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OZET

SAGLIK SEKTORUNDE ENTELEKTUEL SERMAYE KURUMSAL iTiBAR
VE KURUMSAL PERFORMANS ARASINDAKI ILISKIDE BILGI
YONETIMININ ARACILIK ROLU

Giliniimiiz isletmelerinde rekabet {stiinliigli saglamanin temel kriteri
rakiplerinden farklilasmaktir. isletmeler de bu farklilasmay: ortaya koyabilmek igin

entelektiiel sermaye ve bilgi yonetimine yatirim yapmaktadir.

Bu c¢alismada entelektiiel sermaye, kurumsal itibar ve kurumsal performans
arasindaki iligskide bilgi yonetiminin araci roliiniin ortaya konulmasi1 amaglanmaistir. Bu
amagla Ekim 2020 — Haziran 2021 aylar1 arasinda Istanbul ilinde faaliyet gdsteren
saglik isletmelerine yonelik bir arastirma gerceklestirilmistir. Arastirmada veri

toplama arac1 olarak anket yontemi kullanilmistir.

Arastirma sonucunda yapilan analizlere gore entelektiiel sermayenin; bilgi
yonetimi, kurumsal itibar ve kurumsal performans iizerinde pozitif yonli ve anlaml
bir etkiye sahip oldugu sonucuna ulasilmistir. Bilgi yonetiminin aracilik etkisi i¢in
yapilan analizlerin sonucunda entelektiiel sermayenin kurumsal performans lizerindeki

etkisinde bilgi yonetiminin dolayl etkisi oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Entelektiiel Sermaye, Kurumsal Itibar, Kurumsal Performans,

Bilgi Yonetimi, Saglik Sektorii



ABSTRACT

THE INTERMEDIARY ROLE OF INFORMATION MANAGEMENT
AMONG INTELLECTUAL CAPITAL, CORPORATE REPUTATION AND
CORPORATE PERFORMANCE RELATION IN THE HEALTH SECTOR

The main criterion for gaining competitive advantage in today's businesses is
to differentiate from their competitors. In recent years, businesses have been investing
in intellectual capital and knowledge management in order to reveal this

differentiation.

In this study, it is aimed to reveal the intermediary role of knowledge
management in the relationship between intellectual capital, corporate reputation, and
corporate performance. For this purpose, a research was conducted on health
enterprises operating in Istanbul from October 2020 to June 2021. Questionnaire

method was used to collect data in the study.

According to the analyzes made as a result of the research, intellectual
capital; It has been concluded that it has a positive and significant effect on knowledge
management, corporate reputation and corporate performance. As a result of the
analyzes made for the mediation effect of knowledge management, it has been
determined that knowledge management has an indirect effect on the effect of

intellectual capital on corporate performance.

Key words: Intellectual Capital, Corporate Reputation, Corporate Performance,

Knowledge Management, Health Sector.
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GIRIS

Diinya saglik sektoriinde degisim, liberal politikalar ile birlikte 1960’11 yillarin
basinda baslamustir. Liberal ekonomi modeli, 24 Ocak 1980 Kararlar: ile birlikte
Tiirkiye ekonomisinin de resmi ve yazili ekonomik goriigii haline gelmis ve saglik
hizmetlerinde aktif 6zellestirme donemi baslamistir (Akdur, 2008). Price Waterhouse
ve Devlet Planlama Teskilat1 (DPT) tarafindan 1989 yilinda hazirlanan “Master Plan
Etiidii” rapor ile saglik hizmetlerinde piyasa kavrami yerini almig (Tatar, 2009) ve
liberal anlayis penceresinden kamu saglik hizmetleri verimsiz ve niteliksiz olarak
degerlendirilmistir (Elbek & Adas, 2009). Yeni liberal politikalar ile devletin saglik
hizmet sunumundan ¢ekilerek hizmet alan ve hizmetleri denetleyen bir rolii olmasi
gerektigi Onerilmistir. Onerilen yeni model ile saglik alanin rekabete acik hale

getirilmesiyle sektordeki problemlerin tiimiiyle ¢oziilebilecegi ileri siirilmiistiir.

Tiirkiye’de saglik hizmet faaliyetlerinin 6zellestirilmesindeki ilk adim 1990
yilinda Anavatan Partisi (ANAP) hiikiimeti doneminde gergeklesmistir. Bu donemde
Diinya Bankasi (DB) ile Saglik Projesi Kredi Anlasmasi imzalanmistir. Anlasma,
devletin roliinii koruyucu saglik hizmetleriyle sinirlandirmistir. Anlasma geregi tedavi
edici hizmetlerinin 6zel sektor tarafindan yiiriitiilmesi ve devlete ait saglik
kuruluslarinin 6zerklestirilmesi gerektigi vurgulanmistir (Sevim, 2006). Hastanelerin
piyasa ekonomisine gecisle birlikte saglik sektoriinde rekabet baslamistir.
Kiiresellesmenin ve teknolojide yasanan hizli gelismelerin etkisiyle rekabetteki en
onemli giic, hammadde ve sermayeden, bilgi ve bilginin yonetimine ge¢mistir. Bilgi
Yonetiminin (BY) kurumlar igin paha bigilmez hale gelmesiyle bu dénem bilgi ¢agi
olarak isimlendirilmeye baglanmis, rekabette en biiyiik giiciin bilgi ve bilginin uzantisi
olan tiim degerler oldugu goriilmiistiir (Atl, 2014). Ancak sadece bilgiye verilen 6nem
ile degil ayn1 zamanda bilginin elde edilmesi ve isletmenin tiim bolim ve

fonksiyonlarinda kullanilmasi ile rekabette tistiinliik elde edilebilmektedir.

Bilgi, kullanilip paylastikca parlayan bir 6zellige sahiptir. Bu 6zelliginden
dolay1, kurumsal basarinin elde edilmesi i¢in bilginin etkin kullanilmasi sarttir. Bu
sayede isletmeye deger katan unsurlar maddi kaynaklardan maddi olmayan kaynaklara

dogru yonelmistir. Maddi olmayan kaynaklarin basinda 6ncelikli olarak Entelektiiel
1



Varliklar ve Kurumsal itibar (KI) gibi kavramlar akla gelmektedir. Ozellikle 90'l
yillar itibari ile Entelektiiel Sermaye (ES) lizerine yapilan akademik ¢aligmalarda ciddi
artis goriilmiistiir. Bugiinkii manasiyla ES, Thomas Stewart’in yazdig1 “Beyin Giicii”
isimli makale ile dikkat ¢ekmistir (Karacan, 2004). ES, kurumlarin sahip oldugu
diistincelerinin, inovasyonlarinin, teknolojilerinin, genel bilgilerinin, yazilimlarinin,
tasarimlarinin,  veriyi  isleme  yetkinliklerinin, iligkilerinin,  siire¢lerinin,
tiretkenliklerinin ve galismalarmin bir biitiinii olarak ifade edilebilir (Tan & Giil,

2012). Bu baglamda ES’nin kara ve degere doniisen bilgi oldugu sdylenebilir.

Saglik isletmelerinin hem tercih edilme noktasinda hem de hizmet sonrasinda
mevcut ve potansiyel miisterilerin nezdinde kurumsal itibarinin gelistirilmesi son
derece dnemlidir. Bu noktada ES ve BY, kurumun stratejik amaclar1 agisindan énemli
soyut gercekler olarak ele almmaktadir. Ozellikle rekabetin asir1 yiiksek oldugu
sektorlerde onemi her gegen giin artan bu kavramlarin saglik isletmeleri i¢in 6nemi
g6z ard1 edilmemelidir. Hastaneler bazi nitelikleri itibari ile farkliliklar tagimakta ise
de giinimiizde diger isletmeler gibi piyasada rekabet ederek varliklarini devam
ettirmek zorundadirlar. Gelismis {iilkelerde saglik hizmeti veren 6zel hastanelerde
Kurumsal Performans (KP) kavramini ele alan akademik aragtirmalar yer almaktadir.
Yiiksek kurumsal performans gosteren organizasyonlarin karakteristik 6zelliklerinin

neler oldugu iyi anlagilmalidir.

Saglik sektorii, diger sektorlerden farkli kendine has birgok 6zellik ve nitelik
barindirir. En 6nemli iki farkindan birincisi saglik hizmetlerinin hayati 6neme haiz
olmasi ve ihtiya¢ duyuldugunda ulasilmasinin zorunlulugudur. Diger bir ifade ile
ertelenemez olusudur. ikincisi ise tagidig1 belirsizligin ¢ok yiiksek olmasidir. Saglk
hizmetine ne zaman, nerede ve hangi miktarda ihtiya¢ duyulacagin1i 6ngormek
neredeyse imkansizdir. Bu baglamda bu ¢alisma ile giiniimiiz kosullarinda ES, KI, KP
ve BY kavramlarinin saglik isletmeleri acgisindan Onemini ve ne ifade ettigini
belirlemek, 6zellikle ES ve BY ’nin saglik isletmelerinin performansini ve itibarini

nasil etkiledigini belirlemek son derece 6nemlidir.



Calismanin amact; ES, BY, Ki ve KP’nin birbirlerine etkisi ve BY’nin bu
etkilesimlerdeki aracilik roliiniin belirlenmesi igin saglik sektoriinde bir aragtirma
yapmaktir. ES nin olusturulmasi ve BY ’nin etkin bir sekilde gerceklestirilmesinin, KP
ve Ki iizerinde olumlu etkiler yaratacag diisiiniilmektedir. Ayrica tanimlayici
ozellikler ile ES, BY, Ki ve KP boyutlart arasinda nasil bir iligki oldugunu; iligki var
ise bu iliskinin hangi boyut ve alt boyutlar arasinda oldugunu ortaya koymaktir.
Calismanin saglik yoneticileri ile bu konuda arastirma ve calisma yapacak olan
akademisyenlere ve Ogrencilere kaynak, rehber ve yol gdsterici olmasi

beklenmektedir.

Calisma; giris ve sonug boliimleri disinda alt1 boliimden olugsmaktadir. Birinci
boliimde ES tanim ve kavramlari agiklanmaya calisilmis ve ES ile ilgili akademik
calisma ve uygulama Orneklerine yer verilmistir. Ikinci boliimde Ki tanim ve
kavramlar1 agiklanmaya ¢alisilmis ve K1 ile ilgili literatiir incelemesine yer verilmistir.
Performans ve KP kavramlarimin tanimi ile performans yonetimi, Kurumsal
performansin boyutlar1 ve kurumsal performans yazininda yapilan ¢alismalar {igiincii
boliimde yer almaktadir. Dordiincii boliimde bilgi ve BY kavramlari ile bilgi yonetim
boyutlari, bilgi yonetim modelleri, bilgi yonetim araclar1 ve BY yazininda yer alan
caligmalara yer verilmistir. Besinci bolimde ise saglik sektorii ve saglik isletmeleri
hakkinda genel bilgilere yer verilmistir. Calismanin altinct ve son bdliimiinde ise

aragtirma yontemi ve uygulama yer almaktadir.



BIRINCi BOLUM: ENTELEKTUEL SERMAYE

1.1.LENTELEKTUEL SERMAYE KAVRAMI

1.1.1. Entelektiiel Sermaye Tanim

Entelektiiel  kelimesinin  tarihgesi  Latince interlectio  kelimesine
dayanmaktadir. Inter, arasinda manasinda olup iliski ifade etmektedir, lectio ise
erigilebilen bilgi manasina gelmektedir (Arikboga, 2003). ES, entelektiiel ve sermaye
kelimelerinin birlesmesinden meydana gelmektedir. Tirk Dil Kurumu (TDK)
kayitlarinda ise entelektiiel ifadesinin karsiligi olarak aydmn (kiiltiirli, okumus, ileri
diisiinceli, miinevver), sermaye kelimesi ise kapital, varlik, servet anlamlarina
gelmektedir (TDK Sozligii, 2021). Entelektiiel sifat1 bilim, sanat ve kiiltiir gibi
konularda kendini gelistirmis bireylere verilirken aydin niifusu temsil etmek igin
kullanilir (Seyidoglu, 1992). Baska bir ifade ile entelektiiel sifatinin altinda bilgi yer
almaktadir (Altunoglu & Demir, 2012). Sermaye kelimesinin manasi ise; bilim
dallarinda farklilik gostermektedir. Muhasebe bakis agisiyla; isletmenin sahip oldugu
kaynaklar, iktisadi bakis acisiyla; liretim miktar1 ve liretim kapasitesini, isletme bakis
acistyla; isletmenin uzun vadeli hedef ve amaglar1 dogrultusunda sahip oldugu tiim
maddi ve maddi olmayan kaynaklarin toplamini ifade eder (Cikrik¢1 & Dastan, 2002).

Bu baglamda ES isletmenin soyut birikimi ve kaynaklari olarak ifade edilebilir.

Stewart (1991), ES’yi isletmelerin rekabet avantaji elde edebilmesi i¢in sahip
oldugu tiim bilgilerin toplam1 olarak tanimlamaktadir. Bir bagka tanimina gore ise
inovasyon ve yenilik i¢in beyinlerde sakli / gémiili olan ve ortaya gikarilmay1
bekleyen bilgi-beceri ve yetenektir (Stewart & Stephanie 1994). Stewart, “Orgiitlerin
Yeni Zenginligi” isimli eserinde ise ES’yi kazanilmis ve kullanilan bilgi seklinde ifade
etmektedir. Bu bilgiyi orgiitiin siiregleri, teknolojisi, patentleri, is goren becerileri,
miusterileri, tedarikgileri ve diger iliskililerini igeren bilgi olarak tanimlamaktadir
(Stewart, 1997). Williams ve Bukowitz ise ES’yi orgiit kiiltiirii, orgiit degerleri,
calisanlarin yetkinlikleri-yeterlilikleri-yetenekleri, isletmenin sahip oldugu otomasyon

programlari ve yazilimlari ve iretim siireclerini kapsayan bir kavram olarak



tanimlamaktadir (Williams & Bukowitz, 2001). ES kavraminin daha 1iyi

anlasilabilmesi i¢in farkli tanimlamalara ihtiyag¢ oldugu agiktir.

[k profesyonel ES 6ncii kisilerinden biri olarak kabul edilen Leif Edvinsson,
ES’yi kiymetli bir argiimana gevrilebilen bilgi seklinde ifade etmistir (Aslanoglu &
Zor, 2006). Baska bir ifade ile isletme i¢in deger olusturan, isletmeye rekabet avantaji
imkani sunan maddi olmayan kaynaklarin (isletmenin personellerine has bilgi, beceri
ve yeteneklerinin isletmenin i¢ ve dis g¢evresi ile iletisimi) isletme i¢in degere
doniismesi olarak ifade edilebilir (Kendirli & Diker, 2016). Brooking (1997), ES’yi
muhasebe bakisiyla ele alip isletmenin defter degeri ile piyasa degeri arasindaki fark
olarak ifade etmistir (Brooking, 1997). Ekonomistler ise; ES ve bilgiyi; liretim
faktorleri gibi degerlendirip siirekli olarak desteklenmesi ve zenginlestirilmesi gereken
isletmenin dnemli bir iiretim kaynag1 olarak gormektedirler (Oztiirk & Ban, 2003). ES
ile ilgili olarak; organizasyonun bilgi degeri (Akpinar & Akpar, 2016), bilgi ve
ogrenme yetenegi (Nahapiet & Ghoshal, 1998) ve kazanca donistiiriilebilen bilgi

(Sullivan, 1998) seklinde kisa tanimlamalarda mevcuttur.

ES; bir isletme calisanlarinin sahip oldugu firsatlar1 ve tehditleri gorebilme,
analiz edebilme ve duruma gore pozisyon ve aksiyon alabilme yetenegidir (Paksoy &
Oztiirk, 2006). ES bir baska ifadeyle, kurumda direkt olarak ulasilamayan fakat
kurumun gelecegi i¢in ciddi degeri olan kaynaklardir. Bu kaynaklar yeni {irlin ve
hizmetlerin olusturulmasinda ve karl olarak satilmasinda hayati rol iistlenmektedir.
Isletmelerin gelecegi ve rekabet avantajlarmi korumalari bu sermayeyi dogru
kullanmasiyla iligkilidir (Alwert vd., 2004). ES isletmenin uzun vadeli hedef ve
amaglaria ulasabilmesi ile rekabet {istiinliigli elde edebilmesinde stratejik bir faktor

olarak degerlendirilmelidir.

Dinamik yapis1 ve soyut olmasi nedeniyle ES’yi tanimlamak zordur (Zhou &
Fink, 2003). Bu nedenle ES kavrami ile ilgili olduk¢a farkli tanimlamalara
rastlanmaktadir. Ancak bununla beraber tanimlamalarin genelinde benzer niteliklere
de rastlamak miimkiindiir. ES tanimlamalarda siklikla devamli gelistirilmesi ve

giincellestirilmesi zorunlu bir varlik ve organik bir siire¢ olarak tanimlanmaktadir



(Oztiirk & Demirgiines, 2008). 1999 yilinda Kanada’da diizenlenen ve uzman 85
kisinin katildigi III. Uluslararasi ES Yonetimi Konferansinda ES igin net ve kesin
cizgilerle belirlenen ortak bir tanimlama i¢in erken olduguna karar verilmistir (Zor &
Cengiz, 2013). Anlasilmaktadir ki; ES kavram ve tanimi akademik ¢evre ve

calismalarda tartisilmaya devam edecektir.

1.1.2. Entelektiiel Sermaye Kavraminin Tarihsel Gelisimi

ES, ekonomist John Kenneth Galbraith tarafindan 1960’1n sonunda ilk olarak
kullanilmistir (Altunoglu & Demir, 2012). Galbraith, 6zellikle ES’yi yalnizca insan
zekasi1 ve diislinme yetenegi ile sinirlandirmanin hatali olduguna vurgu yapmaktadir
(Pena, 2002). ilerleyen yillarda bu ifade Michal Kalecki tarafindan ele alinmustir (Zor
& Cengiz, 2013). Ancak, uzun bir stire ES kavrami dikkatleri tizerine ¢gekememistir.
Varliklar1 etkili ve verimli kullanabilme ve mevcut varliklarla daha ¢ok performans
tiretmek amaciyla ES kavrami 1980°de Japonya’da tekrar ele alinmistir (Kanibir,
2004). Hiroyuki Itami ‘nin kendi dilinde yayimladig: calisma daha sonra Ingilizceye
“Mobilizing Invisible Assets” olarak ¢evrilmistir. Calismada goriinmeyen kaynaklarin
kurumlar a¢isindan 6neminin tizerinde durulmasi, ES kavraminin tekrardan akademik
cevrelerce ele alinmasi agisindan énemli déniim noktas1 olmustur (Paksoy & Oztiirk,
2006). Bilhassa 90'l1 yillardan itibaren, ES kavramini ele alan ¢alismalar 6nemli artig

gostermistir.

ES kavrami, Thomas Stewart’in 1991 yilinda yayimladigi “Beyin Giicii” isimli
calismast ile popiilarite kazanmistir. Thomas Stewart yaptig1 bu calisma ile ES yeni
bir ivme kazanmis ve dikkatleri tizerine ¢ekmistir (Karacan, 2004). Stewart’in 1997
yilinda yayimladig1 eseri “ES: Orgiitlerin Yeni Zenginligi” ise ES ile ilgili referans
kaynaklarindan biri olarak kabul edilmistir (Kanibir, 2004). Isvicreli akademisyen
Karl Erik Sveiby, ES’ye insan sermayesi agisindan yaklasmis ve personellerin
becerilerinin ve ne-nasilin kurum degerlendirmesinde biiyiik bir payinin oldugunu ileri
stirmistiir. Bu ¢alismalarint “Gdériinmeyen Bilango” isimli ¢alismasinda toparlayan
Sveiby, bilgi sermayesinin degerlendirilmesi igin bir teori 6nermistir. isvegli isletmeler

lizerinde test ettigi teori daha sonra Isve¢ hizmet sektorii tarafindan standart olarak



kabul edilmistir (Akmese, 2008). ES kavraminin akademik ¢evrelerde daha kapsamli

olarak ele alinmasi ve tartisilmasi ile 2000’11 yillarda baslamistir.

Son 30 yildir ES, akademik ¢evreler ve sektordeki yoneticiler tarafindan
dikkate alinmakta ve bilhassa konuya 6zgii uluslararasi konferanslarda birgok uzman
goriis ve fikirlerini belirtmektedir. ES’ye has konularda ¢alismalar tireten uluslararasi
“Journal of Intellectual Capital” dergisine ilgi ise her gegen giin artarak devam
etmektedir. Literatiire bakildiginda da ES kavraminin popiilaritesinin arttigi
goriilmektedir (Kanibir, 2004). ES ile ilgili donemsel 6nemli gelismelere de asagida

yer verilmektedir.

Tablo 1: ES ile ilgili Dénemsel Gelismeler
Donem Gelisme

80’lerin ilk yillar1 |+ Isletmelerin sahip oldugu soyut kavramlar olarak kabul edilmistir.

« Isletmelerin defter degeri ile piyasa degeri arasindaki farkin nedeni

807lerin ortalan olarak dikkate alinmaya baslamistir.

80’lerin son yillar1 |« ES’ nin 6lgiilebilmesi i¢in ilk girisimler yapilmustir (Sveiby, 1988).
*ES kaynaklarin1 6lgme ve raporlama ¢aligmalari, raporlama
sistemlerinin galismalar1 baglamustir (6rn. Celemi ve Skandia, 1995).
*L.Edvinsson’un Skandia sirketine ES Yoneticisi iinvaniyla

atamasimi yapilmis ve ES’nin yo6netim i¢inde resmi roli kabul
90’larin ilk yillart | edilmistir.

« Kaplan ve Norton (1992)’un “Olgebildiginiz sizin kazancinizdir.”
yaklagimiyla baslattigi “Dengeli Puan Tablosu” tarzi yontemler
ortaya ¢ikmaya baglamustir.

*Nonaka ve Takeuchi (1995), “bilgi yaratan orgiit” adli
calismasinda bilgi ve ES arasindaki fark: tartismaya agmuistir.

« [Ik defa maddi olmayan varliklarin pazarlamasi (Celemi tarafindan
Tango simiilasyonu 1994 yilinda gelistirmistir) yapilmustir.

* Faaliyet raporlarinda ES kaynaklarimin bir ek olarak sunulmasina
(Ayriyeten, 1994 yilinda, Skandia’nin senelik raporuna ek olarak ES
kaynaklarini sunmustur) baslanilmigtir.

* ES’nin gorsel sunum c¢alismalarina baglanilmigtir (Edvinsson,
1997).

* 1995 yilinda Celemi, ES’nin taniminda detayli bir degerlendirme
yaparak “bilgi denetimi” ne yer verdiginden yeni bir tartismaya yol
acmigtir.

Bu dénemde; Kaplan ve Norton (1996), Edvinsson ve Malone
(1997) ve Sveiby (1997) ES’nin olgiimlenmesi ile ilgili dnemli
calimalar yapmislardir.

90’larin ortalar1




Tablo 1’in devam

Donem Gelisme
* ES akademisyenler arasinda giincel bir alan olmaya ve akademik
konferanslar, c¢alistaylar ve diger yayinlarda ilgi goérmeye
baslamistir.
* ES hakkindaki arastirmalara katki saglamak amaciyla MERITUM
90’larmn son yillar1 | (Measuring Intangibles to Understand and Improve Innovation
Management) gibi biiyiik 6lgekli projeler yapilmaya baslanmustir.
* 1999 yilinda OECD (Organisation for Economic Co-Operation and
Development), ES hakkinda Amsterdam’da uluslararasi konferans
tertip etmistir.

* ES’nin 6nemi kiiresel diizeyde anlasilmaya baglanmistir ve ES’nin
Olciilmesine, raporlanmasina ve yonetilmesine yonelik calismalar ve
projeler yapilmaya baglamustir.

Kaynak: Petty & Guthrie, 2000, s. 161.

2000’ler

1.1.3. Entelektiiel Sermayenin Onemi

Giincel ve yenilik¢i teknolojiyi kontroliinde tutan bir kurumun avantaji
rakiplerinden farklilasmasidir. Ancak bu istiinliigiinii rakipleri ayn1 teknolojiyi elde
edene kadar siirdiirebilir. “Algilanmayan” veya “gdriinmeyen” kaynaklar olarak da
isimlendirilen ES, ¢ogu zaman bir kurumun sahip olabilecegi yazili bilgiler ve
kurumdaki personellerin bilgi, yetenek ve tecriibelerini ifade etmektedir. ES ile elde
edilecek katma deger, kurumun rekabet avantaji saglamasina olanak vermektedir
(Altunoglu & Demir, 2012). Ayn1 zamanda ES baglantilar1 ve iliski aglarini ifade eder.
ES bu 6zelligi ile is birligi ve geri bildirimin senkronize bir bigimde isleyisine olanak
saglayabilmektedir. Bu nedenlerden 6tiirii kurumlar da ES’nin varligi, dengelenmesi,
denetlenmesi, kimliklendirilmesi ve deger yaratma becerisinin ilerletilmesi 6nem arz
etmektedir (Hobikoglu, 2011). Rekabet iistlinliigiinii elde etmek ve siirdiiriilebilmek

icin ES 6nemli bir kaynaktir.

Isletmelerin ES iizerine egilmeleri ile kazanabilecekleri yararlari ise su sekilde
stralanabilir (Tan & Giil, 2012):
« Isletmeye deger katar ve firsatlar1 yakalamasini saglar.
* Cevresi ve paydaslar ile iletisimine deger katar.

» Isletmenin bilgi {iretmesine ve kullanmasina katk1 saglar.



* ES genellikle isletmedeki personellerin bilgi, beceri ve yeteneklerinde gizlidir.

Ortaya ¢ikarilabilir ve orgiitsel sistemlere aktarilabilirse isletmeye deger katar.

Giliniimiizde daha giiglii ve dayanikli isletmeler, daha ¢ok maddi ve finansal
kaynaklar1 barindiranlar degil ES’lerini calistirabilen, ilerletebilen ve bu sermayeyi en
uygun bi¢imde yonetebilen isletmelerdir (Biiyiikozkan, 2002). Bu nedenle, kurumlar
bazinda ES arglimanlarinin kuruma sagladigi faydalarin belirlenmesi gereklidir
(Ozdemir & Balkan, 2010). Giiniimiiz rekabet kosullarinda birgok isletme ES

kaynaklarini ortaya ¢ikarma ve isletmeye kazandirma gayreti i¢in ¢aba sarf etmektedir.

1.1.4. Entelektiiel Sermayenin Ozellikleri

ES’nin kurumun ihtiyag ve hedefleri dogrultusunda uygulandiginda ciddi
degerler katan canli bir 6ge oldugu ifade edilmektedir. Isletmeler, somut (maddi
kaynaklari) ve soyut (maddi olmayan kaynaklar) kaynaklara sahiptir. En degerli soyut
kaynagi ise ES kaynaklaridir. Isletmelerin sahip oldugu kaynaklar; piyasa kaynaklari,
entelektiiel miilkiyet kaynaklari, insan-merkezli kaynaklari ve altyapi kaynaklari
olmak tizere dort smifta degerlendirilebilir (Karacan, 2004). ES’nin 6zelliklerini su

bigimde 6zetleyebiliriz:

(1) ES, kurumun bilangosunda 6l¢iilemeyen maddi olmayan varliklarin toplamidir.

(2) ES, kurumlarin rekabet avantajlarinin siirdiirilmesindeki ana kaynaktir.

(3) Kurumun ES ’sinin idamesi 6nemli bir 6rgiitsel sorumluluktur.

(4) ES’deki artisin veya azaliglarin, entelektiiel performans olarak isimlendirilmesi
muhtemeldir; baska bir ifade ile degerlendirilebilir ve goriiniir sekle
getirilebilmektedir.

(5) ES’yi degerlendirme ve goriniir sekle getirmek igin sistemli bir yaklagima

ithtiyag vardir.

Isletmelerin cinsine, biiyiikliigiine, yapisina, sahiplerine ve cografi yerlesimine
bagli olmayan ve artis gosteren bir sekilde ES’yi dlgmek ve goriiniir hale getirmek

degerli hale gelmektedir (Zor & Cengiz, 2013). ES’nin isletme i¢in 6nemi, degeri,



ozellikleri, ortaya ¢ikarilmasi, kullanilmasi ve 6l¢iimlenmesi sistematik bir bigimde

yonetsel bir faaliyet olarak ele alinmalidir.

1.1.5. Entelektiiel Sermayenin Unsurlari

ES ile ilgili genel kabul insan sermayesi, miisteri sermayesi ve yapisal sermaye
unsurlarindan olustugu yoniindedir. Diger taraftan entelektiiel varliklar, entelektiiel
miilkiyet, arastirma ve gelistirme (ARGE), yenilik, inovasyon, bilgi, bilgi teknolojileri
gibi ifadeler ES ile yakin iliskilidir (Hobikoglu, 2011). ES unsurlari ile ilgili farkli
yaklagimlar literatiirde yer almaktadir. Tablo 2°de ES unsurlan ile ilgili yapilan

siniflamalar 6zetlenmistir.

Tablo 2: ES Unsurlar1

Yazar Siniflandirma

Saint-Onge (1996) Insan sermayesi, yapisal sermaye ve iligkisel sermaye

Edvinsson & Malone (1997) | insan sermayesi ve yapisal sermaye

Sveiby (1997) Calisanlarin yetkinlikleri, igsel ve digsal yap1
Stewart (1997) Insan sermayesi, yapisal sermaye ve miisteri sermayesi
Bontis (1998) Insan sermayesi, yapisal sermaye ve miisteri sermayesi
Roos vd. (1998) Insan sermayesi, yapisal sermaye ve iliskisel sermaye

Insan sermayesi, yapisal sermaye, miisteri sermayesi ve

Bassi &Van Buren (1999) siireg sermayesi

Kaynak: Tseng & Goo, 2005, s. 191.



Tablo 2’de goriildiigii gibi ES unsurlari farkli olarak ele alinmistir. Keenan ve
Aggestam (2001) ise ES unsurlarini, insan sermayesi, miisteri sermayesi, Yyapisal

sermaye, sosyal sermaye ve yenilik sermayesi olarak daha da zenginlestirmistir.

Nick Bontis ve Ross’un g¢alismalar1 diger arastirmacilari yonlendirmektedir
(Sullivan, 2000). Bontis, Keov & Richardson (2000), ES’yi ii¢ ana kavrama ayirarak
incelemistir (Bontis vd., 2000). ES’yi ii¢ ana unsur olarak ele alan ve siklikla atif

yapilan Bontis modeli Sekil 1°de sunulmustur.

ENTELEKTUEL
SERMAYE

Insan Sermayesi Yapisal Sermaye Miisteri Sermayesi

Sekil 1: Entelektiiel Sermayenin Unsurlar:

Kaynak: Ferreira & Martinez, 2011, s. 251.

Literatiirde de ES’yi olusturan {i¢ ana unsur oldugu hakkinda fikir birligi
mevcuttur. Bunlar: insan sermayesi, yapisal sermaye ve miisteri sermayesidir
(Aslanoglu & Zor, 2006). Insan sermayesi; bireysel bilgi, birikim ve yetenekleri,
miisteri sermayesi; miisterilerle ilgili yetenekleri ve yapisal sermaye; orgiitsel siirec ve
fonksiyonlarin becerileri olarak ifade edilebilir (Ozveren & Yildiz, 2010). Roos ve
Roos (1997) ES’yi agaca benzeterek, bilesenlerini dallar ve alt dallar olarak

sekillendirmislerdir.

Sekil 2’de Roos ve Ross’un ES Agaci sekli goriilmektedir.



ENTELEKTUEL SERMAYE

Sekil 2: Roos ve Ross’un ES Agaci

Kaynak: Roos & Roos, 1997, s. 416.

INSAN YAPISAL MUSTERI
SERMAYESI SERMAYE SERMAYESI
Il
| |
| | I ; Yenilik ve || Miisteri iliskileri
Bilgi Sitreg Gelistirme Sermayesi
Yetenek Bilgi Akisi —| Oznellestirme | [ | Satici liskileri
|| - . || ) L { Ag Ortag:
Motivasyon Urtin ve Hizmet Uretim iliskileri
; Sermayesi
|| S —  Yatirimci
Gorev Nakit Akist Yligilll’:&:rl‘ﬂ II‘ a\r/e Miskileri
Sermayesi
isbirligive || |  Satigve
Iligkiler Pazarlama
S Yeni Isbirligi
Stratejik Stirecler Sekilleri

Roos ve Roos (1997) tarafindan yapilan ES agaci; ES’yi once {li¢ ana dala

(insan sermayesi, yapisal sermaye ve miisteri sermayesi) sonra bunlardan yapisal

sermayeyi stire¢ ve yenilik sermayesi olarak iki alt dala ayirrmistir (Roos & Roo0s,

1997). ES agaci, unsurlarin kavramsallastirilmasi agisindan yol gosterici bir 6zellik

tasimaktadir.




1.1.5.1. insan Sermayesi

ES ve insan sermayesi benzer kavramlar gibi sikca literatiirde gecse de soz
konusu ifadeler farkli kavramlardir (Ozaydin vd., 2015). ES yalniz insan zekasindan
ibaret bir unsur degil entelektiiel faaliyetlerin tamamidir (Bontis, 2002). Bu nedenle
insan sermayesi ES’nin bir alt boyutu olarak ele alinmali ve insan sermayesinden
entelektiiel kavramlar ¢ikariimahidir (Ozaydin vd., 2015). Kavram karmasasi

yasanmamasi i¢in insan sermayesi tanimi net ve anlasilir olarak ifade edilmelidir.

Insan sermayesi goriinmeyen varliklarin daha iyi anlasiimasinda temel
kavramdir. Ayrica, entelektiiel zenginliklerin dayanagi oldugundan dolay: da ES’nin
en mithim unsurudur (Bontis, 2002). Bu nedenle, insan sermayesi, ES modellerinin
ana unsuru olarak goriilmektedir. Ayn1 zamanda degerlendirilmesi ve hesaplanmasi
bakimindan da ES unsurlarinin en zor ve sorunlu olamidir (Lynn, 1998). Bu bakis
acistyla isletmenin en degerli kaynag, isletmeyi olusturan personelleridir. Isletme
caliganlar1 bu baglamda isletmedeki maddi olmayan kaynaklari hareketlendirir, maddi
varliklarin operasyonel verimligini yiikseltir ve ES’nin en degerli 6gesi olan insan
sermayesinin ana kaynagini temsil eder (Altunoglu & Demir, 2012). isletme ES’si nin
en degerli unsuru insan sermayesi, insan sermayesinin de en énemli kaynagi siiphesiz

isletme ¢alisanlaridir.

Insan sermayesi stratejik yeniliklerin kaynag olmasi agisindan énemlidir. Bu
yenilikler beyin firtinalari, hayaller, siirecleri yenilemeler, eski bilgilerin
uzaklastirilmas1 ve bireysel yetenekleri gelistirme olabilir (Bontis, 1998). Insan
sermayesi bireysel seviyede belirlenirken asagidaki dort 6zellikte degerlendirilmelidir;

(1) Bireylerin genetik mirasi,
(2) Bireylerin almis oldugu egitim,
(3) Bireylerin deneyimleri,

(4) Bireylerin kendi hayat1 ve isi hakkindaki tutumlar1 (Bontis, 1999).



