1 genelde ulusal devletlerde bulunmakta ve bu teskilatlar personel
yoniinden daha fazla personel istindam etmektedir. Ayn1 zamanda ulusal polis
teskilatlar1 merkeziyetci bir yapiya sahip ve genellikle yar1 askeri bir 6rgiitlenme
modeli sergilemektedirler. Dolayisiyla saymin ve disiplin mekanizmasmin
kuvvetli oldugu teskilatlarda ise, bir gii¢ unsuru olan riitbe ve terfi sisteminin

onem kazandig1 degerlendirilmektedir (Akdogan ve Kose, 2012).
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2.2.2.3. Isin Niteligi

Isin niteligi, is memnuniyeti agisindan onemli hususlardan birisidir. Isin
masa basi olmasi, bedeni is giicii gerektirmesi, teknik alt yapi gerektirmesi;
arazide olmasi ve seyahat gerektirmesi gibi hususlar c¢alisanin mizacia ve

demografik durumuna gore is memnuniyetini etkileyen faktorlerdir.
2.2.2.4. Calisma Kosullar:

Calisma ortaminin  fiziksel ve psikolojik  sartlarinin  ¢alisanin
memnuniyetini  direkt  etkileyen  hususlardan  oldugu  arastirmalardan
ogrenilmektedir. Caligma ortammnin sicak, soguk, giriltiilii, ulasiminin uzak
olmasmi veya isin riskli olmasmi bu kapsamda siralayabiliriz. Ozellikle
Hawthorne deneylerinde fiziksel calisma kosullarmm ¢alisana etkileri ile
performansa etkileri arastirilarak; calisanlarin verimini artrmak i¢in en uygun

ortam arastirilmaya calisilmistir (Eginli, 2009; Akpmar, 2011).
2.2.2.5. Is Giivenligi

Calisanin is yerinde, is devamliligini giivende gormesi anlamina gelen is
giivenligi kavrami, Ozellikle giiniimiizde globallesme, artan rekabet, ekonomik
krizler, artan issizlik ve esnek calisma sistemlerinin yayginlagmasi, “is
gilivencesini” genis bir ¢alisan kesimini ilgilendiren ve giderek artan diizeyde
onemli bir konu haline getirmistir.

Bu kapsaminda elde edilen sonuglar, is gilivencesi ile i memnuniyetinin

iligkili faktorler oldugu degerlendirilmistir (Digin ve Unsar, 2010).
2.2.2.6. Odiillendirme

Odiillendirme ~ sistemi, ydnetimin  personel —memnuniyetini  ve
motivasyonunu  artrrarak ~ verim  artisin1 saglamaya  yOnelik  Onemli
enstriimanlardan biridir. Etkili olmast ve emsal teskil etmesi agisindan,
odillendirmenin adil bir sekilde yerinde ve zamaninda yapilmasi g¢alisanlar

acisindan ayri1 bir 6nem arz etmektedir.
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Calisanlarmm  performansi1 mukabilince takdir ve taltif edilmesi,
kiymetlendirilmesi, ddiillendirilmesi ve kariyerinde ilerlemesinin saglanmasi gibi
0diil mekanizmasi ¢aliganlarin yaptig1 islerden gurur duymasim saglayacagindan
is tatminini olumlu yonde etkilemekte oldugu degerlendirilmektedir (Bozkurt ve
Bozkurt, 2008).

2.2.2.7. Beseri lliskiler

Is yerinde beseri iliskilerin temelinde karsilikli saygi ve giiven duygusu
vardir. Aslhinda giliniimiiziin en verimli zamanimi1 birlikte geg¢irdigimiz is
arkadaslarimizla ve yoneticilerimizle huzurlu ve ahenkli bir mesai siireci mutlaka
1s memnuniyetine olumlu katkida bulunacaktir.

Yapilan aragtirmalarda ¢alisanlarin basarili bir ekip i¢cinde yer almasi ve
goriislerinin kendine uygun calisanlarla birlikte ¢alismasinin i memnuniyetini
artrracagl degerlendirilmektedir. Daha Oncede ifade edildigi gibi ¢alisanlar,
yaptiklar1 isten sadece maddi sonucglar beklememektedirler. Giinliik yasantisinin
hemen hemen yarisindan fazlasim1 c¢alisarak geciren calisanlar, mesai
arkadaslariyla sosyallesme icerisindedir. Bu nedenle kurumlar calisanlarma aile
benzetmesi yapmaktadirlar. Clinkii ¢alisanlar isletmede dostlar ve is arkadaslari
bulmakta, ¢alisma hayatin1 ayn1 zamanda sosyal bir mekan haline getirerek is
memnuniyetinin artmasini saglamaktadir.

Ozellikle ekip ¢alismasmin gerektigi kurumlarda sosyal iliskiler daha da
onem kazanmaktadir. Ekiplerin basarisinda; iiyelerinin birbirlerini tanimalari,
birbirlerine kaynasmalar1 ve giivenmeleri ¢ok biiyiik 6nem arz etmektedir. Sonug
olarak yonetimin c¢aliganlarin sosyal ihtiyaglarini karsilamak icin is yerindeki
sosyal iligkileri giiclendirmeye yonelik faaliyetler i memnuniyetini artirmada

yararl bir uygulama olacaktir.
2.2.2.8. Is Yiikii

Calisanin igyerinde kendisine yiiklenen igin psikolojik veya fiziki olarak
normalin iizerinde olduguna yonelik algisidir. Is yiikii bazi arastirmacilarca
niteliksel ve niceliksel olarak ikiye ayrilmaktadir. Nicel is yiikii genelde zaman

gibi kavramlar1 ifade eder, niteliksel is yiikii ise isin gerektirdigi nitelikler olan
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bilgi, beceri ve egitim gibi faktorleri kapsamaktadir. (Ornegin haftalik ortalama 40
caligma saatinin iizerindeki ¢alisma saatleri fazla is yiikiine bir 6rnek olarak
verilebilir.) Eger matematiksel olarak bir isin fiziksel yiikii hesaplanmamis ise, bu
isle ilgili is yiikii kavraminin algiya dayali oldugu ifade edilebilir. Ancak her
meslek veya gorev icin bunu sdylemek dogru olmayacaktir. Ornegin cagri
merkezinde ¢alisanlarla ilgili arastirmada; calisanlarin kag gorlisme yapacaklari
hesaplanmakta, kurumun bu standardi kimi zaman bireyler tarafindan yiiksek
bulunmakta ve calisanlar is yiikiinden dolayr memnuniyetsiz olabilmektedirler
(Soysal, 2009).

Yapilan arastirmalarda is yiikiine bagh etkenler fiziksel veya psikolojik her
ne sekilde olursa olsun; ¢alisanin saghigma ve performansina zarar verdigi ve bazi
psikosomatik rahatsizliklara sebep oldugu 6grenilmistir. Ozellikle son zamanlarda
giindeme gelen “tiikenmiglik sendromu” asir1 is yiikiiniin bir sonucu olarak
degerlendirilmektedir. Asir1 is yiikii gibi, ¢alisanin kapasitesinin altida bir isle
mesgul olmasinin da, ¢alisani strese soktugu tespit edilmistir.

Is yiikiiniin c¢aligam olumsuz etkiledigi diger alanlardan gdrevdeki

belirsizlik ve zaman baskis1 gibi hususlar sayilabilir (Keser, 2006).

2.2.2.9. Sosyal Haklar

Sosyal haklar, ¢alisanlarin is karsilig1 elde ettigi para disindaki menfaatleri
ve haklar1 ifade etmektedir. Bu ¢ercevede lojman, yazlik ve kislik tatil merkezleri,
orduevi, polisevi, 6gretmenevi, kurumsal kantinler, is yeri servisi, is yeri kresi ve
saglik kolayliklar1 gibi hususlar1 sayabiliriz. Gliniimiizde kres sayismnin, toplu
tasimaciligin ve servisciligin, yazlik ve kighik tatil mekanlarinin, site tarzinda
binalarin sayilarinin artmasiyla, biiyiik alis veris merkezlerinin ve 6zel saglik
kurumlariin yayginlasmasiyla bu sosyal desteklerin ¢ok fazla cazibesi kalmadigi

degerlendirilmektedir.

2.2.2.10. Kararlara Katilim

Calisanlarin kendilerini ve islerini ilgilendiren kararlar1 etkileme giicii ile

ilgili algilamalarin1 ifade etmektedir (Kusluvan ve Kusluvan, 2005).
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Yapilan arastirmalarda personel “alimmasinda rol aldig1 kararlart”
ozveriyle desteklemektedir. Bu durumda personelinin kararlara katilimini
saglamanin; hem personelin motivasyonunu, hem 6zverisini, hem de verimini

artiracag1 degerlendirilmektedir (Akpinar, 2011).

2.2.2.11. Cahiymada Bagimsizhik

Calisanlarm kendi iradeleriyle inisiyatif kullanabilmeleri, onlarin rutin
olmayan farkli yeteneklerinin ortaya ¢ikmasina yol acabilecegi ifade edilmektedir.
Yonetim tarafindan is saatlerinden daha fazla isin tamamlanmasma Onem
verilmesini  gerektiren durumlarin degerlendirilerek, c¢alisma yOntemlerine
calisanin kendilerinin karar verebilmesinin saglandigi bir sistemde; ¢alisanin is

tatminini artiracagi kabul edilmektedir (Akpmar, 2011).

2.2.2.12. Yonetim Tarz1

Yonetici, bireyin i memnuniyeti saglamasinda veya saglamamasinda en
etken faktorlerden birisidir. Yapilan arastirmalara gore, {icret gibi ¢ok dnemli bir
memnuniyet faktoriiniin yetersiz oldugu is ortamlarinda bile, yonetim seklinin iyi
olmasindan dolay1 calisanlarin is memnuniyetinde artis goriilebilmektedir. Bu
durumda gostermektedir ki, yonetim yonteminin i memnuniyetine ne derecede

onemli bir katki yapmaktadir (Bozkurt ve Bozkurt, 2007).

2.2.3. Cevresel Etkenler

Cevresel faktorler is memnuniyetini etkileyen diger dnemli etkenlerdendir.
Bunlar1 kisaca swralarsak; is yerinin eve uzakligi, is yeri c¢evresinin giivenligi,
ulagim kolayliklari, alternatif is olanaklari, merkeze uzaklig1 bu etkenler arasinda
yer almaktadir. Bu faktorleri tek tek inceledigimizde her biri az veya ¢ok
memnuniyeti etkileyen faktorlerdir.

Ozellikle biilyiik sehirlerde ulasimmn en biiyiik sorun oldugu bilinen bir
durum olup mesaiye gelis-gidis siirecinin ¢alisanlarin en bilyiik stres kaynagini
olusturdugu degerlendirilmektedir. Bu sorun giiniimiizde servisgilik sisteminin ve

toplu ulagim vasitalarmin gelismesiyle bir nebze rahatlamistir. Ancak yeni yapilan
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bir ¢cok yol ve ulagim sistemine ragmen, devamli artan ara¢ sayisi ile birlikte
trafigin sehir i¢inde gittikge biiyliyen bir problem olarak devam edecegi tahmin
edilmektedir. Dolayistyla gevresel faktorlerin i memnuniyetiyle iliskisi oldugu

degerlendirilmektedir.
2.2.4. Is Memnuniyetsizligi

Is memnuniyetsizligi, calisanlarin yaptiklari isten bir doyum ya da tatmin
duygusu elde edememesi sonucu, ise karsi antipatik duygu ve tutum sergilemesi
olarak ifade edilmektedir.

Calisanlarin isinden memnun olmamalarinin sonucu sadece bireyi degil;
isletmeyi de olumsuz yonde etkilemektedir. Is memnuniyetsizligi, verim ve
iiretkenlik gibi performans unsurlarmni etkileyerek, isletmenin zararina; ayrica
isglicli devir oranmin, is kazalarmin ve isle ilgili sikayetlerin artmasma neden
olarak is yerinde huzursuzluga sebep olmaktadir. Is memnuniyetsizligi, isletmede
calisan herhangi bir i gérenin isi ya da is ortamu ile ilgili beklentilerinin yeterince
karsilanamadigmi degerlendirdigi durumlarda ortaya c¢ikmakta ve isinden
memnun olmayan c¢alisanin isletmeye karst olumsuz duygu ve tutumlar
sergilemesine sebep olmaktadir.