Bir bagka ifadeyle insan sermayesi, calisanlarin bilgi, birikim, yetenek,
yetkinlik, yaraticilik, problem ¢6zme kabiliyeti, girisimcilik ve liderlik gibi
calisanlarin sahip olduklar1 6zellikleri kapsayan bir olgudur (Edvinson & Malone,
1997). Insanlar belirli siire ve iicret ile kullanilabilir fakat tamamen sahip olunamaz
(Stewart, 1997). Giintimiizde ¢alisanlar is sahiplerine bagliliktan daha fazla meslek ve
is kollar1 ile ilgili dernek, oda, sendika vb. iyeliklere iliskin yonelimler
gostermektedir. Bu sebeple, hali hazirdaki insan sermayesini korumak igin siireklilik
ve aidiyet duygusuyla personellerin isletmeye bagliliklarinin artirilmas: 6nemlidir
(Yereli & Gersil, 2005). Bu manada insan sermayesi, isletmelerin miilkiyet hakki
kazanabilecegi bir durum olmamakla birlikte personellerinin sahip oldugu bilgi ve
yeteneklerden faydalanabilirler (Edvinson, 1997). Isletmelerin bireylerden istifade
edebilmesi i¢in kurum kiiltiirii, kurum aidiyeti, sosyal ve mali haklar 6nemli kavramlar

olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Teknolojideki ilerlemelerin odagina insanin yerlestirilmesi, teknolojiyi de
icinde bulunduran biitlin sermayelerin insan sermayesine varacagi fikrini
yayginlagtirmakla birlikte insan sermayesi yalniz kisiye 6zel gelisimi igermektedir
(Kazar & Kazar, 2015). Isletme calisanlari enerjilerini ve yeteneklerini kendi yenilikgi
etkinliklerine kanalize ettikleri vakit insan sermayesinden yararlanilmis olur (Stewart,
1997). Isletmelerin bireylerden faydalanabilmesi igin insan sermayesinin yapisal
sermayenin kullanima uygun hale donistiriilmesi gerekmektedir (Lynn, 1998).
Isletmeler insan sermayesinden istifade etmenin yollarin1 aramali, gelistirmeli ve

kullanima uygun hale getirebilecek ¢ézlimleri aramalidir.

1.1.5.2. Yapisal Sermaye

Yapisal sermaye, c¢alisanlarin maksimum entelektiiel performans
gostermelerine imkan saglayan ve boylelikle isletmeye maksimum performansa
ulasma olanag1 saglayan yapidir (Bontis, 1998). insan sermayesi ve yapisal sermaye
kavramlar1 arasinda ¢ok siki bir iliskiden bahsetmek miimkiindiir. Isyerlerinin insan
giiciine, insanlarin da ¢alismaya ve gelir elde etmeye dolayisiyla isyerlerine ihtiyaglar

vardir (Gormiis, 2009). Yapisal sermayenin, c¢alisanlarin en 1iyi performansi



gostermeleri i¢in tasarlanmig olmast ve sonugta isletmenin performansinin
artirtlmasina yardimci1 olmasi gerekmektedir. Yetenekli, entelektiiel bir personel,
elverisli alt yapilar ve sistemler saglanmadigi vakit orta diizey bir personel seklinde
caligmaktadir. Bu durum onun yeteneklerini gostermesini engellerken, kapasitesinin
de altinda galismasina neden olmaktadir (Bontis, 1998). Orgiitsel yetenegi bir araya

getiren bilesenler Sekil 3’te 6zetlenmistir.

ORGUTSEL YETENEK
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Sekil 3: Orgiitsel Yetenek Bilesenleri

Kaynak: Saint-Onge, 1996, s. 13.

Sekil 3’de goriildiigi gibi orgiitsel yetenegi bir araya getiren unsurlar strateji,
sistem, yap1 ve kiiltiirdiir. Strateji; orgiitiin amag ve hedeflerine ulagsmak i¢in izledigi
yollari, yapi; orgiit liyelerinin pozisyonlarini ve birbirleriyle iliskilerini, sistem; is ve
islemlerin yapilis bicimlerini, kiiltiir; isletme norm ve degerlerinin toplamini ifade

eder.

Yapisal sermayenin isletmelerde varligt ve kullanimi bir igletme kiiltiirtidiir.
Bilginin isletme tiim boliim ve fonksiyonlariyla paylasilmasi, 6grenmeyi ve 6gretinin
getirilerini paylasmay1 tesvik eder. Isletme planlama, muhasebe, satis ve pazarlama,
dagitim kanallari, yonetim ve iiretim fonksiyonlarinda kullanilacak teknik, yontem,
stireg, bilgi teknolojileri, ARGE, patentler ve logolar vb. yetenekler yapisal
sermayenin temelinde yer alirlar. Bu yetenekler; strateji, sistem, yap1 ve kiiltlirdiir
(Saint & Onge, 1996). Calisanlar ve miisteriler daha fazla katma deger yaratan

isletmeleri tercih edebilirler. Bu sebeple, ES yonetiminde ana gaye, insan ve miisteri




sermayesinin devamlilig1 i¢in yapisal sermayenin olusturulmasi, yararlanilmasi,

tazelenmesi ve ilerletilmesidir.

Isletmedeki yapisal sermaye giivenli bir sekilde korunmali, yeniden
yararlanabilmek amaciyla ihtiya¢ duyuldugunda rahatlikla ulagilabilmeli ve boylelikle
bu bilgilerin isletmeden ayrilan personelle birlikte isletmeden ayrilmasina miisaade
edilmemelidir (Biiyiik6zkan, 2002). Yapisal sermayenin patent ve telif hakki gibi bazi
bilesenleri yasal koruma altina alinarak miilkiyet hakki kazanilabilir (Stewart, 1997).
Yapisal sermaye isletmelerde her zaman tiim unsurlariyla bulunmayabilir ve
isletmelere gore farklilik gosterebilir (Kayakutlu, 2004). Tablo 3’de Guthrie

(2001)’nin yapisal sermaye bilesenleri ile ilgili yaptig1 siniflama goriilmektedir.

Tablo 3: Yapisal Sermayenin Bilesenleri

Entelektiiel Varhiklar Bilgi Altyapis1 Varhiklan
Patentler Yonetim felsefesi
Telif haklar1 Orgiit kiiltiirii

Tasarim haklari

Yonetim siirecleri

Ticari markalar

Bilgi sistemleri

Hizmetle ilgili markalar

Ag sistemleri

Finansal iliskiler

Kaynak: Guthrie, 2001, s. 35.

ES’nin o6l¢iilmesinde yapisal sermaye kritik bir 6neme sahiptir. Yapisal
sermaye, isletme etkinliginin bir gostergesi olarak daha kolay 6lgiilmesi bakimindan
diger bilesenlerden farklilik gdstermektedir. Isletmelerin pazar ve piyasa ihtiyaclarina
cevap verebilmeleri i¢in yapisal sermaye, isletmenin sahip oldugu entelektiiel
varliklar1 da igine alan bir yapidir. Isletmenin sahip oldugu kiiltiir ve maddi degeri olan
varliklarda bu ¢er¢evede degerlendirilmektedir (Guthrie, 2001). Yapisal sermayenin
tiim unsurlariyla yerlesmedigi isletmelerde dis gevredeki gelismelerden habersiz olma,
bilgiye erisememe, erisilen bilgileri kullanamama, catigsma, giivensizlik nedeniyle

calisanlarin huzursuz olmasi, motivasyon kaybi, ortak vizyon ve misyon



olusturulamamasi, bireysel ve kurumsal amag¢ ve hedeflere ulasgamama gibi énemli

sorunlar goriilebilir.

1.1.5.3. Miisteri Sermayesi (iliski Sermayesi)

ES bilesenleri arasinda 6nemi en belirgin olan sermaye miisteri sermayesidir
(Stewart, 1997). Iliski sermayesi seklinde de isimlendirilen miisteri sermayesi,
kurumun dis ortamla olan baglantilarin1 ve iligkilerini iceren, isletme igin deger
olusturabilecek isletme dis1 biitiin bilesenlerini ifade eder (Kendirli & Diker, 2016).
Isletmelerin itibar1 ve sektdrdeki yeri iliskisel sermaye ile yakindan ilgilidir. Hatta bazi
arastirmacilar, isletmenin siirdiiriilebilirligi ile iliskisel sermaye c¢ercevesinde
itibarinin direkt baglantili oldugunu diisiinmektedir. Bu dongii, isletmenin itibarin
giiclendiren, rekabet avantaji saglayan giiclii iliskisel sermayeye yol agmaktadir (de
Leaniz & del Bosque, 2013). Isletmelerin yasamsal siiresi, faaliyetlerinin

stirdiiriilebilir olmas1 miisteri sermayesi ile yakindan iligkilidir.

ES’yi meydana getiren yapisal sermaye ve insan sermayesi isletme i¢i unsurlar
ile ilgili iken misteri sermayesi isletme dis1 ortam, kisi ve kuruluslarla ilgilidir
(Arikboga, 2003). Isletmelerin yenilik yapma ve yenilikgilik kapasitesi, calisanlar ile
cevresel organizasyonlar arasindaki iliskiye baglidir. Bu noktada 6nemli olan yenilik
icin gereken bilgileri iligkideki tiim aktivitelerden toplayacak ve koordine edecek
yapilarin varligidir (Ahmadi vd., 2012). Isletmeler isletme ici unsurlar kadar isletme

dis1 unsurlar: da dikkate alarak yatirimlarini planlamalidir.

Miisteri sermayesinin olusturulmasi insan sermayesi ve yapisal sermayeye
nazaran daha zahmetlidir (Gérmiis, 2009). Miisteri sermayesi ve insan sermayesinin
benzer yani; insan sermayesinde isletmeler calisanlarinin sahibi ve efendisi
olamayacagi gibi, miisteri sermayesinde de miisteriler her kosulda hakli ve hakim
degillerdir. Miisteri sermayesi, lretenler ile tiiketenlerin meydana getirdikleri
hazinedir. Taraflarin ortakliklar1 ne derecede yakinsa kazanclar1 da o derece yiiksek

olmaktadir (Aslanoglu & Zor, 2006). Isletmeler nasil galisanlarina ve yapisal sermaye



bilesenlerine Onem veriyor ve yatirim yapiyorsa, miisterilerine de aym sekilde

davranmalidir. Miisteri sermayesinin meydana gelme siireci Sekil 4’te gosterilmistir.

Yapisal Sermaye

Ticari Islemler

Uriin Coziimleri

Miisteri

Partnerlik Sermayesi

Is Coziimleri

insan Sermavyesi

Kaynak: Stewart, 1997, s. 176

Sekil 4: Miisteri Sermayesi Olusumu

Ticari aligveristen is birligine gecildiginde miisteri sermayesi artar (Stewart,

1997). Miisteri sermayesinin artist ES’nin diger bilesenleri olan insan ve yapisal

sermayenin yardimiyla olusabilmektedir. Miisteri sermayesinin en {ist diizeye ¢ikmasi

ancak diger bilesenlerin tam yardimiyla miimkiindiir (Yereli & Gersil, 2005). Miisteri

sermayesini olusturan unsurlarin farkli sekilde aciklandig bir¢ok ¢alisma mevcuttur.

Miisteri sermayesi unsurlari ile ilgili baz1 ¢aligsmalar Tablo 4’te goriilmektedir.

Tablo 4: Miisteri Sermayesi Unsurlari

Yazar

Unsurlar

Herbert Saint-Onge (1996)

Miisteri Sermayesi: Sunulan {irlinlerin ve hizmetlerin degeri
hakkinda; miisterilerin bireysel ve toplu algisidir. Miisterilerden
elde edilen teminat, sadakat ve faydalardir.

Edvinsson&Malone (1997)

Miisteri Sermayesi: Isletmenin miisterileri ile alakal
varliklaridir. Miisteri sadakati, yeni miisteri tiirleri vb.

Karl Eric Sveiby (1997)

Isletme Dis Cevresi Gostergeleri: Isletme ile alakali tiim dis
Ogelerdir. Miisteriler, tedarikgiler, marka, igletme imaj1 gibi.




Miisteri Sermayesi: Miisteri ve pazarlama kapsami ile ilgili
Bontis (1998) detayli bilgileridir. Miisterilerle, tedarikgilerle, endiistriyel
birliklerle ve hiikiimetler ile kurulan iliskileri de igerir.
Isletmenin yasam siiresini etkileyen bir faktdr olarak dlgiilebilir.

Kaynak: Sanchez, Mufioz & Guzman, 2007, s5.409-430.

Isletmenin miisteri iliskilerinin degeri olarak da ifade edilebilen miisteri
sermayesinde en Onemli faktorler satig, pazarlama, dagitim Kanallari ve sonrasi
hizmetler ile miisteri iligkilerine dair bilgilerdir (Ercan vd., 2003). Miisteri tatmini ve
misteri devamliligi miisteri sermayesinin 6nemli gostergeleridir (Bayer, 2005).
Miisteri tatmini, miisterilerin igletmenin iiriin veya hizmetlerine gosterdikleri tepki ve
taleple degerlendirilebilir. (Once, 1999). Miisteri Sermayesi isletmenin karlilig1

tizerinde oldukga etkili bir unsurdur.

1.2.ENTELEKTUEL SERMAYENIN OLCULMESI VE
RAPORLANMASI

1.2.1. Entelektiiel Sermayenin Ol¢iilmesi

Bir seyi yonetebilmek igin ilk kural, onu en etkin sekilde Olgebilecek
sistemlerin kurulmasidir. ES’yi 6l¢ebilmek i¢in de dnce onlar1 goriilebilir, sonra da
Olgiilebilir hale getirmek gereklidir (Arikboga, 2003). Ancak, ES 6l¢iimiiniin amac;
onun igletmedeki varliginin seviyesi ve boyutunu 6grenmek degil, isletmenin ES’yi ne
kadar etkili kullanip deger {iretebildigini tespit etmektir (Al-Ali, 2003). ES
Olctimlendigi takdirde isletmenin ne kadar ES’ye sahip oldugu hakkinda fikir sahibi

olunabilir.

1.2.1.1. Entelektiiel Sermayenin Olgiilmesi Gereksinimi

Isletmelerin en dnemli hazinesi ve rekabet unsuru haline gelen ES pazarda
devam etmenin sartt durumuna gelmistir (Aslanoglu & Zor, 2006). Bilginin, ekonomik
diizende merkez noktasinda bulunmasindan dolay1, ES’nin degerlendirilmesi, ES’nin

Olctimlenmesi ve arastirmalarin sonucglarinin degerlendirilmesi hem sektér hem de




akademik yayinlar i¢in gerekli ve elzemdir (Samiloglu, 2002). ES kavraminin
isletmeler tarafinda farkindalig arttik¢a, ES kaynaklarin 6l¢iimlenmesinin gerekliligi

de artmustir.

Piyasalar artik en kiymetli yatinmlarini ES’ye veya bilgi alt yapilarina
yonlendirmektedir (Demir, 2005). Bundan dolay1 isletmeler ES’deki degisimleri
belirlemek, bu gelismeleri isletme i¢ ve dis paydaslarina sunmak ve neticeleri 1s1ginda
yatirim Kararlarn almak zorundadir (Ozdemir & Balkan, 2010). Isletmelerin verimliligi
etkileyen kendine has, kopyalanamayan ve es degerinin bulunmasi neredeyse imkansiz
oldugu bu ES bilesenlerinin goriiniir sekilde sunulmasi, hesaplanmasit ve

degerlendirilmesi ciddi bir ihtiyagtir (Y1ldiz, 2011).

ES’nin 6l¢iilmesinin isletmeye saglayacagi faydalar asagida belirtilmistir;

e Yoneticiler ve karar vericiler isletmelerinin ellerinde bulundurduklari entelektiiel
kiymetlerini elle tutulur bir sekilde sunduklarinda kredi kurumlarina entelektiiel
kaynaklarini kefil olarak one siirebilirler. Boylelikle daha yiiksek oranda kaynak elde
edebilirler.

e Halka arz edilmis olan veya halka arz edilmesi muhtemel kuruluslarin ES’lerini,
s6z konusu sermayelerinin ileriki donemlerde isletmeye kazandiracagi kazang
potansiyelini 6lgmeleri deger yaratir, bu durumu piyasa isletmenin hisse senetlerinin
fiyatlarin1 belirlemede pozitif olarak algilar.

e Isletmelerin piyasa degerlerinin yiiksek olmasi durumunda, satin alma ya da
birlesme gibi yonetimsel siireclerde, yliksek piyasa degerlerinin temelini yatirimcilara
ifade etme imkani saglar.

e ES’nin sayisallastirilmas1  ile isletmeler rakiplerine gore  kendilerini

degerlendirerek, giiclii ve zayif yonlerini 6n gorebilirler (Acar & Dalgar, 2005).

Sonug olarak; igletmelerin finansal tablolarinda gbézlemlenmese de isletme
degerinin bliylik bir kismimi1 meydana getirmektedir. ES’nin yiikselen 6nemi sz

konusu sermayenin sayisallastirilmasint ve yorumlanmasini mecbur kilmaktadir



(Aslanoglu & Zor, 2006). ES oOlglimlemesinin dnemi ve ayni zamanda zorlugu

nedeniyle bu alanda bir¢ok 6l¢iimleme yontemi mevcuttur.

1.2.1.2. Entelektiiel Sermayenin Ol¢iilmesinde Kullanilan Yéntemler

Bugiinkii muhasebe islemleri, ortaya ¢ikan yeni yaklasimi ele alma ve
degerlendirilme becerisini yitirmis (Aslanoglu & Zor, 2006) olup ES’nin
sayisallagtirilmasi, kayit altina alinmasi, degerlendirilmesi, raporlanmasi ve analiz
edilmesi igin yetersiz kalmaktadir (Celik & Perc¢in, 2000). Giiniimiiz isletmecilik
yaklagimi ile finansal performans degerlemesi de yetersiz kalmaktadir. Finansal
performans degerlemesi, entelektiiel kaynaklari i¢ine de alan finansal olmayan 6l¢iim
ve degerlemeler ile birlikte yapilmalidir (Aslanoglu & Zor, 2006). Bu durum

arastirmacilart yeni yontemlere yoneltmistir.

Stewart, ES’nin oOlgiilmesinde belli bir ifade kullanmaktan sakinmais,
Edvinsson, ES’yi orgiitsel ES ifade ile ele almaya ¢aligsmig, Sveiby ise ES’yi karin iist
diizey calisana orani olarak hesaplamistir (Yoriik & Erdem, 2006). ES’yi 6lgmek i¢in
iki ana model bulunmaktadir. Bunlar ES’nin isletme temelinde hesaplanmasi ve
ES’nin bilesenleri temelinde hesaplanmasi seklindedir. ES’nin isletme temelinde
hesaplanmasinda isletmenin biinyesinde bulundurdugu ES tiim olarak ele alinirken,
bilesenler {izerinden hesaplanmasinda ise isletmenin hakim oldugu ES’nin unsurlari
teker teker degerlendirilmektedir (Elitok, 2019). Bilimsel yazinda, ES’nin

sayisallastirilmasina iligkin gelistirilen farkli modellerde yer almaktadir.

ES bilangoda goriinmeyen varliklar1 kapsamakta oldugundan ES 06lgiim
yontemleri, Olc¢lilmeyenleri 6lgmelidir (Celik & Per¢in, 2000). Bu nedenle, ES

gostergeleri belirlenirken asagidaki adimlar izlenmelidir;

(1) ES modellerinden birisi kullanilmali veya birisine uyarlanmali,

(2) Gozlemlenecek isletme varliklari belirlenmeli,



(3) Basar1 faktorleri belirlenmeli ve bunlar finansal performans ile
iligkilendirilmeli,

(4) Basan faktorlerini izleyecek gostergeler belirlenmeli,

(5) Belirli bir zaman araliginda gostergeler dlgiilmeli ve izlenmeli,

(6) Degerlendirme yapilmali ve sonuglara gore yeniden diizenlenmelidir (Al-Ali,
2003).

1.2.1.2.1.Finansal Olan (isletme Bazinda) Entelektiiel Sermaye Olgiim

Yontemleri

Isletmelerde deger olusturan etkenlerde birgok degisim yasandigi ifade
edilebilir. Deger olusturmadaki bu farklilik; fiziki olandan fiziki olmayana,
goriinlirden goriiniir olmayana veya somut kaynaklardan soyut kaynaklara dogru bir
ilerleyis meydana getirmistir (Edvinsson, 2002). Bu nedenle isletmelerin soyut

kaynaklariin 6l¢iimlemesi kaginilmaz bir hale gelmistir.

1.2.1.2.1.1. Pazar Degeri — Defter Degeri Farki

ES’yi isletme temelinde hesaplama yontemlerinden ilki Pazar (Piyasa) Degeri
(PD) ile Defter Degeri (DD)’ni kiyaslayan modeldir. isletmenin degeri; sahip oldugu
PD ile isletmenin bilancosundaki varliklarin kiyaslanmasi neticesinde ortaya ¢ikan
degerdir. Bu model ilk olarak isletmenin ES puanmi hakkinda bize yaklasik bilgiler
sunmaktadir (Erkus, 2006). Model, genelde hisse senetleri borsasinda yer alan firmalar
icin uygulanmaktadir. Bu modelde isletmenin ES’sini hesaplamak igin igletmenin

PD’si ile DD’sinin farki alinir ve su sekilde hesaplanir: ES=PD — DD

1.2.1.2.1.2. Pazar Degeri / Defter Degeri Oram Yontemi (PD/DD)

ES’nin olgiilmesinde kullanilan bu yontemde isletmenin PD’si DD’sine
oranlanir. Bir isletmenin rekabet giici ve agik piyasa kosullarinda tarafsiz sartlarda
satig degeri i¢in yeterli goriilen olasi en uygun degeri olarak ifade edilen PD,

isletmenin hisse senetlerinin birim pazar degeri ile islemde olan hisse senedi adedinin



carpimi seklindedir (Andriessen, 2004). Borsada islem goren sirketlerin genelde tercih
ettigi yontem; ES = PD / DD ile formiilize edilir.

Her iki yonteminde tercih edilmesi sonucu ii¢ ana problem ile kars1 karsiya
kalinmaktadir. Bunlardan birincisi, hisse senedi piyasasinin dinamik yapisi ve
isletmelerin kontrolii disindaki etkenlerin fazla olmasidir. Bir digeri hem DD hem de
PD’nin ¢ogunlukla farkli sekilde hesaplanmasidir. Sonuncu ise soyut unsurlarin
kiymetleri hakkinda fazla bilgi vermemesidir (Stewart, 1997). Verilere kolay
ulagilabilmesi ve modelin sadeligi ciddi avantajlarini meydana getirmektedir (Ece,
2012). Onemli dezavantajlarma ragmen her iki modelde borsada islem yapan

isletmeler tarafindan sik¢a kullanilmaktadir.

1.2.1.2.1.3.Tobin Q Oram Yontemi

Tobin Q oran, ilk olarak Nobel 6diillii James Tobin’in ¢alismalariyla literatiire
kazandirilmustir (Yereli & Gersil, 2005). Tobin Q Orani isletmelerin o anki durumunu
gosterir. Isletmeye yon gosterme anlaminda bir bilgi sunmaz (Tiwana, 1999). Tobin
Q Orani, ES degerlemesini yaparken varliklarin yenileme degeri lizerinden gittigi i¢in
PD/DD yonteminden daha basarilidir. Ciinkii ge¢mis veriler yerine giincel veriler
kullanir. Ancak bir isletmedeki tiim varliklarin yenileme degerini bulmak kolay bir is
degildir (Starovic ve Marr, 2005). Tobin’in Q Orani finans ve muhasebe agisindan
isletmenin PD ile DD arasindaki orani gosterir. (Bontis, 1998). Tobin Q yontemi
isletmelerin son durumunu gostermek i¢in iyi bir yontem olmakla birlikte gelecek

donem ile ilgili herhangi bir katki ve perspektif sunmamaktadir.

Tobin Q modelinde hesaplama isleminde faiz oranlarindan bagimli olmadan,
isletmenin kaynaklarinin karsiligindaki maliyetleri dikkate almaktadir. Bu model,
PD/DD modeline oldukga benzerlik gostermektedir. Fakat Tobin Q modelinde,

islemler DD degeri yerine isletme varliklarin1 yerine koyma maliyetleri dikkate alinir.

Tobin’in Q Orani = PD / Isletme Varliklarini Yerine Koyma Maliyeti

formiilii ile hesaplanir.



“Q” orani, isletmelerin borg ve 6z sermayelerinin PD’nin isletmenin hali hazir
kaynaklarini yerine koyma maliyetine boliinmesidir (Cetin, 2005). S6z konusu degerin
1’den kiiciik kalmasi ES acgisindan olumsuzluk gostergesidir. 1’den fazla ¢gikmasi
durumunda ise olumlu bir durumdur. Bagka bir ifadeyle, isletmenin yiiksek seviyede
entelektiiel kaynaklara hakim oldugunu ve s6z konusu kaynaklarda yiiksek kazanglar
kazanabildigini gosterir (Cikrik¢r & Dastan, 2002). Oranin yiiksek olmasi pazarin,
isletmenin bir birimlik kaynagina bir birimden daha yiiksek kiymet gosterdigini ifade
etmektedir. Tobin’in Q Orani isletmenin PD’yi etkileyen dis faktorlerden etkilenir, bu
ayr1 bir elestiri konusudur. Tobin’in Q Oraniyla ayn1 sektérden ayn1 somut kaynaklara
sahip olan iki isletmenin somut varliklarini kiyaslamak miimkiindiir. Ayrica bu iki
isletmenin soyut varliklarinda meydana gelen degisimi yillara bagli olarak da
karsilagtirmak miimkiindiir (Demirkol, 2007). Tobin Q oraninin en dnemli problemi

isletmeye uzun vadeli hedef ve amaglari ile ilgili bir perspektif getirmemesidir.

1.2.1.2.1.4. Ekonomik Katma Deger Yontemi

Stern Stewart & Co tarafindan literatiire kazandirilan Economic Value Added
(Ekonomik Katma Deger) ya da kisa gosterimiyle EVA™ modeli, 18. yiizyilin
baslarindan itibaren bir performans 6lgme modeli olarak ele alinmakta, artik kazang
hesaplamasinin tekrardan bi¢imlendirilmis seklinde ifade edilmektedir (Ercan vd.,
2003). EVA ve ES, temelinde benzer bakis acilarinda degerlendirmeye yatkindirlar.
EVA, daha fazla verimlilik ve daha fazla rekabetcilik ile hisse senedi piyasasinin
fonksiyonelligini yiikseltir. ES’de yeni zenginlik varliginin somut kaynaklardan daha
fazla soyut varliklardan olustugunu ifade eden ve deger olusturmada maksadiyla

yararlanilabilecek bilgiyi 6ne ¢ikaran bir bakis agisidir (Ercan vd., 2003).

Mubhasebe ve finans bilim dallarinda siklikla bagvurulan ekonomik katma deger
yontemi, isletmenin yapmis oldugu yatirimlarinin karsiligini alip almadigini l¢iimler.
Bu anlamda yatirimlarin yorumlanmasinda bagvurulan, buglinkii net degeri

hesaplayan, nakit akis temelli ve net kar1 dikkate alan yontemdir (Jackson, 1996).



EVA™ islemleri, basarili isletmeleri finans maliyetlerine gore elde edilen net
kar1 bulan matematiksel bir denklemidir. Fazla EVA™ isletmenin ES’sinin dogru
degerlendirildigi manasini gdstermektedir (Incekara & Kaya, 2012). Bu anlamda
Ekonomik Katma Degeri (EKD/EVA™) hesaplamasinda; vergi sonrasi net faaliyet
kar1 (VSNFK) ve agirlikli ortalama sermaye maliyeti (AOSM) hesaplanarak aradaki

fark alinir.

e EKD (EVA™) = VSNFK - AOSM

Ele alinan sistemin neticelerinin girdilerinden yiiksek olamayacagi, olumlu
EVA™ olusumunun isletmenin kullaniminda olan ES’sinden &tiirii oldugu ve
EVA™’nin isletmenin senelerce topladigi bilgiden kazandigi faiz oldugunu
sOylemektedir (Bontis, 2001).

1.2.1.2.1.5. Entelektiiel Katma Degeri Katsayis1 Yontemi

Entelektiiel Katma Degeri Katsayisi (EKDK), Value Added Intellectual
Coefficient (VAIC) metodu olarak siklikla kullanilir. Metot; erisilebilir, ayrintili
caligmalara ve hesaplamalara ihtiya¢ kalmadan elde edilebilir bilgiler ile yapilabilen
bir metottur. EKDK metodu, isletmenin sahip oldugu maddi ve maddi olmayan
kaynaklarmin deger olusturma yetkinligini degerlendirmede bagvurulan numerik bir
metot seklinde degerlendirilir (Oztiirk & Demirgiines, 2005). Metodun kullanilmasi

icin bes temel asamada hesaplamalar yapilacaktir. Bunlar;

e Asama I: Isletmenin kendi katma deger (KD) tutar1 hesaplanir.
Katma Deger (KD)=Gelir-Harcamalar

e Asama 2: Maddi sermayenin yetkinligi belirlenir. Yetkinligin hesaplanmaszi; eldeki
fiziki, finansal ve ES ile olusturulabilecek en ¢ok KD degeridir. Bu KD, fiziksel
sermaye ve finansal sermayeden olusan maddi sermaye unsurlarina (MSU) oranlanr.

Maddi Sermaye Etkinligi (MSE)= KD / MSU



e Asama 3: Insan sermayesi etkinligi (ISE) analiz edilir. Insan sermayesinin etkinligi
KD’nin, insan sermayesi (IS) degerine oranlanmasiyla hesaplanir.
ISE=KD /IS
o Asama 4: Yapisal sermayenin etkinligi (YSE) hesaplanir. Yapisal sermaye (YS),
KD’den IS degerinin ¢ikariimasidir.
Yapisal Sermaye Etkinligi (YSE)=YS /KD

o Asama 5. Entelektiicl Katma Degeri Katsayis1 (EKDK) belirlenir. Daha 6nceki
asamalarda hesaplanan MSE, ISE ve YSE degerleri tiimiine denktir.

EKDK = MSE + ISE + YSE
seklinde formiilize edilir (Ercan vd., 2003).

Isletmenin EKDK’si ne kadar yiiksek ise toplam kaynaklarinin olusturacagi
KD’de o seviyede fazla olarak kabul edilir.

1.2.1.2.1.6. Hesaplanmis Maddi Olmayan Deger Yontemi

Amerika Birlesik Devletleri (ABD)’ndeki NIC sirketi tarafindan ortaya
cikarilan ve ilk 6nce burada uygulanan model, firmanin PD ile DD arasindaki farki,
“ek deger” seklinde ele alir ve PD’nin yalniz maddi kaynaklar ile agiklanamayacagi,
isletmenin goriinmeyen diger kaynaklarinin da bir bilesen olarak hesaplanmasi
gerektigini ifade eder (Stewart, 1997). Yontem sektor ortalamalarini dikkate alir ve
sektor ortalamasinin iistiindeki kazanglar ile ES (maddi olmayan kaynaklar) seviyesini
hesaplar (Tseng & Goo, 2005). Hesaplanmis maddi olmayan deger metodunca, bir
isletmenin entelektiiel kaynaklarinin kiymeti yedi asamali bir analiz islemi ile

hesaplanabilmektedir. Bunlar;

(1) Son iig senelik vergi 6ncesi ortalama donem kar1 hesaplanmasit,
(2) Son ¢ seneye ait ortalama maddi kaynak degeri hesaplanmast,
(3) Ortalama karin maddi varliklarin ortalama degerine orant,

(4) Son g sene i¢in sektoriin ortalama maddi kaynak karlilik oran,

(5) Ek kazancin hesaplanmast,



(6) Ek kazanca iliskin olarak kurumlar ya da gelir vergisinin hesaplanmasi ve
(7) Net ek kazang degerinin firmanin ortalama agirlikli sermaye maliyetine
oranlanmasidir (Stewart, 1997).
Son agamanin tamamlanmasi ile firmanin maddi olmayan varliklar1 ES degeri

hesaplanmis olmaktadir.

Yontem, maddi olmayan kaynaklardan kazanilan fazla kazancin
hesaplanmasinda kamuya ac¢ik muhasebe bilgilerini kullanan bir yontemdir. Yontem,
isletmenin bilancolarina yansimayan maddi olmayan kaynaklarmin degerinin
mukayese edilmesini, isletmenin 6nemini ve etkisini kaybetmeye baslayan bir degerini
belirlemek i¢in bagvurulabilir. Bu avantajiyla bilhassa hisse senedi yatirimcilarina
hisse senedi iglemlerindeki kararlarinda yardimcidir (Stewart, 1997). Ayrica yontem,
firmanin maddi olmayan varliklarin tamaminin degerini gostermemektedir. Yalniz
belirlenemeyen ama goriinmeyen varliklardan kazanilan fazla kazancin, isletmenin
hisse senedinin degerine olan katkisini 6lgmektedir (Andriessen, 2004). Ozetlemek
gerekirse yontem pratikte karmagsik goriinmesine ragmen, ayni ve farkli sektorler ile

isletmenin kendisini mukayese etmesine olanak saglamaktadir.

1.2.1.2.2. Finansal Olmayan (Unsur Bazinda) Entelektiiel Sermaye Olciim

Yontemleri

Finansal olmayan ES Ol¢iim Y&ntemleri; insan sermayesi, yapisal sermaye ve
miisteri sermayesi bilesenlerini kapsayarak ES’yi unsurlari nezdinde hesaplayabilen

yontemlerdir.

1.2.1.2.2.1. Maddi Olmayan Varhklar Cetveli Yontemi

Maddi Olmayan Varliklar Cetveli Yontemi (IAM/Intangible Assets Monitor),
isaret¢iler sistemi yardimiyla maddi olmayan kaynaklari hesaplamak i¢in Karl Erik
Sveiby tarafindan literatiire kazandirilan bir yontemdir. Modele gore isletmelerin
DD’si bliylime, yenileme, verimlilik, diizen ve risk isaretgilerini barindirmaktadir.

Isaretciler isletmenin gerceklestirdigi strateji bazli olarak belirlenmektedir. Yéntem



maddi olmayan kaynaklarin, bir isletmenin hesaplanabilen degeri ile PD arasindaki
farkliliktir (Sanchez-Canizares vd., 2007). Firmanin igsel ve digsal ¢evrelerini dikkate
almasi, maddi olmayan kaynaklar1 {i¢ simnifta ele almasi ve kullanilan degerlerin
isletmenin genel stratejisi acisindan degerlendirilmesi, modelin 6teki yontemler ile
benzer yanlaridir. Modelin genis ¢ergeveli olmasi, nitelikli bilgilere ihtiyag duymasi,
sektorler ve firmalar aras1 kiyaslamalar yapilmasini zorlagtirmaktadir (Ercan vd.,

2003).

Maddi olmayan kaynaklar1 izleme modeli agsagidaki gibi iki farkli sekilde ifade
edilebilir:

PD = DD + Dissal Yapi + I¢sel Yapi + Bireysel Yeterlilik

PD = DD + Dissal Yapi + Bilgi Sermayesi

S6z konusu yontem, geemisteki isaretgiler dikkate alan klasik finansal
tablolarin tersine ileriye dogrudur. Biiyiik dl¢iide maddi olmayan kilit kaynaklar
saptamada ve efektif ve karli bir bi¢imde isletmeye yonlendirmede bir kilavuzdur
(Akytiz, 2005). Hesaplama yontemi maddi olmayan varliklarin hesaplanmasi igin
uygun goriinmekle birlikte ayn1 ve farkli sektdrlerdeki isletmeler ile mukayese imkant

sunmamasi gibi bir olumsuzluk igermektedir.

1.2.1.2.2.2. Skandia Kilavuzu Yontemi

Edvinsson tarafindan yayinlanan Isvecli Sigorta ve Finansal Hizmet Sirketi
Skandia’nin 1994 Faaliyet Raporu ilk ES hesaplama modelini olarak kabul
edilmektedir. Edvinsson’un modeli, Skandia Navigator modeli seklinde de
isimlendirilmektedir. Skandia’nin ES’yi gorsellestirmesi biiyiikk bir yanki ve ilgi
olusturmustur. Rapor, diinya genelinde ES yonetimi ve raporlama sistemleri
hususunda ¢ok fazla isletmeye rehberlik etmistir. Edvinsson tarafindan uygulanan bu
yonteme Karl Erik Sveiby arastirmalari rehberlik etmistir (Kaya, 2012). Rapor ES’yi
gorsellestirmesi ve ES 6l¢iim kriterleri ortaya koymasiyla geleneksel yontemlerden

tamamiyla ayrigmaktadir.