Is memnuniyetsizligi ile calisanlarin olumsuz davranislar sergilemesi
arasinda negatif yonde iliski oldugunu destekleyici bulgular elde edilmistir.
Nerden kaynaklanirsa kaynaklansin is memnuniyetini saglayamayan kurumlarin
bircok problemle karsilasabilecekleri degerlendirilmektedir. Bu problemlerden
bazilar1:

e Yiiksek personel devir orani,

e Yiiksek oranda ise devamsizlik,
e Sadakatsizlik,

e Kurum i¢i gerilimler,

e Grevler ve is birakma eylemleri,
e Sabotaj,

e Sagliksiz ¢caliganlar.

Calisanlarm kiiclik sikayetleriyle baslayan i memnuniyetsizligi, yukarida
da ifade edildigi gibi calisanlara ve kuruma bir ¢ok zararla sonuglanabilecektir.

Calisanlarin islerinden memnun olmamalarinin sonuglari, sadece kuruma ve
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caligana yansimamakta, bunlarin yani sira basta aile fertleri ve arkadas cevresi
olmak iizere bireylerin 6zel yasamina ve sosyal ¢evresine de yansimakta oldugu

ifade edilmektedir (Gavcar ve Topaloglu, 2008).
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BOLUM III
ORGUTSEL PERFORMANS

3. Performansin Tanim ve Orgiitsel Performans

Performans terimi koken olarak ingilizce bir kelime olup; yapma, icra
etme, basar1 gibi anlamlar1 vardir. Performans kelimesinin TDK sozliigiinde ise
karsilig1 “basarim” olarak verilmektedir (TDK, 2013).

Performans terimi, hakkinda pek ¢ok arastwrmalar yapilmis, yOnetim
alaninda siklikla kullanilan ve ¢ok genis kullanim alan1 olan bir kavramdr.

Erdogan (1991) performansi; “Calisanin, kendisi i¢in tanimlanan
ozelliklerde ve yeteneklerine uygun olan bir isi, kabul edilebilir standartlar
icerisinde yapmasidir” seklinde tanimlamustir (Bayram. 2006).

H. Mehmet Songur (1995), “Performans genel anlamda belirli bir amaca
yonelik olarak yapilan planlar dogrultusunda ulasilan noktayi, bir bagka deyisle
elde edilenleri kalite ve kantite yOnleri ile belirleyen bir kavramdir” seklinde
tanimlamistir (Akgakaya, 2012).

Basarimdan bahsetmek ic¢in ise ortada basarilmasi gereken bir faaliyetin
veya bir hedefin olmas1 gerekmektedir. Isletmelerde ise performans veya basarim
olarak ifade ettigimiz terim ise, bahse konu hedefe ulasmada veya faaliyette
“belirlenen kriterlerde basarili olma derecesidir” denilebilir. Eger hedefe ulagilmis
ise veya faaliyet basariyla tamamlanmis ise “yiiksek performanstan”, aksi
durumlarda ise “diislik performanstan” bahsedilmektedir.

Modern Sosyal Bilimlerin dnciilerinden olan Ibn-i Haldun “Servet sahibi
olmanin yolunun, isleri diisiik ticretle gordiirtmekten ve isleri i¢in sarf edecekleri
paralarmn tasarruf edecek bir bigimde insan c¢alistirmakla miimkiin olabilecegini”
ifadesiyle; bireysel performans ve iiretim iliskilerini agiklayan ilk diistiniir
olmustur (Erturgut ve Keskin, 2012).

Isletmecilikte genelde ydnetimin en énemli fonksiyonlarindan “kontrol ve
degerlendirme” faaliyetlerinin amacin1 acgiklamaya yonelik kullanilan bir ifade
soyledir: “Olclilemeyen hicbir sey yonetilemez”. Dolayisiyla ortada yapilan bir
faaliyet varsa mutlaka bir 6l¢iim yontemi bulunmalidir ki, bahse konu faaliyetler

oOlctilebilsin, kiymetlendirilebilsin ve ge¢mis yillarin faaliyetleriyle veya rakiplerin
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faaliyetleriyle kiyaslanabilsin. Kontrol ve degerlendirmeler sonucu yapilacak en
onemli faaliyet ise, geri besleme yontemiyle ve Ar-Ge faaliyetleriyle ilave
onlemler alarak, faydali ¢iktilarin oranimi artirma yontemlerini aragtirmaktir.

Isletmeler yaptiklar: biitiin faaliyetlerin sonucunu; kar, verim veya etkinlik
gibi performans gostergeleri olarak nitelendirilen ¢iktilarla degerlenmektedirler.
Isletmelerin yaptig1 analizler sonucunda, belli bir dénem aralig1 icin ciktilar-
girdilerden fazla ise, kar, verim veya etkinlik yoniiyle performans artis1 olarak
degerlendirilmekte, eger girdi-ciktidan fazla ise =zarar, verimsizlik veya
performans diisiikliigli olarak ifade edilir.

Yapilan literatlir taramasinda “performans” terimi “verim veya kar”
terimini de kapsayan bir ifade olup; “belli bir faaliyetin dnceden belirlenmis
standartlar g¢ercevesinde gergeklestirilebilme diizeyi” seklinde genel bir tanim
yapilabilir.

Bagka bir arastirmact Wheelen ve Hunger (2000) orgiitsel performansi,
“Olclilmesi gereken kurumsal bir faaliyetin veya gergeklestirilmesi gereken
faaliyetlerin kiymetlendirilmesi ile ilgili uygulamalar” seklinde tanimlamaktadir.

Diger bir arastirmaci Khandawalla (1977) orgiitsel performansi; kurumun
bir faaliyeti gerceklestirme basaris1 olarak ifade etmektedir. Burada ifade edilen
performans tanimi orgiitsel performansi agiklamakta olup bir bireyin ya da grubun
tek bagina basarisini ya da performansini degil, tiim bireylerin ve gruplarin ortak

basarisini ve performansimi ifade etmektedir (Ozsahin ve Zehir, 2011).
3.1. Orgiitsel Performansin Ol¢me ve Degerlendirme Siireci

Performans degerleme; calisanin basar1 derecesi hakkinda yargiya varma
olarak ifade edilebilir (Bilecen, 2007; Ak¢akaya, 2012).

Performans degerleme; bireylerin kurumda gorevi ne olursa olsun
calismalarinin, etkinliklerinin, eksikliklerinin, yeterliliklerinin, yetersizliklerinin
kisacast bir biitiin olarak tiim faaliyetlerinin kiymetlendirilmesidir.

Orgiitsel performans degerlendirme siireci: “drgiitsel faaliyetlerin, orgiit
performans standartlarina gore analiz edilmesi faaliyetlerinin biitiiniidiir” seklinde
tanimlanmaktadir. Performans 6lgme ve degerlendirme sisteminin asil amaci:
maag/licret, terfi, ise son verme, deneme, transfer ve diger is asamalarinda

yOonetimin karar vermesine temel olusturmaktadir.
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Diger bir ifade ile orgiitsel performans 6l¢iim siireci: isletmenin kurulus
amac1 yoniinde ulagmak istenilen hedefe ne kadar yakin veya uzak oldugunun
tespitidir.

Performans Olgiimii: islerin yapilmasindan sonra, gorevlerin nasil
gerceklestiginin bir standart dahilinde tarafsiz olarak oOlgiilmesi islemleridir

seklinde ifade edilebilir (Celep, 2010).

Sekil 3.1. Performans Ol¢iim Dongiisii

Kaynak: Celep, 2010,79s.

Orgiitsel performans 6lgme ve degerlendirme dongiisii, Sekil 3.1°de
gosteriledigi gibi uzun vadeli planlama olan stratejik planlamanin temelini
olusturmaktadir. Bu degerlendirme orgiitsel sagligin bir nevi gdstergesi oldugu
icin Onemli bir siliregtir. Bu siiregte yapilan periyodik analizler ve
kiymetlendirmeler ¢ok iyi irdelenmelidir ve siirecin sonunda mutlaka geri besleme
yapilmalidir. Isletmenin kaynak dagitim planlar1 ile beklenilen ve alinan sonugclar
miimkiinse rakamsal ifadelerle ortaya konmalidir. Performans degerlendirme
faaliyetlerinin aylik, ticer aylik ve yillik olarak yapilmasinda, kiyaslama
yapabilmek  ve  proaktif  davranabilmek acisndan fayda  oldugu
degerlendirilmektedir.

Performans oOlgcme ve degerlendirme siirecinde bes yillik performans
analizleri, isletmenin performans tablosunu daha net ortaya c¢ikaracagindan;

kurumsal politika ve strateji revizyonundan once mutlaka bu degerlerin iyi
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kiymetlendirilmesi faydali olacaktir. Bu degerlemelere ve gelisen teknolojik
sistemlere gore is standartlar1 da belli periyotlarla giincellenmelidir.

Iyi bir performans faaliyetinin basinda dogal olarak kaynaklarm dogru
olarak planlanmasi gelmektedir. Kaynaklarin planlanmasi; planlanan isin kim
tarafindan, ne zaman, nerede ve nasil yapilacagr gibi sorularm Onceden
planlanmasi ve uygun bir sekilde cevaplanmasidir. Bu planlama faaliyeti is
stirecinde zaman kaybin1 engelleyecek ve bize performans Olgme ve
degerlendirme siirecinde kolaylik saglayacaktir. Iyi tasarlanmis bir performans
degerlendirmesinin planlama siireci bes basamaktan olugsmaktadir (Cakmak ve
Ocakli, 2006).

e Mevcut durum tespiti,

e Misyonun tespiti,

e Vizyon tespiti,

e Performans standartlarini olusturma,

e Performans 6lgcme ve degerlendirme islemleri.

3.1.1. Mevcut Durum Tespiti

[Ik madde yoneticilerin karar mekanizmasini1 dogru olusturabilmesi i¢in en
onemli maddedir. Bu madde tarihimizden ac1 bir ger¢ekle de agiklana bilir. Baz1
rivayetlere gore hi¢ savasmadan 12 bin ila 90 bin arasinda sehit verdigimiz Rus
harbinde bu aci kaybin en 6nemli sebebi, belki bir ¢ogumuzun bildigi gibi
Komuta kademesine; ordunun tam techizath bir sekilde kisa hazir olmadig halde,
hazirmis gibi gosterilerek harp i¢in yanlis bir yonetim kararirm alinmasinin
saglanmsidir. Mevcut durum ise ordunun o donemde kishk kiyafetinin
olmadigidir. Belki daha bir ¢ok eksik vardir, ama 0 donemde Kafkasya’da
savagacak bir ordu i¢in silah kadar kishk kiyafette oOnemlidir ve sonucu
Oliimciildiir.

Yukaridaki bahsettigimiz konu her ne kadar devletin en Onemli
kurumlarmdan biri olan ordu ydnetimiyle ilgili bir konu olsa da, isletme ve
kurumlar i¢in durum aslinda ¢ok farkli degildir. Mevcut durumu yonetime
oldugundan farkli gostermek, yanlis karar alinmasiyla ve tiim parametrelerin
yanlis  degerlendirilmesiyle  sonuglanacagindan, performans sonuglarida

hedeflenenden farkli ¢ikacaktir. Bu tiir siirpriz sonuclarla karsilasmamak igin,
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performans dlgme ve degerlendirme faaliyetlerinden 6nce, mevcut durum tespiti

hassas bir sekilde yapilmalidir.

3.1.2. Misyonun Tespiti

Misyon kelimesi ingilizce “gdérev” anlammda kullanilan “mission”
kelimesinden gelmektedir. Kurum ve isletmelerin politikalarinin ve stratejilerinin
temelini olusturan, amacmi ve varlik sebebini agiklayan ifadeye “misyon”
denilmektedir. Kurumsal misyon ifadesinin, isletmelerde her personel tarafindan
bilinmesi uygun olacaktir. Ornegin, bir kurumu ele alalim, hastane, iiniversite,
banka veya fabrika. Bu kurum onlarca, yiizlerce hatta binlerce kisiden olusabilir,
kurumda c¢alisanm sayist onemli degildir. Onemli olan bu kurumda calisan
hizmetlisinden, genel midiiriine kadar herkesin kurumun misyonunu ve bu
misyon i¢inde kendi roliinii iyi bilmesi ve maksimum seviyede bu amaca katkida
bulunabilmesidir.

Bu konuda aslinda ¢ok sey soylenebilir, ancak kurumda olan her
personelin gorevinin onemini bir atasdziiyle agiklayacagim “bir mih bir nali, bir
nal bir at1, bir at bir komutani, bir komutan bir vatani1 kurtarabilir”. Dolaysiyla, bu
atasoziinde de ifade edildigi gibi siradan isci olarak baktigimiz nal ¢akan gorevli,
gorevini standartlarina uygun yapmazsa, en kritik anlarda beklenmedik, basit
nedenlerden dolay1 6liimciil sonuglar dogabilir ve ordunun lideri konumunda olan
komutanin safdis1 kalmasiyla maglubiyet ka¢milmaz olabilir. Bunun i¢indir ki
isletme ve kurumlar misyonlarimi1 her personelin anlayacagi sade bir ifade ile
olusturmali ve herkesin misyonu bilmesi saglamalidir. Yani her personel

kapasitesine gore biiyiik resmi gormeli ve bu dogrultuda faaliyetini icra etmelidir.

3.1.3. Vizyon Tespiti

Amag ve hedefleri saptama faaliyetleri kapsaminda; kurum veya isletme
stratejisi ve politikasi olustururken, kurumun uzun vadede varmak istedigi
hedefleri agiklayan ifadelere “vizyon” denir.

Ingilizce “vision” olarak kullanilan kelime, dilimize “ileriyi gdrmek”
anlaminda “vizyon” olarak ge¢mistir. Vizyon, kisaca isletmelerin uzun vadede

nerede olmak istedigini belirten ifadedir, kurumsal stratejinin ve politikanin en
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onemli dayanaklarmdan birisidir. Gergekte vizyon, isletmenin veya kurumun kisa
vadede ulagsamayacagi hedefler olmalidir, aksi takdirde biitiin hedeflerine ulagsmis
bir kurum gorevini tamamlayacagindan, kurumun varlik sebebi ortadan
kalkacaktir. Halbuki kurumlarm ve igletmelerin kurulus amaci miimkiin oldugu
kadar yagamak ve gelismektir. Bu nedenle yillik, ii¢ yillik veya bes yillik gibi belli
araliklarla yapilan performans kiymetlendirmesinde kurumun vizyonu ve misyonu
daima gdzden gecirilmeli, eger revize etmek gerekiyorsa derhal revize etmelidir
ve bu yenilenen vizyonu veya misyonu her personelin bilmesi ve anlamasi
saglanmalidir ki, her kademeden personel misyonu ve vizyona giden hedefte

katkida bulunabilsin.

3.1.4. Performans Standartlarimi Olusturma

Performans degerleme siirecinin dordiincii basamagi olan performans
standartlarini, kriterlerini ve gostergelerini olusturma faaliyeti; performans
dlciimiiniin en énemli faaliyetlerindendir. isletmenin ydnetiminin mevcut durumu
tespit edip, misyonunu ve vizyonunu belirledikten sonra yapacagi en Onemli
faaliyet performans standartlarini, kriterlerini ve gostergelerini olusturmaktir.

Kurumsal performansin belirlenmesi veya Olgiilmesi icin temel alman
standartlar; icra edilen faaliyetler agisindan, yada yer ve zamana gore farkli
oncelikler gostermektedir. Bu kapsamda bir araba fabrikasinin performans
standartlar1 ile bir bankanin standartlar1 ayn1 olmadig1 gibi, bir isletmenin 20 yil
onceki standartlar1 ile simdiki standartlarininda ayni olmasi beklenmemelidir.
Ornegin, Sanayi devriminin ilk zamanlarmmda performans kriterleri daha ok
maliyet-Kar iliskisi i¢cinde degerlendirilirken, daha sonraki déonemlerde verimlilik-
maliyet-Kkar iliskisi kapsaminda, daha sonraki donemlerde bu kriterlere etkenlik-
yeterlilik-kalite-miisteri memnuniyeti gibi kriterlerde dahil olmustur. Bahse konu
kriterlerden kalite ve miisteri memnuniyeti gibi baz1 kriterler goreceli
degerlendirme kriterleri olup 6lglilmesi kolay olmayan Kriterlerdir, ancak degisik
sektorlerce kabul goren ve nispeten daha objektif bir bigimde Jlgiilebilen
verimlilik, tretkenlik, yeterlilik ve karlilik gibi kriterlerin 6l¢imii daha kolay
ifade edilebilmektedir (Simsek ve Celik, 2012).
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3.1.5. Performans Ol¢me ve Degerlendirme Faaliyetleri

Performans planlama siirecinin son basamagi 6lgme ve degerlendirme
faaliyetleridir. Performans 6lgme sistemi: kurum igerisinde, karar almak ve bu
kararlar1 uygulama siirecine destek ve koordine saglamak maksadiyla bilgi
toplanmasi ve bilginin anlasilir bigimde analiz edilmesi faaliyetleridir (Cakmak ve
Ocakli, 20006).

Daha 6nceki konularimizda da ifade edildigi gibi, 6lgme ve degerlendirme
faaliyetleri, yOnetimin faaliyetlerin sonu¢ analiz ve gostergelerini dogru
okuyabilmeleri ve kiymetlendirme yapabilmeleri agisindan en 6nemli siiregtir.

Yonetim acgisindan Olgme ve degerlendirme sistemleri Sekil 3.2°de
gosterildigi gibi, orglitlerde performansin gelistirilmesi amaciyla stratejik planlar
cercevesinde yOnetimin, birimlerin, c¢alisma gruplarmin  ve  bireylerin
performanslarmin tespit edildigi, degerlendirildigi ve geri bildirimle performansin
gelisimine katkida bulunan olduk¢a 6nemli yonetim destek sistemleridir (Cakmak

ve Ocakli, 2006).

Sekil 3.2. Performans Degerlendirme Sistemi

Bilgi Akist
Diizeltici Faaliyet
Kaynak: Bilecen, 2007, 10s.

Biiylik isletmelerde, lojistik ve diretim sektorlerinde; Olgcme ve
degerlendirme faaliyetlerini yiiriitmek amaciyla analiz birimleri Kalite Kontrol,
Kalite Analiz veya farkli isimler altinda kurulabilmektedir. Ozellikle iiretim ve
bakim sektorlerinde her bir bakim, iiretim veya arizacilik islemlerinin, ilgili is

standartlar1 kartinda gosterilen kadar personel ve techizat ile icra edilmesi
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gerekmektedir. Ayrica yapilan islemler bilgisayar ortamina, ilgili aracin sicil
formuna ve ilgili isletmenin yazili kayitlarinda da muhafaza edilmektedir. Bu
kayitlar periyodik performans kiymetlendirmesinde kullanilmaktadir.

Analiz veya Olgme isleminden sorumlu kisimlarm haftalik, aylik, tiger
aylik ve yillik gibi belli periyotlarda analizler yapmasi gorev icabidir. Bu
analizlerde mevcut is¢i sayisin1 giinliik aktif ¢alisma saati sayilan sekiz saatin
carpimi ile tespit edilen adam/is¢ilik stiresinden, analizde ¢ikan gerceklestirilmis
adam/is¢ilik siiresinin ¢ikarilmasi sonucu; kayip iscilik saatini (egitim, hastane,
yullik izin gibi durumlar burada gosterilir) tespit eder. Analizler sonucunda ¢ikan
gercek faaliyet siireci, toplam faaliyet siiresinin % 70’inin altinda kaldiginda bu
isletmenin performansi gozden gegirilmelidir.

Ornek: Bir isletmede 20 is¢i ¢alismaktadir, 1 personel 10 giin yillik
izinde, 1 personel 6 giin is egitiminde, 1 personelde 15 giin doktor istirahathdir.

Aylik is¢i performansini bulunuz?
Not: isletmelerde 1 ayda ortalama 20 is giinii ve 8 caliyma saati baz ahinmaktadir.

Toplam Ayhk isci Performansi=20 is¢i x 20 giin x 8 saat = 3200 saat.

Kayip Isci Saati= 1 personel x 10 giin x 8 saat + 1 personel x 6 giin x 8
saat + 1 personel x 15 giin x 8 saat= 80 + 48 + 120 = 248 saat.

Gercek Isci Performansi = 3200 — 248 =2952 saat veya % 92,25°dir.

3.1.6. Orgiitsel Performans Olciimiiniin Faydalar

Performans 6lgiimii, orgiitlerin kullandig1 kaynaklari, iirettigi iirtinleri ve
elde ettigi sonuclar1 takip edebilmesi i¢in diizenli ve sistematik bi¢cimde veri
toplanmasi ve bu verilerin analiz edilmesi ve raporlanmasi siireci olarak ifade
edilmigstir. Performans 6l¢iimii, Sekil 3.3’te gosterildigi gibi kurumun O6nceden
belirlenen standartlar dogrultusunda, stratejik planlar diizleminde ne kadar
ilerleme gosterdiginin, kurumun gii¢lii ve zayif yonlerinin ve kurumun gelecekteki
onceliklerinin belirlenmesine yardimc1 olan bir dongii sistemi seklinde

yapilmaktadir (Yenice, 2006).
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Sekil 3.3. Orgiitsel Performans Olgiimii Siireci

Kaynak: Celep, 2010, 61s.

Isletmelerin genel ya da 6zel performansin belirlenebilmesi; isletmelerin
calismasi sirasinda yapilan faaliyetlerin Slgiilebilmesi, bunun i¢inde ¢ok cesitli
performans Olglim kriterlerinin tespit edilmesi gerekmektedir. Bu oOlgiimler
sonunda isletmenin hedeflerine ne kadar yakin oldugu kiymetlendirilebilecektir.
Gilintimiizde isletmelerin global pazarlarda rekabeti i¢in, iirlinlerini daha fazla
cesitlilikle birlikte, daha yiiksek kalite, daha diisiik maliyet ve daha kisa stlirede
iiretmesi ve pazarlamasi kaginilmaz hale gelmistir. Boyle bir ortamda dogru
zamanda, dogru kararlar alabilmek ve rakiplerin gerisinde kalmamak igin;
yoneticilerin  kontrolii altindaki faaliyetleri Olgmesi ve analiz ederek
tyilestirmelere gitmesi hayati bir faaliyettir (Zerenler, 2005).

Kisaca igletmeler bu sartlarda hayatlarini idame i¢in, hatta biiylimek icin
yaptiklar1 faaliyetler neticesinde optimum seviyede kar etmek ve verim almak
zorundadirlar. Kar dengesini saglamak isteyen isletmeler performans
parametrelerini ¢ok 1iyi analiz ederek, hizmetlerinden tiim paydaslarin
faydalanacagi sekilde faaliyetlerini yiirtitmelidir.

Uretim sektdriinde her bir faaliyetin Slciilebilmesi i¢in bahse konu
faaliyetin standart birimi olusturulmaldir. Isletmeler ve iiretim sektdrleri igin is
standartlar1 olusturulmasinin temel amaci siirekli tekrarlanan her bir faaliyeti, her
seferinde ayni derecede kalitede yapmak i¢in; lazim olan tim islem
basmaklarinin, techizatin ve siirenin optimum diizeyinin tespit edilerek, bahse

konu faaliyetin tekrarinda kaynak kullanimini 6ngoriilebilir hale getirmek ve bu
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isi ilk defa yapacak ig¢inin bile minimum hatayla, bir defada ve kaliteli bir iiretim
yapabilmesini saglamaktir.