Skandia Kilavuzu modelinde ES’nin dlgiilmesi i¢in, 5 temel unsura iligskin 91
ES olciim kriterine ek olarak 73 tane geleneksel finansal Ol¢iim kriteri
kullanilmaktadir. ES konusunda ¢alisma yapan arastirmacilarin ¢ogu, Skandia
Kilavuzu’nun, isletmelerin ES’lerinin 6l¢iilmesine yardime1 olan ve geleneksel isletme
degeri 6l¢lim yontemlerinin 6tesinde bir ara¢ oldugu konusunda fikir birligi i¢indedir.
Modelin diger bir iistiin tarafi ise isletmeler icin Onemli bir varlik olan miisteri
sermayesinin bir unsur olarak tanimlanmis olmasi ve miisteri sermayesiyle ilgili
gostergeleri belirleme olanagi sunmasidir. Skandia Kilavuzu’nda orgiitsel yap1 ve
stireclerle ilgili faktorlere genis Olglide yer verilmistir. Boylece oOrgiitsel yap1 ve
stireclerin yenilenmesi ve gelismesiyle isletmelerin Orgiitsel varliga yaptiklar
katkilarin incelenmesi saglanmistir (Erkus, 2006). Model miisteri sermayesini unsur
olarak dikkate almasiyla geleneksel yontemlerden ayrisirken yeni yontemlere de

rehberlik etmektedir.

1.2.1.2.2.3. Dengeli Puan Karti1 Yontemi

Kaplan ve Norton tarafindan ortaya konulan yontem ilk olarak isletmelerin
performansini hesaplamak igin planlanmig fakat sonradan stratejik yonetim anlayisinin
bir parcast haline gelmistir (Sawyer & Gammack, 2008). Balanced Scorecard
(BSC)’da farkl1 ifadeler tercih edilse de Skandia kilavuzuna yakin bir yapiya sahiptir.
Isletme performansini temel dért boyutta ele almaktadir (Pasher & Ronen, 2011). Bu
dort boyut; finansal boyut, misteriler boyutu, i¢ siiregler boyutu ve 6grenme ve
gelisme boyutudur. Bu sayede, klasik olarak yalnizca maddi kaynaklar1 dikkate alan
finansal hesaplamalar, maddi olmayan kaynaklar1 g6z oniine alarak hesaplamalar ile
ilerletilmistir (Incekara & Kaya, 2012).

Dengeli Puan Kart1 (DPK) yontemi su sekilde 6zetlenebilir:
ES = Miisteri boyutu + I¢ Siirecler Perspektifi boyutu + Ogrenme ve Gelisme

boyutu + Finansal Perspektif boyut

Gelencksel yontemlerde yalmizca finansal —perspektiften isletmeleri

degerlendirirken, DPK yalniz hali hazirda olan siirecleri degil, miisteri memnuniyeti



ve daha iyi finansal kazanglar1 elde etmek i¢in yeni siireglerin meydana getirilmesini
de ifade etmektedir. Isletmenin devamliligini siirdiirebilmesi igin gelismelere ne
sekilde tepki verecegi kararlastirilir ve odaklanilir. Stratejik hedef, miisteri iligkileri ve
sirket ici siireclerde belirlenen noksanliklarin igletmenin uzun vadede gelismesine
imkan verecek sekilde sonlandirilmasini saglamaktadir (Al Ali, 2003). Isletmelerin
sadece ge¢mis donemlerine dair bilgi veren finansal boyut yaninda miisteri boyutu, i¢
stirecler boyutu ile 6grenme ve gelisme boyutunun da degerlemeye alinmasi
isletmelerin gelecek donem stratejik amag ve hedeflerine ulagsmasi hakkinda perspektif

saglamistir.

1.2.1.2.2.4. Entelektiiel Sermaye Endeksi Yontemi

Goran ve Johan Roos tarafindan ortaya atilan Intellectual Capital (IC) Index
Metodu, Skandia firmasinin 1997°deki yillik raporunda test edilmistir. Sonradan diger
sirketlerce kabul edilerek denenmistir. ES indeksi, ES ile alakali bir¢ok isareti
periyodik olarak biinyesinde toplayarak tek bir degere indirgemekte ayn1 veya farkl
isletme departmanlarinin kiyaslanmasina olanak saglamaktadir. Yontem, ES’yi
misteri iligkileri, insan, yenilik ve altyap1 sermayesi boyutu seklinde dort boyutta
hesaplamaktadir. Bu dort endeksten elde edilen hesaplamalarin neticesinde toplam
indeks puani, isletmenin ES puani olarak degerlendirilir (Aslanoglu & Zor, 2006).
Roos vd. (1998) tarafindan ele alinan ES indeksi Tablo 5 *de detaylica 6zetlenmistir.

Tablo 5: Entelektiiel Sermaye Endeks Kategorileri

Miisteri Sermayesi Endeksi Insan Sermayesi Endeksi
1. Miisteri sayisinda artig 1. Anahtar bagar faktorlerinin bulunmasi
2. Giiven artisi 2. Calisan bagina yaratilan deger
3. Misterilerin sadakati 3. Hizmet igi egitimin etkinligi ve etkililigi
4. Dagitim kanallarinin niteligi

Yenilik Sermayesi Endeksi Altyap1 Sermayesi Endeksi
1. Yeni is kollar1 olusturma kabiliyeti 1. Etkinlik
2. Yeni triinler gelistirme kabiliyeti 2. Etkililik
3. Biiyiime 3. Anahtar basar1 faktorlerinin kullanilmasi
4. Uretimi artirma kabiliyeti 4. Dagitim etkinligi

Kaynak: VVan Den Berg, 2003, s. 21

ES indeksi asagidaki gibi formiilize edilebilir.



ES Indeksi = Insan sermayesi indeksi + Miisteri sermayesi indeksi + Yenilik
sermayesi indeksi + Altyap: sermayesi indeksi

ES indeksi (IC-Index) Yontemi ES’deki degiskenligi gostermeye odaklanmasi
ve ES hesaplanmasina canlilik 06zelligi katmasi yontemin avantajlarindandir.
Yontemin dezavantajlari ise; ES indeksinin puanlanmasi asamasinda ele alinan faktor
ve bunlara ait énem derecelerinin her isletme igin farkli olarak hesaplanmasidir.
Bundan dolay1r farkli isletmelerle kiyaslamak icin elverissizdir. Buna ek olarak,
hesaplama yapacak bireylerin objektif olmayan degerlendirmeleri metodun
neticesindeki hesaplar1 ciddi diizeyde etkileyebilmektedir (Incekara & Kaya, 2012).
ES indeksi hizli degisimin yasandigi ekonomik sistemlerde faaliyet siirdiiren

isletmelerin degerlendirmesine dinamizm getirmistir.

1.2.1.2.2.5. Teknoloji Broker Yontemi

Brooking, tarafindan literatiire 1996’da kazandirilan yontem, isletmenin
PD’sinin maddi kaynaklarmmin toplam1 ve ES’Si oldugunu g6z Oniinde
bulundurdugundan, baslangi¢  degeri  Skandia  modelindekine  benzerlik
gostermektedir. Teknoloji brokeri modeli, bir isletmenin ES’sinin dort farkli boyuta

ayrilabilecegini ifade etmektedir (Bontis, 2001).

Teknoloji brokeri modeli asagidaki gibi formiile edilebilir:
Firma Degeri = Insan sermayesi boyutu + Altyap: sermayesi boyutu + Fikri

miilkiyet boyutu + Pazar boyutu

Teknoloji brokeri modeli, isletmenin ES’Sinin maddi anlamda Ol¢iilmesi
sebebiyle onemli modellerden birisidir. Fakat, maddi degerleri ulasmada entelektiiel
kaynaklara yonelik denetim problemlerine verilen kalitatif yanitlar, yontemin en net
dezavantajindan birisidir (Ercan vd., 2003). ES 6l¢iimlemesi kadar raporlanmasi ve

raporlarin degerlendirmesi de 6nem arz etmektedir.



1.2.2. Entelektiiel Sermayenin Raporlanmasi

ES raporlamasiyla alakali olarak, ii¢ farkli hesaplama s6z konusudur.
Birincisinde, ES maddi olmayan kaynaklar seklinde sunulmaktadir. Boylelikle, ES’yi
olusturan kaynaklar, isletmenin sahip oldugu oteki kaynaklarindan ayri tutulmaz.
Bundan dolay:1 finansal tablolarda yer verilmelidir. Bir sonraki metotta; ES’nin
isletmenin hali hazirdaki finansal tablolarina ek bir tablo olarak verilmesidir.
Sonuncusunda ise ES’nin belirli bir bolimii klasik raporlama sisteminde
degerlendirilirken, kalan bolimii ise, ayrica raporlanmasimi 6n goren hibrit bir
metottur (Erkus, 2004). Isletmeler, ES raporlamasiyla, maddi olmayan varliklarini
(bilgi, birikim, yetenekler, otomasyon sistemleri, ar-ge, yenilik, patent, marka ve telif
haklar1 vb.) basta yonetici ve karar vericiler olmak tizere ilgililerin goriislerine

sunarlar.

Literatiirde ES‘nin raporlanmasinda en fazla basvurulan metot, biitiinleyici
mali tablo yaklasim metodudur. Boylelikle, isletmeler mali tablolarina; bilhassa
bilango tablosuna ilave olarak ES varliklarini da tablolastirarak 6zetlerler. Oncelikle
1980°li yillarin igerisinde Isveg’te Konrad isimli topluluk, isletme bilango tablosuna
ilaveten finansal olmayan 35 tane ES varligina ve degerlerine yer verdigi goriinmeyen
bilango isimli rapor sunmuslardir. 90’1 yillarda tamamlayici bilango yaklagimiyla

ilgili diger bir ¢aligma Kaplan ve Norton tarafindan yapilan DPK (BSC) uyarlamasidir.

Bu uyarlamanin ana hedefi, performans yonetimini sistematik ve stratejik
uygulamalar ile isletme igerisinde verimli hale getirmek ve ES bakigini
raporlagtirabilmektir. DPK raporu; finansal boyut, miisteri iliskiler boyutu, i¢ siiregler
boyutu ile 6grenme ve gelisme boyutu bakis agilari altinda dort ana boyuttan
olusmaktadir. S6z konusu yaklasima gore, her bir bakis agis1 birbirlerine kati sekilde
bagimlidir. Kaplan ve Norton’un yaklagima ilaveten 1995 senesinde Skandia sirketler
grubu bir kilavuz hazirlamiglardir. Bu Skandia Kilavuzu, ES bilesenlerinin
raporlanmasinda en fazla iizerinde odaklanilan modeli insa etmektedir (Yereli &

Gersil, 2005).



ES raporlama yontemleri, Tablo 6 , Tablo 7, Tablo 8 ve Tablo 9°da 4 (do6rt) ana

grupta toplanarak verilmistir.

Tablo 6: Varliklar Uzerinden Gelir Yontemleri ile Raporlama Yéntemleri

Yazar Yih Yontem

Stewart 1997 Ekonomik Katma Deger

Johansson 1997 Insan Kaynaklar1 Maliyeti ve Muhasebesi
Stewart 1997 Hesaplanmis Maddi Olmayan Varliklar
Pulic 1997 Entelektiiel Katma Deger Katsayisi

Luthy 1998 Hesaplanmis Maddi Olmayan Varliklar
Nash 1998 Gelecegin Muhasebesi

Lev 1999 Bilgi Sermaye Kazanglari

Kaynak: Jurczak, 2008, s. 41.

Tablo 7: Piyasa Kapitalizasyon Yontemleri ile Raporlama Yoéntemleri

Yazar Yilh Yontem

Stewart 1997 Tobin’in Q Orant

Stewart 1997 PD-DD

Standfield 1998 Yatirimei Tarafindan Atanan PD
Luthy 1998 PD-DD

Kaynak:Jurczak, 2008, ss. 41-42.

Tablo 8: Dogrudan Entelektiiel Sermaye Yontemleri ile Raporlama Yoéntemleri

Yazar Yilt Yontem
Brooking 1996 Teknoloji Broker1
Bontis 1996 Patent Agirlikli Stoklar
Andriessen ve Tiessen 2000 Deger Arastirmacisi
Sullivan 2000 Entelektiiel Varlik Degerlemesi
Anderson ve McLean 2000 Toplam Deger Yaratma

Kaynak: Jurczak, 2008, s. 42.



Tablo 9: Ol¢iim Kart1 Yontemleri ile Raporlama Yéntemleri

Yazar Yili Yontem
Fitz-Enz 1994 Insan Sermayesi Degerlemesi
Kaplan ve Norton 1996 BSC (DPK)
Edvinsson ve Malone 1997 Skandia Kilavuzu
Sveiby 1997 Goriinmeyen Varliklar Monitorii
Roos vd. 1997 ES Endeksi
Ittner vd. 2000 Deger Yaratimi Endeksi
Lev 2002 Deger Zinciri Skor Tablosu

Kaynak: Jurczak, 2008, s. 43-44.

1.3.SAGLIK ISLETMELERINDE ENTELEKTUEL
SERMAYENIN ONEMi

Diinyanin bir¢ok iilkesinde oldugu gibi Tiirkiye’de de saglik hizmetleri
miilkiyetleri farkli isletmeler tarafindan sunulmaktadir. Miilkiyetleri farkli bu
isletmelerin kar amaclari, yonetim modelleri, orgiit kiltlirleri vb. gibi rekabet
stratejileri de birbirlerinden oldukga farklidir. Bu ¢esitli miilkiyetlere sahip isletmeler
rekabet tistiinliigii i¢in kendilerine 6zgii politika ve stratejiler izlemektedir. M.Porter
rekabet avantajinin saglanmasinda, rakiplerine gore zayif ve kuvvetli yonleri olan bir
isletmenin, {i¢ bicimde rekabet avantajina sahip oldugunu ifade etmektedir. Bunlar;
diisiik maliyet, farklilastirma ve odaklanma olarak sdylenebilir. Porter, bunlari rekabet
stratejileri  olarak isimlendirmektedir (Dinger, 2013). Isletmeler rekabet

stratejilerinden yalniz birini tercih edebilecegi gibi hibrit bir strateji de izleyebilir.



Ampirik ¢alismalar, saglik kuruluslarinda ES’nin 6znel siire¢ ve performans
gostergeleri ile baglantili oldugunu gostermektedir. Saglik hizmetlerinde ES ile ilgili
literatiir biiylimesine ragmen, ileri diizeyde degildir (Evans vd., 2015). Artan yenilik
talepleriyle saglik bakim kalitesini iyilestirmek, artan maliyetleri kontrol altina almak
ve hizmetleri entegre etmek i¢in, ES’yi saglik kurumlari i¢inde yonetmek ve dlgmek
icin daha etkili yontemlere ihtiyag vardir (Evans vd., 2015). Tablo 10’da saglik

hizmetlerinde ES’nin unsurlari ve saglik hizmeti 6rnegi gosterilmektedir.

Tablo 10: Entelektiiel Sermaye Unsurlari ve Saghik Hizmeti Ornegi

Entelektiiel
Sermaye Tanim Agiklama
Unsurlari
Mesleki yeterlilikler ve muhakeme
fnsan Bireylerin sahip oldugu ve| Ozel beceriler
. |kullandign  bilgi, tecriibe ve| Tliskili spesifik bilgi
Sermayesi . S . o
deneyimler Liderlik ve yonetim becerileri
Kisisel egilimler
Vizyon
Misyon
Veri tabanlarinda, prosediirlerde Degerler
Yapisal ve organizasyon  kiltiiriinde | Stratejik plan ve programlar
Sermaye depolanan kurumsallasmig bilgi | Araclar
ve yerlesik deneyim Bilgi sistemleri ile birlikte en iyi
calisma yollart
Rutin uygulamalar
Hasta / bakici goriisleri ve deneyimleri
Dahili  Klinik-yonetimsel iliskilerin
niteligi
s Kurulusun igindeki ve digindaki I?iguer hizmet saglayicilarla  veya
Mliski L 3 __. | hiikiimet, arastirma kurumlari,
Sermayesi 11.1sk_1 aglart aracihgryla elde ettigi | qanigmanlar vb. ile yapilan sézlesmeler/
bilgi anlagmalar ve ortakliklar.
Toplumdaki imaj, itibar ve marka
degeri

Kaynak: Evans vd., 2015, s. 4.

Saglik hizmetleri, uzman deneyimi ve gelismis teknolojik iirlinlerinin tercih
edilmesini gerektiren hizmetlerdir (Adiglizel & Keklik, 2011). Giiniimiiz saglik
isletmelerinde gerek tibbi gerekse hukuki nedenlerle oldukg¢a fazla miktarda veri ve

bilgi bulunmaktadir. Saglik isletmeleri genelde bu bilgiden arzulanan nitelikte



istifade edemez. Siirekli ve agik olan veri ve bilgi akisi igerisinde ES ortiilii kalir. Bu
noktada en Onemli sorunsal ES’nin nasil filtrelenecegi, c¢ikarilacagi, entegre

edilecegi ve dagitilacaginin bilinememesidir.

1.4 ENTELEKTUEL SERMAYE ILE IiLGILI YAPILAN
CALISMALAR

ES yazininda yapilan ¢alismalardan bazilar1 su sekilde 6zetlenebilir;

Literatiirde en ¢ok karlilik ile ES iligkisi incelenmistir. Yapilan bir¢ok
caligmada aralarinda anlaml, kuvvetli ve pozitif iligki tespit edilmistir (Iswati &
Anshori, 2007; Makki & Lothi, 2008; F-Jardo'n & Martos, 2009; Rehman vd., 2013).
ES’nin hem karlhiliga hem de firma performansina etkisinin arastirildigi ¢aligmalarda
ES’nin donem karimi olumlu yonde etkiledigi saptanmistir. Buna ek olarak, yapisal
sermayenin firmalarin performansini etkilemede en yiiksek agirliga sahip oldugu
goriilmustiir (Mehralian vd., 2012; Bhatia ve Aggarwal, 2015; Giirkan vd., 2015). ES
ile firma devamlilig1 ve biiyiime arasinda pozitif bir iligki oldugu tespit edilmis (Pena,
2002; Diez vd., 2010), ES’nin katma deger olusturmas ile isletmenin piyasa degeri ve

karlig1 arasinda anlamli ve pozitif bir iliski bulundugu belirtilmistir (Shiu, 2006).

Lev (2001), ABD’de faaliyet gosteren Standard and Poors 500 endeksindeki
isletmeler tizerindeki 1977-2001 doénemi igceren c¢alismasinda; isletmelerin PD’sini
hesaplamis ve finansal tablolarinin pazar degerlerinin %80’ini kapsamadig1 sonucuna
varmistir. Bu calismada ayrica; isletmelerin defter degerleri ile piyasa degerleri
arasindaki farklilasmanin ciddi derecede artis gosterdigini tespit etmistir. Bu durumun
finansal tablolarinda yer verilmeyen ES’sinden kaynaklandigini tespit etmistir.
Firmalarin gergek degeri belirlenirken; bilgi, birikim, beceri ve yetenekleri gibi ele
alinabilecek maddi olmayan kaynaklarin gz 6niine alinmasi ve bu durumun igletmeler

i¢in vazgecilmez bir mecburiyet olmasi gerektigini vurgulamistir.

Bukh, Laersen ve Mouritsen (2001) isletmelerin ES tablolarin1 ne sekilde
olusturdugunu ve bu gibi tablolar i¢in kullanilacak degerlerin ne sekilde belirlenmesi

gerektigini, Bontis (2001) ES degerlendirme yaklagimlarini ve yaklagimlarin kuvvetli



ve zayif yanlarini, Leliart (2002) somut ve soyut kaynaklari i¢ceren noksansiz bilango
tablolarin yapilmasi i¢in gereken adimlar tespit etmislerdir. Bontis (2004) Arap
yarimadas1 iizerindeki arastirmasinda insan, siireg, pazar ve yenilik sermayesi
gostergelerini  kullanmis ve yerel ES o0lglim metodolojisi ve endeksinin

gelistirilmesinin mutlak bir zorunluluk haline geldigini belirtmistir.

Firer ve Williams (2003) ES ile isletme performansit kavramlarindaki
baglantiy1 incelemislerdir. ES’nin hesaplanmasi i¢in VAIC yontemi kullanilmustir.
Gliney Afrika’da bankacilik, elektrik ve bilgi teknolojileri sektdrlerinde faaliyet
gosteren ve borsada halka agik 75 isletmenin verileri kullanilmistir. Arastirmanin
sonucu olarak, ES verimlilik, karlilik ve PD iizerinde istatistiksel olarak bir etkisinin
bulunmadig1 tespit edilmistir. Fakat insan sermayesi alt boyutunun olumsuz bir etkisi
oldugu goriilmiistiir. Buna ek olarak, ililkenin ES anlayisin1 artirma girisimlerine
karsin, fiziki sermayenin isletme performansinin en onemli ana nedeni olmayi

stirdlirdiigli goriilmiistiir.

Tseng ve Goo (2005), ES ile kurumsal deger arasindaki baglantiy1 ES’nin alt
boyutlar1 {izerinden incelemistir. Insan sermayesi, inovasyon sermayesi ve iligki
sermayesi ile yapisal sermaye alt boyutlar olarak kabul edilmistir. Kurumsal deger,
PD/DD, Tobin’in Q ve VAIC yontemleriyle hesaplanma yapilmistir. Anket arastirmasi
ve ikincil veri kaynagiyla kurumsal deger ile ES alt boyutlar1 arasindaki iliskileri
arastirmak i¢in Yapisal Esitlik Modeli (YEM) tercih edilmistir. Arastirmada, Tayvanh
imalatgilar i¢in ES ve isletme degeri arasinda olumlu ve anlamli bir iliski oldugu

gosterilmistir.

Lonnqvist vd. (2009) yaptiklari calismalarinda ES yonetim modelinin 6nemine
dikkat ¢ekmisler ve orgiitlerin stratejik hedeflerine ulasabilmelerinde ES yonetim
modelinin uyumunun o6nemin belirlemistir. Liu vd. (2009), Tayvan’daki bilgi
teknolojisi alaninda Ohlson yonteminin gecerliligini ve ES’nin kurumsal deger ve
deger yaratma iizerindeki etkisini arastirmiglardir. Arastirmada kurumsal deger ve ES,
finansal sermaye yardimiyla hesaplanmistir. Ozellikle isletmelerin, insan ve yenilik

sermayesine daha fazla yatirim yapmalar1 gerektigi sonucuna ulagmislardir.



Erickson ve Rothberg (2009) calismalarini, 93-96 senelerinde Fortune’un ilk
500 sirket listesindeki 484 isletmeyi dikkate alarak gergeklestirmistir. Sirketlerin
ES’lerini Tobin’in Q yontemini dikkate alarak 6lgmiistiir. Sirketler sekiz sinifta tasnif
edilmistir. Ozellikle tiiketim sektoriinde ES’nin isletmelerin diger isletmelere rekabet

istiinliigii elde etmesinde 6nemli oldugu sonucuna varilmistir.

Lu vd. (2010) fabrikasiz isletmelerde ES etkinliginin daha fazla olmasi
nedeniyle Kkarsilastirma (benchmarking) i¢in daha uygun o6rnek oldugunu
belirtmislerdir. Ramezan (2011) arastirmasinda organik yapinin ES {izerinde pozitif
etkisi oldugunu ve organik yapinin isletmelerde ES’yi yiikseltebilecegini belirtmistir.
Yoneticilerin isletmedeki ES’yi kuvvetlendirmek ve rekabet etme becerisini

gelistirmek icin esnek ve dinamik orgiitsel yapilar tasarlamasini 6nermistir.

Ferreira ve Martinez (2011) arastirmasi igin gerekli verileri, Portekiz’deki 13
isletmede ¢alisan 400 kisiden toplamistir. Analysis of Variance (ANOVA) ve
regresyon analizinin kullanildigi arastirmada en 6nemli tespitleri yapisal sermayesi

artan isletmelerde insan kaynaklarina yatirrmin azaldigi yoniindedir.

Rexhepi vd. (2013) ¢alismalarinda isletmelerin ES’sinin isletmenin gevresel
firsatlar1 kesfetme kabiliyetlerini ve firsatlarin1 kesfetmek icin kullandiklar
stratejilerini arastirmistir. Makedonya’daki 45 isletme {izerinde yapilan arastirmada,
yeni firsatlar1 kesfetmede ve rekabet avantaji elde etmede ES’nin kilit rolii oldugunu

ifade etmistir.

Corcoles (2013) arastirmasinda Avrupa iiniversitelerinin ES’nin ne ifade ettigi
ne sekilde hesaplandigi ve yonetildigi tizerinde ¢alismistir. Haziran 2004-Aralik 2006
zamana diliminde Avrupa’daki tniversiteler lizerinde vaka analizi ile yapilan
calismada; ES yonetim modeli olusturulmasi igin iki asamali bir yol 6nerilmistir. ilk
asama; isletmenin Orgiitsel stratejilerinin tanimimi ortaya koymasi ve s6z konusu

stratejileri yaymasi, ikinci asama ise; isletmenin maddi olmayan kaynaklarini



saptamasi ve sOz konusu kaynaklar1 ile stratejik araglari arasindaki iligkiyi

modellemesi gerektigini belirtmistir.

Berzkalne ve Zelgalve (2014) 29’u Letonya, 11’1 Estonya ve 24’ Litvanya’da
hizmet veren isletmelerin 2005-2011 yillarindaki finansal tablolarindan verileri
almistir. Isletme degerini hesaplamak i¢in Tobin’in Q metodunu, ES degerini 6lgmek
icin ise VAIC yontemini tercih etmistir. “ES’nin yiiksek olmasi isletme degerini
yiikseltir.” hipotezi test edilmistir. Arastirmada karistk ve tutarsiz bulgular
goriilmiistiir. Ornegin, Letonya ve Litvanya’daki isletmelerde ES ile isletme degeri
pozitif ve anlamli bir iligki gosterirken, Estonya’daki isletmeler i¢in istatiksel anlamda

anlamli bir iligki goriilmemistir.

Verma ve Dhar (2016) Hindistan’da 6zel sektor ve kamu isletmeleri lizerinde
yaptiklar1 ¢alismada; ES’yi insan sermayesi, yapisal Sermaye ve miisteri sermayesi
boyutlar ile ele alarak, ES’nin, orgiitsel verimlilik lizerindeki etkisini arastirmistir.
Uygulamada, ES’nin 6rgiitsel verimlilige etkisinin kamuda 6zelden daha fazla oldugu
goriilmiistiir. Ayrica, kamuda orgiitsel verimliligin insan ve yapisal sermayeden
etkilendigi sonucuna varilmistir. Yaseen ve arkadaslari (2016) Urdiinlii
telekomiinikasyon isletmelerinde, ES’nin rekabet avantajina olan etkisini
aragtirmiglardir. Calismalarinda; iligkisel sermaye ve yapisal sermayenin rekabet
Ustlinliigi sagladigini tespit etmislerdir. Arastirmanmn bir diger Onemli ama
beklenmeyen sonucu ise insan sermayesinin rekabet istlinliigii {izerinde direkt bir

etkisi olmadig1 sonucudur.



IKINCi BOLUM: KURUMSAL iTIBAR

2.1. iTIBAR VE KURUMSAL IiTIBAR KAVRAMLARI

2.1.1. itibar

Itibar, Arapca kokenli bir kelime olup, kelime anlami olarak saygmlik,
giivenilirlik anlamlarina gelmektedir (TDK Sozliigii, 2021). Latince “reputatio”
kelimesinden tiiretilmis olan ve Fransizca sozliikte “reputation” olarak yer alan kelime
“lin”, “sayginlik” ve “itibar” anlaminda akademik ve sosyal hayatta kullanilmaya
baslanmistir (etimolojiturkce.com, 2021). Is diinyasinda ise itibar, tim paydaslarin

islemeye duydugu giiveni ve saygiy1 ifade eder. Itibarli isletme paydaslarin gdziinde

gecmiste yaptiklarinin gelecekte de yapacagina inanilan isletmedir.

2.1.2. Kurumsal itibar

Ki; iktisat¢ilarca gore; isletmenin belirlenen durum ve zamanda
yapabileceklerini, stratejistlere gore ise taklidi miimkiin olmadigi igin rekabet
avantajini ifade eder. Muhasebecilere gore ise 6l¢iilmesi soyut ve algisal oldugu igin
zor olan isletmenin maddi olmayan kaynaklarmi ifade eder. Iletisimciler ise KI'yi,
isletmelerin paydaslariyla arasindaki iletisiminin sonucundaki toplam degeri olarak
kullanmuslardir. KI, yonetici ve girisimcilere gore isletmenin kimligi, simgesi,
sembolii, temsilidir. Sosyologlara gore; isletme ile paydaslar arasindaki sosyal
iliskilerin tamamini ifade eder (Fombrun vd., 2000). Ki’nin farkli alan ve
pozisyonlarda tanimi farkli olabildigi gibi, ayn1 alanda ve benzer gruplar arasinda da

farkli tanimlamalar1 olmustur.



K1, isletmelerin paydas gruplarina ait alginin gostergesidir. Bagka bir ifade ile
calisanlarin, yoneticilerin, misterilerin, yayin kuruluslarinin ve tedarikgilerin
isletmeye karsi olan bakislar1 ve isletme ile arasindaki iliskidir (Chun, 2005).
Isletmelerin kurumsal itibari, sadece paydaslariyla yaptiklarini iletisim ile smirh
olmay1p, ayni anda paydaslarin kendileri arasindaki bilgi paylasimlar1 da igermektedir
(Deephouse, 2000). Kurumsal imaj, kurumsal kimlik, marka degeri gibi benzeri
olgularla iliskili olan kurumsal itibar; tiim paydaslarin isletmenin tiim faaliyetlerine
kars1 olan algisidir (Walker, 2010). K, bir nevi kurumsal imaj faaliyetlerinin
sonucudur. Imaji olusturani algi olarak tanimlarsak, itibari da imaj ve miisteri istek ve
beklentilerinin  karsilanmasinin  birlikteligi olarak tanimlayabiliriz (Nguyen &
LeBlanc, 2001). Bu baglamda kurumsal imaj, marka degeri, taninirlik gibi kavramlar

K1 ile yakin iliskili kavramlardir.

Kurumsal itibar farkli agidan; igletmelerin geriye doniik performansina ait
biligsel ve duygusal degerlendirmeler ve ilerideki faaliyetleriyle alakali tahminler
olarak ifade edilebilir. Isletmenin i¢ ve dis cevresindeki paydas gruplarin olusturdugu
s0z konusu degerlendirme, isletmeyle iliskilerine ve isletmeden beklentilerine gore
degismektedir (Mak, 2005). Iyi bir kurumsal itibar ve isletmenin haiz oldugu manevi
kimligin, rakiplerince taklit edilmesinin kolay olmamasindan 6tiirti isletmeler rekabet
avantaj1 elde etmektedir. Bu baglamda kurumsal itibar, isletmeye uzun vadeli yarar
saglayabilecek nadir degerler icerisinde yer alir (Cravens & Oliver, 2006). Kurumsal
itibar1 yiiksek olan isletmeler, paydas gruplar1 agisindan genellikle sektoriin lideri
olarak goriilebilmektedir (Fombrun & Shanley, 1990). Yiiksek seviyede Ki’a sahip
olan isletmeler tercih edilme noktasinda rakiplerinin hep bir adim O6niinde yer

almaktadir.

2.1.3. Kurumsal itibarla iliskili Kavramlar

2.1.3.1. Kurumsal Kimlik

Kimlik; var olan bir objeyi tanimlamaya ve benzerlerinden ayirt etmeye

yarayan Ozellikler biitiiniidiir. Isletmenin kurumunu tanimlamak igin kullandiklarinin



biitiinii ise o isletmenin kimligidir. Isletmenin kendini tanimlarken tercih ettigi ve
siirdiirdiigii faaliyetler ise isletmenin kimlik siirecidir (Oztiirk, 2006). Kurumsal
Kimlik, isletmenin kiiltliriinii, iletisimini, iliskilerini, tutum ve davranig bigimlerini ve
gorsellikle biitiinlestirdigi kurumsal tasarimimi da (logo, kullandigi renkler ve
sloganlar, tabelalarindaki yaz tipi, paket ve ambalaj bigimleri vs.) i¢ine alan, soyut ve
somut Ozgiinliiklerin biitiiniidiir (Elden, 2005). Kurumsal kimlik isletmenin iginde
bulundugu i¢ ve dis ¢evresinin algilarinin tamamidir (Yirmibes, 2010). Pazardaki
isletmelerin mal ve hizmetleri birbirine benzerlik gosterebilmektedir. Teknolojideki
hizli degisikler, iiriin ve/veya hizmet sunumundaki ve pazarlama tekniklerindeki
farkliliklarin taklit edilmesini kolaylastirmistir (Olins, 1990). Bu nedenle isletmeler
esnek ve dinamik bir yapi icerisinde ve ARGE’ye dayali yenilik¢ilik anlayisi ile

rakiplerinden farkliliklarini siirekli gelistirmek zorundadir.

Kimligi olusturmada tiim paydaslarin alg1 ve fikirlerini analiz etmek, 6grenmek
ve sonuglarini dogru yorumlamak son derece 6nemlidir (AK, 1998). Kurumsal

kimligin bilesenleri Sekil 5°de yer almaktadir.

Kurum Kiltira

!

Kurum Kimligi

. Kurumsal Davranis
Kurumsal Tasarim Kurumsal Iletisim

s ! @

Kurumsal Imaj

Sekil 5: Kurumsal Kimlik Bilesenleri

Kaynak: Okay, 2000, s. 241



Sekil 5’te Ozetlendigi gibi kurum imaji kurum kimligini meydana getiren
kurumsal tasarim, kurumsal iletisim ve kurumsal davranig bilesenlerinin bir

neticesidir.

Kurumun miisteri goziindeki intibasi, mal ve hizmetlerdeki yenilikler ile
hemen degismesi kolay degildir. Uzun siirecte degerlendirmeler neticesinde meydana
geldiginden olumsuz algilarin meydana gelmemesi veya olusturdugu durumda acil
tepki verilerek diizeltilmesi ve pozitif alginin ise stirdiiriilmesi kurumsal kimligin
devamliligiyla direk olarak ilgilidir. Kurumsal kimlik ile kurum itibar1 arasindaki iligki

Sekil 6’da verilmistir.

Kurumsal Kimlik

N

isim, Kuruma Ozgii Sunuslar

Miisteri imaji Sosyal imaj Yatinmeci imaji Galisan imaji

N~

Kurumsal Itibar

Sekil 6: Kurumsal Kimlik ve Kurum itibar iliskisi

Kaynak: Fombrun, 1996, s. 37

Sekil 6°da goriildiigli gibi miisteri, yatirimci ve ¢alisan imaj1 ile sosyal imaj
hem kurumsal kimligi hem de K1 etkilemektedir. Aralarindaki en belirgin fark sdyle
ifade edilebilir; kurumun kendi fotografi kurumsal kimligi, paydaslarin gordiigi resim
kurum imajim ifade etmektedir (Bakan, 2005). Sosyal imaj ise kurum kimliginin

sosyal alandaki yansimasidir.



2.1.3.2. Kurumsal Davrams

Kurumsal davranis, Orgiitiin bir nesne, diisiince veya durum karsisinda
gosterebilecegi tepkiler biitiintidiir. Disa doniik ve gozlemlenebilirdir, bundan dolayi
kurumsal davranis literatiirde drgiitiin vitrini olarak degerlendirilmektedir (ibicioglu,
2005). Kurum kiiltiirti, kurumsal davranigin belirleyicisidir. Kurum kiiltiirii, kurumun
tim faaliyetlerini etkileyerek kurumsal davranisi sekillendirir (Derin & Demirel,
2010). Kurumsal davranig, kurumsal yapilanmanin iginde yer alan personellerin
farkindaliklarini artirmaya olanak saglamaktadir (Elden, 2005). Isletmenin tutum ve
davraniglari, sebep ve sonuglarini ile analiz edilmeli ve bu analizlerden anlamli,
ongoriilebilir, kontrol edilebilir, disipline edilebilir ve uygun hale getirebilir kurumsal

davranis ilke ve stratejiler belirlenmelidir.

2.1.3.3. Kurumsal Dizayn

Kurumsal dizayn, isletmelerin kendilerini 6znel ifade etme bigimidir. Marka,
renk se¢imi, yazi tipi, logo ve diger gorsel metalar yardimiyla kendisini agiklamasidir.
Isletmelerin gorsel algis1 miisterilerce ilk gdzlenen ve dikkat edilen dgelerinden, mal
ve reklamlarin gorsel cazibesinden meydana geldiginden kurumun taninabilirligi
bakimindan 6nemlidir. Kullanilan logo, renk, kaligrafi vb. ile birlikte kurumsal dizayni
olusturur (Peltekoglu, 2001). Kurumsal dizayn bir biitiindiir, bircok unsurun bir arada
kullanilmasiyla olusur. Bu unsurlar Kartvizitler, zarflar, antetler, kaseler, armalar,

gorsel sloganlar, tabelalar, web siteleri, logo, arma vb. gibi oldukca genistir.