Glinlimiizde iiretim faaliyetleri basta olmak {iizere, teknik faaliyetlerde
bahse konu is standartlar1 kullanilmaktadir. Bu is standartlarinda bir faaliyet daha
baslamadan; hangi techizatin, hangi basamakta, ne kadar lazim oldugu ve bu is
icin ne kadar siire gerektigi gibi tiim kaynak kullanim plani hassas bir sekilde
aciklanmis olup; kaynak kullanim agisindan siire¢ dngoriilebilir hale getirilmistir.
Dolayisiyla bahse konu standartlar, 6zellikle planlayicilar ve yoneticiler i¢in aylik,
i¢ aylik ve yillik faaliyetlerin ve buna uygun olarak kaynak kullanim planlarinin
ongoriilmesini saglayarak, kaynak israfinin 6niine gegebilmesini amag¢lamaktadir.

Bunun yaninda bahse konu standartlar ‘“statik” yapili kurallar dizini
degildir. Bilakis olduk¢a dinamik yapida olmasi gerekmektedir ki; teknolojik
ilerlemeler sonucu, Toplam Kalite Y6netimi faaliyetleri kapsaminda yapilan siireg
tyilestirme faaliyetleri ve kalite ¢cemberleri ¢calismalar1 sonucunda meydana gelen
“lyilestirmelerle” beraber, malzemede veya is siire¢lerinde her hangi bir kisalma
meydana geldiginde, bu gelisme en kisa siirede is standartlarinin ilgili faaliyetine
yansitilmali ve herhangi bir kaynak israfinin 6niine gecilmesi gerekmektedir . Bu
iyilestirme faaliyetleri, ayn1 zamanda performansa direkt etki eden bir faaliyettir.

Bazi durumlarda da stireg iyilestirme ¢aligmalar1 neticesinde “emniyetsiz”
bir durum tespit edildiginde; bu aksakligin tekerriiriinii 6nlemek icin veya
emniyetsiz durumu ortadan kaldirmak icin ig standartlarina islem maddesi veya
kontrol noktasi ilave edilebilir. Bu durumda da is¢ilik siiresi ve diger maliyetler
artacagindan is standartlarina yine bu durumun yansitilmas: gerekmektedir. Is
standartlarina ilave islem maddesi koymak kisa vadede performansin veya karin
diismesi gibi goriinse de; zamansiz bir arizanin yaratacagi emniyetsiz bir durumun
ortadan kaldirilmast ve adam saat kaybmin onlenmesi gibi c¢iktilarla birlikte,
dolayli da olsa performans artis1 saglanacaktir.

Ginlimiiz isletmelerinde biiyilk bir Oneme sahip olan performans
Ol¢limiinlin yararlarini; yonetim, yOnetilen ve organizasyon agisindan asagidaki

sekilde siralayabiliriz (Oztiirk, 2008):
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Yonetim Acisindan Yararlan

Orgiitsel performans1 degerlendirmenin ydneticiler acismdan faydalari

asagida belirtilmistir.

Calisanlarm ve orgiitiin performansinin iyilestirilmesi,
Ast-Ust iletisimin ve iliskilerin iyilestirilmesi,
Calisanlarm zayif ve giiclii yonlerinin belirlenmesi,
Sorunlarm ortaya konmasi,

Egitim ihtiyaglarmin ortaya konmasi,

Geri besleme firsati,

Yoneticiler yetenegini gelistirme imkan1 kazanir.

Yonetilenler Acisindan Yararlan

Orgiitsel performansi degerlendirmenin ve geri doniit yapmanin ¢alisanlar

acisindan faydalar1 asagida belirtilmistir.

Calisanlarin roliinii belirleme ve aciklik kazandirma,
Personel iliskilerinin iyilestirilmesi,

Is memnuniyetinin artmast,

Calisanlarin 6zgiiven duygusunun artmasi,
Calisanlara giiclii ve zayif yonleri 6§renme olanagi,
Kurumsal hedeflerini tanima ve tartisma olanagi,

Bireysel bazda psikolojik bir ihtiyacmn goriilmesi.

Orgiite Sagladig1 Yararlar

Orgiitsel performansi degerlendirmenin ve geri doniit yapmanin galisanlar

acisindan faydalar1 asagida belirtilmistir.

Orgiitsel performansin iyilestirilmesi,

Kurumsal kalitesinin iyilestirilmesi,

Egitim etkinliklerinin daha kolay degerlendirilmesi,

s tinitelerinin potansiyelinin daha saglikli bicimde degerlendirilmesi,

Kisa vadeli ihtiyaclar1 tespit yetenegi artar,
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e Ucret dagihmda denge saglamak acisindan daha yetenekli hale gelinmesi,

e Kurumsal motivasyon ihtiyacinin goriilmesi.
3.2. Performans Ol¢iimiiniin Tarihi Siireci

Performans 6l¢iimii ve standart olusturmakla ilgili tarihi siireci incelersek;
ilk ¢aligmalart 19’uncu yiizyilin sonlarina dogru F.W.Taylor yapmistir. Taylor,
yonetim ile ilgili arastirmalarmi, ilk defa 1885 yilinda kaleme almis, daha sonra
1903 yilinda Atdlye Yonetimi ve 1911 yilinda da Bilimsel Ydnetimin Temel
Ilkeleri kitaplarin1 yaymnlamistir. Taylor’'un bu iki yaymi, daha sonra
gerceklestirdigi ¢caligmalar ile birlikte, 1947 yilinda Bilimsel Yo6netim adl kitapta
toplanip yaymlanmistir (Sucu, 2000).

Taylor’un aslinda en kayda deger tespiti; performansi artirmanin en 6énemli
yolunun, yonetim sistemini degistirmekten gectigini ifade etmesidir. Daha baska
bir ifadeyle, performansin bilimsel ve teknolojik yontemlerle artirilabilecegini
savunmus ve bu savlarmi ispat ig¢in uzun yillar araliksiz olarak, ¢ok hassas bir
sekilde calismistir. Bu caligmalar sonucunda ¢ogu kisa zamanda teknolojinin
gerisinde kalsa da, 40 civarinda makinanin patentini almistir.

Taylor zamanida da {iretim ve dagitim, bu giinkii gibi endiistrinin en
onemli uzuvlariydi. Yonetime Taylor’'un kazandirdigi en biiyiikk yeniliklerden
birisi sayisal motodlari, bilimsel yonetimle tanistirmak ve yoneticilik ile endiistri
miihendisliginin temeline, bilimi almak olmustur. Taylor sayisal verileri tespit i¢in
0 kadar hassas davranmustir ki; bazi bilim adamlar: tarafindan “takintili” olarak
degerlendirilmis; ancak 1930’lu yillarda seri iiretimlerin yayginlagsmasiyla ona
destek artmustir.

Taylor iscilerin ve is verenlerin neden isletme ortaminda olduklarini ¢ok
iyl analiz etmis; hem calisanlarin, hem yoneticilerin ve hem de patronlarin
amacmin daha fazla gelir elde etmek oldugunu saptamis ve bunu savunmustur.
Iscileri egiterek ve daha verimli calistirarak hem patronlarm, hem de iscilerin daha
fazla gelir elde edecegini ifade etmistir. Ayrica is yerlerinde kliselesmis
diizensizliklerden dolay1 bir basi bosluk oldugunu, bu basi boslugun ise is¢ilerin
yeterince haklarini alamadiklarina inandiklarindan, bilingli olarak pasif direnis
gosterdiklerinden veya bilingsizce is yaparak hem zaman, hem de malzeme israfi

yaptiklarin1 savunmustur. Bu problemin ise ancak islerde standartlagmaya
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gidilerek, isgiler is lizerinde egitilerek ve belli bir diizeyin iizerinde is ¢ikaran
is¢ilere prim Odenerek ¢oziilebilecegini ileri siirmils ve bu konular {izerinde
calismalar1 olmustur.

Taylor asagidaki yonetim ilkelerine temel olusturan dort konu iizerinde
ciddi c¢alismalar yapmis ve bu c¢alismalar1 da yazilarinda ve konferanslarinda
paylasmustir.

e (Calisma biliminin gelistirilmesi,

e (alisanlarin bilimsel olarak se¢iminin ve gelisiminin saglanmasi,

e Bilimsel olarak secilmis ve egitilmis ¢alisanlarin bir araya getirilmesi,

e Yonetim ve calisanlarin siirekli ve samimi igbirliginin saglanmasi. Taylor bu
dort ilkenin, hangi is alaninda uygulanwrsa uygulansin, eskisinden daha iyi
sonuglara yol agacagini savunmaktadir.

Taylor’un calismalar1 gercekte 1880’lerin ilk yillarinda Philadelphia’da
Midvale Celik Sirketinde is Olglimlerini gelistirmesiyle baslamis ve 1899°da
yiiksek hizli celigi gelistirmesiyle sona ermistir. Ancak bu tecriibelerini
iiniversitelerde ve ¢esitli sirketlerde danisman olarak devam ettirmistir.

Taylor’un en Onemli prensiplerinden biri olan is Ol¢limii, bilimsel
yonetimin temeli oldugu kadar, yOnetim biliminin en Onemli aksesuaridir.
Endiistriyel devrimin ilk giinlinden itibaren formeninden miidiiriine kadar,
yoneticiler yonettigi her techizatin liretim kapasitesini bilmesi ihtiyaci1 oldugunu
savunmustur ki, optimum verim alinabilinsin; ayni sekilde yoneticilerin
caliganlarinin  kapasitesini de bilmesi gerektiginide savunmustur Ki en iyi
performans ahnabilsin (Flynn, 1998).

Taylor doneminde de giliniimiizdeki gibi, iscileri gozetmek i¢in formenler
kullanilirdi. Bu formenler iscilere calismalari esnasinda nezaret ederler, adeta goz
actirmazlardi. Ancak Taylor su sorularin cevaplarini aradi; Formenlerin her seye
ayn1 anda dikkat edebilmeleri miimkiin miiydii? Formenler uzaklasirsa isciler
kaytarir miydi? Ne kadar formen ¢alistrrmal? Iscilerin basina formen dikmek
yerine, Urettikleri fazla parca icin prim Odeyerek daha fazla performans
saglanabilir miydi? Dolayisiyla bu sorulara cevap olacak tarzda her is icin
ortalama bir standardinin ¢ikarilarak, c¢alisanlarin bu standartlara gore

calistirmakla otokontrol mekanizmasi devreye girecektir.
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Taylor’un gozlemleme ve zaman etiidii metodu, bilimsel biitiin tuzaklar
kapsamaktaydi. Pahali aletler ve oOnceden basilmis dokumanlar kullanildi.
Gozlemler sasirtict bir hassasiyetle yapildi. Hatta bazi durumlarda dakikanin
binde biri hassasiyetle hesaplandi. Analizciler iniversite mezunu, alaninda uzman
kisilerdi. Bu analizciler gercekte is¢ilerin iiretim zeminine konsantre oldular,
bazen metotlar1 bile sorguladilar, ama degistirmediler. Bu analizciler o kadar
uzmanlastilar ki, sadece isgileri seyrederek bu sekilde bir standart olup
olmayacagmi ifade ediyorlardi. Iscilerin ise neler olduguna dair ¢ok az yorum
yapma sansinin oldugu, sadece bedenleri konustugu ayrica ifade edilmektedir.

Ikinci yilin sonunda Midvale’de sirket siirecleri olarak Taylor’un zaman
etiidii caligmalar1 bu giine temel teskil edecek sekilde uygulandi. Analistler zaman
etiidii calismasinda her bir iinite elemanm i¢in temsili zaman tayin ederek
gbzlemlediler. Analizciler bu karara varwken birinci smif {iretim yapabilecek
operatorleri secmekte 6zen gostererek, o isin yapilabilecegi en kisa siireyi tespit
ettiler. Sonugta siirecler toplandiginda bir iinitenin iiretimi i¢cin en verimli ve
becerikli operatoriin yapabilecegi is standardi olusturuluyordu. Analizciler
standart tecriibeli 1yi becerili ve gayretli bir operatoriin kabul gormiis
zamanlamasimdan % 150°den fazla daha biiyilk oranda bir atama yapmaya
zorlanmiglardi. Ancak Taylor bu konuyu ise iiretimi kategoriye ayirarak sadece
birinci seviye olarak belirtilen oranda iiretim yapan is¢ilere % 150 oraninda prim
vererek ¢cozmek idi. Birinci seviyeden bir adet eksik eleman iireten is¢i bile
primden faydalanmayacakti. Bu sistem verimi belki iki katma kadar ¢ikaracakti,
ama pek adaletli goriilmedigi i¢in elestiriliyordu. Taylor ise bu sistemde hem
is¢inin hem de isletmenin karli ¢ikacagini 6ngormiistii (Flynn, 1998).

Taylor baska bir calismasinda calisanlarin eve gidislerinde 3.4 mil/saat
hizla, ancak ise gelirken ise daha yavas oldugunu deneyerek ispatlamistir. Boylece
ortalamanin altindaki iscilerin ise gelirken ne kadar kaytardiklarini, yani
“verimsizligini” hesaplamak icin bir standart olusturmustur. Bu standartlari
olusturarak her is hareketini optimum bir zemine oturtmustur.

Taylor’un igse yaklasim felsefesi % 75 bilimsel ¢alisma, % 25 sagduyu
seklinde olmustur. Calismalarinda bu felsefeyi dnde tutmus ve performansi siirekli
artirmugtir. Bagka bir ¢alismasinda agir zekal bir isciden bile uygun yontemle ¢cok
daha fazla verim alabilecegini gostermistir. Kendi sectigi bir grup is¢iye, 1.15

Dolar yerine, 1.85 Dolar teklif etmis ve kendi yontemiyle giinliik 12.5 ton pik
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demir tagima kapasitesini, matematiksel olarak hesapladigi degerin {izerinde (47
ton hesaplamig) 47.5 tona ¢ikartmay1 basarmistir. Bu sekilde hem yonetimin, hem
is¢ilerin daha fazla kazandigini iddia etmistir. Bu hareketiyle bir ¢ok sendika ve
bilim adami tarafindan da “is¢i diismani” ilan edilmekten kurtulamamigtir
(Erturgut ve Soysekerci, 2010).

Taylor’un toplumsal agidan bakildiginda, onciiliik yaptig1 performans artisi
ile gercekte toplumsal kalkinmada Amerikan halkina Onciiliik ettigi ifade
edilmektedir. Drucker Taylor’un bu basarismi soyle ifade etmektedir: Ikinci
diinya savasinda Amerika kisa siire i¢ginde Taylor’un fikirlerini uygulad: ve ¢ok
kisa siirede daha Once ifade edilmis olan birinci sinif iiretim yapan insanlar
yetistirmeye basladi. Amerika’nin Almanya ve Japonya gibi iki giiclii diinya
devini dize getirmesinde, her etkenden ziyade bu etken incelenmelidir. Drucker
daha da ileri giderek, Asya’nin bes kaplani olarak nitelendirilen Japonya, G.kore,
Singapur, Tayvan ve Honkong gibi iiretim devlerinin, Taylor’un is¢ileri egitmek
felsefesinden esinlenerek bu performansi yakaladiklarini ifade etmistir (Yiksel ve
Aykag, 1994).

Baska bir Amerikali performans onciisii olarak ta Ford sirketi 6rnek
verilebilir. Ford seri iiretim hatti sistemini gelistirmesiyle, hem iiretim hat
sisteminin Onciiliigiinii yapmis, hemde iiretimini neredeyse bir yilda ikiye katlamis
(200.000 olarak) ve ayn1 zamanda is¢i sayisimi 14,336’ten 12,880’ diisiirerek
performansinda miikemmel bir gelisim saglamistir (Stewart, 1999).

Bir bagka arastirmaci olan Frank B.Gilberth, Massachusetts Institute of
Technology Universite smavindan gectigi halde, iiniversiteye gitmemis, ticarete
atilmistir. Bilimsel yonetim {izerine ¢alismalar yapmustir.

Gilbreth ve esi, hareket ve zaman etiitlerini ¢calismislar, isi ana unsurlarma
aywrarak is basitlestirmislerdir (hareketleri filme alarak incelemisler ve zaman
hassasiyeti i¢in mikro kronometreyi icat etmislerdir). En 6nemli ¢alismalarindan
biri Gilbreth’ler tugla 6rme isinde bilimsel yonetimle, 18 hareketle yapilan normal
tugla yerlestirme isini bes harekete indirmigler ve tespit ettikleri en uygun siireyi
ve hareketi, is standardi olusturmak i¢in kullanmislardir.

Gannt, Taylor ile Midvale ve Betlehem sirketinde calismig bir bilim
adamidir. Gannt‘in bilimsel yonetime etkisi, daha insancil bulundugundan isciler
acisindan daha makul goriildiigii ifade edilmektedir. Taylor’dan farkli olarak

calisanlara “gdrev ve prim” sistemini gelistirmistir. Taylor’un prim sistemine gore
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birinci seviyenin diginda kalan iscilere ayni seviyede iicret vermenin adil olmadigi
ifade edilmisti, Gannt’in gérev ve prim” sisteminde bu adaletsizlik giderilmis
oluyordu. Ayrica Gannt, iscilerin egitilerek ve odiillendirilerek verimin
artirilabilecegini savunmustur.

Bagka bir bilim adami Emerson, bilimsel yonetim diistincesini demiryolu
sistemlerinde  yaptigi  ¢alismalarim1 ~ “verimlilik  miihendisligi”  olarak
isimlendirmektedir. Verimlilik miihendisliginin amacinin arazi, insan, sermaye
israfinin Oniine gegerek performans artiginin saglanabilecegini belirtmektedir.

20’nci yiizyilin ilk yarisinda Pearson, Hoxie ve Drury gibi bir ¢cok bilim
adami performans konusunda arastrmalar yapmiglar ve bu giinkii is hayati

standartlarinin olugmasina 1s1k tutmuslardir.

3.3. Performans Degerlendirme Hatalar:

Performans degerlendirme sistemleri ne kadar mikemmel sekilde
tasarlanirsa tasarlansin yoneticiler tarafindan uygulamada bir¢ok hataya sikg¢a
diisiilebilmektedir. Ancak yapilacak kayitlarin diizgiin ve hassas yapilmasiyla,
belli periyotlarda yapilan analizler dogru sonug¢ verecektir. Ornegin kullanilan
malzemenin adedi, fiyat1 veya is lizerinde sarf edilen gercek iscilik siiresi yanlig
girildiginde analiz sonuglarinin dogru ¢ikmasi miimkiin olmayacaktir. Dolayisiyla
isletmelerde analiz, 6lgme ve degerlendirme faaliyeti icra eden personelin ne
kadar hassas is yaptiginin onemi burada ortaya c¢ikmaktadir. Bu hatalar1 yok
etmenin Onemli bir yolu da, bu hatalarla ilgili olarak yoneticilerin egitilmesini
saglamaktir. Sik¢a karsilasilan performans degerlendirme hatalarindan bazilari

asagida sunulmustur (Ozmen ve Uzmez, 2007).

3.3.1. Hale ve Boynuz Etkisi

Hale ve Boynuz etkisi performans degerlendirme siirecinde sikga diisiilen
hata tiirlerinden birisidir. Hale etkisi ¢alisanin, belirli bir 6zelligi veya belirli bir
konudaki basaris1 sebebiyle, genel olarak “olumlu” nitelendirilmesidir. Boynuz
etkisi ise, hale etkisinin tersi olarak, ¢alisanin, yetersiz bir 6zelligi veya belirli bir
konudaki basarisizlig1 nedeniyle, genel olarak “olumsuz” nitelendirilmesidir. Hale

etkisiyle yapilan degerlendirme sonucunda c¢alisan daha “iyi”; boynuz etkisiyle
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yapilan degerlendirme sonucunda ise daha “koti” degerlendirilerek hataya

diisiilme durumu s6z konusudur.

“Cok iyi sosyal iliskileri olan, fakat alan bilgisi bakimmdan yetersiz olan bir
ogretmenin, sadece sosyal iliskilerde gostermis oldugu basart nedeniyle, alan bilgisi
konusundaki yetersizligi dikkate alinmadan ‘basarili’ olarak degerlendirmesi, hale
etkisine bir ornek olarak verilebilir. Diger yandan, ¢ok iyi diizeyde alan bilgisine sahip
olan, anca arkadaslariyla iyi geginemedigi i¢in tepki ¢eken bir 6gretmenin, ‘basarisiz’ ilan

edilmesi boynuz etkisine bir drnek olarak verilebilir.” (Ozmen ve Uzmez, 2007)

3.3.2. Yiiksek Degerlendirme Hatasi

Yiiksek degerlendirme hatasi; aslinda degerlendiricinin planli olarak
degerlendirilenin performansmin oldugundan daha “yiiksek” degerlendirmesidir.
Buradaki hata ise degerlendirmenin tarafli olusu ve performans 6l¢iim amaglarina
hizmet etmemesi, hatta yanlis degerlendirmeye sebep olmasidir (Ozmen ve
Uzmez, 2007).

Yiiksek degerlendirme hatasma gotiiren nedeler asagida siralanmaktadir:

e Degerlendiricinin, duygusal davranmasi,

e Degerlendiricinin, kendi birimini daha basarili gostermek ve korumak istemesi;
e Personeli motive etmek istemesi;

e Kurum standartlarinin ¢ok diisiik olmasi.

3.3.3. Diisiik Degerlendirme Hatasi

Diisiik degerlendirme hatasindaki durum ise yiiksek degerlendirme
hatasindaki agiklanan durumun tam tersidir. Degerlendirici, ¢alisanlarin gergek
basar1 diizeyini gbz Oniine almaksizin, ger¢ek durumlarindan, daha diisiik puanla
degerlendirmektedir (Ozmen ve Uzmez, 2007).

Bu egilimin baslica sebepleri soyle siralanmaktadir:

e Genellikle, tecriibesiz, giivensiz ve zayif nitelikli degerlendiricilerde bu egilim
goriliir,

e Miikemmeliyet¢i olarak kendini gosterme arzusuna sahip yOneticiler de

goriliir,
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e Degerlendirme sonucunun pozisyonda yiikselmeye ve diismeye sebep
olabilecegi gibi duygularin etkisi,
e Kurumdan oldugundan, ¢ok daha yiiksek standartlarin beklenmesi halinde bu

durumlarla karsilasilabilir.
3.3.4. Gecmiste Meydana Gelen Olaylardan Etkilenme

Degerlendiricinin, performans degerlendirme siirecinin  Oncesinde,
baslarinda veya sonlarinda olmus bir olay1 dikkate alarak, calisanin genel
performansini, sadece bu olaydaki basaris1 ya da basarisizligini temel alarak

degerlendirmesidir (Ozmen ve Uzmez, 2007).
3.3.5. Pozisyondan Etkilenme

Degerlendiricinin, degerlendigi kisinin pozisyonundan etkilenerek; orgiitte
cok Onemli degerlendirilen bir pozisyondaki calisanlar1 yiiksek degerlendirme
veya daha Onemsiz kabul edilen pozisyondaki calisanlar1 diisiik degerlendirme
egilimde olmasidir. Bu tir degerlendirme hatalarindan kurtulmak igin;
degerlendirme sisteminin, her isten beklenenlerin ve degerlendirme Glgiitlerinin

acik olarak ifade edilmesi gereklidir (Ozmen ve Uzmez, 2007).
3.4. Isletmelerde Performans Artirma Faaliyetleri

Isletmelerde performans artrmak igin oncelikle; verimlilik, iiretkenlik,
etkenlik, yeterlilik ve Kkarlilik gibi performans kriterlerinden hangi tiir
performansda artis beklendiginin tespit edilmesi ve personele yayimlanmasi
gerekmektedir. Bu performans degerleri yonetimin ve c¢alisanlarin isbirligi ile
artirilabilecek degerlerdirilmektedir. Bu degerlerin artirilmas;

e Yetenekli personel temini,

e Mevcut personelin egitilerek yeteneklerinin artirilmast,
e Modern teghizatlarin temini,

e Mevcut techizatin modernize edilmesi,

e YOnetim sisteminin kararlilig,

e Malzeme temininin uzman bir ekip tarafindan seffaf bir sekilde yapilmasiyla,
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e Kullanilan enerji kaynaklarmmin en ekonomik olanlariin tercih edilmesiyle,
o Faaliyetlerde tasarruf ederken, kaliteden asla taviz verilmemesiyle miimkiin
olabilecektir.