2.1.3.4. Kurumsal Kiiltiir

Kurumsal kiiltiir, isgdrenlerin tutumlari, arzular1 ve personeller arasindaki
hiyerarsik yap1 isletmenin faaliyetlerinin igleyisini etkileyen standartlar ve degerlerin
tamamidir (Erengiil, 1997). Kurumsal kiiltiir; isletmenin faaliyete baslamasiyla

olusmaya baslar. Kurumsal kiiltiir: inang, diisiince, ahlak anlayisi, tutum ve davranis



gibi degerleri icinde barindiran ve siire¢ igerisinde gelismelere gore degisime

ugrayabilen olgular biitiintidiir (Simsek vd, 2015).

Kurumsal kiltiir, kurumun tiim paydaslariyla olan iletisim ve ahengin
saglanmasi igin yoneticilerce ilerletilen ve personellerce kabullenilmesi arzulanan
isletmenin 6znel degerlerini gdsteren davranig modellerinin biitlinii  olarak
degerlendirilebilir. (Ibicioglu, 2005). Isletme c¢alisanlarinca kurum kiiltiiriiniin
benimsenmesi, tutum ve davraniglarina yansimasi kurumsal kimliginde

belirlenmesinde etkili olmaktadir.

2.1.3.5. Kurumsal imaj

Kurumsal imaj, 6rgiitiin bir biitiin olarak dis ¢evrede olusan algisi, dis ¢evrede
goriinen resmidir. Dis ¢evrede meydana gelen gozlemlerdir. Dis ¢evrede, isletmenin
misyonu, vizyonu, strateji ve politikalari, ¢alisanlarinin tutum ve davraniglari, musteri
iliskileri, vb. gibi 6rgiite has biitiin maddi ve maddi olmayan bilesenleri ilgili algilar
imaj1 meydana getirir (Ibicioglu, 2005). Kurumsal imaj, kurumun adiyla algilanan
algilarin biitiiniinii kapsamaktadir (Hanson & Stuart, 2001). Imaj ve itibar arasinda
onemli bir ayrintida imajin kisa siirede itibarin ise uzun siirede elde edilebilecek

olmasidir.

Kurumsal imajla alakali ilk ¢alismalarda kurumun dis paydaslariyla ilk temas
edildiginde goriilen resim olarak ifade edilmekte iken giiniimiizdeki arastirmalarda
kurumsal imajin yalnizca odaklanilan kitle ve dis paydaslarin degil ayn1 zamanda
kurumun kendi personellerinin de kurumlar ile ilgili gordiikleri resim olarak ifade
edilmektedir (Dowling, 2006). Kurumsal itibar olusturma bakimindan imaj,
olusturulmak istenen alginin projeksiyonu olmakla birlikte, onceki deneyimlerin
hedeflenen kitle {izerinde biraktigi algidan etkilenir (Demir vd., 2017). Imaj
olusturmanin en biiylik gilicliigii belki de gecmiste olusan kotii imajin ortadan

kaldirilmasidir.

Kurumsal imaj 4 ana unsur igermektedir. Bunlar;



(1) Isletme hakkindaki diisiince,

(2) Isletmenin bilinirligi,

(3) Isletmenin prestiji,

(4) Isletmenin rakipleriyle kiyaslanabilirligidir (Peltekoglu, 2004).

Olumlu bir imaj, kurumun devamlilik arz eden stratejik amaglarina kavugmada
ciddi bir rol iistlenmektedir. Pozitif bir imaj, isletmenin satis ve kar oranlarini
artirmast, isgorenler tarafindan tercih edilen bir kurum olmasini saglamasi ve sektorel
rekabet igerisinde avantaj kazanmasi gibi degerleri orgiitlere saglamaktadir (Erdogan
vd., 2006). Olumlu imaj olusturulmasi ile ilgili bir diger 6nemli husus; yonetici ve
karar vericilerin isletmeyi temsil etme becerisi ve profesyonelligi ile ilgilidir. Bu
durum isletme imajimnin pozitif veya negatif etkilenmesinde ciddi derecede 6neme
sahiptir (Dichter 1985). Giinlimiizde lider vasifli yoneticiler olusturduklart olumlu
imaj ile isletmelerini rakiplerinden farklilastirmakta ve rekabet avantaji elde

edilmesini saglamaktadirlar.

2.1.3.6. Kurumsal iletisim

Iletisim duygu, diisiince ve davranislarimizla bir kisi ya da toplumla iletisim
araglar1 vasitasiyla etkilesimde bulunmamiz olarak tanimlanabilir (Okay, 2002). Bu
tanimlama 1s18inda kurumsal iletisim, kurumun 6zel ve genel hedef ve amaclarina
ulasmasma katki verecek stratejilerin uygulanmasi amaciyla yapilan iletisim
faaliyetleri veya iletisim siireci olarak ifade edilebilir (Tosun, 2003). Giiniimiiz rekabet
ortaminda kurumsal iletisimde bagar1 saglayan orgiitler rekabette rakiplerine tistiinliik
saglamakta ve kurumsal iletisimini stirekli gelistirerek rekabet iistiinliigiinii devam

ettirmeye ¢alismaktadirlar.

Kurumsal iletisimin en Onemli fonksiyonlarindan biri kurum imajinin
olusmasma ve algilanmasina yaptig1 katkidir. Ayn1 zamanda kurumsal kimlik ve
kurumsal imaj arasindaki iliskiyi de kurumsal iletisim saglar. Kurumsal iletisim

oldukga genis bir yelpaze ile ifade edilebilir (Gemlik & Sigri, 2007). Kurumsal



iletisim, kurumun kendi i¢ iletisiminden odaklandigi kitle basta olmak iizere, tiim

paydaslarini hatta tiim toplumu ilgilendirir.

2.1.4. Kurumsal itibarin Temel Bilesenleri

2.1.4.1. Duygusal Cazibe-Duygusal Cekicilik

Duygusal cazibe isletmenin paydaslarinin kuruma duydugu saygi, sevgi ve
giiven ile iligkili bir kavramdir. Duygusal cazibenin olusabilmesi i¢in isletmenin iiriin
ve/veya hizmetlerinin standartlarinin korunmasi, gelistirilmesi, kaliteli ve gilivenilir
olarak olusturulmas1 gereklidir (Budd, 1994). Duygusal cazibe, isletmenin
paydaslarinin kurumdan ne arzuladigi, nelere ilgi gosterdigi ve kuruma duydugu saygi
ile direkt olarak iliskilidir ve kurumsal itibara direkt olarak katki vermektedir (Bekis
vd., 2013). Kurumsal itibarin olusturulmasinda ve siirdiiriilmesinde tiriin ve hizmet

tiretimine dayali duygusal cazibe gelistirilebilmesi olduk¢a 6nemlidir.

2.1.4.2. Uriin ve Hizmetler

Miisterinin kuruma 6zgii davranis ve algilarinin merkezinde olan ge¢misteki
deneyimler biiyiikk Ol¢iide kurumun verdigi mal ve hizmetlerden olusmaktadir.
Miisterinin kuruma 6zgii pozitif bakisi itibar agisindan pozitif olarak geri donerken
negatif tecriibelerse negatif olarak yansimaktadir (Devine & Halpern, 2001). Kurum
hakkinda tecriibenilmis pozitif intiba, kurumun itibarin1 artirmakla beraber, kurumun
piyasada rekabet ettigi 6teki kurumlarin 6niine gegmesinde Kilit rol oynayabilecek
derecede onemli bir faktordiir. Pozitif intibaaya sahip bir igsletmenin yiliksek hizmet
kalitesi rekabette bulundugu kurumlara sektorel avantaj Gstiinliigii kazanmada direkt

etki saglayacaktir (Giimiis & Oksiiz, 2009).



2.1.4.3. Vizyon ve Liderlik

Isletmenin paydaslar1 nezdinde sayginlik elde edebilmesinde liderlik ve vizyon
onemli belirleyiciler olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Kurumun ileriki donemde
bulunmak istedigi noktaya varmasinda paydaslarindan gorecegi saygi Onemlidir.
Liderin tutum ve davranislarinin sonucu olusan vizyon, kuruma karst duyulan itibarin
olusmasinda oldukga etkilidir (Elden & Yeygel, 2006). Liderlik sadece Kkaliteli ve
giivenilir iiriin veya hizmet tiretimini temin etmek degil ayn1 zamanda isletmeleri gevre
bilinci, sosyal sorumluluk, yasa ve mevzuata uygun yonetme becerisini
gosterebilmektir (Nakra, 2000). Isletmenin paydaslari nazarindaki olumlu veya

olumsuz itibarmu liderdik belirlemektedir.

2.1.4.4. Cahsma Ortamu ve Is Cevresi

Kurumsal itibar ile ilgili pozitif algilari etkileyen bilesenlerden birisi de kaliteli
insan kaynagina sahip olmak ve buna ek olarak, basarili bir yonetim gostermektir.
Ortam ve imkanlar saglanarak personelin kendini gelistirmesi, tatmin edilmesi, moral
ve motivasyonlarinin artirilmasi saglanmalidir. Bunun iginde en Onemli unsur
isletmeye iyi liderlik edilmesidir (Brady, 2002). Calisanlarin aidiyet duygularinin
gelistirilmesi ve kurumsal amag, hedef, vizyon ve misyonun tiim calisanlarca
Oziimsenmesi igletmeye rekabet Ustiinliigii saglayacaktir. Ayrica kurumsal itibarinin
gelistirilmesine 6nemli derecede etki edecektir (Gotsi & Wilson, 2001a). Giiniimiiz
isletmeleri bu nedenle personel birimi yerine yonetim kademeleri iginde insan
kaynaklar1 boliimii olusturmuslardir. Insan kaynaklar1 béliimii bircok isletmede ana
departman olarak yonetim yapisi iginde yer almaktadir. Isletmelerde insan kaynaklar
yonetimine verilen dnem neticesinde birgok iniversitede insan kaynaklar lisans ve

lisans istii programlari agilmstir.

Yoneticiler personellerini dinlemeli ve onlarin isteklerine de dikkat etmelidir
(Dértok, 2004). Isgorenler icin gerekli ortam, adil bir iicretlendirme sistemi ve sosyal
haklar sunmak is yerinin birincil sorumluluklarindan birisidir (Celik, 2007).

Personellere karsi s6z konusu sorumluluklarini ifa etmeyen is yerleri hukuki olarak



tazminat 6deme, dis paydaslarin goziinde itibar kaybina ugrama, piyasadaki talebinin
diismesi gibi negatif durumlarla karsilasmaktadir (Oziipek, 2008). Isgorenler
calisacaklar1 kurumun ¢alisanlarina karsi yaklasimimna gore kurumlarina itibar

gostermekte ve is tercihlerini yaparken bu unsurlar1 dikkate almaktadirlar.

2.1.4.5. Kurumsal Sosyal Sorumluluk

Isletmelerin {iretmek ve varliklarini siirdiirmek gibi sorumluluklarmin yaninda
baglantili bulundugu toplumsal yapiya kars1 da gorev ve sosyal sorumluluklari vardir.
Bu amagla kurumlar varliklarinin bir boliimiinii bu yiikiimliliiklerini yerine getirmek
icin ayirmak zorundadir (Nemli, 2000). Baska piyasa ve cografyalar da hizmet
gergeklestiren kurumlar baglantili oldugu kitlelere hitaben sosyal sorumluluklarini
yerine getirmelidir. S6z konusu gesitlilikten isverenler uygun segimler yaparak
itibarlarin1 yiikseltme olasiligina sahip olabilir (Argiiden, 2003). Sosyal sorumluluk
i¢in yapilan tamimlar farklilik igermekle birlikte s6z konusu tanimlamalarda iki konuda
ortak goriis vardir. Bu iki konudan birisi siirdiiriilebilir kalkinma iken digeri
goniilliiliik konusudur (Hirschland, 2006). Glinlimiiz isletmeleri kurumsal itibarlarini
korumak veya artirmak i¢in son donemde bir¢ok toplumsal yarar saglayan faaliyetlere

sponsor olmaktadir.

DB (2004)’nin kurumsal sosyal sorumluluk tanimi da bu yondedir. DB’na gére
kurumsal sosyal sorumluluk, iktisadi kalkinma, egitim, ¢evre koruma ve saglik benzeri
tiirlii problemlerin ¢oziilmesi hususunda kullanilan araglardir (Michael, 2003). Diinya
Siirdiiriilebilir Kalkinma Is Konseyine gore kurumsal sosyal sorumluluk, kurumun ig
ve dig paydaslariyla olan iliskilerinde samimi ve ¢oziim odakli bir davranis oraya
koymasi, halkin refahin1 artirirken ekonomik biiytimedeki artisa destek olmasi olarak
ifade edilmistir (Moir, 2001). Egitim, saglik, su kaynaklarinin korunmasi, kiiresel
1sinma ile miicadele, ¢evre sagligi gibi alanlarda sosyal sorumluluk projelerine

yogunlagsma dikkat ¢ekmektedir.

Yalnizca parasal endise ile faaliyetlerini icra eden isletmeler kamuoyu

nezdinde itibar ve gliven duygusu gérememektedirler. Bundan dolay1 isletmeler sosyal



sorumluluk ve goniilliiliik esash caligmalar1 desteklemektedir. Boylelikle, piyasadaki
goriiniirligiinii artirmaktadir. Tirlii argiimanlarla kamuoyunun gereksinim duydugu
konularda problemlerin ¢6ziimiine fayda saglanarak isletmeye itibar kazandirilmasi
hedeflenmektedir. Bu sayede rekabet ettikleri kurum/kuruluslarin onlerine gegerek
paydaslarmin nezdinde olumlu bir itibar kazanabilirler. Son zamanlar sosyal
sorumluluk igletme felsefesinin tamamlayict bir arglimani haline gelmistir (Okay &
Okay, 2005). Uzun vadeli hedeflerine ulasmak isteyen isletmeler kurumsal sosyal

sorumluklari ile ilgili faaliyetlere daha fazla kaynak ayirmakta ve dnem vermektedir.

2.1.4.6. Finansal Performans

Kurumsal itibar1 meydana getiren bilesenlerden birisi finansal performanstir.
Kurumsal Performans, kurumlarin kriz ve risk yonetim becerileri ile ileriki zamana
iligkin karlilik beklentileri neticesinde ortaya c¢ikmaktadir. Paydaslarin kurum
hakkindaki ileriye doniik goriis ve beklentilerini insa etmektedir (Brady, 2002,).
Isletmenin i¢ ve dis tiim paydaslari, yiiksek kurumsal performans gosteren isletmelere

kars1 daha yiiksek bir ilgi ve itibar gosterirler.

Finansal performans ile kurumsal itibar iligkisi, 1s ve akademi diinyasinda
oldukga ilgi géren basliklardan birisidir. Bu g¢evrelerde yiiksek kurumsal itibar m1
isletmenin yiiksek karliligin1 saglar yoksa yiiksek kar getirisi mi kurumsal itibari artirir
tartigmast halen siirmektedir (Dowling, 2006). Birbirleri ile yakin iliskili bu iki
kavramin birbirlerini olumlu yonde etkiledigini diisiinen 6nemli bir kesimde

bulunmaktadir.
2.1.5. Kurumsal itibar Modelleri
2.1.5.1. Argenti Modeli
Kurumsal itibar yatirimcilar, personeller, tiiketiciler dahil tiim toplum {izerinde

kurumun olusturdugu imajlarin toplamidir (Argenti & Druckenmiller, 2004).

Kurumsal imaj ve kimlik, ad, logo vb. sunumlar tiim paydaslarda olusacak imaja tesir



edebilmektedir. Itibarsa tiim bu kavramlarin tamaminin tesiri altindadir (Argenti,
2003).

Argenti’ nin kurumsal itibar olusum modeli Sekil 7°de goriilmektedir.

Kurumsal Kimlik
Adlar, Markalar, Logolar, Sunumlar

g i i 3

Miisteri Imaj1 Toplum Imaji Yatirimer imaji Calisan Imaj1

T 0 U

Kurumsal Itibar

Sekil 7: Argenti’nin Kurumsal itibar Olusum Modeli

Kaynak: Argenti, 2003, s. 72

2.1.5.2. Barnett, Jennier ve Lafferty Modeli

Kurumsal itibarin hesaplanmasi i¢in yapilan arastirmalarda finansal bilesenler
ihmal edilebilmektedir. Kurumsal kimlik kurumsal imaji, kurumsal imaj kurumsal
itibar1 ve kurumsal itibarda kurumsal itibar sermayesinin olusumunda direkt etkili

olmaktadir (Barnett vd., 2006).

Kurumsal Kurumsal Kurumsal Kurumsal
Kimlik imaj itibar liflbrr
Sermayesi

Sembollerin Koleksivonu  Firmanin Etkisi Gozlemcilerin Yargisi Ekonomik Varliklar

Sekil 8: Kurumsal itibar Sermayesinin Olusumu

Kaynak: Barnett vd., 2006, s.33

Sekil 8’de goriilen modele gore isletmeler kurumsal kimliklerine ait simge ve

sembollerle paydaslari iizerinde olumlu imaj elde ederler. Isletmenin etkisi ile olumlu



bir kurumsal izlenim olusur ve imaj itibara doniigiir. Tiim paydaslarin gézlemleri
neticesinde ise kurumsal itibar olusur. Kurumsal itibarin, ekonomik bir deger ifade

eden itibar sermayesine doniismesi ile de isletme hedefledigi ekonomik kazanci elde
edebilir.

2.1.5.3. Gotsi ve Wilson Modeli

Gotsi ve Wilson (2001b) kurumsal itibari, birey ya da toplulugun herhangi bir
mal ya da hizmet {izerine inang, davramis ve intibasi seklinde degerlenmistir.
Isletmenin paydaslarinin alg1 ve farkindalik seviyesine gdre isletmeye karsi olusan
tutum ve davraniglar ile kurumsal itibarin olustugu ifade edilmistir. Gotsi ve Wilson
(2001b) ¢alismasinda kurumsal itibarin olusumu; (1) direkt olarak kurumun
davraniglar1 temelli imaj, (2) kurumun paydaslar ile iletisimi temelli imaj ve (3)

kurumsal simge ve semboller temelli imaj olmak iizere {i¢ unsur altinda incelemistir.

Politik Ekonomik Sosyal Dis Cevre Teknoloji Rekabet

Kuumszl Davrams temelh imejlar

/

l

Kumimsal fthar

g

/I/ |\

4 h| ¥ )

Konumsal Tletisim terneli frajlar Kurumsal Sermbol temelli majlar

Sekil 9: Gotsi ve Wilson Modeli

Kaynak: Gotsi ve Wilson, 2001b, s. 29

Sekil 9°da goriilen Gotsi ve Wilson modelinde politik, sosyal ve ekonomik dis

cevre, teknolojik faktorler ve rakipler kurumsal itibarla etkilesimdedir.



2.1.5.4. Van Riel ve Balmer Modeli

Van Riel ve Balmer (1997) kurumsal itibar1 saglamada bazi hususlara dikkat
edilmesi gerektiginin altin1 ¢izmistir. Bunlarin basinda kurumun tarihi ve kiltiirti
gelmektedir. Sekil 10°da kurumsal itibarin etkilesimleri goriilmektedir.
—_— —

Organizasyonel
Performans

Kurumsal Itikar-mix Finansal

.
Performans

Kurumsal itibar

[ Kiiltiir Tarihi H Kurumsal Strateji F

Cevre
|

insan Kaynaklan
Yénetimi

-/ __
Sekil 10:VVan Riel ve Balmer Modeli

Kaynak: Van Riel ve Balmer, 1997, s. 342

Sekil 10°da goriildigii gibi kurumsal tarih ve kurumsal kiiltiir izerinden elde

edilen imaj kurumsal itibar1, kurumsal itibarda kurumsal performansi etkilemektedir.

2.1.5.5. Hatch ve Schultz Modeli

Kurumsal markalasmay1 agiklamaya calisan neredeyse tek model olan bu
model Hatch ve Schultz tarafindan literatiire kazandirilmistir. Hatch ve Schultz, s6z
konusu modelde kurumsal markay1r meydana getiren 3 temel bilesenin oldugunu ifade
etmektedir. S6z konusu bu bilesenlerse vizyon, kiiltiir ve imajdir (Hatch & Schultz,
2001).

Bu modelde kurumsal kiiltiir kapsayici bir boyut olarak ele alinmustir.
e Vizyon: Ust kademenin kurum icin istekleri.
o Kiiltiir: Degerler ile tutum ve davraniglarin toplami

e Imaj: Isletmenin digaridan goriilen resmi



Hatch ve Schultz (1997)’un kurumsal itibar1 meydana getiren bilesenleri

inceleyen modeli Sekil 11°de goriilmektedir (Hatch & Schultz, 1997).

Kendimi nast! Ben/vabancilar ne Yabaneilor beni
tammlarim? istiyor/inaniyor? nasil tanumlar?

i Ust Yénetim
Vizyon & Liderlik

A

Kurumsal Kimlik| Kurumsal il-l-“l.i Kurumsal itibar

A 4

ﬁyelﬂ'in is
tecriibeleri

Dis gruplarm
tecriibeleri

Kurumsal Kiilttir Dis fcerik

Sekil 11: Hatch ve Schultz’ un Kaynak Modeli

Kaynak: Hatch ve Schultz, 1997, s. 361

S6z konusu modelde dis paydaslarin isletme ile ilgili gegmis deneyimlerinin
kurumsal imaj1 etkiledigi, i¢ paydaslarin deneyimlerininse isletmenin kurumsal
kimligini etkiledigi, kurum iist yonetiminin liderliginin ise s6z konusu bu iki kavramin

uyumunu sagladigi aciklanmaktadir.

2.2. KURUMSAL iTIBARIN ONEMI

Giiniimiiz Isletmelerinin rekabet avantaji elde etmelerini saglayan, karliligim
ve finansal performansi artiran 6nemli bir kaynaklar1 da kurumsal itibarlaridir. Cilinkii
prestij ve sayginlik konularinda rekabet isletmeleri daha fazla zorlamaktadir. Bu
noktada kurumsal itibar kritik bir stratejik rekabet unsurudur. Bu miinasebetle
herhangi bir mal ya da hizmetin kolaylikla ikame ya da taklit edilebilecegi piyasada
bir isletmenin One ge¢mesi ve Ustlinligiinii devam ettirmesi biiyiik 6l¢lide onceki
donemlerde biitiin paydaslarinda kazandig1 giiven neticesinde olusturdugu kurumsal
itibartyla olusabilmektedir (Hall, 1992). Maddi kaynaklar ve ilerleyen teknolojinin
sundugu yenilikler ve pazarlama olanaklar1 kurumlara rekabet konusunda fayda

olusturur. Ancak bunlar kolaylikla taklit edilebilmektedir. Bu nedenle taklit edilmesi



neredeyse miimkiin olmayan isletmenin maddi olmayan en 6nemli varliklarindan biri
olan kurumsal itibar 6n plana ¢ikmaktadir. Kurumsal itibarin bu 6zelligi isletmeye

stirdiiriilebilir rekabet tstiinliigii saglamaktadir.

Kurumsal itibar1 yiiksek olan igletmeler, paydas gruplar agisindan genellikle
sektoriin lideri olarak goriilebilmektedir (Fombrun & Shanley, 1990). Kurumlarin
piyasaya onderlik etme ve uzun dénemli stratejik amaglarini elde etmesinde, kurumsal
itibar tedarikg¢iler nezdinde isletmelere avantaj kazandirarak, ham maddelere kolayca
erisebilme imkanm1 da saglayabilmektedir (Deephouse, 2000). Ayni zamanda
isletmelerin yasamsal siirelerini uzatan dnemli bir etkende giiglii bir itibar degeridir
(Fombrun, 1996). Son zamanlarda firmalardan istenen yalnizca kendi ¢ikarlarin
optimize etmesinden ziyade biitiin toplumun faydasin1 gozeterek faaliyetlerini
stirdirmesidir. Yatirimcilar kurumsal itibar1 fazla olan isletmelerin finansal
performanslarmin da yiiksek olacag ongoriisiiyle hareket etmektedir (Ozbay & Selvi,

2014). Bu baglamda kurumsal itibar yatirim kararlarinda da etkili olmaktadir.

2.2.1. Kurumsal itibarin Pazarlama Acisindan Onemi

Pazarlama isletmelerin en 6nemli fonksiyonlarindan biridir ve isletmelerin
kurumsal Itibarlar1 pazarlama fonksiyonu iizerinde direkt etkilidir. Pazarlama
fonksiyonu agisindan kurumsal itibar, miisteriler nezdinde markanin imajini ifade eder
(Ranft vd., 2006). Artan rekabet ortamindaki satig ve pazarlama noktasinda isletmenin
kurumsal itibarinin yiiksek olmasi isletmenin rakipleri ile rekabetinde avantajli bir
konuma ge¢mesini saglamaktadir (Aydemir, 2008). Bu avantajlar isletmenin hem

performansina hem de karliligina pozitif etki etmektedir.

Yiiksek itibar, isletmenin mal veya hizmetlerine olan giiveni artirmaya ve
fiyatlandirma stratejisinde daha esnek davranmasina olanak saglamaktadir (Steidl &
Emery, 1997). Tiketiciler itibarimi yiiksek gordigi isletmelerin iiriin ya da
hizmetlerine piyasadaki es degeri olan iiriin ve hizmetlerin fiyatlarina kiyasla daha
yiiksek para 6demeye razi olmaktadir. Ayrica itibarlar1 sayesinde yeni piyasalara daha

az yatirim ve tanitim maliyeti ile giris yapmalart miimkiin olmaktadir (Ural, 2002). Bu



baglamda, kurumsal itibar, igletmenin rekabet stratejilerini ciddi diizeyde etkilemekte

ve belirlemektedir.

2.2.2. Kurumsal itibarin Finansal Performans Acisindan Onemi

Fombrun (1996)’a goére itibar kurumsal kaynaklarn girdi seklinde
kullanilmasinda bir faktoriidir. Kurumun kazancimi artirmakta ve piyasadaki
pozisyonunu olumlu anlamda artiric1 bir rol tistlenmektedir. Calismalar neticesinde;
yatirimcilar itibarli isletmelerin ileriki donem pozisyonunun daha az riskli gegirecegi
fikrine sahip oldugundan dolay: itibar sahibi isletmelerin hisse senetlerine yatirim
yapmaya yoneldikleri tespit edilmistir. Bu sebeple kurumsal itibar yatirimcilar
nezdinde isletmelerin finansal yatirimlarma ve ileriki yillardaki finansal
faaliyetlerinde direkt etki edebilecek faydalar sunmaktadir (Fombrun, 1996).
Kurumsal itibarin isletmelere kattig1 parasal deger her zaman tam olarak Slgiilemez.
Ancak gelirlerini artirdig1 yoniinde genel bir kabul vardir (Carlisle & Faulkner, 2005).
Bu agiklamalar; kurumsal itibar ve kurumsal performans arasinda pozitif yonli ve

karsilikl1 bir iliski oldugunu diistindiirmektedir.

2.2.3. Kurumsal itibarin Isletme Yonetimi Acisindan Onemi

Kurumsal itibar1 yiiksek olan kurumlar rekabette daha kolay iistiinliik elde
edebilir. Buna ek olarak muhtemel kriz durumlarini daha rahat yonetilebilir ve
iistesinden gelebilir. Bu vesile ile yoneticilerin kriz durumlariyla karsi karsiya kalmasi
durumunda daha kolay pozisyon almalar1 ve yonetsel siirecleri daha kolay idare
edebilmeleri miimkiin olmaktadir. Bundan dolay: yiiksek kurumsal itibar, isletmeleri
daha cazip hale getirerek piyasada rekabette oldugu isletmelere karsi rekabet tistiinliigii
elde etmesine saglamaktadir Fombrun & Shanley, 1990). Riskin ve belirsizligin
yiiksek oldugu piyasalarda isletmelerin krizlerle karsi karsiya kalmasi muhtemeldir.
Kurumsal itibar yiiksek igletmelerin yoneticileri olasi krizler karsisinda daha avantajl

konumdadirlar.



Kurumsal itibar ile ilgili ii¢ 6nemli husustan s6z edilebilir. Yatirimcilar
acisindan isletmeyi cazip kilar, miisteriler agisindan iiriin ve hizmetlerine olan talebi
artirr, nitelikli ¢alisanlar agisindan ise isletmenin tercih edilmesine katki saglar. Hayli
yiiksek kurumsal itibara sahip isletmeler, dis paydaslarinca segilme siralamasinda
isletmeyi bir adim tiste tagiyacak, istihdamda nitelikli is giicilinii isletmeye ¢ekecektir.
Ayrica isletmenin pazardaki yasam siiresini uzatacaktir (Fombrun, 1996). Bu
baglamda isletmenin sektordeki 6mriinii uzatan 6nemli unsurlardan biride yiiksek bir

itibar degeridir.

2.2.4. Kurumsal itibarin insan Kaynaklar1 A¢isindan Onemi

Isletmenin gerek hali hazirda calisanlar1 gerekse isletmede calismayi
diisiinenler i¢in kurumsal itibar giic ve giiven duygusu olusturmaktadir. Isletmenin
tercih edilmesi noktasinda dnemli bir rol iistlenmektedir (Ural, 2002). itibar1 gii¢lii
kurumlar kalifiye is giicii istthdaminda, c¢alisacaklari is yeri tercihlerinde istenilen
kurum olmakta ve ¢alisanlarin kurumsal aidiyetini ve kuruma karsi olan bagliliklarini
olusturmada avantajli konuma geg¢mektedir (Lemmink vd., 2003). Bu baglamda
kurumsal itibar igletmelerin genel verimliligine ¢alisanlarin motivasyonlarini artirarak,
performanslarini artirarak ve devamsizlik oranlarini diisiirerek etki etmektedir
(Sabuncuoglu, 2001). Giiniimiizde bireylerin oncelikleri arasinda prestijli ve itibari
yiiksek isletmelerde calisma istegi on plandadir. Bireyler bu tiir isletmelerde

caligmalarinin kendi kariyerlerine olumlu katki yapacagini diisiinmektedir.

2.2.5. Kurumsal itibarin Saghk isletmeleri A¢isindan Onemi

Gilinimiizde rekabetin en yogun yasandigi sektorlerden biri de saghk
sektoriidiir. Kamu hastanelerinin kaliteye Onem vermeye baslamasi, iiniversite
hastanelerinin say1 ve kapasitelerindeki artis ve 6zel sektor hastanelerinin artan rolii
sektorde ki rekabeti artirmistir (Deniz & Yiiksel, 2018). Diger taraftan kamu sosyal
saglik glivencesi kapsaminin gelismesi ve kamu sosyal saglik gilivencesine sahip
bireylere 6zel hastanclerde tedavi gorme imkani verilmesi sektore hareketlilik

getirmistir (Bal, 2012).



Kurumsal itibar, hizmet sektorii agisindan dnemli bir kavramdir. Ozellikle
saglik ve hukuk gibi hizmet alanlar1 asimetrik bir bilgi paylasimina sahiptir. Hizmet
alanlar aldiklar1 hizmetin kalitesini genelde degerlendiremezler. Bu noktada giiglii
kurumesal itibar, ayr1 bir onem ve deger ifade eder (Weigelt & Camerer 1988). Saglik

kurumlarinda itibar saglik tesisinin tercih edilmesinde ciddi bir etkiye sahiptir.

Diger taraftan insan sagligiyla alakali hizmet veren biitiin kurum ve
kuruluglarin itibarlarini artirmak amaciyla ihtiyag duyulan tiim bilesenleri tagimalari
kritik 6neme sahip bir durumdur. Bundan dolayi, saglik kurumlarinin hedef olarak
koyduklar1 politikalarda itibar izlenimlerine 6nem vermeleri gerekmektektir. Ayrica,
hastalarin beklentilerine goére uygun yaklasimlar takip etmelilerdir (Tekin, 2018).
Saglik sektoriindeki rekabette, en 6nemli rekabet stratejilerinden birisinin kurumun

itibarin yiikseltme stratejisi olacagi agiktir.

2.3. KURUMSAL ITiBARIN YONETIMI VE OLCULMESI

2.3.1. Kurumsal itibar Yonetim Siirecleri

Nasil ki kisiler itibarlarina 6nem vermekte ise giliniimiiz isletmeleri de
itibarlarina olduk¢a 6nem vermektedir. Bundan dolay1 isletmeler hem kurumsal itibar
kazanmak hem de devamliligimi saglamak igin tiirli stratejiler gelistirmektedir.
Kurumun dis paydaslarinca ne bigimde algilandigini ne sekilde algilanmak istendigini
olusturan kistaslara uygun siiregler izlemeye gayret etmektedirler (Kadibesegil, 2006).
Isletmeler tarafindan kurumsal itibar bir siire¢ olarak biitiinciil bir yaklasimla

yonetilmesi gereken bir alandir.

Fombrun (1996)’un “Itibar Yénetim Siireci” ile ilgili onerdigi model Sekil

12°de gosterilmektedir.



Mevcut Durumun tespiti

Paydas Analizi
Kimlik Analizi
Imaj Analizi
Tutarlilik Analizi

Gelecekteki Donemin Tasarlanmasi
Stratejik Analiz
Rekabet Analizi

Gecis doneminin yonetilmesi
Katilim
Bilgi
Sekil 12: Fombrun’un itibar Yonetim Siireci

Kaynak: Fombrun, 1996, ss. 206-207

Sekil 12°de goriildiigii iizere itibar yonetim siirecinde hali hazirda olan durum
analiz edilerek ileriki donemlerde hedeflenen durum planlanir ve bu plana uygun

bigimde gegis siireci yonetilir. Siireg ileriki donemlerde kendini tekrarlar.

2.3.1.1. Mevcut Durumun Tespiti

2.3.1.1.1. Paydas Analizi

Paydas analizi, isletmenin baglantida oldugu tiim paydaslarin isletme hakkinda
ki diisiincelerinin ve igletmeyi nasil algiladiklarinin anlagilmasi temeline dayanir. Bu
analiz sonucunda da kurumsal itibar1 kazanmaya ve gelistirmeye yonelik stratejiler

gelistirilmeye ¢aligilir (Fombrun, 2005).

Degirmen (2006) yaptig1 arastirmalarda paydas analizinin asagidaki

adimlardan olustugunu 6zetlemektedir:

*  Paydagslarin Tespiti: Bu adimda, isletmenin eylemleri ve hizmetleriyle muhatap

olan tiim paydaslar tespit edilmeye caligilir.



»  Paydaslarin Onceliklendirilmesi: Cizilen gercevenin genis olmasi halinde etkili
iletisim kurulma gii¢liigii s6z konusu olacagindan, paydaslar 6ncelik seviyesine gore
siniflandirildigr agamadir.

*  Paydagslarin Degerlendirilmesi: Hangi paydasin, isletmenin hangi {irlin ve/veya
hizmetinden faydalandiginin belirgin bir bigimde ortaya ¢ikarildigi asamadir.

*  Paydas Goriislerinin Alinmast ve Degerlendirilmesi: Bu adimda paydaslarin
kurum hakkindaki mevcut diisiinceleri, kurumdan istekleri ve beklentileri 6grenilmeye

caligilir. Elde edilen bilgiler kurumun stratejisinin belirlenmesinde kullanilir.

2.3.1.1.2. Kimlik Analizi

Bu yontemde isletmenin sosyal paydaslariyla olan iletisim siiregleri analiz
edilir. Tim iletisim siiregleri (reklam, kampanya, marka, logo vs.) dikkate alinir. Bu
analizde amag, kurum kimliginin kurumu yansitip yansitmadigini saptamaktir. Ek
olarak da isletmeyi nasil algilattigini saptamaktir (Ozcan, 2013). Analizin neticesinde
kimligin nasil ve hangi sekilde olusturulmasi gerektigi hakkinda bir degerlendirme ve
sonuca gore yapilanmaya ihtiya¢ duyulmaktadir. Analiz yapiminda {izerinde
durulmasi gereken en Kritik nokta, kurum kimligi ile kurumun durumunun uyumudur
(Ak, 1998). Uyumsuzluk s6z konusu ise kurum kimligi kuruma uygun olarak yeniden

olusturulmalidir.