3.5. itibar Yonetimi, i Memnuniyeti ve Orgiitsel Performans

Arasindaki iliski

[tibar ydnetimi is memnuniyeti ve drgiitsel performans arasmdaki iliskinin
incelenmesinde yapilan literatiir taramasinda; kurumsal itibarm i¢ ve dis
paydaslarca kurumun algilanis bi¢imi ve paydaslarin nazarmda olusturdugu deger
oldugunu ifade edilmisti.

Kurumsal itibarin getirileriyle ilgili yapilan arastirmalardan bazi 6rnekler
sunacagiz; Fombrun ve Shanley (1990)’e gore yiiksek itibarin orgiite getirileri
sOyledir; rakiplerine kiyasla {iriinlerini emsallerine gore daha yiiksek fiyat
bigebilme imkani, sermaye piyasalarinda daha rahat ve daha yiiksek kredibilite
imkani, yatwrimcilar1 ikna edebilme ve daha kaliteli ¢alisanlar1 kendisine
cekebilme imkanlar: sunacaktir.

Bagka bir arastirmada, Barney (1991), kurumsal itibarin, sadece giiven ve
memnuniyet gibi manevi unsurlar1 degil, beraberinde karlihigi da getirecegini
ifade etmektedir.

Srivastava ve arkadaslar1 (1997), kurum itibarinin yatirimcilarin kuruma
iliskin algilarin1 etkileyerek, firmanin pazar degerini yiikselttigini ifade
etmislerdir.

Turban ve Greening (1997), kurumlarin toplumsal sorumluluga iliskin
itibar algisinin, ig¢i adaylarmnin ilgili kuruma yonelme niyetlerini olumlu yonde
etkiledigini tespit etmislerdir.

Waddock ve Gaves arastirmalar1 sonucunda (1997); toplam kalite yonetimi
kapsaminda sosyal sorumluluk performansi ile finansal performans arasinda
pozitif bir iligkinin varligmi tespit etmislerdir.

Van Riel ve Balmer modeline gore; Kurumsal kimlik bilesenleri kurumsal
itibar1  etkilemekte, kurumsal itibarda sonug¢ta kurumsal performansi
etkilemektedir. Kurumsal itibar ile kurumsal performans bilesenleri arasinda

anlamli bir pozitif iligki vardir.
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Miisteri memnuniyeti “itibar”’in getirisi olarak iiriine, hizmete veya kuruma
giiven ve memnuniyet algisi olarak yansirken; i¢ paydas olan ortak ve ¢alisanlara
ise miisterinin duygusal ¢ekimi ve miisterinin reklamu ile artan satig orani ve kar
olarak maddi avantajlari, ayrica aldiklar1 pozitif doniitlerin mutlulugu ve vicdani
rahathg1 yansimaktadir. Buradan hareketle arastrrmanm birinci hipotezini su
sekilde gelistirebiliriz;

H;: Orgiitlerde itibarm &rgiitsel performansla pozitif bir iliskisi vardir.

Is memnuniyetinin performansa yansimasi konusunda bir¢ok arastirma
yapilmistir. Bu arastirmalardan en kapsamli ¢alismalardan biri olan Michael
Argyle’nin arastirmasma gore: Brayfield ve Crockett 1955 yilinda yaptiklari
incelemede, o zamana kadar yapilmis 26 adet ¢alisma sonucunda pozitif bir iligki
oldugunu tespit etmislerdir.

Bagka bir ¢alismada 1985 yilinda Laffaldano ve Muchinsky yaptiklar1 217
ayr1 analizde (74 ¢alismada) i memnuniyetinin, performansa pozitif katkilarinin
oldugu sonucunu bulmuslardir.

Yapilan arastirmalarda dogal olarak memnuniyet algilamasinin kurumda
pozisyon, iicret ve demografik 6zellikler gibi 6zelliklere bagh olarak degisebildigi
tespit edilmistir.

Bu arastirmalardan birinde, Petty’nin 1984 yilinda yaptig1 bir arastirmada
i memnuniyetinin performanst pozitif yonde etkiledigini tespit ederken,
aragtirmanin ayrintisinda yonetim kademesi i¢in memnuniyet performans
iligkisinin daha ytiksek, alt kademede calisanlarda i¢in ise daha diisiik bir pozitif
deger tespit emistir.

Bhagat’mn 1982°de yaptig1 bir arastirmada is memnuniyeti performansi
arasinda pozitif bir deger tespit edilirken, hafif tathi bir zorlamayla, 6rnegin
caliskan goniilliilerin destegiyle, bu oranin ¢arpici bir sekilde artabilecegini tespit
etmistir.

Ayrica sunu da ifade etmekte fayda vardir ki, psikolojik analizler yapilan
laboratuar arastirmasinda; iyi ruh halinin, kisileri daha fazla ve daha iyi problem
¢oziicii bir kisilige soktugu, daha comert ve yardimsever olmasini sagladigi ve
diger insanlara kars1 daha pozitif bir tutum sergilemesini saglamakta oldugu tespit
edilmistir. Isletmelerde motivasyon bozucu unsurlarin basinda gelen ve

giinlimiizde arastirmalara konu olan “mobbing” yani psikolojik baski ve adaletsiz
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uygulamalar, empati yapildiginda ve iyi bir ruh haliyle dogal olarak
¢oOziilebilecektir.

Bagka bir dizi aragtirmada is memnuniyeti ile ise devamsizlik arasinda
negatif iliski bulunmustur (Mobley, 1982; McShane, 1983; Hackett and Guion,
1985).

Ayrica i§ memnuniyeti sonucu olusan pozitif ortamda igyerinde kasitlt
davranislardan olan; sabotaj, hirsizlik, kasith kot is yapma, sOylentiler ve
dedikodular gibi davranislarin azaldigi tespit edilmistir (Mangoine and Quinn,
1975).

Benzer analizlerde is memnuniyeti ve personel devir orani arasinda negatif
bir iliski tespit edilmistir (Mobley, 1982; Carsten and Spector, 1987).

Diger bir arastrmada is memnuniyetinin diisiince saghigmi etkiledigine
dair faydali nedensel analizler yapilmigtir. Diisiik is memnuniyetinin yiiksek
diizeyde endise bozuklugu, depresyon, psikolojik kaynakli belirtiler, kalp-damar
hastaliklar1 gibi hastaliklarla bagintili oldugu tespit edilmis olup, bu durum ¢alisan
acisinda diisiik performansa neden olusmaktadir (Wall ve digerleri, 1978).

Bu agiklamalardan sonra arastirmanm ikinci hipotezlerini soyle
formiillestirilebilir;

H,: Is memnuniyeti ve rgiitsel performans arasinda pozitif bir iliski vardir.

Boylece Sekil 3.4’te oldugu gibi orgiitsel itibarin ve i memnuniyetinin
performans ile ilskisini gorsellestirebiliriz.

Sekil 3.4. Itibar Yonetimi, Is Memnuniyeti ve Orgiitsel Performans

Arasidaki Iliski

Charles J. Fombrun ve arkadaslar1 (2002) tarafindan gelistirilen kurumsal
itibar kuraminin; duygusal ¢ekim, vizyon, liderlik, kalite, finansal giivenilirlik,

sosyal sorumluluk, ¢evresel sorumluluk, bilgi ve yetenek vasiflari ile iligkisinin
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oldugunu tespit etmislerdir. Bu vasiflardan bazilarini belli bir seviyede, bazilarini
da hedefledigi itibar degerince tasimasi gerekli olan vasiflardir. Mesela kalite ve
finansal giivenilirlik bir kurum i¢in hayati vasiflar iken, ¢evresel sorumluluk ve
sosyal sorumluluk ikinci derece hayati vasiflardir (Altintas, 2005).

Van Riel ve Balmer (1997), kuruma ait kiiltirden ve stratejiden beslenen
kurumsal kimlik karmasi ile kurumsal itibarin yonetimine iliskin gelistirdigi
modelde; kurum itibarinin olumlu yonde artmasiyla satiglarin ve karin artmasi, kar
ve satiglarin artmasiyla da “kurum itibarinin” olumlu yonde arttigi dongiilii bir

sistem ifade edilmektedir (Bozkurt, 2011).
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BOLUM IV
ARASTIRMA YONTEMI
4. Arastirma Y ontemi

4.1. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Hipotezleri ve modeli test etmek amaciyla demografik degiskenler disinda
31 soruluk bir anket kullanilmistir. Bu 6lgekler, Diyarbakir ilinde faaliyet gosteren
saglik kurumlarina katmanli ve rastgele dagitilmis olup, analizler i¢in toplamda

153 6l¢ek kullanilmagtr.
4.2. Veri Toplama Araglar

Verilerin toplanmasinda, demografik bilgiler formu disinda, calisanlarin
itibar yonetimi, i memnuniyeti ve orgiitsel performans diizeylerini belirlemek

amaciyla ii¢ ayr1 6lgek’ten yararlanilmistir.
a) Demografik Bilgiler Formu

Kurum ¢aliganlarina ait demografik bilgileri toplamaya yonelik olan bu
ankette; yas, cinsiyet, 6grenim durumu, medeni durum, is tecriibesi, c¢alisilan

birim ve i iinvam gibi 6zellikler yer almaktadir.
b) Itibar Ol¢egi

Bu 6lgek, orgiitsel itibar kapasitesi 6lgmek igin Fombrun ve arkadaslari
(2000) tarafindan gelistirilen ve Savasir tarafindan Tiirk¢eye ¢evrilen, 10 sorudan
olusan bu Olcekte besli Likert tipi derecelendirme kullanilmustir. Olgek icin
yapilan giivenirlilik analizinde Cronbach Alpha katsayisi 0.90 olarak
bulunmustur. Kolmogorov Simirnov p degeri (.791) 0.05 ten biyiik oldugu igin,
ayrica carpiklik ve basiklik orani (skewness ve kurtosis orani) -1 ile +1 arasinda

oldugu i¢in dagilim normaldir.
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¢) Is Memnuniyeti Ol¢gegi

Bu dlgek calisanlarin i memnuniyet diizeylerini belirlemek i¢in Spector
(1985) tarafindan gelistirilmistir. Tiirk¢e’ye Kula (2011) tarafindan uyarlanan 10
soruluk bu Olgegin derecelendirilmesinde besli Likert kullanilmistir. Anket igin
yapilan gilivenilirlik analizinde Croncbach Alpha katsayist 0.86 olarak
bulunmustur. Kolmogorov Simirnov p degeri (.726) 0.05 ten bilyiikk oldugu i¢in,
ayrica ¢arpiklik ve basiklik orani (skewness ve kurtosis orani) -1 ile +1 arasinda

oldugu i¢in dagilim normaldir.
d) Orgiitsel performans Olgegi

Brewer ve Selden (2000) tarafindan gelistirilmis, Park tarafindan (2001)
giincellenmistir. Bu anket bir¢ok arastirmaci tarafindan devlet kurumlarmin
performansimi o6lgmek i¢in kullanimis ve yiiksek bir giivenilirlik katsayisi
vermistir (Sahin, 2010).

11 sorudan olusan bu Olgekte, besli Likert tipi derecelendirme
kullanilmistir.  Olgek igin yapilan giivenirlilik analizinde Cronbach Alpha
katsayis1 0.85 olarak bulunmustur. Kolmogorov Simirnov p degeri (.939) 0.05 ten
biiyiik oldugu i¢in, ayrica carpiklik ve basiklik orani (skewness ve kurtosis orani)

-1 ile +1 arasinda oldugu i¢in dagilim normaldir.
4.3. Verilerin Analizi

Verilerin degerlendirilmesinde SPSS 10.0 istatistik programi kullanilmistir. Elde
edilen verilerin analizinde parametrik (t-testi, ANOVA), korelasyon ve regresyon
testleri kullanilmigtir. Verilerin degerlendirilmesi, katilimcilarin her bir soruya
verdikleri cevaplarm toplam puanlar1 {izerinden yapilmustir. Istatistiki anlamlilik

diizeyi p<0.05 olarak kabul edilmistir.
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4.4. Ankete Katilan Kisilere Ait Bilgiler

Aragtirma hipotezlerini test etmek i¢in demografik degiskenler, korelasyon
testi ve regresyon analizi kullanilmustir.