2.3.1.1.3.imaj Analizi

Imajlar degisken kavramlardir. Isletmeyi etkileyen biitiin durumlar imaj1 da
etkileyebilmektedir. Bundan dolay1 olusabilecek degisikliklere haiz olmak, onlar
bilingli sekilde yonlendirmek imaj politikasinmn islevlerindendir (Ozcan, 2013).
Kurumlari etkisi altina alan degisimler kurumsal imaj tizerine de etki yapar. Bu sebeple
yoneticilerin, hizli degisimleri 6ngdrmesi ve bu durumlara karsilik stratejiler
olusturmasi insa edilecek olan imaj politikasinin birincil konularindan birisi olmalidir
(Okay & Okay, 2005). Kurumsal imaj ani degisikliler gostermeye ¢ok miisaittir.

Kurumu etkileyen tiim unsurlar kurum imaj1 tizerinde etkili olabilmektedir.



2.3.1.1.4. Tutarhlik Analizi

Tutarlilik analizinde kurumun vizyon, misyon ve degerleriyle hayata gecirdigi
faaliyetlerin uyumlulugu analiz edilir. Kurumsal kimligin aktarimi, olusturdugu imaj
ve kurumu yansitmasinin degerlendirmesi yapilarak analiz edilir. Muhtemel riskleri
yonetmenin en verimli yontemlerinden birisi olarak degerlendirilmektedir. Hatta kriz
durumlarinda; kurum itibarini ne sekilde ve nasil kazandiysa, o sekilde siirdlirmesi ile
krizden etkilenmeden ¢ikabilecektir. Kurumlar fikirlerini ve degerlerini tanimlarken
paydaslarindan goriis almalidir. Ortak kararla alakali mesajlar1 paydaslarina net bir
ifadeyle iletmelidirler. Bu husustaki en Onemli problemse, ¢esitli paydas
topluluklarinin kurumdan taleplerinin ve arzularmin degisiklik gostermesidir. Her
paydas grubunun istek ve beklentilerini tek tek tahmin edebilmek kolay olmadigi igin
tutarsizlik gostermemek 6nemlidir (Ozcan, 2013). Kurumsal itibarina hassasiyet
gosteren kurumlar tim paydaslariyla olan iligkilerine 6zen gostermelidir (Argiliden,
2003). iliskilerinde 6zenli ve tutarli olan isletmeler itibarlarini daha kolay muhafaza

ederler.

2.3.1.2. Gelecekteki Donem

Ileriki yillar i¢in stratejilerin planlanmasi, isletmenin piyasadaki rekabeti ve
rekabette oldugu diger isletmeler ile farklilasmasinin sonuglarinin yakindan izlenmesi
son derece onemlidir. Isletmeler, ayirt edici yapilarini daha fazla one cikaracak
stratejileri ile rekabet piyasasinda rakiplerinin ulasmakta zorlanacaklar1 avantajlar
olusturmalidir. Isletmenin itibarin1 artirma dogrultusunda faaliyetler iyi tanimlanmali
ve paydaslar nazarinda deger yaratilmalidir. Kurumlar belirlenen niteliklerini daha
fazla netlestirerek Ozglinlesmeyi ve bu Ozgiinligin devamliligini amaglayarak
strdiriilebilir deger olusturmak i¢in farklilasma ve odaklanma stratejileri

gelistirmelidir (Argiliden, 2003).

Kurumun itibar1 rekabette oldugu diger isletmelerin piyasadaki stratejilerini
sekillendirebileceginden, yiiksek itibara sahip isletmeler, rakiplerinin piyasada

uyguladig1 ya da uygulamay1 planladigs stratejiler i¢in kendisini degerlendirme imkani



gormektedir. Bu sekliyle isletmeler muhtemel degisiklikleri kestirerek kendi
stratejilerini ¢izmeli ve uzun donemli bir yapilandirmaya gitmeleri gerekmektedir
(Herbig & Milewicz, 1993). Isletmeler bu yapilandirma doneminde kendi ic

stireclerini de analiz ederek yapilarini rekabete uyumlu hale getirmelidir.

2.3.1.2.1.Rekabet Analizi

Ileriki dénem itibarinin belirlenme siireci, isletmenin piyasada ne durumda
oldugu, rakiplerinden farklilastiran niteliklerinin hangilerinin oldugunun belirlenmesi
ve neticesinde kendi onciillerini saptayarak, paydaslarina karsi anlamli, glivenilir ve
ozgiin faydalar olusturarak itibarin1 saglamlastirabilir (Akmehmet, 2006). Itibar,
kurumlarin rakiplerine karsi avantaj kazanmasma fayda saglar. Itibari tiiketici
sadakatini kazanmada, personel bagliligin1 ve memnuniyeti yiikseltmede, rakiplerden
ileride olmakta ve yatirimcilar igin tercih edilme noktasinda isletmeyi avantajl
kilmaktadir. Kurumlar kendilerini 6zglinlestiren 0Ozelliklerini meydana koyup,
Ozglinlesmeyi amagladigi hususlara odaklanarak, bu konularda siirdiiriilebilir deger
olusturmakta uygulayacaklari noktalarda uzmanlasmalilardir (Argiiden, 2003). Bu
analiz neticesinde farklilasma, odaklanma ya da her ikisinin bir arada olacag: rekabet

stratejisi belirleme olanag: saglanir.

2.3.1.2.2.Stratejik Analizi

Kurumun kendini bilme prensibi icabi1 piyasadaki durumunu, rekabet ettigi
kurumlarin durumunu ve kendini 6tekilerden ayristiran niteliklerini saptamasi stratejik
analizin amacidir. Stratejik analiz, kurumsal vizyon ve misyon ¢ercevesinde rekabet
halindeki kurumlarin nazarinda dahi giivenilir ve 6zgiin olmay1 saglayacak stratejilerin
bulunmas1 amaciyla yapilan analizlerin biitiiniidiir (Argiiden, 2003). Ileriki yillara dair
stratejilerin belirlenmesi ve muhtemel gelismelerin 6ngdriilebilmesi amaciyla mevcut
halin ve Onceki yillarin titizlikle stratejik analizinin yapilmasi gereklilik olarak

vazgecilmezdir.



2.3.1.3. Gecis Donemi

Gegis donemi yonetimi, isletmenin rekabet halindeki isletmelere karsi mevcut
halinin saptanmasi ve daha sonra 6zgiinlesmis bir pozisyona sahip olup olmadiginin
ortaya ¢ikarilmasidir. Bu siirecin uygun bi¢imde yoOnetilmesi {ist yonetimin énemli
sorumluluklarindan birisidir (Akmehmet, 2006). Ge¢is doneminde isletmenin {iriin ve
hizmetleri, eylemleri, reklam ve tamitim faaliyetleri, medya iliskileri, paydaslarini
bilgilendirmesi, ise alim siirecleri gibi ge¢mis dénem faaliyetleri dikkate alinmasi

gereken unsurlardir.

2.3.1.4. Koruma Donemi

Yogun rekabet ortaminda isletmeler, itibar kazandiktan sonra kazandigi
itibari1 korumasi ve ilerletmesi ve bunu piyasada rekabet istiinliigline ¢evirmesi
gerekmektedir. Itibar1 insa etmek, ilerletmek ve korumak kolay olmasa da
beklenmedik bir durum ya da gelisme karsisinda verilecek negatif bir tepkiyle kisa
stirede kazanilan itibar kaybedilebilir (Argiiden, 2003). Dogal olarak, paydaslarin
muhtemel giiven kaybi, kurum itibarini zedeleyebilir. Ayrica ileriki zamanlarda
potansiyel piyasasin1 kaybetme riskiyle karsilasabilir. Bundan dolay1 itibarin
korunmast igin stratejiler ve uygulama sekilleri gelistirip hayata gegirilmesi kurum igin

yalnizca glindelik itibarin1 degil ilerideki konumuyla da ilintilidir.

2.3.1.5. Kriz Dénemi ve Kriz fletisim Program

Umulmadik hal ya da olay neticesinde hizli gelisen kriz, kurumun ana
amaclarini tehdit edebilir. Bu durumda karar icin zamanin kisith olmasindan dolay1
yoneticinin sorumluluk almasii gerektiren durum, sinirli karar vakti gibi etkenlerle
kurumun paydaslarinca siirprizlere gebedir. Krizler isletmeleri kurumsal amaglarindan
ve kimliklerinden uzaklastirabilir (Tengilimoglu, 2005). Yoneticiler bu zamanlarda
bazi riskleri almak durumunda kalmaktadir. Yonetim becerisi ve liderlik vasiflari ile

kurumun itibarinin zarar gérmesi engellenebilmektedir. (Ural, 2006). Kriz yonetimi de



bu muhtemel hallerin kestirilmesi ve itibarin zarar gormemesi igin itibar riski yonetimi
kavramimin One c¢ikarmaktadir. Kurumsal itibar degeriyle pozitif iligkili olarak
muhtemel risklerin onceden kestirilmesi 6nem arz etmektedir (Gren, 1996). Kriz
donemlerinde liderlik ve yonetim becerilerinin 6nemi ortaya ¢ikmakta ve daha iyi

anlasilmaktadir.

2.3.2. Kurumsal itibarin Olciilmesi

Kurumsal itibar kisilerin genellikle duygu ve algilarin1 dikkate aldigindan
Olglilmesine yonelik aragtirmalar yapilmasi 6nem kazanmistir. Akademisyenler bu
baglamda itibarla iliskisi daha yiiksek olan ve gosterge olusturabilecek faktorlerin
bulunmasina yénelmislerdir (Hutton vd., 2001). Ozellikle paydaslarin algisina yonelik
olarak yapilacak degerlendirmelerde bir¢ok faktdr rol oynamaktadir (Cornelissen &
Thorpe 2002). Olgiim parametreleri belirlendikten sonra 6lgiitler uzman ve
akademisyenlerin degisik goriis ve Onerileri alinarak zenginlestirilmelidir (Davies vd.,
2001). Uygulamada ve akademik caligmalarda kurumsal itibar farkli yontemlerle

Olcimlenmeye calisilmistir.

2.3.2.1. itibar Katsayis1 Yontemi

Literatiirdeki diger modellerden farkli olarak Fombrun vd. (1996) tarafindan
gelistirilen Reputation Quotient (RQ) modeli, tiim paydaslara odaklanir ve yalnizca
somut verileri kullanmakla kalmaz, ayni zamanda duygusal tarafi yaratan soyut
verilerde kullanilir (Kiyat, 2017). Fombrun (1996) tarafindan gelistirilen RQ modeli

itibar1 kapsamli 6lgme yontemi olarak degerlendirmektedir.

Yontemde kullanilan alt1 faktor;

(1) Duygusal gekicilik,
(2) Uriin ve hizmetler,
(3) Vizyon ve liderlik,

(4) Sosyal sorumluluk,



(5) Finansal performans ve

(6) Calisma ortami seklindedir.

S6z konusu modelde kullanilan tiim faktorler personeller, yoneticiler,
yatirimcilar ve tiiketiciler tarafindan yapilan degerlendirmelerini kapsasa bile daha da
genis bir yelpaze de tiim paydaslara yer verilmek istenmektedir (Fombrun & Foss,
2001). Modelin en dikkat ¢ekici yani soyut verileri i¢eren duygusal ¢ekicilik faktoriinii

kullanmasidir.

2.3.2.2. Kurumsal itibar Siralama Yontemi

Kurumsal itibar siralamasi deyince akla Fortune Dergisi gelmektedir. Dergi,
ABD’nin en bagarili sirketleri lizerinde anket yontemi ile arastirmalar yapmaktadir.
Dergi, belirlenen kriterler iizerinden yoneticilerden isletmelerini degerlendirmesini ve
siralamasini talep etmektedir (Fombrun, 1996). Calismaya yapilan en biiyiik elestiri

ise paydaslarin kisitl tutulmasi ve finansal odakli kriterlerin agirlikta olmasidir.

2.3.2.3. Kurumsal Kisilestirme Yaklasim

Insana dair kirk iki kisilik 6zelliginin kurumlara yansitilmas: esasina dayanan
bir metottur. Bu metot, insani kisilik niteliklerinin kurumlara uyarlanmasi seklindedir.
Aeker (1997), kisilik ozelliklerini bes baslik (samimi, heyecanli, yeterli, cok yonld,
saglam) altinda toplayarak degerlendirmistir (Aeker, 1997). Davies ve Chun (2003)
kurumsal kisiligi odak olarak belirlemistir. Kurumsal imaj ve kurumsal kimligi birlikte
dikkate alarak odak olgegi gelistirmistir ve bu 6lgegi kurumlar tizerinde uygulamistir
(Davies vd, 2003). Kisiler ve kurumlar her ne kadar ¢ok farkli organizmalar olsalar da
birgok yonleri ile benzerlikler arz ederler ve bu durum kisilik 6zellikleri tizerinden

kurumlarin degerlendirilmesine olanak saglar.



2.3.2.4. Rotterdam Kurumsal Kimlik Testi Modeli

Rotterdam Kurumsal Kimlik Testi (Rotterdam Organizational Identification
Test-ROIT) modeli Van Riel ve Balmer (1997) tarafindan gelistirilen bir model olup
kurumsal itibar1 altt baglikta degerlendirmektedir. Bu test isgoren davraniglarinin
kimlik ve imaj tizerindeki direkt etkisini belirlemeye hedeflemektedir. ROIT, personel
ile organizasyonun idealleri ve hedeflerinin 6zdeslesmesi gerektigini acikca ortaya
koymaktadir. Etkili ¢alisan iletisimi, bu hedefe ulasmanin 6nemli bir yoludur. Ancak
is tatmini, yonetim tarzi, kurum kiiltiirli ve algilanan organizasyonel prestij gibi diger
unsurlar da en az iletisim kadar dneme sahiptir. Bu degiskenlerin sirket ile ¢alisan
6zdeslesmesine etkisi ROIT 6lgegi ad1 verilen 6lgek yardimiyla Slgiilebilir. (Van Riel
& Balmer, 1997).

Rotterdam kurumsal kimlik testi 6n testi “ROIT Kurumsal Ozdeslesme On
Modeli” Sekil 13°de gosterilmistir.

[ D Kisisel ve organizasyonel arka plan 6zellikleri

Organizasyonel

fs memnuniyeti Amag ve degerler Kiiltiir

Algilanan
organizasyonel imaj

A Organizasyonel Kimlik
C Calisan fletigimi

Sekil 13: ROIT Kurumsal Ozdeslesme On Modeli

Kaynak: Van Riel ve Balmer, 1997, s. 347



Sekil 13°de goriildiigii lizere kurumsal 6zdesleme algilanan prestij, is tatmini,

amag ve degerler, kiiltiir ve calisan iletisimi kriterleriyle 6l¢iilmektedir.

2.3.2.5. MacMilian SPIRIT Modeli

SPIRIT modeli, MacMillan ve arkadaslar1 (2004) tarafindan gelistirildigi i¢in
MacMillan SPIRIT modeli olarak bilinmektedir. Bu model kurumsal y6netim ve isin

ne sekilde yonetilip kontrol edildigiyle alakali bir yontemdir.

Kurumsal yonetim, kurumsal itibar1 ve kurumsal sorumlulugu bir biitiin olarak
ele almis ve muhtemel bir giiven zaafi durumunda biitiin paydaslar ve kurum
arasindaki iliskinin etkisini kaybedecegi varsayimini ortaya atmislardir (MacMillan

vd., 2004).

Tablo 11°de “MacMillan SPIRIT Modeli” gosterilmektedir.

Tablo 11: SPIRIT Modeli

Orgiitiin I¢sel Faktorleri Itibar Paydas Davraniglarinin
Sonuglari
Nedenler Kurumsal Itibar Sonuglar
(Deneyimler ve Gozlemler) | (Inanglar ve Tutumlar) (Gelecekteki Planlanmis
Maddi Faydalar Giiven Davraniglar)
Maddi Olmayan Faydalar Duygusal Baglilik Destek
Hizmet Faydalari Olumlu ve Olumsuz Is Birligi
Son Maliyetler Duygularin Dereceleri Akilda Tutma
Paylasilan Degerler Genisletme
Degisim Adaleti Yikma
Iletisim (dinleme ve
bilgilendirme)
Taahbhiitleri Yerine Getirme

Kaynak: Money ve Hillenbrand, 2006, s. 9

Tablo 11°de Ozetlendigi sekilde kurumsal itibar paydas tecriibelerinden
faydalanarak s6z konusu tecriibelerin paydas destegine doniistiiriildiigii bir siireci

icermektedir. Itibarin olusma nedenleri paydas tecriibeleri ve gozlemlerden



olugmaktadir. Model, orgiitiin i¢sel faktdrlerinin kurumsal itibar iizerindeki etkilerini

hesap etmektedir.
2.4. KURUMSAL ITIiBAR iLE ILGILI YAPILAN CALISMALAR

Kurumsal itibar yazininda yapilan c¢alismalardan bazilar1 su sekilde

Ozetlenebilir;

Fombrun (1996), kurumsal itibari, isletmenin tiim fonksiyonlarinin algisal
ifadesi olarak gérmektedir. Bu algi isletmenin i¢ ve dis ¢evresindeki tiim paydaslara
ait algidir. Isletmeye karsi, isletmenin tiim kademelerdeki calisanlari, miisterileri,
yatirimcilar, tedarikgileri vb. gibi tiim paydaslar1 duygusal tepkiler beslerler.

Kurumsal itibar duygusal tepkileri ifade eder.

Cogu isletme, sahip olduklar1 en 6nemli hazinenin kendi adlar1 ve itibarlar
oldugunu bilmektedir. Kurumsal itibar yonetimi ile alakali giiniimiizde yapilan
aragtirmalar itibarm, kurumun finansal performansina olumlu etkisi oldugunu
gostermektedir (Roberts & Dowling, 2002). Literatiirdeki g¢aligmalar; kurumsal
itibarin ¢alisanlarin motivasyon ve performanslar1 ile c¢alisanlarin isletmeye
bagliliklarini artirdig1 (Dutton vd., 1994), personellerin, is glivenligi, finansal ve sosyal
imkanlar1 nezdinde tercihlerini biiyiik, kuvvetli ve itibar1 yiiksek isletmelerden yana
kullanma niyetinde olduklar1 (Turban & Greening, 1997), kalifiye personellerin
yiiksek bir itibar ile kuruma cekilecegini (Stuart, 2002), tiiketici baghiliginin
artirtlmasinin piyasada 6nemli bir rekabet tistiinliigii olusturdugunu (Yoon vd., 1993),
yatirimcilan isletmeye cekti§ini ve hem aracilar hem de tedarikcilerle daha karh

isbirligi imkanlari sagladigin1 (Fombrun & Shanley, 1990) géstermektedir.

Steidl ve Emery (1997), miisterilerin isletmeye bagliliginda kurumsal itibar
algisinin  yiiksek olmasinin belirleyici oldugunu belirtmektedir. Ayrica itibarin,
kuruma fiyatlandirma politikasinda fayda saglayacagina isaret etmistir. Glimils ve
Oksiiz (2009)’de itibar1 tiiketici merkeziyle degerlendirmistir. Kurumun tiiketici

paydaslar lizerinde olusturacagi pozitif itibarin rakiplerinden ayiracagini ifade etmistir.



Kurumsal itibarin, faaliyetler sirasindaki maliyetleri azalttig1 ve finansal ¢iktilar ile
misteri gliveni ve sadakati gibi degiskenleri pozitif olarak etkiledigi de belirlenmistir
(Dowling, 2001; Caruana vd., 2004; Rose & Thomsen 2004). itibar1 yiiksek bir
isletme, dogru ve giivenilir bir yatirim i¢in uygun adres olacaktir, yatirim yapmayi
diisiinenler i¢in de igletmenin itibar1 karar vermeyi kolaylastirict bir etkendir (Helm,

2007).

Nemli (2000), kurumlarin sosyal problemlerin ¢6ziimiinde toplumsal rol
iistlenmeleriyle itibarlarmin yiikselecegini, Michael (2003), toplumun sosyal
sorunlarinin  giderilmesi i¢in kurumun aract olmasinin itibarmi pozitif yonde
etkileyecegini, Argiiden (2003), bir kurumun sosyal sorumluluk c¢aligmalariyla
amagclarinin  gesitlenecegini ve kurumsal itibariyla piyasadaki konumunu da
genisletecegini, Hirschland (2006), kurumun sosyal sorumluluk faaliyetlerinin
siirdiiriilebilir biiyiimeyi ve karlilig1 olumlu etkileyecegini ifade etmektedirler. Oziipek
(2008) ise, kurumun topluma karsi oldugu kadar kurum personellerine karsi
sorumluluklarini yerine getirmesinin 6nemini vurgulamis ve bunun da kurumun

itibarina olumlu katki saglayacagini agiklamistir.

Fombrun (2001)’a gore kurumsal itibar kavrami 6lgiilebilir bir kavramdir. Van
Riel ve Balmer (1997) kurumsal kiiltiirle birlikte olusturulan stratejilerin sonucunda
kurumsal itibarin olusturuldugunu, Ak (1998) kurum felsefesi ve misyonunun
paydaslara tanitilmasi i¢in uzun donemli stratejiler gelistirilmesi gerektigini, Elden ve
Yeygel (2006), kurumsal itibart artirmak i¢in kurumsal iletisime 6nem verilmesinin

gerektiginin sonucuna varmiglardir.



UCUNCU BOLUM: KURUMSAL PERFORMANS

3.1. PERFORMANS KAVRAMI

3.1.1. Performansin Tanimi

Fransiz dilindeki “performance” kelimesinden, Tiirk¢e ’ye performans olarak
gecmigstir. Tirk Dil Kurumu’nca “bagarim” kelimesinin karsihigidir (TDK Sozliigii,
2021). Giniimiizde, siklikla elde edilen basar1 ve iyi sonu¢ anlaminda
kullanilmaktadir. Siklikla sonuglar, ¢iktilar ile ayni anlamda kullanilir (Gilley ve
Maycunich, 2000). Performans, hedefli ve planlanmis bir etkinlik neticesinde
deneyimlenen kazanimlari, sayisal veya sozel olarak Olgiilen bir kavramdir (Tarim,
2004). Bagka bir tanima gore; bir isi yapan kisi, kurum ya da toplulugun 6nceden
belirlenen amag ve hedeflere ne diizeyde ulasabildiginin gostergesidir. (Keskin, 2009).

Belirlenmis olan amaca ulagma seviyesinin 6l¢iimlenmis halidir seklinde 6zetlenebilir.
3.1.2. Performansin Ol¢iimiiniin Onemi

Olgiimler toplumun biitiin kesimlerinde oldugu gibi kurum ve kuruluslar i¢in
de vazgecilemezdir. Isletmenin biiyiik veya kiigiik olmasi, 6zel sektdre ya da kamuya
ait olup olmadigina bakilmaksizin her kurumda olgimlemeler yapilir. Giiniimiiz
modern yonetim yaklagimlarinda ise dlgiimleme olmazsa olmazdir. “Ol¢gmediginizi
yonetemezsiniz” ve “Olciimlediyseniz Basarmigsmizdir” yaklasimlari dlgiimlemenin

onemine dikkat cekmektedir (Akal, 2000).

Isletmelerde performans 6lciimii ile elde edilecek faydalar; izleme ve kontrole
yardimci olunmasi, kurumsal 6grenmeye katki saglanmasi, stratejiler ile uyumun
yakalanmasi olarak Ozetlenebilir (Tapinos ve Dyson, 2007). Basarili yoneticiler
yonettikleri kurumlarin performanslarini bilimsel temelli metotlar ile dl¢limleme
yapanlardir (Bilgen, 2001). Olgiimleme sonuglar1 ile elde edilen veriler 1s13inda
yoneticiler isletmelerinin tiim fonksiyonlarimi degerlendirme ve yeniden tasarlama

sansina sahip olurlar.



3.1.3.Performansin Kriterleri

Performans ¢ok boyutlu bir kavramdir. Burada literatiirde en ¢ok bilinen ve en
yaygin olarak kullanilan yedi boyut altinda degerlendirilmesi gerektigi yaklagimidir.
Yedi boyut;

(1) Uretkenlik,

(2) Etkinlik,

(3) Verimlilik,

(4) Kalite,

(5) inovasyon

(6) Karlilik

(7) Uzun vadeli faaliyet siiresi

Performansin soz konusu 7 kriteri arasindaki nedensel iliskiler Sekil 14’de verilmistir.

Moderator Degiskenler:
Pazar, fiyatlar, ekonomi vb.

)| (Jretkenlik > Karhlik

Phad ia 4
-7 -

Verimlilik

A
\

JPtde Hayatta kalma, biiyiime
L *Kisa Donem
- *Uzun Donem

innovasyon
ve
Is yasam

Sekil 14: Yedi Performans Kriteri Arasindaki Nedensel iliskiler

Kaynak: Sink vd., 1984:268



Bu yedi boyut birbirinden bagimsiz degil bir digeri digerleri ile nedensel olarak
iligkilidirler. Karlilik en 6nemli boyuttur. Bu kavramlar agik¢a en iyi karlilik igin
gelistirilmistir (Sink vd., 1984). Yenilik ve ¢alisma yasaminin kalitesindeki
degisiklikler dogru islerin yapilmasini ve en az kaynak kullanimiyla kaliteli tirin ve
hizmetin sunulmasini saglamaktadir. En az kaynak kullanimiyla kaliteli {iriinlerin
sunulmasi orgiitte verimliligi artirmaktadir. Verimlilik boyutunu yapisinda bulunduran
karlilik; verimliligin artmasindan, yenilik ve c¢alisma yasaminin Kkalitesinden
etkilenmektedir. Karlilik ise bir orgiitiin hayatini siirdiirebilmesi ve biiytimesi igin
gerekli bir kosuldur (Korkmaz, 2011).

Orgiitsel sistemlerde performans: belirleyici boyutlar zaman icerisinde
degisiklikler gostermistir. Pazar boyutu, rekabet boyutu, misteri boyut, insan

kaynaklarmin niteligi ve sosyal sorumluluk gibi yeni boyutlar eklenmistir.

3.1.4. Performans Boyutlar:

Performans, bir 6rgiitiin misyonunu, vizyonunu ve stratejisini ger¢ceklestirmede
elzem bir parametredir. Performansin zayif oldugu isletmelerde, isgéren ve miisteri
tatmini diismekte beraber finansal gostergelerde de ciddi azaliglar gozlenmektedir

(Korkmaz, 2011). Literatiir, performansi dort seviyede ele almaktadir. Bunlar;

(1) Bireysel performans,
(2) Takimin ya da kii¢iik bir grubun performansi,
(3) Program performansi ve

(4) Orgiitsel performans olarak siralanabilir (Lusthaus vd., 2002).

Performans incelemeleri, metrikleri ve Dbeceri hizalamasi1 yoluyla
organizasyonel ve bireysel yetenekleri 6lgerek ve olusturarak daha yiiksek performans
diizeylerine ulagilabilir. Planlama ve program yonetimi yoluyla acik sistemlerin yol
haritas1 uygulanip gelecekteki basari artirilabilir. Isletme ydnetiminde performans
kavraminda miikemmellik uyumu, kurumsal ve bireysel performans boyutlarinda

kendini bulabilmektedir.



3.1.4.1. Bireysel Performans

Bireysel performans, bireylere isletme amag¢ ve hedeflerine ulasmasi igin
verilen gorev ve sorumluluklarin ne derece basarildiginin Slgiilmesi seklinde ifade
edilebilir ~ (Baykal, 1994). Bireysel performansi basarili olan calisanlar bunun
karsiligin1 maddi ve sosyal haklar olarak beklerler. Beklentilerinin karsilanmas1 moral
ve motivasyonlarina olumlu katki yaparak kurumsal aidiyetlerini ve kuruma
bagliliklarim1 artirmaktadir (Barutgugil, 2004). Pratikte tarih boyunca, calisanlarin
performanslarinin degerlendirilmesi maksadiyla ¢esitli degerlendirme yontemleri
gelistirilmistir (Canman, 1993). Genel yaklasim ¢alisanlarin is performansini ii¢ ana
boyut altinda ele alinmasi egilimindedir. Bunlar; Kisisel faktorler boyutu, orgiitsel
faktorler boyutu ve cevresel faktorler boyutudur (Ozdemir, 2007). Bireysel
performansi degerlendirmek igin ¢alismalar siirekli olarak devam etmekte ve literatiire

yeni yontemler kazandirilmaktadir.

Bireysel performans yonetimi, bireylerin performansim1 goézlemlemek ve
yonetmek ile iligkilendirilen ©zel bir anlama sahiptir. Bireysel performans
degerlendirmesinde literatiirde yer alan baslica yontemler gruplanarak Tablo 12’de

listelenmistir.

Tablo 12: Bireysel Performans Degerlendirme Yontemleri
S.No. Bireysel Performans Degerlendirme Yo6ntemleri

Kisilerarasi1 Karsilastirmayi Esas Alan Yontemler
Basit Siralama Yontemi (Simple Ranking Method)
Alternatif Siralama Yontemi (Alternative Method Of Ranking)
Ikili Karsilastirma Y dntemi (Binary Comparison Method)
Zorunlu Dagilim Ydntemi (Forced Distribution Method)
Degerlendirme Olgeklerini Kullanan Y éntemler
Agirlikli Kontrol Listesi Yontemi (Check-List Method)
Zorunlu Segme Yontemi (Forced-Choice Appraisals)
Grafik Degerleme Olcegi Ydntemi (Graphic Rating Scale Method)
Derecelendirme Y ontemi (Grading Method)
Dereceleme ve Puanlama Y ontemi (Grading and Scoring Method)
0 | Davranissal Beklenti Skalasi (Behaviorally Anchored Rating Scales / Behavioral
Expectation Scales)
11 | Davranigsal Gozlem Skalasi (Behavioral Observation Scales)
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Sonuca Odaklanan Yontemler

12 | Direkt indeks Yontemi (Direct Index Method)
13 Calisma Standartlar1 Yontemi (Standards Method)
14 | Hedeflere Gore Degerlendirme Yontemi (Management by Objectives Evaluation
Method)
15 Sorumluluk Merkezleri Yontemi (Responsibility Centers Method)
Personelin Sahip Oldugu Potansiyeli Esas Alan Yontemler
16 | Psikolojik Degerleme Yontemi (Psychological Evaluation Method)
17 | Degerleme Merkezi Yontemi (Assessment Center Evaluation)
Yetkinligi Esas Alan Degerlendirme Y dntemi
18 | Yetkinlik Temelli Performans Degerlendirme Yontemi (Competency-Based
Performance Evaluation Method)

Coklu Kaynaktan Degerlendirme Yapan Yontem
19 | 360° Yontemi (360 Degree Performance Evaluation Method)

Siirekli Gézleme Dayal1 Degerlendirme Y 6ntemleri

20 | Kritik Olay Yontemi (Critical Incident Evaluation)
21 | Metin Degerlendirmesi Yontemi (Kompozisyon Yontemi) (Composition
Method)
22 | Yerinde Inceleme ve Gdzlem Yontemi (Field Review Appraisal)

Kaynak: Isik, 2015, s.9

Kurumsal performans, bireysel performanstan bagimsiz olarak ayri bir ilgi ve
yaklagima mubhtactir. Bireysel performans kurumsal performansin pargalarindan
yalmzca biridir (Ozkan, 2020). Kurumlarin sadece personellerinin bireysel
performanslarint dlglimlenmesi ile toptan kurumsal bir performansi degerlendirmesi

yapmast miimkiin degildir.

3.1.4.2. Kurumsal Performans

Kurumsal performans, sirketlerin faaliyet sonuglarini ortaya koyan tiim sayisal
ve sayisal olmayan gostergeleri nitelemektedir (Burke ve Debra, 2001). Kurumsal
performans anlayisinin evriminde oOnemli bir donim noktast 1922 yilinda
gerceklesmis, bu tarihten itibaren performans grafiksel olarak ol¢eklendirilmeye
baslanmigtir. Bir calisanin performansina iligkin ilk grafiksel dlgeklendirme, s6z
konusu yilda Donald Paterson tarafindan yapilmistir. Bu “ilk grafikli derecelendirme
Olcegi”, terfilerin kideme gore olmamasi yoniindeki anlayis dogrultusunda ortaya
cikmustir (Parrill, 1999). Waggoner vd., (1999)’ne gore kurumsal performans, bilgi,

beceri, birikim ve yetkinliklerin maksimum diizeyde kullanimi ile isletmenin belirli



doneme ait hedeflerine ulasma basarisin1 dlgimleyen 6nemli bir gostergedir. Bu
baglamda kurumsal performans, isletmelerin stratejik amaglarina ulasma seviyesi

olarak Ozetlenebilir.

3.2. KURUMSAL PERFORMANS YONETIMIi

3.2.1. Kurumsal Performans Yonetimi Kavram

Performans yonetimi sistemi, sadece ¢alisanlarin davraniglarinin tutarli olup
olmadigini anlamanin bir yolu degil, ayn1 zamanda calisanlarin aktiviteleri ile
kurumun hedeflerini baglayan 6nemli ve stratejik bir kurumsal aractir. Performans
yonetimi sistemi, isin sonuglarina ulasilmasina yardimei olan ve isletmeye yon veren
bir amactir. Ayrica etkili bir Performans yonetimi sistemi ¢alisan performansini en iist
diizeye ¢ikarmak i¢in firmalar destekleyebilmekte; kurumsal giiven atmosferini,
ozerklik, is birligi, iletisim ve ekip ¢alismasini cesaretlendirebilmektedir. Son olarak
gelistirilen sistem, sadece iist performanslarin farkina varmak yerine ¢alisanlara ve
sirkete siirdiiriilebilir bir biiyiimeye ulasmas1 konusunda yardimci olmalidir (Ozkan,
2020). Bu baglamda kurumsal performans yonetim sistemi isletmenin tim

fonksiyonlarimi degerlendirme olanagi saglamaktadir.

Kurumsal performans yonetim sistemi (KPYS), 2000’11 yillara dek agirlikli
olarak c¢alisanlara verilen maaglarin belirlenmesi amaciyla kullanilmakta iken,
2000°den bu yana isletmenin performansim izlemek ve yonetmek icin Ongdriilen
metodolojiler, veri analizi ve raporlama yoluyla kurumsal stratejileri formiile etmek
amaciyla kullanilan bir ara¢ haline gelmistir. Bir bagka ifadeyle KPYS, sirketlerin is
yonetimini gelistirmek i¢in test edilmis ve kanitlanmis yontem ve siirecleri
kullanimlarina yardimci olmaktadir (Ozkan, 2020). Giiniimiizde kurumsal performans
yonetim sisteminin gelistirilmesi ile ilgili ¢alismalar gerek isletmeler diizeyinde

gerekse akademi diinyasinda devam etmektedir.



3.2.2. Kurumsal Performans Yonetiminin Amaci

Kurumsal performans yonetimi sistemi amaglari genelde ii¢ temel baslik
altinda toplar. Bunlar; yonetsel amaglar, gelistirmeye yonelik amaclar ve arastirmaya
yonelik amaclardir. Kurumsal performans yonetimi sistemi yOnetimsel kararlarin
verilmesinde dnemli rol oynar. Gelistirmeye yonelik amaglar ile isletmeler giiglii ve
zayif yonlerini gérme imkani saglar ve siireclerini gozden gegirerek amaglaria uygun
olarak yeniden tasarlama olanagi elde eder. Arastirmaya yonelik amaglar ise uzun
vadeli ileriki donem hedeflerin belirlenmesine ve ulasilmasina olanak saglar
(Barutgugil, 2004). Kurumsal performans yonetimi sisteminin nihai amaci isletmelerin

amag ve hedeflerine ulasmasina katki saglamaktir.

3.2.3. Kurumsal Performans Yonetiminin Onemi

Orgiitler 1990’larin baslarindan beri performansi para ve kaynaklarin
miktarinda yasanan artis olarak degerlendirmekteyken son zamanlarda yapilan
arastirmalar performansin orgiit agisindan onemini ortaya koymustur. Performans
oOrgiitsel stratejilerin yeniden gdzden gecirilmesini, uygulanmasini ve formiilasyonunu
saglamaktadir. Performans orgiit igerisinde iletisimi artirdigindan dolay1 Orgiitlin
marka ve iin acgisindan hedefledigi basariyr yakalamasina yardimeci olmaktadir.
Performans orgiitlin biitlin seviyesindeki personelin motivasyonunu artirmayi, orgiit
icerisindeki performans Kkiiltiiriinii  gelistirmeyi ve oOrgiitsel O6grenmeyi tesvik
etmektedir (Micheli & Manzoni, 2010). Kurumsal performans yonetim sisteminin
basarili sonuglar verebilmesi sistemin etkin ve dogru kurgulanmasi ile miimkiindiir.
Aksi halde, performans degerlendirme; emek, para ve zaman kaybindan ibaret
olacaktir (Schraeder vd., 2007). Giiniimiiz isletmelerinin artan rekabet kosullarinda
basarili olabilmeleri ve belirledikleri amag ve hedeflere ulasabilmeleri igin kurumsal

performans yonetim sistemi vazgecilmez konumdadir.

3.2.4. Kurumsal Performans Yonetiminin Faydalar

Kurumsal performans yonetiminin orgiite sagladigi baslica yararlar;



(1) Stratejik amacglara odaklanmak igin gerekli bir yapi saglamak: Performans
temelli  yaklagim, faaliyetlerin sayisina degil sonuglarin  basarilmasina
odaklanmaktadir.

(2) Paydaslar ve daha iyi yonetim i¢in dogru raporlama mekanizmasi olusturmak:
Performans yonetimi islerin nasil yapildiginin anlasilimasina yardimci olmaktadir.
Ciinkii biitiin isler stratejik performans amagclariyla uyumlu olarak planlanip
yapilmaktadir. Performans yonetimi orgiitsel performans, program ve iggorenler i¢in
en iyi sonuca ulasmayi hedeflemektedir.

(3) Performansin degerlendirilmesi ve planlanmasiyla ilgili tiim taraflar1 bir araya
getirmek: Performans yonetimi miisterileri, paydaslari, isgérenleri ve yonetimi
stratejileri ve amagclart planlamak ve sonuglar1 degerlendirmek i¢in bir araya
getirmektedir.

(4) Biit¢e harcamalart ve performans iliskisi i¢in bir mekanizma saglamak:
Performans yonetimi Orgiitsel amaclarin bagarilmasi i¢in ne gibi kaynaklarin
gerektigini ortaya koymaktadir. Boylece, performans yonetimi biitce dagiliminda
sliphelerin ortaya ¢ikmasini engellemektedir. Performans yonetimi harcamalar icin
etkin bir hesaplama yontemi sunmaktadir.

(5) Islerin adil yapilmasmi saglamak: Biitce dagilim kararlarinda, personelin
terfisinde, is tahsisinde, 6diil ve ihale kararlarinda performansin planlanmasindan
sonuglanmasina kadar adil olunmasini saglamaktadir.

(6) Sorumluluklar i¢in miikemmel bir kavramsal ¢erceve sunmak: Performans
yonetimi sonuglart garanti altina almaktadir. Bu baglamda, performans yonetiminin
kavramsal ¢ergevesi biitiin faaliyetleri, kararlari, harcamalar1 ve sonuglar kolaylikla
aciklayabilmekte ve raporlamaktadir.

(7) Performans1 gelistirmek i¢in sorumluluklarin paylagimini  saglamak:
Performans yonetim siiregleri performansi gelistirmek ig¢in oOrgiit ve onun
paydaslari/miisterileri ya da bireysel yonetim arasindaki sorumluluk paylasimina
dayanmaktadir.

seklinde 6zetlenebilir (Shane, 2008).

Kurumsal performans yonetim sistemi ile isletme performansi ve calisanlarin

performansi yaninda yoneticilerin performansi da él¢iimlenmis olmaktadir (Giiriiz &



Yaylaci, 2005). Kurumsal performans yonetim sistemi ile isletmeler kisa ve uzun

vadeli amag ve hedeflerine ulagsma derecelerini gérebilme olanag: yakalarlar.

3.2.5. Kurumsal Performans Ol¢iimii

Kurumsal ve bireysel performans oOl¢iimiinde en Onemli amag; yapilan
faaliyetler hakkinda ilgili birimlere/boliimlere veya kisilere geri bildirimin saglanmasi
ve bu sayede emegin odillendirilmesinin yani sira, organizasyon faaliyetlerinin
kontrol altinda olup olmadiginin, dogru yoénde, uygun sekilde ilerlenip
ilerlenmediginin tespiti i¢in denetleme ve planlama sistemlerine yardimci olunmasidir
(Tapinos & Dyson, 2007). Kurumsal performans oOl¢iimiinde oOncelikle, neyin
Olciilecegi sorusu cevaplandirilmalidir. Ardindan, gostergelerin segilmesi gerekir.
Daha sonra, verilerin toplanmasi ve sonuglarin analiz edilmesi ve son olarak,
bulgularin rapor edilmesi gerekmektedir. Siire¢ boyunca 6l¢iim kalitesi 6nemli bir
husustur (Van Dooren vd., 2015). Kurumsal performans Ol¢iimiiniin isletmelere
beklenen faydayi saglayabilmesi i¢in isletmenin ve ¢alisan personellerin hedefleri net

ve Ol¢iilebilir olmalidir.

3.2.6. Kurumsal Performans Asamalari

Kurumsal performans yonetim sistemleri ile dl¢iimleme genis kapsamli bir

eylemdir. Izlenecek adimlar yedi asamadan meydana gelmektedir.

Bu adimlar;
(1) Degerlendirme ve 6l¢iim gruplarinin olusturulmast,
(2) On calismalarin yapilmast,
(3) Olgiimleme ekiplerinin egitimi,
(4) Olgiim sistemlerinin belirlenmesi ve gelistirilmesi,
(5) Olgiim sistemlerinin degerlendirmesi,
(6) Uygulama ve raporlama siireci ve

(7) Performans gelistirme firsatlarinin tespitidir (Gass & Prince, 1993).



Siirecin birinci adimindan son adimina kadar tiim asamalar dikkatli ve titiz bir
bicimde izlenmelidir. Herhangi bir asamada yapilacak bir yanlislik veya aksaklik tiim

6l¢timleme sonuglarini olumsuz etkileyecektir.

3.2.7. Kurumsal Performans Géstergeleri (Olgiitleri)

Kurumlarda performansin ol¢iimiinde kullanilacak degisken ve gostergelerin
se¢imi son derece dnemlidir. Sadece 6l¢iim ve degerlendirme yapmis olmak igin basit
yontemler segmek kurumsal performansi artirmak igin yeterli olmayacaktir. Bu
nedenle kurumun hedef ve stratejilerine uyumlu standartlar secilmelidir (Coskun,
2007). Anahtar Performans Gostergeleri adi verilen gostergeleri sadece tanimlamak
degil, siireci dogru bir sekilde temsil eden performans gostergelerini belirlemek en
kritik noktadir. Gosterge; Ol¢lilmek istenen ancak dogrudan, tam olarak veya kolayca
Olciilemeyen seylere ait isaretler veya belirtiler olarak ifade edilmektedir (Adair vd,
2006). Performans Ol¢iimiinde boyutlarin belirlenmesi, boyutlara ait kriter ve alt
kriterlerin belirlenmesi ve bu kriterlere ait gostergelerin se¢imi biiyiikk onem arz

etmektedir.

Genel olarak, her gosterge belirli bir amaci veya hedefi ifade eder ve kiyaslama
temelli olarak kullanilan referans anlamia gelir. Performans gdstergelerinin su

Ozellikleri tasimas1 beklenir:

(1) Isletmenin biitiiniinii temsil etmeli,

(2) Yorumlanmasi basit, kolay ve anlagilir olmali,
(3) Zaman degisimlerini ifade etmeli,

(4) Esnek olmali,

(5) Verilerin toplanmasi ve islenmesi kolay olmali,

(6) Giincellenebilmeli (Franceschini vd., 2007).

Isletmeler kendi stratejileri dogrultusunda hangi gostergeleri ve hangi

performans 6l¢lim yontemlerini uygulayacagini kendileri belirlemelidir.



3.2.8. Kurumsal Performans Ol¢iimiinde Kullanilan Metotlar

1960-70'li yillarda agirlikli olarak finansal gostergelere dayali olarak yapilan
performans degerlendirmeleri, verimlilik ve karlilik c¢ergevesinde yapilmaktaydi.
1980'lerde performans yonetiminde sadece finansal gostergelerin 6l¢iilmesinin dar bir
bakis agis1 sagladig1 goriilmiis ve bdylece ¢ok boyutlu performans yonetim araglari
kullanilmaya baglanmistir (Coskun, 2007). Kiiresellesmeyle birlikte finansal olmayan

unsurlarin da kurumlarin oncelikleri arasinda yer almasi gerekliligi ortaya ¢ikmustir.

Kurumsal performans degerlendirmesinde literatiirde yer alan baglica

yontemler gruplanarak Tablo 13’de listelenmistir.

Tablo 13: Kurumsal Performans Degerlendirme Yontemleri

S.No. Kurumsal Performans Degerlendirme Y ontemleri

Finansal Olgiileri Esas Alan Yontemler

Finansal Olgiilerin Kullanimin1 Esas Alan Yéntemler (Ekonomik Katma
1 Deger / EVA, Yatinmin Geri Doniis Orant / ROI (Return on
Investment), vb.)

Karsilagtirmaya Dayal1 Ydntem

2 Kiyaslama (Benchmarking)

Verimlilik / Etkinlik Esasli Yontemler

3 Oran Analizi (Ratio Analysis)
4 Basit Regresyon Analizi (Basic Regression)
) Coklu Regresyon Analizi (Multivariable Regression)
6 Veri Zarflama Analizi (Data Envelopment Analysis)
7 Ekonometrik Analiz/Stokastik Siir Yaklasimi  (Stochastic Frontier
Analysis)
8 Serbest Dagilim Yaklagimi (Distribution Free Approach)
9 Kalin Sinir Yaklagimi (Thick Frontier Approach )
10 Serbest Atilabilir Zarf (Free Disposal Hull)
Maliyet Esasl1 Yontemler
11 Minimal Maliyet Analizi (Cost Minimization Analysis)
12 Maliyet Etkililik Analizi (Cost Effectiveness Analysis)
13 Maliyet Fayda Analizi (Cost-Benefit Analysis)

14 Maliyet Deger Analizi (Cost Utility Analysis)




Tablo 13’iin devami

Kaynaklarin Kullanimina Odaklanan Y6ntem

15 Kullanim Yo6netimi (Utility Management)
Standartlar1 Esas Alan Model

Uluslararas1  Standartlar Orgiitii Standartlar1  (1SO- International

16 Organization for Standardization)

Farkli Boyut/Alt Boyutlar Altindaki Gosterge Gruplarin1 Kullanan Modeller

Genel (Yapi-Siire¢-Sonug) Degerlendirme Modeli (General (Structure-

17 Process-Result) Evaluation Model)
18 BSC- DSK (Balanced Scorecard)
Hastanelerde Kalitenin lyilestirilmesi igin Performans Degerlendirme
19 Araglari  (PATH-Performance Assessment Tool For Quality
Improvement in Hospitals)
20 Malcolm Baldridge Ulusal Kalite Odiilii (MBNQA-Malcolm Baldridge

National Quality Award)

Avrupa Kalite Yénetimi Vakfi Avrupa Kalite Odiilii (EFQM- European
21 Foundation For Quality Management), Is Mikemmelligi Modeli
(Business Excellence Model)

Akreditasyon Degerlendirme Standartlari (Joint Commission On
22 Accreditation Of Healthcare Organization / JCI-Joint Commission
International)

Performans Piramidi (Strategic Measurement Analysis and Reporting

23 Technique) (Performance Pyramid)

24 Performans Prizmasi (Performance Prism)

25 Gosterge Paneli (Tableau De Bord)

26 Skandia’s Navigator (Skandia Kilavuzu)

27 Soyut Varliklarin izlenmesi Modeli (IAM -Intangible Asset Monitor)
28 Saglik Isverenleri Veri ve Bilgi Seti (HEDIS - Health Employer Data

And Information Set)

Bilgisayarli Ihtiyag Odakli Kalite Ol¢gme Degerlendirme Sistemi
29 (CONQUEST-Computerized Needs-Oriented Quality Measurement
Evaluation System)

Kaynak: Isik, 2015:7

Finansal performans Ol¢lim gostergeleri, gegmis zamanki performansi
gostermektedir. Yalnizca finansal veriler ile yapilan analiz kurumun ileriki donemdeki
pozisyonu hakkinda yeterli fikir sunmamaktadir. Bunun en o6nemli nedeni ise
Olglimlemede kullanilan verilerin ge¢mis donem ait olmasidir (Pham-Gia, 2009).

Klasik performans 6l¢iimlerinde, 6rgiit stratejisi ve performans 6l¢lim sistemi arasinda



bir iligki mevcut degildir. Klasik performans 6l¢iim sistemi igsgdrenlerin performansi
ile kurum stratejisi arasinda ne sekilde bir iligkiye sahip oldugunu takip
edememektedir (Beyer, 2010). Modern oOlgiim yontemleri ile geleneksel Ol¢tiim
yontemleri arasindaki en Onemli farklardan birisi kurum stratejisinin geleneksel

yontemlerde g6z ardi edilmesidir.

Bu boliimde oncelikli olarak, geleneksel olgiim yontemleri olarak da bilinen
finansal performans Ol¢iim yoOntemlerinden kisaca bahsedilecektir. Performans
yonetiminde siklikla kullanilan Verimlilik / Etkinlik Esasli Yontemlerden Veri
Zarflama Analizi (VZA) ve Farkli Boyut / Alt Boyutlar Altindaki Gosterge Gruplarini

Kullanan Modellerden Kurumsal Karne yontemlerine (DPK / BSC) yer verilecektir.

3.2.8.1. Finansal Performans Olciim Yoéntemleri

Finansal gostergeleri esas alan finansal performans o6l¢iim yontemleri
(Ekonomik Katma Deger / EVA, Yatirimin Geri Doniis Oran1 / ROI, vb.) finansal
olmayan ancak kurumsal yonetim i¢in elzem sayilacak boyutlar1 (miisteri
memnuniyeti, kalite, vb.) géz ardi etmektedir (Coskun, 2007). Finansal performans
Olclim yontemleri isletmelerin sadece ge¢gmis performanslart ile ilgili veriler tizerinden
hesaplandig1 i¢in bize sadece bir sorun oldugu bilgisini verir. Sorunun kaynagi
hakkinda, isletmenin ileriki donemde amag¢ ve hedeflerine ulasip ulasamayacagi
hakkinda ve isletmenin diger boyutlar1 hakkinda bilgi vermemesi Onemli

dezavantajlaridir.

3.2.8.2. Verimlilik / Etkinlik Esash Yontemler

Oran Analizi, Basit Regresyon Analizi, Coklu Regresyon Analizi, VZA,
Stokastik Sinir Yaklasimi — Ekonometrik Analiz, Serbest Dagilim Yaklagimi, Kalin
Sinir Yaklagimi, Serbest Atilabilir Zarf Analizi gibi verimlilik ve etkinlik esasli birgok
yontem kullanilmaktadir. Siklikla kullanilan yontemlerin basinda VZA gelmektedir.



3.2.8.2.1.Veri Zarflama Analizi- VZA

VZA ilk kez Rhodes (1978)’in doktora tezi i¢in yaptigi ¢alismalar sirasinda
ortaya ¢ikmistir. Rhodes, Farrell’in tek girdi-tek c¢ikt1 yaklagimli teknik verimlilik
6l¢me metodunu ¢ok girdi-cok ¢ikt1 yaklasimu ile gelistirdigi icin kisa zamanda biiyiik
ilgi toplamistir (Charnes vd., 1994). Bu analiz, birden fazla girdiyi birden fazla ¢iktiya
dontistiirebilen karsilastirmali bir yontemdir. Bu 6zelligi yontemin en 6nemli kullanim
nedenlerinden birisidir. Hem kurumsal diizeyde hem de birimler veya departmanlar
diizeyinde verimlilik analizi yapabilmeye imkan saglamaktadir (Ozcan, 2008).

Isletmeye mukayese imkani sagladig1 icin tercih edilen bir yontemdir.

VZA analizinde problemin yapisina gore farkli modeller kullanilabilmektedir.
Bu modellerinin ¢esitleri, modelin olgegine ve yonelimine gore tanimlanabilir.
Oncelikle yapilacak analizde girdi yonelim ya da cikti yonelimden hangisinin
kullanilacagi modeli olusturma asamasinda 6nemlidir. Girdi yonelimli VZA’da en ¢ok
¢iktiya ulagsmak i¢in en az girdi kullanimini esas alinirken, ¢ikt1 yonelimli VZA’da ise
en az girdi ile en fazla ¢iktiyr elde etmek amag olarak belirlenmektedir (Tepe, 2006).
VZA geleneksel bir yontem olmakla birlikte igletmeler tarafindan halen kullanilmakta

olan bir yontemdir.

3.2.8.3. Farkhh Boyut/Alt Boyutlar Altindaki Gosterge Gruplarim Kullanan
Modeller

Sadece finansal gostergeleri kullanan geleneksel yontemlerin modern, ¢ok
boyutlu, gelecege odakli dl¢iimler olmamasi nedeniyle kurumlarin performansini
yeterli sekilde degerlendiremediginin anlasilmasi sonucunda, daha gelismis ve cok
yonlii performans degerlendirme yontemlerine ihtiya¢ dogmustur (Pramudita, 2016).
Genel (Yapi-Siire¢-Sonug) Degerlendirme Modeli, DPK (BSC), Malcolm Baldridge
Ulusal Kalite Odiilii, EFQM, Is Miikkemmelligi Modeli, JCI Akreditasyon Standartlari,
Performans Piramidi, Performans Prizmasi, Gosterge Paneli, Skandia’s Navigator

(Skandia Kilavuzu), Soyut Varliklarm Izlenmesi Modeli (IAM) gibi ¢cok boyutlu



degerlendirme modelleri gelistirilmistir. Siklikla kullanilan yontem DPK (BSC)

yontemidir.

3.2.8.3.1. Kurumsal Karne

Yontem ilk basta kar amaci giiden kurumlar i¢in tasarlanmis olmasina ragmen
daha sonrasinda kamu kurumlar1 ve kar amaci giitmeyen kurumlar tarafindan da
kullanilmaya baslanmistir (Niven, 2011). 1980’11 yillarin ikinci yarisinda temelleri
atilan ve 1990’larin basinda gelistirilen kurumsal performans karnesi ile ilgili onemli

geligsmeler Tablo 14’de 6zetlenmistir.

Tablo 14: Kurumsal Performans Karnesi ile ilgili Onemli Gelismeler

Yazar Yil Onemli Gelismeler
Johnson ve Kaplan 1987 “Relevance Lost: The Rise and Fall of Management
Accounting” adli kitabin yayinlanmast
Kaplan ve Norton 1992 “The Balanced Scorecard-Measures that Drive

Performance” adli makalenin yayinlanmasi.

Kaplan ve Norton 1993 “Putting the Balanced Scorecard to Work” adl
makalenin yayinlanmasi
Kaplan ve Norton 1996 “Using the Balanced Scorecard as a Strategic

Management System ” adli makalenin yaymlanmasi

Kaplan ve Norton 1996 “Translating Strategy into Action: The Balanced
Scorecard” adli kitab1 yayinlamalari
Kaplan ve Norton 1997 “Kurumsal  Performans Karnesinin” Harvard

Business Review dergisi tarafindan son 75 yilin en
Oonemli yonetim uygulamasi olarak goriillmesi

Frigo ve Krumwiede 1998 ABD’deki isletmelerin %40’ 1inin performans karnesi
kullandiginin belirlenmesi

Kaplan ve Norton 2000 “Having trouble with your strategy? Then map it”
adli makalenin yaymlanmasi

Kaplan ve Norton 2001 “The  Strategy-Focused  Organization: How

Balanced Scorecard Companies Thrive in the New
Business Environment” adli kitabin yayinlanmasi

Kaplan ve Norton 2001 “Transforming the Balanced Scorecard from
Performance Measurement to Strategic Management”
adli makalenin yaymlanmasi

Kaplan ve Norton 2004 “Strategy Maps: Converting Intangible Assets Into
Tangible Outcomes” adl1 kitabin yaymlanmasi

Kaynak: Coskun, 2006i s.79



Performans karnesi ilk olarak Kaplan ve Norton tarafindan 1992 yilinda
olusturulmustur. Kaplan ve Norton (1996a), finansal Ol¢iitlerin kurumlarin sadece
gecmislerine yonelik bilgilerini i¢erdiklerini bu nedenle kisith degerlendirmeye imkan
tanidiklarinmi diisiinmiis ve finansal 6l¢iitleri finansal olmayan olgiitler ile birlestirerek

daha geligmis bir yontem meydana getirmislerdir.

DPK yonteminde bir kurumun performanst dort ana boyut altinda

2 ¢

incelenmektedir. Bunlar; “finans boyutu”, “is siire¢leri boyutu”, “miisteri boyutu” ve
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“dgrenme ve gelisme boyutu™” dur (Tarim, 2004). BSC, kurumun stratejilerine yonelik
hedefler belirlemekte ve stratejiler ve hedefler arasinda iligkilendirme yapilmaktadir.
Daha sonrasinda hedefleri temsil eden gostergeler (degiskenler) izlenerek, kurumun
stratejilerinde hedeflenen sonuglara ulasip ulasmadig1 belirlenmektedir (Kogel, 2015).
Kavram, dis g¢evreyi arastirirken, i¢sel sonuglarin degerlendirilmesini saglayan
sistematik bir yaklasimi benimsemektedir. (Franceschini vd. 2007). Bu yontem is
diinyasinda ve akademik cevrelerde biiylik ilgi uyandirmis ve 6zellikle ABD’de ki

bir¢ok isletme tarafindan kullanilmaya baglanmistir.

3.2.8.3.1.1. Finansal Boyut

Isletmeler, yasam dongiilerinin erken evrelerinde hizli biiyiime hedeflerine
odaklanabilir, olgun igletmeler ise nakit akisini en iist diizeye ¢ikarmaya odaklanabilir.
Sade bir anlatimla amaglar i¢in ii¢ farkli asama s6z konusudur. Asamalar; (1)Hizli
biiyiime, (2)stirdirtlebilirlik ve (3)karlilik. Cogu isletme karlilik hedeflerine
odaklanir, ancak baska mali hedefler de miimkiindiir (Kaplan ve Norton, 1996b).

Isletmeler basarili olabilmek i¢in {i¢ finansal strateji kullanmaktadir. Bunlar;

(1) Gelir artis1 ve karma strateji,
(2) Maliyetleri azaltma ve verimliligi iyilestirme stratejisi ile

(3) Varlik kullanimi1 ve yatirim stratejileridir (Kaplan ve Norton, 1999).

Finansal boyut, orgiitiin performansina az sayidaki olg¢iitlerle kisa donem igin

ve gegmis doneme ait verilerle baktigindan orgiit i¢in yetersiz olabilmektedir. Bu



boyutta en sik kullanilan rasyolarin yatirimin geri doniis orani, sermaye getiri orant ve
faaliyet gelirleri oldugu goriilmektedir (Eigenmann, 2007). Kurumsal performans
karnesi finansal boyutu ile ilgili yapilan Ol¢limler, ge¢mis donem faaliyetlerinin

sonuglarint gérme imkani saglamaktadir.

3.2.8.3.1.2. Miisteri Boyutu

DPK’nin miisteri perspektifinde yoneticiler, isletmenin rekabet edecegi
miisteri ve pazar segmentleri ile hedeflenen bu segmentlerdeki performansinin
dlciimlenmesine odaklanir. Miisteri boyutu, Iyi formiile edilerek uygulanan bir
stratejiden elde edilen sonuglarin genel dlgiisiinii i¢erir. Genel sonug Olgiitleri arasinda
miisteri tatmini, miisteri sadakati, yeni misteriler elde edilmesi, karlilik ve pazar pay1
gibi kriterler vardir (Kaplan ve Norton, 1999). Misteri tatmini bir Orgiitiin
stirdiiriilebilir basarist i¢in 6nemli bir faktdr olarak kabul edilmektedir (Eigenmann,
2007). Bu boyutta “hedef miisterilerimiz kimler? ve beklentileri nelerdir?” sorularina

cevap aranmaktadir.

3.2.8.3.1.3. I¢ Siirecler Boyut

Miisteri memnuniyeti ve kurulusun mali hedeflerine ulasmada en biiyiik etki i¢
is siireclerine aittir. I¢ is siireci perspektifinde, yoneticiler, organizasyonun basarili

olmasi gereken kritik ig is stireglerini belirlerler. Kritik i¢ is stire¢leri, isletmenin;

» Hedeflenen pazar segmentlerindeki miisterilerine deger yaratilmasina ve

» Hissedarlarin ytliksek mali getiri beklentilerine katki saglar.

I¢ is siireci perspektifi, performans dl¢iimiine ydnelik geleneksel ve DPK
yaklasimlar arasindaki iki temel farki ortaya koymaktadir. Geleneksel yaklasimlar da
mevcut is siiregleri; izleme ve iyilestirmeye odaklanir. Kalite ve zaman temelli
Olctitleri birlestirerek, sadece finansal performans Ol¢iitlerinin 6tesine gecebilirler.
Ancak, DPK yaklasimi; genellikle misterilerin beklentilerini ve finansal hedefleri

karsilamak i¢in tamamen yeni siiregleri tanimlar. DPK yaklasiminda; i¢ is siiregleri



isletmenin kurulus stratejisi i¢in en kritik siireclere odaklanmaktadir (Kaplan ve

Norton, 1999). Kaplan ve Norton’un ig is siiregleri boyutu Sekil 15°de goriilmektedir.

Yenilik Blanced Scorecard Operasyonlar
Miiteri
ihti\_raglannl Tasanm Geligtirme Oretme Pazar/Piyasa Hizmet
belirlemek
L —— » “ »
Iy Sregleri
Yenilik Stregleri Operasyon Saregler

-Oriin dizayni -Uretim
(riin geligtirmeler -Pazarlama
Satig sonrasi hizmet

Sekil 15: i¢ Is Siirecleri Boyutu

Kaynak: Kaplan & Norton, 1996b, s.63.

I¢ is siirecler boyutu, miisterilere hizmet sunmak ve deger yaratmak amaciyla
spesifik i¢ siireclerin etkin isletimini gerektirmektedir. (Niven, 2002). Bu boyutta
isletmenin miisterilere deger yaratabilmek i¢in hangi is siireglerinde rakiplerinden

farkli ve Ustlin olmasi gerektigi sorusuna cevap aranmaktadir.

3.2.8.3.1.4. Ogrenme ve Gelisme Boyutu

Ogrenme ve gelisme perspektifi, isletmenin uzun vadeli biiyiimesi igin gerekli
alt yap1 insasina ve iyilestirmelere odaklanir. Organizasyonel 6grenme ve biiylime ii¢
ana kaynaktan gelir. Bunlar; insan kaynaklari, sistemler ve organizasyonel
prosediirlerdir. Finans, miisteri ve is siireci boyutlart; ¢alisanlarin, sistemlerin ve
prosediirlerin hedeflerine ulagsmasi i¢in gereksinimleri ortaya ¢ikarir. Bu ihtiyacglar
gidermek icin, isletmelerin yeniden beceri kazanmaya yatirnm yapmasi gerekir
(Kaplan & Norton, 1999). Artan rekabet kurumlari kendilerini gelistirme ve siirekli
olarak yenileme ihtiyaci hissetmeye zorlamaktadir. Ozellikle uzun donemli stratejik
hedeflere ulasmak i¢in ¢aliganlarin beceri ve yeteneklerinin yiikseltilmesi ile
kullanilan teknolojinin yenilenmesi ve gelistirilmesi gerekmektedir. Kurumun

gelisimini destekleyecek kurumsal prosediir ve uygulamalarin diizenlenmesi son




derece Onemlidir. Bu boyutta stratejimizi desteklemek icin maddi olmayan

varliklarimizi nasil yonetebiliriz sorusuna cevap aranmaktadir.
3.2.9. Kurumsal Performans Karnesini Etkileyen Faktorler

Kurumsal performans karnesini etkileyen baslica faktorler;
(1) Tasarim ve uygulama asamasinda karsilasilan direngler,
(2) Tasarim ve uygulama asamasinda tepe yonetiminden kaynakli sapmalar meydana
gelmesi,
(3) Bilgi sistemleri ve teknik sorunlar,
(4) Stratejik amaglari elde etmek igin gerekli olan degiskenlerin 6l¢iilememesi,
(5) Orgiit igin 6nemli olan degiskenlerin birbiri ile ve drgiitiin finansal 6lgiim sistemi
ile iligkilendirilememesinden kaynaklanan sorunlar seklinde siralanabilir (Person,
2008).

Kurumsal performans karnesi, statik bir yontemdir bu nedenle dinamik olan
isletmelerin  geleneksel yontemlerde karsilastiklari  tiim  sorunlara ¢6ziim
getirememektedir (Walker, 1996). Ancak bu tiir elestirilere ragmen oldukg¢a sik
kullanilan ve deger goren bir yontemdir. Elestiriye konu olan eksikliklerinin dinamik

Olcimleme ve raporlama sistemleri ile giderilebilecegi diisiiniilmektedir.

3.3. SAGLIK iSLETMELERINDE KURUMSAL PERFORMANS
YONETIMI

Performans ile ilgili yaklagimlar zaman igerisinde degisikliklere
ugramaktadirlar. Kamu ve 06zel sektor kuruluslarmin performanslart 1970’lerin
sonlarina kadar ekonomiklik ve verimlilik boyutlar1 ile degerlendirilmesine karsin,
1980'lerin basindan sonra etkinlik ve kalite boyutlar1 daha fazla 6nem kazanmistir
(Ates vd., 2007). 1990’11 y1llarda hastaneler saglik hizmetlerinin bakimini ytlikseltmek
ve ayni zamanda maliyetlerini kontrol altinda tutmak amaciyla performans 6l¢tiim
calismalar1 yapmaya baglamislardir. Bu ¢calismalar ABD nin 6nciiliiglinde baglamis ve

daha sonra Kanada, Avustralya, Avrupa ve Asya iilkelerine yayilmistir (Koggil vd,



2014). Glnimiiz saglik isletmelerinde kurumsal performans yontemi saglik

isletmelerinde olduk¢a yaygin kullanilmaktadir.

Giiniimiizde saglik bakiminda etkililigi ve kaliteyi artirmak ve daha iyi saglik
ciktilarina ulasabilmek icin performans yonetimine her gecen giin daha fazla 6nem
verilmektedir (Aydin & Demir, 2007). Hastane yonetimi performans O&lgiim
yontemlerini hastane personeli ve hastalarin katkilartyla yaraticilik, girisimcilik ve is
birligi ¢ergcevesinde uyguladiklar takdirde kaliteyi diisiirmeden fiyatlar azaltarak yeni
yonetim anlayislarint orgiitlerinde gelistirebilirler (Walker & Dunn, 2006). Ancak,
saglik hizmetlerinde uzun siiredir performans gelistirme yoniinde ¢abalar olmasina
ragmen saglik kurumlarinin farkli degerler ve beklentilere sahip olmasi nedeniyle hala
belirsizlikler mevcuttur (Cmaroglu & Sahin, 2014). Hastaneler kompleks yapilar
oldugu i¢in degerlendirme i¢in kullanilan metotlarin belirlenmesinde zorluklar
yasanmaktadir. Kurumsal karne boyutlarina ait kriter ve alt kriterlerin 6lgiimlemesinde

kullanilacak degisken ve gostergeler lizerinde yapilan ¢aligmalar devam etmektedir.

Tiirkiye’ de Saglik Bakanligi (SB)’na baglh kuruluslarda yapilan performans
degerlendirmesinin ilk uygulamas1 “Performansa Dayali Ek Odeme Sistemi” olarak
adlandirilan uygulamadir. SB tarafindan gelistirilen sistem kamu sektorii saglik
personelinin i$ motivasyonu ve liretkenligini tesvik etmek i¢in 2004 yilindan itibaren
uygulanmaktadir (Aydin vd., 2009). Aym1 zamanda iilkemizde kamu alaninda da
performansa dayali ticretlendirmenin ilk 6rnegi olan bu sistem ile saglik hizmetinin
kalitesi ve bireysel performansin artirilmasi amaglanmistir (Karasoy, 2014). Bireysel
performans {izerine olusturulan bu sistem kamu hastaneleri birlikleri yonetim modeli
ile saglik igletmesinin ve yoneticilerinin de performansinin dl¢iimlenmesi siirecini

baslatmustir.

Tiirkiye’de kamu hastanelerinin verimliligini 6l¢mek tizere BSC metodundan
uyarlanan verimlilik karnesi kullanilmaktadir. Bu karne ile hastanelerin tibbi, mali,
idari, kalite, hasta/calisan giivenli§i ve memnuniyeti ve egitim boyutlarinda
degerlendirmeler yapilmaktadir (Atilgan, 2016). Degerlendirmeler sonucunda elde

edilen veriler ile hastaneler icin basari siralamasi yapilmaktadir. Bu basari



siralamasina gore hastaneler (A), (B), (C), (D) ve (E) gruplarindan hangisinde yer
alacag tespit edilir. (A) grubu en yiiksek basariy1 gdsteren hastaneleri, (E) grubu ise
en basarisiz hastaneleri ifade etmektedir (Uckun &Sahin, 2015). Basarisiz kabul edilen
yoneticilerin sozlesmeleri fesih edilirken, basarili yoneticiler ile yeni sdzlesme

Imzalanmakta ya da iist gorevlere terfi ettirilmektedirler.

Kurumsal performans karnesinin saglik sektoriine basarili bir sekilde
uygulanmasi sonucu elde edilen yararlar artan finansal getiri, amaclara uygun ¢alisma
gruplar1 olusturma, is birligini gelistirme ve siirekli strateji izerine odaklanma seklinde
siralanmaktadir (Mountain States Group, 2005). Kurumsal performans karnesinin
saglik organizasyonlarina uygulanmasi esnasinda, kent merkezindeki hastanelerin
kirsal kesimdeki hastanelere gore daha basarili olduklar1 goriilmektedir. Bu basarinin
nedeni kent merkezindeki hastanelerin kirsal kesimdeki hastanelere gore gerek
yetismis personel gerekse bilgi kapasitesi ve kaynaklar agisindan daha donanimli
olmasina baglanmaktadir (Mountain States Group, 2005). Basta hastaneler olmak
lizere tim saglik isletmelerinin kurumsal performansinin élgiimlenmesi son derece
onemlidir. Olgiimleme ve raporlamada kullanilacak yéntemler kolay uygulanabilen ve

anlasilabilir olmalidir.

3.4 KURUMSAL PERFORMANS ILE ILGIiLI YAPILAN
CALISMALAR

Kurumsal Performans yazininda yapilan caligmalardan bazilar1 su sekilde
Ozetlenebilir; Kurumsal performans ile ilgili literatiirde caligmalar kurumsal
performansin nasil daha iyi dl¢limlenecegi iizerine yogunlagmistir. Yeniyurt (2003),
BSC, Skandia Navigator ve EVA temelinde kiiresel isletmelerin performans
degerlendirmesi i¢in entegre bir model Onerisinde bulunmus, 6nerdigi kavramsal
model, bes boyuttan olusmaktadir. Bunlar: miisteri boyutu, inovasyon boyutu, finans

boyutu, i¢ siirecler boyutu ve organizasyon kiiltiirii boyutudur.

Arslan (2010), finansal tablolarindan hesaplanan gostergeleri esas aldigi

calismasinda ayni sektorde faaliyet gosteren isletmelerin kurumsal performanslarini



hesaplamistir. Isletmelerin ardisik ii¢ yillik performanslar1 degerlendirmistir.

Calismada Bulanik-TOPSIS yontemi kullanilmstir.