Ankete katilan kisilere ait bilgiler ilerleyen tablolarda gosterilmistir. Bu
tabloda goriildiigl gibi, devlet saglik kurumundan 98 ve 6zel saglik kurumundan
55 kisi olmak lizere arastirmaya 153 kisi katilmustir.

Arastrmaya katilanlarin cinsiyetlerine gore dagilim Tablo 4.1°de
gosterilmistir. Bu tabloda goriildiigl gibi, katilimeilarin % 77,9°u bayan, % 22,1°1
bay olarak dagilmaktadir.

Tablo 4.1. Cinsiyete Gore Dagilim

Cinsiyet Bayan Bay Belirtmeyen | Toplam
Frekans 113 32 8 153
Yiizde (%) 73,9 20,9 5,2 100
Gegerli Yiizde (%) 77,9 22,1 - 100

Aragtirmaya katilanlarin yasa gore dagilim Tablo 4.2’de gosterilmistir. Bu
tabloda goriildiigii gibi, katilimeilarin % 47,1°1 20-30 yas araligi, % 37,3’ 30-40

yas aralig1 ve % 15,7’si 41-50 yas aralig1 olarak dagilim gergeklesmistir.

Tablo 4.2. Yasa Gore Dagilim

Yas 20-30 Aras1 31-40 Arasi 41-50 Arast | Toplam
Frekans 72 57 24 153
Yiizde (%) 47,1 37,3 15,7 100

Aragtirmaya katilanlarm medeni durumu ile ilgili bilgiler Tablo 4.3’te
gosterilmistir. Bu tabloda goriildiigii gibi, katilimcilarin % 65,5°1 evli ve % 34,5’1
bekar olarak dagilim gerceklesmistir.
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Tablo 4.3. Medeni Durum

Medeni Durum Evli Bekar | Belirtmeyen Toplam
Frekans 93 49 11 153
Yiizde (%) 60,8 32 7,2 100
Gegerli Yiizde (%) 65,5 34,5 - 100

Arastirmaya katilanlarin 6grenim durumu ile ilgili bilgiler Tablo 4.4’te

gosterilmistir. Bu tabloda goriildiigii gibi, katilimcilarin % 7,4’ lisansiistii, %

56,4’ lisans diizeyi, % 34,2°si lise ve % 2’si ilkdgretimokulu mezunu olarak

dagilim ger¢eklesmistir.

Tablo 4.4. Ogrenim Durumu

Ogreni .
Dgremm I00 | Lise | Lisans | Yiiksek |Belirtmeyen| Toplam
urumu Lisans
Frekans 51 84 11 153
Yiizde (%) 33,3 | 54,9 7,2 100
Gegerli Yiizde(%) 342 | 56,4 7,4 100

Arastirmaya katilanlarim is tecriibesi ile ilgili bilgiler Tablo 4.5’te

gosterilmistir. Bu tabloda goriildiigii gibi, katilimeilarm % 29,1°1 1-5 yil arasi, %
31,1°1 6-10 yil arasi, % 16,2°si 11-15 yil arasi, % 10,8’1 16-20 yil aras1 ve %

12,8°1 20 y1l lizeri olarak dagilim gerceklesmistir.

Tablo 4.5. Is Tecriibesi

. v . 20’den
Is Tecriibesi 1-5 | 6-10 11-15| 16-20 | fazla Be”rtmeyen Toplam
Frekans 43 | 46 | 24 | 16 19 5 153
Yiizde (%) 281|301 | 15,7 | 105 | 12.4 3.3 100
. .. 0 =
Gegerli Yuzde(%) | 59 1| 311 | 162 | 108 | 128 100
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Aragtirmaya katilanlarin gorev dagilimi ile ilgili bilgiler Tablo 4.6°da
gosterilmistir. Bu tabloda goriildiigli gibi, katilimeilarin % 7,4°1 doktor, % 47,4’
hemsire/ebe, % 8,1°1 laborant/teknisyen, % 16.3’1 sekreter ve % 20,7’si digerleri
olarak dagilim gergeklesmistir.

Tablo 4.6. Gorev Dagilimi

G? "V | Doktor Heérlljsire Laborant | Sekreter | Diger | Belirt- | Toplam
Dagihm € | Teknisyen meyen
Frekans 10 64 11 22 28 18 153
Yiizde (%) | 65 | 41,8 7,2 144 | 183 | 118 100
Gegerli i
8,2 16,3
Yiizde(%) 7,4 47,4 20,7 100

Arastirmaya katilanlarin  birimi ile 1ilgili bilgiler Tablo 4.7°de
gosterilmistir. Bu tabloda goriildiigii gibi, katilimcilarm % 64,1°1 devlet ve %

35,9’u 6zel saglik kurumlar1 olarak dagilim gerceklesmistir.

Tablo 4.7. Birimi
Birimi Devlet Ozel Toplam
Frekans 98 55 153
Gegerli Yiizde(%) 64,1 35,9 100

Tablo 4.8’de katilimcilara ait orgiitsel itibar ile is memnuniyeti iliskisi %
76,7 olarak ve orgiitsel itibar ile performans iliskisi % 77,5 olarak; is
memnuniyeti ile performans iliskisi % 79,8 olarak tespit edilmistir. Bu tabloda
goriildiigli gibi, performans, itibar algisi ve is memnuniyet arasinda giiclii pozitif
bir dogrusal iliski mevcuttur (p<0.001). Dolayisiyla arastirma hipotezleri kabul

edilmistir.
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Tablo 4.8. Performans, Itibar Algis1 ve Is Memnuniyet Arasindaki liski

1 2 3
' Correlation
2 Is Memnuniyeti | Coefficient (67** 1
3 Performans [ 75** ,798** 1

**p< 0.01
Tablo 4.9°da goriildiigi gibi orgiitsel performanstaki, itibar algis1 ve gorev
degiskenleri toplam varyansin % 71’ini agiklamaktadir.

Tablo 4.9. itibar Algis;, Is Memnuniyeti ve Performans Regresyon Analiz

Sonuglar1
Bagimh 2 Bagimsiz p
Degisken R Degisken B b ¢ VIF

Itibar Algist 449 | 431 | 6,21 | 0.000 | 2,51

Performans | o 71

Is | 5g5 | 464 | 6,69 | 0.000 | 2,51
Memenuniyeti

Regrasyon modelinin anlamhi olup olmadigmi gosteren ANOVAP

tablosundaki p<0.001 (p=0.000) oldugundan model anlamli ve gegerlidir.

Durbin Watson: 1,5<d=1.85>4 oldugu i¢in otokorelasyon yoktur.

T=1-R?

T=1-0,71=0,29

VIF=1/T =1/,29=3,34

VIF= 3,34

VIF<10 oldugu icin ¢oklu baglant1 yoktur.

Bazi demografik degiskenlere gore analiz sonuglari:

e Performans, itibar algis1 ve is memnuniyeti bakimindan devlet ve 6zel sektor
arasinda herhangi bir fark yoktur (p>0.05).

Devlet veya 6zel saglik kurumlarinda ¢alisanlarin itibar ve is memnuniyeti
algilarinda anlamali bir fark tespit edilememistir. Bunun temelinde ise farkli
kurumlarda calismalarina ragmen, c¢alisanlarin kurumlarindan beklentilerinin
karsilanma  oranlarmin  ¢alisanlarin  beklentileri  seviyede olmasindan

kaynaklanabilecegi degerlendirilmektedir.
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e Tecriibesi 1-5 y1l ve 20 yildan fazla tecriibeye sahip olanlar, tecriibesi 11-15 y1l
olanlara gore daha az performans algisi bildirmislerdir (F=2.95, P=0.02).

Bunun nedeninin ise 1-5 yil arasi tecriibesi olanlarin daha meslek
hayatlarmin baginda olduklarindan; ¢alisma ve 6grenme siirecleri birlikte devam
etmektedir. Dolayistyla bu grubun mesleginde gelisimini saglayabilmek igin daha
kidemlilerin yaninda bir nevi asistanlik yapmalar1 gerekmektedir. Ogrenme
stirecinde olan ¢alisanlarin ise diisiik performans algisinin normal olabilecegi
degelendirilmektedir.

20 yil {izeri mesleki tecriibesi olan ¢alisanlarin diisiik performans algisinin
ise, saglik sektorii gibi hareketli bir i alaninda 20 yil iizeri gorev yapmis
calisanlarin, 11-15 yil gibi orta seviyede tecriibbe ve yasta olanlara nazaran,
caligma siiresi arttikca tiikenme sendromuna bagli olarak gelistigi ve zamana bagli
olarak bu calisanlarin is heyecanini, meslek heyecanmi ve sevkini kaybetmis
olmalarindan kaynaklanabilecegi degerlendirilmektedir.

e Doktorlarin ve hemsirelerin itibar ve performans algilar1 diger ¢alisanlara gore
daha az olmustur (F=2.8, p=0.028; F= 2.9, p=0.024).

Doktor ve hemsirelerin performans konusunda algilarinin diisiik olmasinin
kok nedeninin bu iki gruba diisen asir1 i yiikiiniin olabilecegi degelendirilirken,
itibar algisinin neden diisiik oldugun dair bir yargiya varilamamistir. Ancak
performans algisinin ve itibar algisinin diisiikligiiniin nedeni konusunda net bir

degerlendirme i¢in ayr1 bir aragtirmaya ihtiya¢ duyuldugu degerlendirilmektedir.
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BOLUM V

TARTISMA VE SONUC

5. Tartisma ve Sonug¢

Van Riel ve Balmer, (1997) ile Waddock ve Gaves (1997) kurumsal
itibarin, kurumsal performansi pozitif olarak anlaml bir sekilde etkiledigini tespit
etmistir.

Argyle’nin arastirmasma gore (1989) is memenuniyeti ve performans
hakkinda yapilan ilk arastirmalardan birinde Braytield ve Crockett 1955 yilinda
yaptiklar1 kapsamli arastirmada ve daha sonra Laffaldano ve Muchinsky 1985
yilinda o =zamana kadar yapilan arastirmalar1 derlemeleri sonucunda is
memnuniyetinin, performansa pozitif katkilarinin oldugunu tespit etmislerdir.

Yapilan aragtirmada da Tablo 4.8’de ve 4.9’da goriildiigii gibi itibar algisi
ve performans arasindaki iliski ile i memnuniyeti ve oOrgiitsel performans
arasinda iligkilerin istatistiki olarak anlamli oldugu sonuglar1 elde edilmistir. Bu
sonuglarm; itibar algisi, i$ memnuniyeti ile Orgiitsel performans arasindaki
iliskileri inceleyen c¢alismalarla Kkarsilastirildiginda; itibar yonetimi, Orgiitsel
performans ile is memnuniyeti, Orgiitsel performans sonug¢larmin birbirini
destekledigi zaten arastirmalarda da goriilmiistii ve asagida verilen iki hipotez
kabul edilmistir.

Hi: Orgiitlerde itibarm orgiitsel performansla pozitif bir iliskisi vardir.
H,: Is memnuniyeti ve drgiitsel performans arasinda pozitif bir iliski vardir.

Ancak literatiir taramasinda itibar algis1 ve i memnuniyeti ile ilgili her
hangi bir degerlendirme bulunamamisti; arastirmamiz sonucunda bu algilarin
birbirini destekledigi goriilmektedir.

Yapilan arastirmalarda ise ait memnuniyet algilamasmm kurumda
pozisyon, iicret ve demografik 6zellikler gibi 6zelliklere bagh olarak degisebildigi
tespit edilmistir. Bu konuyu destekler nitelikte bulgulardan biriside Argyle’nin
arastrmasinda; kurumlarda yoneticilerin, diger c¢alisanlara gore daha yiiksek
performans gosterme egiliminde olduklarmin tespitidir.

Ayrica incelemelerden itibar yonetimi faaliyetlerinin, sirket imajim ve

itibar algisin1 gelistirerek; paydaslar nezdinde giiven ve Ozlimseme algisi

84



olusturarak, dolayli da olsa miiserilerin karar verme siirecini etkiledigini soylemek
miimkiindiir. Bozkurt (2011)’un arastirmasinin bulgulari, isletmelerin itibar
yonetimi faaliyetlerine dayali olarak; pozitif sirket itibar gostergelerini ve miisteri
giivenini  artirarak, miisterilerce algilanan riskin azaltilabilecegini ifade
etmektedir.

Bu kapsamda isletmenin itibar yonetimi faaliyetlerinin miisteri algisina
etkisi yanin da, miisterinin daha 6nce isletmeyi tercih etmis olmasininda etkisinin
yiiksek oldugu soylenebilir. Aragtirmalarda isletmeyi daha 6nce tercih etmis olan
miisteriler, isletme hakkinda daha olumlu algiya sahip olmakta, isletmeye olan
giiveninin ve miisteri olma egiliminin, ilk defa miisteri olacaklara nazaran, daha
fazla oldugu tespit edilmistir. Bu tespiti destekleyen diger bir arastirmada ise;
miisterilere triin tercihlerinde en 6nemli faktoriin ne oldugunun soruldugunda,
cok yiiksek oranda “tecriibeleri ve deneyimleri” oldugu 6grenilmistir. Baska bir
aragtirmada ise miisterilerden, bir dizi isletmeden birine bir puan vermeleri
istendiginde, isletmeye puan verenlerin daha once isletmeyi tercih etmis
miisteriler oldugu tespit edilmistir. Tecriibe haricinde misterilerin en ¢ok
etkilendikleri diger bir etken ise reklam ve medya faaliyetleri oldugu ifade
edilmistir.

Arastirmamizda; performans, itibar algis1 ve is memnuniyet bakimindan
devlet ve 6zel sektor arasinda herhangi bir fark olmadigi tespit edilmistir. Bu
arastirma sadece calisanlarin algisma 6zgli bir arastirma oldugundan, 6zel ve
devlet kurumu calisanlarina ayni anket sorular1 yoneltilmis olup; anket
sonuglarinin kiymetlendirmesinde ¢alisanlar nezdinde performans, orgiitsel itibar
ve i3 memnuniyet algis1 agisindan her iki kurum c¢alisanlarmin algilar1 arasinda
farklilik olmadigi goriilmiistiir. Bu algmin temelinde ise calisanlar farkl
kurumlarda c¢alismalarina ragmen, kurumlarindan beklentilerinin karsilanma
oranlarinin ¢aliganlarm beklentileri seviyede olmasindan, yani itibar ve is
memnuniyeti algismm  aynm1  seviyede olmasindan kaynaklanabilecegi
degerlendirilmektedir.

Ayrica bu calismada demografik degiskenler incelendiginde; calisanlarin
tecriibeleri 1-5 yil ve 20 yil lizeri mesleki tecriibesi olan ¢alisanlarm, 11-15 yil
mesleki tecriibesi olan c¢alisanlara nazaran performans algilarinin daha diisiik
oldugu goriilmiistiir. Bunun nedeninin ise 1-5 yil arasi tecriibesi olanlarin daha

meslek hayatlarinin basinda olduklarindan 6grenme siireclerinin devam ettigi, tam
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performans verebilmek icin beceri anlaminda gelisimlerini tamamlamalarinin
gerektigi degerlendirilmektedir.

20 y1l tizeri mesleki tecriibesi olan ¢alisanlarin diisiik performans algisinin
ise, saglik sektorii gibi hareketli bir is alaninda 20 yil iizeri gorev yapmis
calisanlarin, 11-15 yil gibi orta seviyede tecrilbe ve yasta olanlara nazaran
performanslarinin azalmaya baslamasi algisinin temelinde ise daha once ifade
edildigi gibi, calisma siiresi arttik¢a saglik personelinde is memnuniyetsizliginin
tikenme sendromuna bagli olarak gelismesinden ve ¢alisanlarin is heyecanini,
meslek heyecanini ve sevkini zamana bagli olarak kaybetmis olmalarindan
kaynaklanabilecegi degerlendirilmektedir. Daha 6nceki ¢aligmalarda oldugu gibi
bu c¢alismada “U” seklinde (curvilar) bir iliski vardir (Gibson ve Klein, 1970;
Eginli, 2009; Giineri ve digerleri, 2011).

Arastrmamizda doktorlarin ve hemsirelerin itibar ve performans
algilarmin diger calisanlara gore daha az oldugu saptanmustir. Performans
konusunda algmin diisiikk olmasimin sebebi olarak ise; saglik sektoriiniin en yogun
calisan grubu olarak, doktorlarin ve hemsirelerin agir is temposu kaynakli bir alg1
olarak degerlendirilmelidir. Doktorlarmm ve hemsirelerin itibar algisinin
diigiikliigiiniin nedeni konusunda bir degerlendirme i¢in ayr1 bir arastirmaya
ihtiya¢ duyuldugu degerlendirilmistir.

Sonug olarak orgiitsel itibar, is memnuniyeti ve oOrgiitsel performans
arasinda Onemli derecede iliski tespit edilmis olup, Orgiitsel itibar ve is
memnuniyetinin Orglitsel performans iizerinde pozitif bir etkiye sahip oldugu
goriilmiistiir. Ayrica 6zel ve devlet kurumlar1 ¢alisanlar1 arasinda; orgiitsel itibar,
i memnuniyeti ve Orgiitsel performans algisinda her hangi bir farklilik tespit
edilmemistir.

Bu calismanin Diyarbakir ili ile smirhh kalmasi, sinirli sayida anket
uygulanmis olmasi, arastirma kapsamina almman firmalarin zaman ve mekan
kisitlamalar1 temel kisitlardan sayilabilir. Ayrica itibar ve is memnuniyeti gibi
terimlerinin degerlendirmesinin diger anket caligmalarinda oldugu gibi objektif
degerlemelerden ziyade calisanlarin algisina dayanmasi ve literatiir terimlerinde

belli bir mutabakatin olusmamis olmasi diger bir kisittir.
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OZGECMIS

Kadir AKTAS 1972 yilinda Ankara’da dogmustur. Anadulu Universitesi
Isletme Fakiiltesi, Isletme boliimiinii bitirmistir. Yaklasik 20 yildir havacilik
sektoriinde lojistik alaninda ¢esitli kademelerde gorev yapmis ve halen devam
etmektedir. Ayrica, Toplam Kalite Yonetimi (TKY) egitimi almis olup; 2008-
2010 yillarinda lojistik faaliyetlerinin yaninda yaklasik 2500 kisilik bir kurumda
2 yil TKY Koordinatorliigii gorevini icra etmis ve halen gorev yaptigi benzer
kurumdada lojistik faaliyetlerinin yani sira, TKY Koordinatorliigii gérevini icra
etmektedir. Havacilik lojistigi konusunda G.Kore’de ve Amerika’da egitim almis

olup; 1y1 derece ingilizce bilmektedir. Evli ve iki ¢ocuk babasidir.
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Ek A

ANKET FORMU

Bu anket, orgiitsel itibar, memnuniyet ve performans calismasina veri
olusturmasi amaciyla 31 sorudan olusturulmustur. Sorulara eksiksiz, dogru ve ictenlikle
cevap vermeniz, bu arastirmamn amacina ulasilmasinda biiyiikk katki saglayacaktir.

Degerli yardim ve katkilarmiz i¢in simdiden tesekkiir ederiz.

1. YAS: 0 20-30 031-40 041-50 0 50° den Fazla
2. CINSIYET: o Bayan o Erkek

3. EGITiM: o Ilkdgretim o Lise  oUniversite  oLisans Ustii
4, MEDENI DURUMU: cEvli 0 Bekar

5. IS TECRUBESI (YIL OLARAK): 0 1-5 06-10 oll-15 016-20
o 20’°den fazla

Lutfen asagidaki sorularin size uygun olan
cevaplarim1  karsilarindaki kutucuklara [X] isareti
koyarak se¢iniz.

Kesinlikle katilmiyorum
Katilmiyorum
Kismen katiliyorum
Katiliyorum
Tamamen katiliyorum

Hastanemizin gelisimi, diger hastanelerle

=
[N
N
w
I
(&)

kiyaslandiginda ¢ok iyidir.

Calisanlarm uzmanlik, beceri ve deneyimleri

yaptiklari ise uygundur.

3 Hastanemiz kural ve yasalara uymaktadir. 1123|415
4 Kurumumun genel ekonomiye katkisi vardir. 1123|415
5 Hastanemizin vizyon ve degerlerini paylasiyorum. 1123|415

Hastanenin yillik hedefleri konusunda tiim

calisanlarin bilgisi vardir.

7 Hastanemiz yiiksek sayginliga sahip bir kurumdur. 1123|415
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8 Kurumda etkin bir iletisim sistemi mevcuttur. 1123 ]4]|5
9 Hastanemizde sikayet ve oneriler dikkate alinir. 1123|415
Hastanenin verdigi hizmetler hatasiz ve cabuk
10 ) 11213 ]|4]5
gerceklesir.
Yaptigim is karsiliginda iyi bir tcret aldigimi
1 pug § silig y g 1121314]l5
diistiniiyorum.
Emrinde c¢alistigim yoneticim, isinde yeterince
12 | . sy Y 11213 ]4]5
iyidir.
Verilen bir isi iyi yaptigimda, bununla ilgili hak
13 o o s YAt £ 11213 ]4]5
ettigim takdiri goriiriim.
14 Is arkadaslarimi severim. 112|345
alisigim isgyerinde kurum ig¢i iletisimin iyi
15 Cahstigim  isy ¢ $ Ml ol als
oldugunu diistiniiyorum.
Hastanemizde sunulan imkanlarm en az diger
16 | kurumlarin sundugu imkanlar kadar iyi oldugunu | 1 | 2 | 3 | 4 |5
diistiniiyorum.
Hastanemizde bana verilen gorevleri zevkle
17 112 ]3]4]5
yaparim.
Hastanemizdeki kural ve diizenlemeler, verilen
18 112 ]3]|4]5
gorevleri daha iyi bir sekilde yapmamui saglar.
Hastanemizde yaptiklari iglerde basarili olanlar,
19 112 ]3]4]5
daha iyi pozisyonlarda gorevlendirilir.
Hastanemiz bilgimden ve becerimden iyi bir
20 | sekilde faydalanarak, verimi artirmak igin yontemler | 1 | 2 | 3 | 4 |5
arar.
Bu hastane, yonetim ve faaliyet harcamalarinda
21 112 ]3]|4]5
tasarruf etmeye ¢aligsmaktadir.
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Hastanemizin  performanst emsallerine  gore
22 1123 |4]5
yiiksektir.
Genel olarak kurumumda, is arkadaslarimin
23 o o ) 1123 ]|4]5
yaptig1 isin kalitesi yiiksektir.
Bu kurumda; calisanlarin politik  gdriisiine,
24 cinsiyetine, memleketine bakilmaksizin herkese adil | 1 | 2 | 3 | 4 |5
davranilir.
Genelde, kurumumuzda, statiisine ve kidemine
25 11213 ]4]5
bakilmaksizin, herkese saygili davranilir
Hastanemizde hastalarimiza en kisa zamanda
26 ) ) 11213 ]4]5
teshis ve tedavi uygulanir.
Faaliyetler yiiriitiillirken, ¢ok seyrekte olsa, biiyiik
27 Y o " o 11213 ]4]5
hatalar yapilir.
Hastanemizde, halkin 6dedigi vergilerin kiymetine
28 o gl vere m 112 ]3]4]5
deger bir hizmet doniisii saglamaktadir.
Kurumsal hedefe ulasmada, personelin katilimu
29 ) 112 ]3]4]5
cok yiiksektir.
Kurumumda, bireylerin kokenine bakilmaksizin,
30 112 ]3]4]5
halka adil ve esit hizmet saglanmaktadir.
31 Hastanemizde hasta memnuniyeti ¢ok yiiksektir. 1123|415

A3