Grigoroudis vd. (2012) BSC temelinde 4 boyut ve 24 gosterge belirlemislerdir.
Calismalarinda kamu saglik tesislerini segmislerdir. Kar amaci giitmeyen ve kamunun
sosyal sorumluluk ilkeleri g¢er¢evesinde rekabetten uzak faaliyet gosteren saglik

isletmeleri ¢calismaya dahil edilmistir.

Kunkel vd. (2007) Donabedian’a ait Yapi-Siireg-Sonu¢ Modeline ait temel
faktorlerin iligkilerini saglik sektoriinde yaptiklari ¢alisma ile incelemislerdir. Yapi
boyutunun, siire¢ boyutu ve sonu¢ boyutu ile yiiksek seviyede pozitif yonde iligkili
oldugu, siire¢ boyutunun ise sonug¢ boyutu ile diisiik seviyede pozitif yonde iliskili
oldugu belirtilmigtir. Kantitatif 6zellikteki calismalarin, saglik hizmetleri alaninda
yapilmis kalitatif 6zellikteki kalite arastirmalarinin tamamlayicilari olacagini ve teorik
modellerin sayisal olarak nasil analiz edilebileceginin gosterildigini belirtilmislerdir.
Fisher vd. (2010), tarafindan uluslararas1 oteller zinciri ¢alisanlar1 iizerinde yapilan
arastirmada; calisanlarin tavir ve davraniglarinin, kurumsal performans ve miisteri
memnuniyeti ile baglantist arastirilmis; baglilik, is tatmini ve kurumsal vatandaslik
davraniginin finansal performansla iligkili oldugu, ancak miisteri memnuniyeti

tizerinde etkili olmadig1 sonucuna varilmigtir.

Shang ve Marlow (2005), lojistik yetenekler, lojistik performansi ve finansal
performans arasindaki iliskileri incelemis, bilgi tabanli yeteneklerin en kritik faktor
olarak nitelendirilebilecegini ve bilgi tabanli yeteneklerin esneklik kapasitesini,
kiyaslama yetenegini ve lojistik performansini etkiledigini, lojistik performansinin ise
finansal performans iizerinde etkili oldugunu tespit etmislerdir. Draghici vd. (2014),
kurumsal performansin izlenmesi i¢in kavramsal bir model gelistirilmesi amaciyla
yaptiklar1 ¢alismada; amagclar, kaynaklar ve sonuglar1 kurumsal belirleyiciler olarak
kabul etmigler, sz konusu kurumsal belirleyicilerin birbirleri ile olan iligkilerini ise
i onemli kurumsal karakteristik olarak etkinlik, etkililik ve uygunluk olarak

tanimlamiglardir.



DORDUNCU BOLUM: BILGi YONETIMIi

4.1. BILGI KAVRAMI

4.1.1 Bilgi Kavraminin Tanimlanmasi ve Yapisal Analizi

Veri, enformasyon ve bilgi kavramlari birbirleriyle ¢ok yakin kavramlardir ve
bu nedenle sik¢a karistirilmaktadir. Hatta kimi vakit bu kavramlar birbirlerinin ikamesi
olarak kullanilmaktadir. Fakat bu ii¢ kavram mana ac¢isindan birbirlerinden farklidir
(Iraz, 2005). Ingilizceden, Tiirkgeye ¢evirim esnasinda information ve knowledge
kelimeleri genelde bilgi olarak cevrilmektedir (Ipgioglu, 2004). Konunun daha iyi

anlasilabilmesi i¢in aralarindaki farklara biraz daha yakindan bakmak gerekir.

Veri, bir olay hakkindaki gercekleri gosteren objektif degerlerdir (Davenport
& Prusak, 1998). Enformasyon, belli bir amag¢ karsiliginda diizenlenmis veri
kiimeleridir (Drucker, 1988). Enformasyon, verilerin iliskiler ve amaglarla
donatildiktan sonra tekrardan diizenlenmis seklidir. Enformasyona doniistiirmek igin
verilerin amaca yonlendirilmesi, siniflandirilmasi, hesaplanmasi, diizeltilmesi ve
ozetlenmesi gerekir (Oztiirk, 2005). Enformasyon bireylerin yargi ve davraniglarina
etki ederek algilarin1 ve bakis agilarini etkiler. Veri gibi sabit degildir, organizasyon
iginde hareket halindedir. Verinin bulundugu alana gore degerlendirilir. Enformasyon
ile veri arasindaki en belirgin fark anlam yoniindendir. Verilere belirli bir anlam
katildiginda enformasyona doniisiir (Durna & Demirel, 2008). Bu iki kavramin bilgi

ile olan iliskisi incelendiginde kavramlar daha iyi anlagilmaktadir.

Veri ve enformasyon bilgi ile yakindan iliskilidir. Veri is siirecleri sonucu
ortaya cikan degerleri ifade ederken enformasyon ise ilave yorum ve oOngoriiler
katilmis ek olgulart ifade eder. Bilgi ise enformasyonun isletmenin siiregleri suretiyle
ve 6grenme yoluyla elde edilen kazanimlardir (Choi, 2000). Veri, enformasyon ve

bilgi iligkisi ile bilginin olusumu Sekil 16’da gosterilmektedir.



Yorumlama,
Isleme, islenebilir  hale
diizenleme gevirme

VER]  e—— ENFORMASYON — BILGI

(Information) (Knowledge)

Sekil 16: Bilginin Olusmasi

Kaynak: Giiclii ve Sotirofski, 2006, s. 354

Bilgi islenmis, fayda saglamis veya saglamaya devam eden veri ve
enformasyon kiimeleridir. Bu islenen enformasyon zaman iginde yeni deneyimlere,
farkli bakiglara ve tecriibelere gotiirecek degerlendirmelere zemin hazirlamalidir
(Davenport & Prusak, 1998). Bir baska ifade ile, bilgi, anlamak, karsilastirmak,
haberdar olmak igin diizenlenmis, birlestirilmis ya da Gzetlenmis enformasyondur
(Bergeron, 2003). Bu iligkiyi, literatiirde kabul goren ve Sekil 17°de de yer alan “Bilgi

Piramidi” araciligi ile agiklamak da miimkiindiir.

ENFORMASYON

Sekil 17: Veri Enformasyon Bilgi ve Bilgelik Piramidi

Kaynak: Frické, M., 2009, s.132



Piramidin en istiindeki bilgelik, esas anlamini insan beyninde kazanan bilginin
anlasilmasi, 6ziimsenmesi veya yargilanmasi gibi siireclerin basladigi bir noktadir.
Dogru veya yanlis, iyi ya da kotii gibi farkindaligin esas oldugu bir boyuttur. Bilgi,
sorulara cevap olmasinin yaninda cevapsiz sorularin da soruldugu bir boyuta
geemistir. Bilgelik, bilgiyi bir bagka alana tasiyabilme ve yararlanabilme yetenegidir
(Barutgugil, 2002). Bilgelik herkesin fark edemedigi kapsamli ve derinlerde sakli

biitiinliik i¢eren bilgi olarak da ifade edilebilir.

4.1.2. Bilgi Tiirleri ve Siniflanmasi

Bilgi kavramina iligkin literatiirde c¢ok farkli simiflandirmalar mevcuttur.
Kaynagina, igerigine, diizenlenme sekline ve disiplinlerine gore yapilan
smiflandirmalar bulunmaktadir. Yazinda 6ne ¢ikan smiflandirmalar Tablo 15°te

goriilmektedir.

Tablo 15: Literatiirde One Cikan Bilgi Tiirleri

Yazar Singftirma Bilgi Tiirleri
Kriteri

Nonaka ve Takeuchi, 1995 Tiawana,

1999 9 ) o o

Davenport ve Prusak, 2001 Krogh Kaynagina gore Ortiik bilgi- Acik bilgi

vd., 2002

Dervisoglu, 2004 fceriine ebre Agiklayici- Prosediirel- Nedensel-

Abak, 2007 gengine g Baglantisal-Deneysel- Resmi- Gelisen

Aydin, 2007 D:uzenleme sekline Ideahstf Sistematik-  Pragmatik-
gore Otomatik

Tutar, 2005 Disiplinlerine gore | Cuzensiz-Teolojik- Sanatsal- Teknik-

Bilimsel- Felsefi

Ozbay, 2004 Dnlger Ozelliklerine Yont_emsel- Bildirimsel- Meta-bilgi-
gore Sezgisel- Yapisal

Nonaka ve Takeuchi, 1995 Tiawana,

1999 y . o o

Davenport ve Prusak, 2001 Krogh Kaynagina gore Ortiik bilgi- Acik bilgi

vd., 2002

Dervisoglu, 2004 fcerizine obre Aciklayici- Prosediirel- Nedensel-

Abak, 2007 gergine & Baglantisal Deneysel- Resmi- Gelisen

Aydin, 2007 D}lzenleme sekline Ideahstt Sistematik-  Pragmatik-
gore Otomatik

Tutar, 2005 Disiplinlerine gore D_u_zens1z- Teolqjlk- Sanatsal- Teknik-

Bilimsel- Felsefi

Ozbay, 2004 Dnlger ozelliklerine Yont_emsel- Bildirimsel- Meta-Bilgi-

gore Sezgisel- Yapisal

Kaynak: Mete, 2017, s. 20



Literatiirde en sik yapilan acik ve ortiik (sakl) bilgi seklinde olan siniflamadir

(Mete, 2017).

Acik bilgi, yazili, gorsel veya bir bagka bicimde kayit altina alinmig bilgidir.
(Barutgugil, 2002). Acgik bilgi resmi bir dilde kodlanabilen ve ayni zamanda
aktarilabilen bilgi olarak da tanimlanabilir (Bartol, 2002). Ortiilii Bilgi ise kayith
olmayan zihinlerdeki bilgidir. Ortiilii bilgi, acik bilgiden daha kiymetlidir, ancak
ortaya cikarilmasi son derece giictiir (Pasher &Ronen, 2011). Isletme icerisinde ortiilii

bilgiye sahip olunan kimseden ¢ogu kez isletmenin diger ¢alisanlart haberdar degildir.

Ortiilii bilgiyi daha anlasilir kilmak igin tecriibe ve yetenek kelimeleri de
kullanilabilir. Liderlik yetenegi, estetik bakis acisi, satis yetenegi, beden dili kullanima,
giizel hitabet, esprili olma, kolay iletisim kurma gibi uygulamasi zor 6zellikler de bir
tiir ortiilii bilgidir. Isletmeler tiim bu ozellikleri isletmeye deger katmak ve
farklilasmak i¢in kullanabilir (Barutgugil, 2002). Giinlimiiz BY anlayisinda ortiilii
bilgiye ulagsmak hedeflenmektedir.

4.1.3. Bilginin Karakteristik Ozellikleri

Son yillarda bilgi isletmeler icin stratejik bir kavram olarak 6n plana
cikmaktadir. Bilgi kavrami kendine has 6zellikler tasimaktadir. Bu 6zellikleri Allee
(1997) su sekilde 6zetlemistir;

(1) Bilgi, karmasiktir,

(2) Bilgi, kendini orgiitler,

(3) Bilgi, topluluk gerektirir,

(4) Bilgi, dil yoluyla hareket eder,

(5) Bilgi, ne kadar saklamaya calisilirsa o kadar ¢abuk gézden kaybolur. Cok fazla
katilik ve formalite, yaraticiligin ve yeni bilgi gelisiminin bogucu istenmeyen yan
etkilerine yol agar,

(6) Bilgi, ne kadar yayginsa o kadar iyidir. Merkezi olmayan bilginin hayatta
kalma sans1 daha ytiksektir,



(7) BY i¢in nihai ve tek bir ¢6ziim yolu yoktur,

(8) Bilgi, sonsuza kadar gelismez ve sonun da kaybolur,

(9) Bilgi, tek bir kisiye ait ve sorumlulugunda degildir,

(10) Kurallar ve herhangi bir sistem bilgiye zorla empoze ettirilemez,

(11) Bilgi igin sihirli bir yol (glimiis kursun) yoktur,

(12) Bilginin nasil tanimlandigi, neyin nasil yonetilecegini belirler
(Allee, 1997).

Bilginin sahip olmasi gereken nitelikleri Tablo 16’daki gibi gostermek

mumkindiir.

Tablo 16: Bilginin Sahip Olmasi Gereken Nitelikler

Nitelik Aciklamasi

Dogru olmal Bilgi hatasiz olmalidir.

Uygun olmals Bilgi, karar alinacak konu ile ilgili veya iliskili
olmalidir.

Zamanida bulunmali Bilgiye gerektigi zamanda ulasilmalidir.

Eksiksiz olmal1 Karar vericilere sunulan bilgi tam olmalidir.

Denetlenebilmeli Dogru ve eksiksiz oldugu belirlenmelidir

Karmasik olmamali Bilgi 6z ve kisa olmalidir.

Giincel olmal1 Son durumu yansitmalidir.

Pahali olmamali Bilginin tiretilmesi ekonomik olmalidir.

Kaynak: Tekin, Giiles ve Burgess, 2000, s. 66

Uretilen bilgi, kolay taklit edilemedigi ve kit oldugu miiddetce daha degerli
olmaktadir. Ancak bilginin degerli olabilmesi i¢in belirli niteliklere sahip olmasi

gerekir.



4.2. BILGI YONETIMI KAVRAM VE SURECLERI

4.2.1.Bilgi Yonetiminin Tanimlamasi

BY giincel bir kavramdir. Klasik ekonomi anlayislari bilginin degerini ve
O6nemini tam olarak ortaya koyamamustir. Bilginin Onemini tam olarak
kavrayamamustir. Giiniimiiz modern yaklasimlarinin temelinde ise bilgiyi aktif bir
bicimde kullanmak yatmaktadir (Kulakli & Birgiin, 2005). Rekabet {istiinligii
saglamakta en onemli aktor bilgi ve bilgiyi yonetmek haline gelmistir. Bu nedenle
icinde bulundugumuz ¢aga “bilgi ¢ag1” denmektedir (Atli, 2014). Bilgiyi {iretmeyi
basarabilen, kullanabilen ve saklayabilen isletmeler rekabette iistiinliik saglayarak

yasam siirelerini uzun dénem devam ettirmeyi basarabileceklerdir.

BY tek bir noktadan bakilan perspektifle degerlendirilemez. Sadece teknolojik
ve yonetsel bakis agisiyla yapilacak degerlendirmelerin istenilen sonucu vermesi
miimkiin degildir ve basarisizlikla sonuglanmaya mahkumdur (Moteleb & Woodman,
2007). Ancak, BY ’nin gergevesi tartisilmaya devam etmekte ve heniiz ortak bir goriis
birligi olusmamistir. BY stratejik bir yonetim konusudur, baska bir ifadeyle bilgi
yOnetim stratejileri isletme stratejileri ile paralel sekilde olusturulmaya baslanmigtir
(Saito, Umemoto & lkeda, 2007). Kiiresel anlamda {izerinde tam olarak uzlagilmis bir
tanimi olmadigi i¢in BY’nin gelisimini hala siirdiirmekte olan bir alan oldugu
sOylenebilir. (Dalkir & Liebowitz, 2011). Ancak sistematik bir yaklasimla

tanimlamanin daha uygun olacag: diisiiniilmektedir.
4.2.2. Bilgi Yénetiminin Onemi

BY isletmelerin entelektiiel ve yaratici kaynaklarii diizenleme ve paylagmak
icin yeni bir yoldur. BY sistematik, planli ¢abalar sonucunda isletmenin ihtiyact olan
bilginin bulunmasi, organize edilmesi ve ES’sinin kullanimina sunulmasi isidir (Daft,
2014). Bilgiyi her alanda kullanabilen ve bilgiyi formallestirip isletme i¢in bir degere
dontistiirebilen isletmeler, daha Onceki iktisadi sermayelerinden daha fazla 6neme

sahip ve daha stratejik bir kaynaga ulasmis olurlar. Bu kaynak isletmenin gerek



biiyiimesine gerekse yenilenmesine yardimer olacak énemli bir faktor niteligindedir.
Ayrica rekabet iistiinliigii saglamaktadir (Kog, 2009). Isletmelerin, teknolojide
yasanan hizli degisim ve artan rekabet ortaminda BY’ni kullanmaktan baska bir

alternatifleri gériinmemektedir.

4.2.3. Bilgi Yonetiminin Amac ve Yararlarn

BY’nin temel amaci rakiplerinden daha rekabetgi bir Ogrenen Orgiit
olusturmaktadir (Bollinger & Smith, 2001). BY’nin amaci isletme i¢inde yeni
bilgilerin yaratilmasini saglamak ve desteklemektir (Von Krogh vd., 2000). Ancak BY
sadece isletmede olan kaynaklar1 yonetmeye odaklanmaz; isletmenin ihtiyaci olan
bilgiyi algilayarak en uygun kaynaklardan uygun zaman ve modelde bilgiye eriserek
isletmenin kullanimina sunar (Mahdi vd., 2011). Eger bir 6rgiit bilgiyi yakalayabilir
ve yayabilirse sinirsiz faydalar elde edilir (Daghfous, 2003).

BY ’nin temel amaglari su sekilde siralanabilir;
(1) Ogrenme egrisini yukar1 ¢ikarmak,
(2) lyilestirmeyi hizlandirmak,
(3) Dogru bilgiye zamaninda ulagsmak,
(4) Bilgiyi hizli bir sekilde doniistiirmeye imkan saglamak,
(5) ES’den yararlanmak,
(6) Ozel bilgi transferini tesvik etmek ve
(7) Bilginin isletme iginde yayilmasim ve paylasiimasii saglamaktir (Ince &

Oktay, 2006).

BY ’nin yararlarin ise;
(1) Bilgiyi muhafaza eder,
(2) Dabha iyi kararlar alinmasini saglar,
(3) Isletmeye esneklik kazandirr,
(4) Rekabet avantaji saglar
(5) Yeni iriin ve hizmet gelistirmeyi saglar,

(6) Miisteri yonetimini saglar,



(7) Insan sermayesinin artirir

seklinde siralamak miimkiindiir (iraz, 2005).

BY’ni kullanabilen orgiitler, problemler ve tehditlerle daha etkili bir bigimde
miicadele edebilmekte, firsatlara karsi daha proaktif yaklagimlar sunabilmektedir.

Sonug olarak igletmeler igin BY bir tercihten ziyade zorunluluktur.

4.2.4. Bilgi Yonetim Siireci

Organizasyonel BY {ii¢ ana siireci icerir. Bunlar; bilgiyi edinme, bilgiyi
doniistiirme ve bilgiyi uygulamadir (Hsu & Subherwall, 2012). Her bir siirecin ayr1 bir

Oonemi ve degeri vardir.

4.2.4.1. Bilgi Edinme Siireci

Bilgi edinme siirecini ifade etmek i¢in farkli kelimeler kullanilmistir: Edinme,
arama, Uretme, yakalama, is birligi. Bu kelimelerin ortak taraflari bilgiyi bulmaya
yonelik eylemler olmasidir (Gold vd., 2001). Bilginin elde edilmesinde, oncelikle
edinimi saglanan bilgi giivenilir olmalidir (Carneiro, 2000). Bilgi edinmek kolay bir
stirec degildir. Bilginin karmagsikligma bagli olarak uygun stratejiler gelistirmek
gerekir (Jih vd., 2008). Bilgi edinmenin alt boyutlart vardir. Bunlar; farkindalik,
iletisim, hafiza, mantik ve iligkilendirmedir (Oskouei, 2013). Bilgi edinme siireci ile
elde edilen dogru ve giivenilir bilgi doniistiirme siireci ile de isletmenin kullanimina

uygun hale getirilmelidir.

4.2.4.2. Doniistiirme Siireci

Déontistiirme siireci; igletmenin elinde olan bilgiyi kullanilabilir hale getirme,
birlestirme, organize etme, yerini belirleme siireclerini igerir (Gold vd., 2001). Bir
orgit, acik bilgi ve ortiili bilgi arasinda ki bu etkilesimler yoluyla bilgi

olusturmaktadir. Iki bilgi tiirii arasindaki etkilesim “Bilgi D®éniisiimii” olarak



adlandirilmaktadir (uit Beijerse,1999). SECI modeli, Nonaka & Takeuchi (1995)

tarafindan olusturulan “Bilgi Dontisiim” modelini ifade etmektedir.

SECI Ingilizce Socialisation (Sosyallestirme), Externalization
(Digsallastirma), Combination  (Birlestirme), Internalisation  (I¢sellestirme)
kelimelerinin bag harflerinden olusmaktadir. Bir dongii seklinde olan model, agik bilgi
ile ortiilii bilgi tizerinden bir siire¢ olusturmustur (Barutgugil, 2002). Elde edilen agik
bilginin ortiilii bilgiye, ortiilii bilginin de a¢ik bilgiye doniistiiriilmesi isleminde tiim
veriler doniistiiriilemese, baz1 kayiplar yasansa dahi bilgi uygulamaya hazir hale
gelmis olacaktir (Becerra Fernandez &Sabherwal, 2010). Déniistiirme siirecinin
tamamlanmas1 ile iliclinci ve son asama olan uygulama siireci ile BY devam

etmektedir.

4.2.4.3. Uygulama Siireci

Isletmelerde BY sadece bilginin kesfi ile smrl degildir. Bilgiyi dogru
kaynaklardan elde ettikten sonra, dogru zamanda, dogru yerde kullanmak &nemlidir
(Jasimuddin, 2012). Isletme varliklari, isletmeye deger kattigi siirece Onemlidir,
degerlidir. Bu siire¢ icerisinde problemlere ¢oziim tliretmek, kararlara destek olmak,
yeni aksiyonlara olanak saglamak ve yeni bilgi iliretmek i¢in bilgiyi edinmek ve
kullanmak gereklidir (Metaxiotis, 2007). Bilginin kullanilmaya baslanilmasi ile

isletmeler rakipleri ile rekabette avantaj elde ederler.
4.2.5. Bilgi Yonetimi Basamaklari
Malhotra (2003) BY siirecinden azami diizeyde yararlanmak igin alt1 asamali

bir model oOnermektedir. Malhotra’nin 6nerdigi BY basamaklar1 Tablo 17’de

goriilmektedir.



Tablo 17: Bilgi Yonetimi Basamaklari

Eksik bilginin belirlenmesi | 1. Rehber hazirlanmasi

2. Mukayeselerin yapilmasi

3. Uzmanlarin ve bilgi komisyonun goriis ve oOnerilerinin
alinmasi

Siirecin olusturulmasi

Seffaf olunmasi

Takimlar ve disiplinler arasi is birligi

Dis bilginin elde edilmesi

Bilgi kullanimi i¢in sistematik yaklagim

Bilgi tiriinleri ve veri enformasyonu

Standartlara ve tecriibelere ait el kitaplarinin
azirlanmast

Raporlama ve depolama birimleri

Bilgiyi yayma i¢in disiplinler arasi1 proje takimlar
Kurum i¢i yayinlar

Egitim

Ozerk takimlar olusturulmasi

Sonuglar hakkinda degerlendirme yapilmasi

Amaclariin belirlenmesi

Bilginin gelistirilmesi

Bilginin saklanmasi

Bilginin yayilmasi

Bilginin uygulanmasi

NBEwhDRwENERIwND PN e

Kaynak: Malhotra, 2003, s. 66-69

Bilgi yaratma siirecinin amac1 yeni bilgi varliklar1 yaratmaktir. Oncelikle
isletmenin ne bilmesi gerektigine karar vermeli, sonra siiregleri bu bilgiyi elde edecek
sekilde tasarlamak gereklidir (Pasher & Ronen, 2011). BY kisilerden bagimsiz, isletme
kiiltiirlinlin yasayan ve gelisen, pozitif katki veren bir pargasi haline gelmelidir (Pasher
& Ronen, 2011). Bilgi yonetiminde yoneticilerin liderlik vasiflari, modeli

sahiplenmeleri ve kararliliklar1 basamaklarin sorunsuz asilmasina 6nemli katki yapar.

4.2.6. Bilgi Yonetimi Modelleri

Bilginin isletmede basarili sekilde yonetilmesi i¢in isletmenin ait oldugu
sektore ve is yapis kiiltiiriine uygun bir model kullaniimasi gereklidir (Oztemel, 2010).
Bilgi yonetim modelleri, uygulama ortamlarina ve sartlara gore degismektedir. Her
isletme kendine gore model gelistirebilmekte veya mevcut modelleri degistirerek
kullanmaktadir. Siirdiiriilebilir rekabet avantaji igin organizasyonlar; bilginin nasil
bulunacagi, yayginlastirilacagi, kullanilacagi ve siireclere nasil entegre edilecegi

konusunda bilingli olmalidir (Rahimli, 2012). Bilgi ve BY konusunda ortaya ¢ikan



farkli tanimlamalar farkli BY modelleri ortaya ¢ikarmistir. Caligmada sik kullanilan

modellere yer verilmistir.

4.2.6.1.Skyrme’nin Temel Bilgi Yonetim Modeli

Temel BY modeli, Skyrme tarafindan 1998 yilinda gelistirilmistir (Oztemel,
2010). En temel BY modellerinden birisi olan ve Skyrme (1998) tarafindan 6nerilen
bu model, birbirini takip eden faaliyetlerden olusur ve en 6nemli 6zelligi bu dongiiniin

stirekliligidir. Skyrme’nin Temel BY modeli Sekil 18’de goriilmektedir.

Inovasyon Déngiisii Bilgi Paylasim Déngiisii

Kodlama

Yaratma/
Olusturma i

=4

Yayilma/ Dagitma

Yerlestime N

Organize Etme/
Depolama

Paylasma/
Dagitma

Erisim
Sekil 18: Skyrme Yoénetim Modeli

Kaynak: Skyrme, 2002:6

Sekil 18’de ki dongii Skryme’nin bilgi paylasim dongiistidiir. Mevcut bilginin
toplanmasi ve yayilmasiyla ilgili siiregleri gosterir, Odak noktasi olarak bir bilgi
havuzuna sahip olmak gerekir. Her dongiideki faaliyetler diziler seklinde birbirlerini
takip etmektedir (Skyrme, 2002). Skyrme’nin yoOnetim modeline uygun temel
teknolojiler olarak; intranet, internet, groupware, akilli sistemler, haritalama araclari

ve dokiiman yonetim sistemleri 6n plana ¢ikmaktadir.



4.2.6.2.10 Adimh Tiwana Bilgi Yonetimi Modeli
Dort (4) asamali ve on (10) adimli bilgi y6netim modeli, diinya genelinde,
farkli alanlarda faaliyetlerini yiiriiten kiiclik ve biiyiik isletmeleri kapsayan ve yillar

stiren birikimli arastirmalarin neticesinde ortaya ¢ikmustir.

Tiwana (2003)’nin 6nerdigi 10 adimli bilgi yonetim modelinin yol haritas1

Tablo 18’de goriilmektedir.

Tablo 18: 10 Adimh Bilgi Yonetimi Yol Haritasi

Asama Adim Eylem

Birinci Asama 1. Adm | Var Olan Altyapinin Analizi

Adim | BY ile Is Stratejisinin Hizalanmas1

Ikinci Asama Adim | BY Altyapisinin Tasarlanmasi

Adim | Var Olan Bilgi Varliklari ve Sistemlerinin Denetlenmesi

Adim | BY Ekibinin Tasarlanmasi

Adim | BY Sistemi Mimari Planinin Yaratilmasi

Adim | BY Sisteminin Gelistirilmesi

o N @ g K WD

Ugiincii Asama Adim | Sonuca Dayali Artim Metodolojisi Kullanarak

Yerlestirme

9. Adim | Degisim, Kiiltiir ve Odiil Sisteminin Y6netilmesi

Dordiincii Asama | 10. Adim | Bilgi Yonetim Sisteminin Yalinlastirilmasi, Basarinin
Degerlendirilmesi

Kaynak: Tiwana, 2003, s. 121

Tablo18’deki 10 adimli BY modeli, sirketlere BY stratejisi, tasarimi,

gelistirilmesi ve bilgi yonetim sistemi olusturulmasi i¢in rehberlik etmektedir.

4.2.6.3. Nonaka’min Bilgi Yonetimi Modeli

Nonaka’nin modeli en bilinen bilgi yonetim modellerinden biridir. Bu modelin
en 6nemli 6zelligi BY 'nin kavramsal diizeyde ifade edilmesi ve BY 'nin, bilgi yaratma

sureci olarak ele alinmasidir.



Ortiilia

Ortuli

Ortulu Ortula

Sosyallestirme/S

(Socialization) f%
<

Digsallagtirma/D
(Externalization)

néy

icsellestirme/i
(internalization)

\k‘(

Biitiinlestirme/B
(Combination)

N3y

Kaynak: Nonaka vd., 2000, s.12

Acik Agik

Sekil 19: SECI (SDBI) Siireci

Sekil 19°da goriilen bu model doniistirme siirecleri ile (sosyallestirme,

digsallagtirma, icsellestirme ve birlestirme) oOrtiilii bilginin acik bilgi haline

dontistiiriilebilecegini ifade etmektedir.

4.2.6.4. Bilgi Yonetimi Mimarhk Modeli

Lawton’un 6nerdigi “BY Mimarlik Modeli” en basitten en karmasiga dogru

yedi basamaktan olusmaktadir. Sekil 20°de Lawton’un BY Mimarlik Modeli

goriilmektedir.

Uygulama
Katmanlar

Ara yiiz

KM Servisleri

Kurumsal
Swiflandirma

Icerik Yonetimi

Altyapr

Bilgi ve Bilgi
Sistemleri
Kaynaklar

Miisteri
Rekabetci En Pratik Uriin Mligkileri
Zeka Sistemler Gelistirme Yonetimi
1+ * 1t
‘ Bilgi Portal
| Kesif Servisleri || is birligi Servisleri |
Bilgi Haritasi
‘ Bilgi Deposu \
\ E-mail, siirticiiler ve internet/intranet servisleri \
Elektronik
Siiregler Databese dokiiman E-mail Web Kisiler
yoOnetimi

Kaynak: Lawton, 2001, s. 13.

Sekil 20: BY Mimarhk Modeli



Sekil 20°de goriilen BY Mimarlik Modeli’ nin {ist basamaklarinda giiniimiiz
isletmelerinin artik bircogunda kullanilmaya baslanilan isletme bilgi uygulama
yonetim sistemleri bulunmaktadir. isletme bilgi uygulama sistemleri bilginin rekabet

avantaji elde etmek i¢in kullandig1 boliimdiir.

4.2.6.5. Mertins, Heisig ve Vorbeck’in Bilgi Yonetim Modeli

Mertins vd. (2003)’ne goére var olan bilgi uygulanmali ve yeni bilgi
olusturulmalidir. Isletme siiregleri ile isletme degerleri iliskilendirilmelidir. Mertins,

Heisig ve Vorbeck’in BY modeli ve uygulamalar1 Sekil 21°de goriilmektedir.

Orgiit ve Roller

Katma defier

Isletme Siirecleri

Orgiit Kiiltiiri

Sekil 21: Mertins, Heisig ve Vorbeck’in Bilgi Yonetim Modeli

Kaynak: Mertins, Heisig ve VVorbeck, 2003, s. 11.

Mertins, Heisig ve Vorbeck (2003)’e gére BY siirecleri; bilginin yaratilmasi,
saklanmasi, dagitilmas1 ve uygulanmasindan olusan dort temel siirecten meydana

gelmektedir.



4.2.6.6. EVEr KM Bilgi Yonetim Modeli

Mevcut bilgi modellerinin ¢esitli iilke, yap1 ve sektorlerdeki kuruluslarda
uygulanamayacak kadar kati olmalar1 ve BY ig¢in 6nemli olan gostergeleri kapsayacak
bicimde bir 6l¢iimleme yapmaya olanak vermemeleri gibi sebeplerden otiirii EVEr KM
- Bilgi Yonetim Modeli gelistirilmistir (Aksoy, 2007). Aksoy’un gelistirdigi EvEr bilgi

yonetim modeli Sekil 22°de gosterilmektedir.
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Sekil 22: EVEr KM Bilgi Yonetim Modeli

Kaynak: Aksoy, 2001, s. 110.

Sekil 22’de goriilen Aksoy’un gelistirdigi EvEr bilgi yonetim modeli;
yaklagimlar ve sonuglar olmak iizere iki boliimden olugmaktadir. Birinci boliimiin {i¢
komponenti vardir. Bunlar; strateji, mimari ve insan kaynaklaridir. ikinci bdliim ise

degerlendirme komponentinden meydana gelmektedir.

4.2.6.7. 8+3 Bilgi Yonetim Modeli

Dingmen (2003), 8+3 adimli bir BY 6nermistir. 8+3 Bilgi Ydnetim Modeli,
isletmelerde bilgi iki sekilde (agik ve ortiilii bilgi) bulunur noktasindan hareket eder.
Model, agik bilginin 8 adimda, ortilii bilginin ise 3 adimda ydnetilmesi {izerine

gelistirilmistir.



Agik bilgi ¢cevriminin asamalari (8 adim);
(1) Siirekli yeni bilgiye ihtiyag vardir,
(2) Yeni bilgi aranmali ve bulunmalidir,
(3) Bulunan yeni bilgi kayit altina alinmalidir,
(4) Yeni bilginin uygun ve giivenilir bir ortamda muhafaza edilmelidir,
(5) Elde edilen yeni bilgi iiretim siirecinde kullanilmalidir,
(6) Yeni bilgi isletme i¢inde yayilmali ve paylasiimalidir,
(7) Kullanilan yeni bilgi ARGE ile gelistirilmelidir ve

(8) Yeni bilgi 6zelligini yitirmigse arsivde saklanmalidir.

Ortiilii bilgi cevriminin asamalari (3 adim):
(1) Ortiilii bilgi ortaya ¢ikarilmalidir,
(2) Ortiilii bilgi agik bilgi haline getirilmelidir,
(3) Yeni acik bilgi kullanicilara aktariimalidir.

Sekil 23: Acik ve Ortiilii Bilgi Yonetim Siireci 8+3 Bilgi Yonetim Modeli

Kaynak: Dingmen, 2003, s. 47.

BY ¢evriminin her iki adiminda da PUKO (Planla, Uygula, Kontrol Et ve

Onlem Al) genel yonetim dongiisiine 5nem verilmesi gerekmektedir.



4.2.6.8. Nasseri Bilgi Yonetimi Modeli

Nasseri (2006) tarafindan 6nerilen Bilgi Yonetim Modeli, sadece BY’ye degil
ayrica BY aktivitelerinin Ol¢ililmesi ve degerlendirilmesine de onem vermektedir.

Nasseri BY Modeline Sekil 24’de yer verilmistir.
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l

Sekil 24: Nasseri BY Sistemi Temel Unsurlari

Kaynak: Nasseri, 2006, s. 3

Sekil 24°de goriilen modelin bilesenleri; Ihtiyaglar1 degerlendirme, dlgme ve
lyilestirme, degerlendirme ve haritalama, edinme ve gelistirme ile aktarma ve

kullanmadir.

4.2.7.Bilgi Yonetimi Araclan

BY siirecinde, orgiitlerde farkli yontem ve teknolojilere basvurulmaktadir.
Gilinlimiiz isletmelerinde bilgi tabanli sistemler ve yapay zeka uygulamalar1 kullanimi
artmigtir (Gupta vd., 2000). Orgiitlerde kullanilan bilgi ydnetim araglari; Internet,
intranet, extranet, dokiiman yonetim sistemleri, iletisim sistemleri, veri madenciligi,
karar destek sistemleri, miisteri iligkileri yOnetim sistemleri, elektronik yaymn

sistemleri vb. dir.



BY araclar1 dort grupta toplanabilir. Bunlar;

(1) Bilgi Kesif Sistemleri: Isletme igerisinde olmayan ancak ihtiya¢ duyulan yeni
bilgilerin yaratilmasina olanak veren sistemlerdir. Beyin firtinas1 uygulamalari ortiilii
bilginin aciga ¢ikarilmasi i¢in bir aractir. Veri madenciligi uygulamalar1 ise agik

bilgiden yeni bilgiler iiretilmesini saglayan teknolojilerdir.

(2) Bilgi Elde Etme Sistemleri: Isletme i¢inde bulunan értiilii bilginin ag13a ¢ikarilmas,
ac1ga cikan bilginin igsellestirilmesi siirecine yardimci olan sistemlerdir. Ornegin
hikayelestirme uygulamasiyla olaylar ve bilgiler hikayelestirilerek calisanlarinda

istenilen bilgileri 6grenmesi saglanmaktadir.

(3) Bilgi Paylasim Sistemleri: Isletme icerisinde olan, kodlanmis, kayit altina alinmis
acik bilgiyi saklayan ve ihtiya¢ duyuldugu anda kullanilmasina imkan veren
sistemlerdir. Internet, bilgi havuzlari, sik sorulan sorular, dokiiman ydnetim sistemleri

bilgi paylasim sistemlerine birer 6rnek olabilir.

(4) Bilgi Uygulama Sistemleri: Siire¢ olarak isletmenin operasyonlarina yardimei olan,
kayitlar1 saklayan, istenildiginde kolayca erisilmesine olanak veren, raporlama
saglayan teknolojik uygulamalardir. Bu uygulamalar arasinda en ¢ok karsimiza
cikanlar yardim masas1 ¢oziimleri, problem takip ve ¢oOziim sistemleridir. Bu
sistemlerin icinde yapay zeka uygulamalar1 da mevcut olabilir. Bilgi uygulama
sistemlerinde ¢alisanlar1 yonlendirici, ¢oziime kolay erisim saglayan yapilar kurmak

miimkiindiir (Becerra-Fernandez & Sabherwal. 2010).

4.2.8. Bilgi Yonetimi Uygulama Asamasinda Karsilasilan Engeller

BY’nin basarisindaki en biiyiikk engel, BY ihtiyacinin acik bir sekilde
anlagilamamasidir (Wong & Aspinwall, 2005). BY i¢in engel teskil eden diger
konular; bilgiyi paylasmak icin ¢alisanlarin motivasyonun diisiik olmasi, isletmedeki
teknoloji  diizeyinin diisik olmasi, calisanlarin BY ile ilgili rollerinin ve

sorumluluklarinin tanimlanmamasi, mevcut enformasyon teknolojileri arasindaki



baglant1 ve ag sistemlerinin giivenliginin saglanamamasi ve eski verilerdir (Bahar,
2011). Hiyerarsik yap1, isletme politikalari, oOrgiit kiltiirii, teknoloji-isgéren
uyumsuzlugu, BY altyap1 maliyeti gibi nedenlerle de sik¢a karsilagilmaktadir.

Brandt ve Hartmann (1999) tarafindan yapilan bir ¢galismaya gore engeller {i¢

kategoride toplanmistir. Bunlar;

(1) Teknoloji ile Ilgili Engeller: Bilgiyi kayit altina alan, saklayan ve daha sonra

erisim saglayan sistemlerin eksikligi bir engeldir.

(2) Organizasyon ile Ilgili Engeller: Organizasyonun kiiltiirel ve cografi yapis1 BY”
ye bir engel teskil edebilir. Uzak ofislerde ¢alisanlarin ortiilii bilginin paylagimi
noktasinda sosyallesme girisimleri zor olacaktir. Dil olarak eger farkliliklar varsa

bu zorluk daha da artacaktir.

(3) Kisiler ile Iigili Engeller: Kisilerin BY hakkindaki algilari, beklentileri ve
kaygilar1 BY ’nin basarisin1 dogrudan etkilemektedir. Calisanlarin ortiilii bilgiyi
isletmeye degil de kendilerine ait bir deger olarak gdrmesi ve onu bagkalariyla

paylagmak istememesi bu duruma 6rnek olarak verilebilir (Brandt & Hartmann,

1999).

4.2.9. Bilgi Yonetimini Etkileyen Faktérler ve Coziim Onerileri

Kemp vd. (2001)’ ne goére BY ’nin basarisi icin; net, cergevesi belirli hedefler,
giiclii yonetim destegi, gercekei beklentiler, etkilesimli ve sistematik bir yaklasim,
yetkinliklerin belirlenmesi, teknolojik olgunluk, esnek bir c¢ergeve programi,
degerlendirme siireci ve dlgiimleme onemlidir (Kemp vd., 2001). BY nin bes kritik
basar1 faktorii; orgiit kiiltiirli, motivasyon ve yetenekler, iist yonetimin tesvigi, yapilar
ve siiregler ile bilgi teknolojileridir. (Mertins vd., 2003). Jennex ve Olfman, BY ’nin
basarisini etkileyen faktorleri belirleyerek BY basari modeli 6nermistir. Sekil 25°de

Jennex ve Olfman’ n “BY Basar1 Modeli” gosterilmektedir.
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Sekil 25: Jennex ve Olfman BY Basar1 Modeli

Kaynak: Jennex, 2006, s. 56

Jennex ve Olfman, ilk asamada enformasyon kalitesi, sistem kalitesi ve servis
kalitesi olmak iizere ii¢ boyutu incelemistir. Ikinci asamada kullanma niyeti /algilanan
fayda ve kullanict memnuniyetini tanimlamis, son boyutta ise net faydalar

tanimlamistir (Jennex & Olfman, 2006).
4.3. SAGLIK ISLETMELERINDE BILGI YONETIMI

Saglik isletmeleri ¢ok yiiksek miktarda veriye sahiptir. Fakat kayit altina alinan
mevcut verileri analiz etmek, gelistirmek ve yonetmek konusunda yetersiz kalmaktadir
(Myllarniemi vd., 2012). Bilginin en yogun kullanildig1 isletmelerin basinda gelen
hastanelerde, bilhassa saglik sektoriindeki rekabet g6z oniine alindiginda, bilginin hizl
ve dogru bir bicimde yonetilmesi i¢in iyi bir planlama yapilmas1 gerekmektedir (Onat,

2010).



Saglik kurum ve kuruluslarinin ulusal biitiinlesik saglik hizmeti sunum
modeline bagli olarak bilgi yonetim sistemleri kullanimlarinin zorunlu tutulmasi bilgi
yonetim sistemlerinin roliinii daha da 6n plana ¢ikarmaktadir (Bose, 2003). Sosyal
giivenlik sistemleri ile saglik isletmelerinin entegrasyonu ve bilgi aktarimi i¢inde bilgi

yonetim sistemlerinin kullanim1 zaruridir.

BY alani, bir hastaneyi 6grenen organizasyonuna doniistiirmek icin ihtiyaglari
belirler ve gerekli teknikleri sunar (Jih vd., 2006). Ancak saglikta BY’nin esas amaci,
hastalarin iyilestirilmesi ve saglik isletmesinin kurumsal performansini artirmaya
yonelik alacagi kararlara destek olmaktir (Bose, 2003). Bu nedenle son yillarda
hastanelerde Dokiimantasyon Yonetim Sistemleri, Saglhik Bilgi Sistemleri, Klinik
Karar Destek Sistemleri, Saglik Bilgi Yonetim Sistemleri, Saglik Alaninda Ortak
Karar Verme Sistemleri ve Saglik Bilgi Sistemlerinin Degerlendirilmesi vb.

programlar sikc¢a kullanilmaya baglamistir.
4.4. BILGI YONETIMI ILE ILGILI YAPILAN CALISMALAR

BY yazininda yapilan ¢aligsmalardan bazilar1 su sekilde 6zetlenebilir;

BY’nin basarisinda en 6nemli faktor orgiit kiiltiriidir (Gold vd., 2001). ABD
ve Avrupa’daki isletmelerde yapilan genis ¢apli bir arastirmanin sonucunda BY ’nin

uygulanmasinin oniindeki en biiylik engelin uygun olmayan orgiit kiiltiirii oldugu

belirtilmektedir (Storey & Barnett, 2000).

Imran (2014), BY nin kurumsal performansa pozitif etkisini tespit etmistir.
Darroch (2005) 50 ve iizeri personele sahip 443 isletmenin Chief Executive Officer
(CEO)’larina yonelik anket uygulamasi yaparak, BY hususunda daha verimli olan
isletmelerin daha inovatif bir yapiya sahip oldugunu tespit etmistir. Yapilan bazi
calismalarda BY-inovasyon iliskisi ve BY-rekabet avantaju iliskisi arastirilmis, BY *nin
inovasyon ¢iktilarin1 pozitif etkiledigi (Leal-Rodriguez vd. (2013); Kér & Maden
(2013); Lai vd. (2014)) gibi BY 'nin rekabet avantajini da pozitif etkiledigi (Mundra,
Gulati & Vashisth, (2011); Kaveh vd., (2015) sonuglarina varilmstir.



BY’nin aracilik ve diizenleyicilik etkisi lizerine yapilan ¢aligmalarda; Kuo, Chi
ve Dorjgotov (2011) BY ’nin teknoloji ile organizasyonel etkinlik arasindaki aracilik
roliinii incelenmis ve ¢alisma sonucunda BY ’nin kismi aracilik etkisi oldugu sonucuna
ulagmiglardir. Imran (2014) ise BY 'nin organizasyonel performansa etkisi lizerine bir
calisma yapmistir. Caligmada, BY alt yapisinin organizasyonel performansa etkisi ve
bu etkide BY’nin diizenleyicilik etkisi arastirilmistir. Arastirma sonucunda BY

performansinin diizenleyicilik etkisi oldugu tespit edilmistir.



BESINCI BOLUM: SAGLIK SEKTORU

5.1. SAGLIK HiZMETLERI VE SAGLIK SEKTORU KAVRAMI

Saglik hizmetleri kavramimn uluslararasi referansi; Diinya Saglik Orgiitii
(DSO) Ana Sézlesmesi’dir. Saglik hizmetleri, sagligin korunmasi, gelistirilmesi,
hastaliklarin teshis ve tedavi edilmesi ile kaybedilen ve/veya azalan yeteneklere
yeniden kavusturulmasi i¢in yapilan rehabilitasyon c¢alismalarmin timidiir.
(Timerdem, 1992). Saglik sektorii kavramu igeresinde saglik sistemi kavramini da
barindirir. Saglik sistemi kavrami arz ve talebin uyumuna yonelik mevcut yap1 ve
isleyisi ifade ederken, saglik sektorii kavrami bireyin ve toplumun saghig ile ilgili

tirtin, hizmet ve tiim faaliyetleri ifade eder (Sargutan, 2005).
5.2. SAGLIK HiZMETLERININ OZELLIiKLERIi

Saglik sektorii genel manada oOteki sektorlerden farklilasmaktadir. Diger
sektorlerden iki temel farki vardir. Bunlardan birincisi saglik hizmetinin hayati 6nem
haiz olmasi nedeniyle ertelenemez bir hizmet olmasidir. Ikincisi ise saglik hizmeti
talebinin ne zaman ve hangi miktarda talep edileceginin 6ngoriilememesidir (Basol,

2015).

Saglik sektoriiniin, diger hizmet sektorlerinden énemli farkliliklar1 vardir. Bu

farkliliklar soyle agiklanabilir;

(1) Rekabet sartlar1 piyasa kosullari ile uyumlu degildir,

(2) Asimetrik bilgi hakimdir,

(3) Saglik hizmetlerinde gesitlilik ¢oktur, karmasiktir, heterojendir,

(4) Saglik hizmetleri ikame edilemez ve ertelenemez,

(5) Fiyatlarla, ger¢ek maliyetler arasindaki uyum yoktur (Kurtulmus, 1998).

Ayrica, saglik hizmetleri kamusal hizmetlerdir ve sosyal yonii agir basmaktadir.



5.3.SAGLIK HiZMETLERININ ORGUTLENMESI VE
SINIFLANDIRILMASI

Tiirkiye’de saglik hizmetleri sunumu; birinci, ikinci ve liglincii basamak
seklinde oOrgiitlenmistir. Ayrica saglik hizmetleri “koruyucu”, “tedavi edici” ve

“rehabilite edici” hizmetler olarak siniflanmistir (Fisek, 1983).

5.3.1. Koruyucu Saghk Hizmetleri

Koruyucu saglik hizmetleri kisi ve toplum sagligini riske eden tiim faktorlerle
miicadele etmeyi ifade eder. Koruyucu saglik hizmetlerinin temel amaci hastalik
riskleri minimum diizeye indirmek ve saglikli yasam siirmelerini temin etmektir.
(Akdur, 2006). Ozellikle bulasici hastaliklar gibi hususlarda sadece bireyin degil tiim
toplumun sagliginin korunmasi hedeflenir (Aydin, 2008). Tiitiin ve alkol gibi
aligkanliklarla miicadele, obezite ile miicadele, bulasici hastaliklar ile miicadele, temiz
icme suyu temin edilmesi, hijyen, sanitasyon, bagisiklama vb. koruyucu saglik

hizmetlerinden bazilaridir.

5.3.2. Teshis Hizmetleri

Halkin potansiyel veya mevcut hastaliklarinin ortaya ¢ikarilmasi ve teshis
edilmesi saglik kurum ve kuruluslarinin asli gorevleri arasindadir. Teshis, bir bireyde
bedensel veya ruhsal bir hastalik, rahatsizlik olup olmadiginin aranmasi, varsa ne
oldugunun belirlenmesi i¢in tip bilimine uygun sekilde yapilan islemler olarak
literatiirde gecmektedir (Ozdemir, 2004). Halkin potansiyel veya mevcut
hastaliklarinin ortaya ¢ikarilmasi ve teshis edilmesi saglik kurum ve kuruluslarinin asli
gorevleri arasindadir. Teshis, bir bireyde bedensel veya ruhsal bir hastalik, rahatsizlik
olup olmadiginin aranmasi, varsa ne oldugunun belirlenmesi i¢in tip bilimine uygun

sekilde yapilan islemler olarak literatiirde ge¢gmektedir (Ozdemir, 2004).



Farley (1985), verileri analiz ederek yaptigi donemsel arastirmada,
hastanelerin hasta basina daha fazla caba gostermesi, gelismis teknoloji kullanmasi
neticesinde hastane hizmetlerinin maliyetlerinin yiikseldigi gorilmistiir. Ayrica
hastanelerin daha 6zel teshis yontemlerinde uzmanlasmaya yoneldikleri sonucuna

varilmstir.

5.3.3. Tedavi Hizmetleri

Tedavi hizmetleri; teshis (muayene ve tetkik) ve tedavi siirecini kapsamaktadir.
Tedavi hizmetleri, koruyucu saglik hizmetlerine gore daha pahali hizmetlerdir. Bunun
nedeni yiiksek yatirim ve isletim maliyetleridir. Daha fazla uzman is giicii ve pahali
tibbi teknoloji kullanilmaktadir (Altay, 2007). Tedavi hizmetleri sunumu bir¢ok
tilkede basamak (1., 2. ve 3. basamak saglik hizmetleri) sistemi ile sunulmaktadir.
Sistem sevk zinciri ile islemektedir. S6z konusu basamaklarda kendi i¢lerinde siizgeg

gorevi gormektedirler (Devlet Planlama Tegskilatt Miistesarligi, 2001).

5.3.3.1. Birinci Basamak Saghk Hizmetleri

Birinci basamak saglik hizmetleri, hastaliklarin tedavilerinin ayakta verildigi,
tedavi edici ve koruyucu saglik hizmetleridir. Pek c¢ok iilkede, hastalar ilk olarak
birinci basamak saglik kuruluslarina bagvurup ihtiya¢ duyuldugu takdirde hekimin

onay vermesiyle bir iist basamaga sevk edilmektedirler (Basol, 2015).

5.3.3.2. ikinci Basamak Saghik Hizmetleri

Birinci basamak kurumlarinda tedavi edilemeyen veya 6nemli saglik problemi
olan hastalarin, yatirilarak muayene, tetkik, tan1 ve tedavilerinin yapildigi kurumlar
ikinci basamakta yer almaktadir (Aydin, 2004).



5.3.3.3. Uciincii Basamak Saghk Hizmetleri

Ucgiincii basamak saglik hizmetleri iiniversite hastaneleri ve egitim ve arastirma
hastaneleri tarafindan sunulmaktadir. Thtiya¢ duyuldugu durumlarda ikinci basamak

saglik kuruluslarinca hastalarin sevk edildigi zincirin son halkasidir (Calis, 2006,).

Tirkiye’deki iiglincii basamak saglik kuruluslar; “Tip Fakiiltelerinin
Uygulama ve Arastirma Merkezleri”, “SB’ ye bagh genel Egitim ve Arastirma

Hastaneleri” ve “SB’ ye bagli Ozel Dal Egitim ve Arastirma Hastaneleri” ‘dir.

5.3.4. Rehabilitasyon Hizmetleri

Bireylerin hastaliklarinin tedavisinden sonra, kimi uzuv ve organlarinin, yeti
ve fonksiyonlar1 kaybolur ya da bunlarin islevlerinde zayiflik olusur. Bireylerin giinliik
yasamlarini bagimsiz siirdiirmelerinde ve islerinde bazi sinirliliklari olusur. Bu kisilere
rehabilitasyon hizmetleri verilmesiyle, bagimli olmadan yasamlarini siirdiirmeleri
temin edilebilir (Akdur, 2006). Rehabilitasyon hizmetleri bedensel veya ruhsal yonden
bireylerin baskalarina bagimli olmadan yasayabilmelerini saglayabilmek amaciyla
yapilan tim calismalart igerir. (Basol, 2015). Bireylerin kimseye bagimli olmadan
yasam siirmesi, sosyal hayatin i¢inde kalmasi ve is giicii kayiplarini azaltmasi yoniiyle

son derece onemli saglik hizmetleridir.

5.4.TURKIYE’DE SAGLIK HiZMET SUNUCULARI

Birgok tilkede saglik hizmetleri miilkiyetleri farkli saglik isletmeleri tarafindan
sunulmaktadir. Bu saglik isletmelerinin bir kism1 6zel kar amacli, bir kismi1 6zel kar
amacli olmayan ve bir kism1 da kamuya ait saglik tesisleridir (Duggan, 2000). Bu
cesitli miilkiyetlere sahip hastaneler farkli misyon ve vizyona sahip olup kendilerine
0zgii politika ve stratejiler izlemektedir. Kamu ve 6zel sektor arasindaki farklilagsma
cok fazla akademisyenin dikkatini ¢ekmistir. Bu konu kamu yonetimi ve yonetim
literatliriin de ¢okca ele alinmistir. Her iki sektor arasinda orgiitsel ¢evre, kiiltiir,

tesvikler acisindan ciddi farkliliklar mevcuttur (Perry & Rainey, 1988). Giinlimiizde



tilkemizde saglik hizmetleri SB, {iiniversiteler ve 0zel saglik kuruluslarinca
sunulmaktadir. Boylelikle saglik alaninda farkli aktorleri olan bir hizmet sunum

yapilanmasinin mevcut oldugu ifade edilebilir.

Tablo 19: Birinci Basamak Kurum ve Acil Hizmet Altyap: Sayilari, 2020

Birinci Basamak Kurum Say1
Aile Hekimligi Birimi 26.594
Aile Saglig1 Merkezi 8.015
Toplum Sagligi Merkezi 779
Saglik Evi 5.027
Cocuk, Ergen, Kadin ve Ureme Saglhigi Birimi 166
Verem Savag Dispanseri 173
Kanser Erken Teshis, Tarama ve Egitim Merkezi 175
E2 — E3 Entegre Ilge Devlet Hastaneleri 198
Halk Saglig1 Laboratuvarlar1 84
112 Acil Yardim Istasyonu 3.050
112 Acil Yardim Ambulansi 5.711

Kaynak: Saglik Istatistikleri Y1llig1, 2020:5.

*Toplum Sagligi Merkezi sayisina, niifusu 30.000 ve iizeri olan ilgelerde ayn1 hizmeti veren 429 ilge Saglik

Miidiirliigii de dahil edildi.

Piyasa ekonomisine gecisle birlikte saglik sektoriinde 6zel hastane sayilarinda artis
baglamis, miilkiyeti farkli hastaneler arasinda fiyata ve/veya kaliteye dayali rekabeti
artmistir. 2002 yilinda Tiirkiye’de toplam hastane sayis1 1156 iken ayni yilda 6zel
hastane sayis1 271°dir. 2018 yilina gelindiginde ise toplam hastane sayisi 1534’e
yiikselmistir. Bu hastanelerin 889’u SB’na ait iken, 6zel hastane sayisi biiylik bir artisla
577’ye ulasmigtir. Saglik hizmet sunumunda halen kamunun agirligi devam etmekte
ise de son yillarda 6zel sektoriin agirlign belirgin diizeyde artmustir. Tablo 20°de

hastanelere ait istatistiksel bilgiler gosterilmektedir.



Tablo 20: Yillara ve Sektorlere Gore Hastane Sayisi

Yil SB Universite Ozel Diger Toplam
2002 774 50 271 61 1.156
2014 866 69 556 37 1.528
2015 865 70 562 36 1.533
2016 876 69 565 - 1.510
2017 879 68 571 - 1.518
2018 889 68 577 - 1.534
2019 895 68 575 - 1.538
2020 900 68 566 - 1.534

Kaynak: Saglik Istatistikleri Y1llig1, 2020:115.

Ozellikle Saglikta Ddniisiim Programi (SDP) ile birlikte 6zel hastane sayisinda
belirgin bir artig yagsanmistir. SDP doneminde (2002-2020), SB hastanelerinde %16’k
bir artis yasanirken Ozel hastanelerdeki artis orami yaklasik %109 olarak
gerceklesmistir. Universite hastanelerindeki artis orani ise yaklasik %36 diizeyindedir

(Saglik Istatistikleri Y1llig1, 2020).

Ayakta teshis ve tedavi yapan 6zel saglik kuruluslar; tan1 ve tedavi merkezleri,
tedavi merkezleri, tan1 merkezleri ve muayenehaneler seklinde dort gruptur. Tip
merkezleri ve poliklinikler tan1 ve tedavi merkezleridir. Tablo 21’de o6zel tip

merkezleri ve 6zel polikliniklere ait istatistiksel bilgiler gosterilmektedir.

Tablo 21: Ozel Tip Merkezi ve Ozel Poliklinik Sayisi, 2018

Saglik Kurumu Say1
Ozel Tip Merkezi 664
Ozel Poliklinik 330

Kaynak: Saglik Istatistikleri Yillig1, 2018:142.

Belediyelere ait saglik tesisleri, askeri tabiplik, cezaevi tabipligi, Dariilaceze
tip merkezi, kurum tabipligi, isyeri tabipligi ve tliniversite mediko-sosyal hekimligi,
kaplicalar ve igmeler, muayenehaneler, saglik kabinleri vb. diger saglik hizmet

sunucularidir.



ALTINCI BOLUM: ARASTIRMA METODU VE UYGULAMA

6.1. ARASTIRMA METODU

6.1.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Saglik sistemlerinde hizmetin, hizmet kalitesinin, inovasyon ve degisimin nasil
Olctldiigii, yonetildigi ve desteklendigi dikkatle takip edilmeli ve dogru
Ol¢iimlenmelidir. Biitlinciil bir yaklasima sahip olmayan saglik isletmelerinde,
performansin iyilestirilmesine yonelik ¢caligmalara 6nem verilmesine ragmen, yenilik

ve bilimsel gelismeleri desteklemek i¢in genellikle ayr1 yapilar ve siire¢ler mevcuttur.

Glinlimiiz saglik isletmelerinde gerek tibbi gerekse hukuki nedenlerle oldukga
fazla miktarda veri ve bilgi bulunmaktadir. Saglik isletmeleri genelde bu bilgiden
arzulanan nitelikte istifade edemez. Siirekli ve acik olan veri ve bilgi akisi igerisinde
ES ortilii kalir. Bu noktada en Onemli sorunsal ES’nin nasil filtrelenecegi,
cikarilacagi, entegre edilecegi ve dagitilacaginin bilinememesidir. Saglik isletmeleri
birden fazla paydasa yanit vermeye calisirken, ayni zamanda diger saglik kurum ve
kuruluglari ile rekabet edebilmeli ve performans hedeflerine ulasabilmelidir. Bunlara
ek olarak; saglik hizmet sunumu ile ilgili hizmet cesitligi, hizmetlere erisim, hizmet
kalitesi, miisteri memnuniyeti, kurumsal imaj ve itibar gibi unsurlarinda géz ardi

edilmemesi gerekir.

Yoneticiler ve politika yapicilar strateji, karar verme, degisim ve yeniligin
basarili bir sekilde gelistirilmesi ve uygulanmast i¢in gerekli insan kaynaklari,
yetenekler ve siire¢lerin mevcut olup olmadigimi degerlendirmekte siklikla zorluk
cekerler. Isletmelerde, “ES” ve “BY” konusunda farkindalik veya anlayis eksikligi;

stratejik planlama, karar verme ve degisim yonetiminin etkinligini tehdit etmektedir.

Bu tezin amaci; ES, kurumsal itibar ve kurumsal performansin birbirlerine

etkisi ve BY 'nin bu etkilesimdeki aracilik roliiniin belirlenmesi i¢in saglik sektoriinde



bir arastirma yapmaktir. ES ve BY ’nin igletmeler i¢in stratejik 6neminin daha kolay
anlasilmasina ve isletmeler de stratejik yonetim aract olarak kullanilmasina katki

saglamaktir.

6.1.2. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Arastirma  Istanbul ilinde faaliyet gosteren saghk isletmelerinde
gerceklestirilmistir. Caligmada veri toplama igin anket yontemi kullanilmastir.
Arastirma verileri bu saglik isletmelerinde gorev yapan {list, orta ve alt diizey
yoneticilerden elde edilmistir. Arastirmada kasti (kararsal) ornekleme ydntemi

kullanilmustir.

6.1.3. Arastirmanin Kisitlar

Bu Arastirma Istanbul ili ile simirlandirilmistir. Bunun nedeni; Istanbul ilinde
yeterli sayida miilkiyeti farkli saglik isletmesi bulunmasindan ve bu isletmelerinin,
kurumsal performans 6l¢iim sistemlerini uygulayabilecek altyapiya ve yonetsel bilgi
ve sistemlere sahip oldugunun diisiiniilmesinden kaynaklanmaktadir. Ozellikle son
donemlerde, Istanbul’da; Kamu Hastaneleri, Universite Hastaneleri ve Ozel

Hastaneler arasinda artan rekabet s6z konusudur.

Anket, Istanbul ilindeki saglik isletmelerinde sadece ydnetici pozisyonunda
gorev yapanlarla sinirlandirilmistir. Bunun nedeni ise; ES ve BY kavrami hakkinda
farkinda olmasi gerekenlerin 6zellikle karar alici ve strateji yapict konumundaki

yOneticiler olmasidir.
6.1.4. Teorik Alt Yapi
Son yillarda is diinyasinda ve akademik cevrelerde ES, BY, Kurumsal Itibar ve

Kurumsal Performans kavramlarma ilgi artmaktadir. Caligmanin bu bdliimiinde

kavramsal boyutlarin birbirleri ile iliskisi tizerine yapilan ¢alismalara yer verilmistir.



6.1.4.1. Entelektiiel Sermaye ile Kurumsal Performans iliskisi

ES boyutlarmin yeni {irtin ve hizmet gelistirme performansina etkisinin
arastirildigr ¢alismada, yapisal sermayenin 6grenmeyi pozitif etkiledigi, fakat yeni
tirtin gelistirmeyi ise negatif olarak etkiledigi sonuglarina ulasilmistir (Hsu & Fang,
2008). lleanu vd. (2015) Romanya’da yaptiklari ¢alismada 162 isletmenin yoneticileri
ile anket yapmustir. Toplanan veriler AMOS (Analysis of Moment Structures)
programinda YEM ile analiz edilmistir. Arastirmanin neticesinde ES’nin her bir alt

boyutunun kurumsal performansla pozitif iligkili i¢inde oldugunu ortaya koymustur.

Bontis vd. (2000), Malezya’da iki farkli sektorde ES unsurlarini
incelemislerdir. Sektor farkina bakilmaksizin finansal performans ile yapisal sermaye
arasindaki iliski oldugu sonucuna ulasmislardir. Abdullah ve Sofian (2012)
calismasinda ES ile kurumsal performans arasindaki iligkiyi ES’nin dort alt boyutuyla
(insan sermayesi, yapisal sermaye, iliskisel ve diisiinsel sermaye) arastirmislardir. Bu
boyutlarin, kurumsal performansla iligskisi korelasyon analiziyle analiz edilmistir.
Calismanin sonucunda; ES’nin dort boyutuyla kurumsal performansin olumlu yonde
iliskili oldugu ve en kuvvetli iliskinin miisteri sermayesi ile kurumsal performans

arasinda oldugu goriilmiistiir.

6.1.4.2. Entelektiiel Sermaye ile Kurumsal itibar Iliskisi

Isletmelerde finansal tablolarda gdsterilmeyen ancak isletmenin sahip oldugu
en kritik, stratejik ve kalict varlik olan ES’nin, kurumsal itibardan etkilendigi (Cravens
vd., 2003) ve kurumsal itibardaki azalmanin entelektiiel sermayeyi olumsuz yonde
etkileyecegi belirtilmektedir (Andriessen, 2004). Kurumsal itibar ABD’nin de en ¢ok
begenilen sirketlerde miisteri hizmetleri ve ES tizerinden 6l¢timlenmistir (Black vd.,
2000). Harvey & Lusch, (1999), entelektiiel sermayenin, kurumsal itibar1 olumlu

anlamda etkiledigi sonucuna ulagilmiglardir.



Elitok (2019), tez calismasinda ES’nin, kurumsal itibar {izerine etkisini
Batman’da ki bankacilik sektoriinde anket calismasi ile arastirmistir. Entelektiiel
sermaye unsurlarinin kurumsal itibar bilesenleri lizerine etkisi yapisal esitlik modeli
analiz etmistir. ES unsurlarindan insan sermayesi ile yapisal sermayenin finansal

performansi etkilemedigi sonucuna ulagsmustir.

6.1.4.3. Kurumsal Itibar ile Kurumsal Performans Iliskisi

Sobol ve Farrell (1988)’¢ gore finansal performansin kurumsal itibarin
tizerinde etkisi vardir. Deephouse (1997) kurumsal itibarla finansal performans
arasindaki iliskiyi aragtirmistir. Muhasebe sistemi ile yapilan finansal performans
Ol¢limii sonucunda kurumsal itibarla finansal performans arasinda olumlu yonde bir
iliski oldugunu belirtmistir. Hammond ve Slocum (1996) yaptiklar1 g¢alisma
sonucunda; isletmelerin gegmis donem finansal performanslarmin gelecek
doénemlerdeki kurumsal itibarlari tizerine etkili oldugunu tespit etmislerdir. Roberts ve
Dowling (2002) calismalarinda daha yiiksek itibara sahip olan kurumlarin zamanla
daha fazla kara ulasmalarin1 saglayacagini belirtmistir. Cinaroglu ve Sahin (2012)
caligmalarinda; kurumsal itibar ve imaj algisi ile performans gostergeleri arasindaki
iligkiyi incelemis itibar ve imaj algilarinin ¢alisan memnuniyeti gostergesi ile pozitif
iligki igerisinde oldugunu belirtmislerdir. Sayli vd. (2009) ise c¢alismalarinda
performans gostergesi olarak finansal gostergelere dayali isletme performansiyla
kurumsal itibar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski olmadigini, ancak kalite
ve miisteri memnuniyetiyle kurumsal itibar arasinda istatistiksel olarak anlamli iliski

oldugunu belirtmislerdir.

6.1.4.4. Bilgi Yonetimi ile Entelektiiel Sermaye Iliskisi

Bilginin degerinin ve 0neminin farkinda olan isletmeler planlarimi maddi
kaynaklarin yonetiminden, sakli entelektiiel kaynaklarin yonetimine yoneltmislerdir
(Demir, 2005). Isletmelerde BY ve ES yonetimleri ¢ok yakin baglantilidirlar. BY,

isletmenin hakim oldugu islenmemis bilginin ve verilerin insan sermayesi ve miisteri



sermayesine doniistliriilme islemlerini temsil ederken; ES yonetimi BY’den daha
perspektifli olup ES’nin ilerletilmesindeki islemlerin tamamini barindirmaktadir

(Olger & Sanal, 2007).

Giliniimiizde bilgi isletmeler i¢in 6nemli bir deger haline gelmistir, Kiiresel
olarak toplumlar da bu degisimlere ayak uydurmustur. Tarim toplumundan sanayi
toplumuna gecilmis daha sonrada teknoloji toplumuna gegilmistir. Gliniimiiz ise bilgi
toplumu doénemidir. Bu donemin isletmeleri ES unsurlarina daha fazla yatirim
yapmakta ve rekabet avantaji elde etmeye calismaktadir (Demirkol, 2007). ES’yi
gelistirmek i¢in, bilgi olusum siirecini anlamak ve yonetmek gerekir (Marr vd., 2003).
ES’den optimum kazang elde etmek icin ise BY ile zihinlerdeki bu bilgiyi diger
calisanlara da aktarmak gerekmektedir (Uriarte, 2008).

Seleim ve Khalil (2011) ES ve BY arasindaki iliskiyi kurguladiklari model
tizerinden analiz etmisler ve her iki degiskenin birbirlerine etkilerini incelemislerdir.
Arastirma sonuglarina gore; “ES boyutlarinin, BY siire¢lerini pozitif etkiledigi ortaya
cikmigtir. Hsu ve Sabherwal (2012) tarafindan ES ve BY iliskisi iizerine yapilan
arastirmada “ES’nin BY {izerinde pozitif etkisi oldugu” sonucuna ulasiimistir. Ayni
calismada BY’nin, inovasyonu da kolaylastirdig: tespit edilmistir. ES’nin BY
uygulamalarin1 kolaylastirmadaki rolii {izerine yapilmis olan ¢alismanin sonuglarina
gore ise “ES’nin, BY nin etkililigini artirmaya olumlu ve 6nemli bir etkisi oldugu”

tespit edilmistir (Khajeh vd., 2014).

Kaya (2017), doktora tezinde isletmelerde ES ve BY ’nin inovasyon ve rekabet
avantaji {izerine etkisini arastirmustir. ISO 500°deki sirket yoneticilerine yonelik anket
caligmasi ile aragtirmistir. Arastirma sonucunda ES ve BY 'nin, inovasyon performansi
ve rekabet avantajim1 pozitif yonlii etkiledigini ve bilgi yonetiminin entelektiiel
sermaye ile inovasyon performanst ve rekabet avantaji arasinda aracilik etkisi

oldugunu tespit etmistir.



6.1.4.5. Bilgi Yonetimi ile Kurumsal itibar iliskisi

Fombrun (1996)’a gore; deger yaratmada anahtar unsur algida BY yapmaktir.
Itibar, bireyleri iiriin tercihlerinde, ¢alisacag1 sirket konusunda, yatinm yapilacak
hisseler konusunda etkilemektedir. Bu nedenle maddi olmayan bu kavramin igletmeye
deger katmasi, istihdam firsat1 vermesi, ikincil paydaslara gelecek dngoriileri sunmasi
itibarin nasil yonetildigine bagli olmaktadir. Besler ve Sarikaya (2009)’ya gore bir
isletmenin itibari, paydaslara ilettigi bilgilerin nasil algilandig: ile ilgilidir. Argiiden
(2003) calismasinda; kurumsal giiven ortami insa etmede li¢ farkli unsura dikkat

¢ekmektedir;

(1) Iletisim igin giiven; calisanlar ile bilgi paylasiminin saglanmasi igin agik ve
seffaf bir iletisim ortam1 saglanmalidir.

(2) Kisilige duyulan giliven; calisanlarin kendi aralarinda veya calisanla kurum
arasinda yapilan anlagmalara taraflar tarafindan sadik kalinmali ve verilen sozler
tutulmalidir.

(3) Yetenege duyulan giiven; ¢alisanlarin birbirlerinin yeteneklerine inanmalidir

(Argiiden, 2003).

Dentchev ve Heene, (2003)’e goére kurumsal itibar, yalnizca isletme
faaliyetlerinin bir yansimasi degildir, ayn1 zamanda paydaslarla daha etkili ve verimli
bir iletisim kurmak igin gelistirilen fonksiyonel stratejilerle de alakalhidir. Etkili ve
verimli bir kurumsal itibar yonetiminde; bilgi sinyalleri tiim paydaslara amaclar
yoniinde onlarin anlayabilecegi ya da anlamak istedigi tarzda gonderilmelidir.
Fombrun (1996), bilgi teknolojilerindeki hizli gelisimin isletmenin iletisim kanallarini
gelistirdigini ve isletme iginde bilginin paylasildigini, bu durumunda calisanlari
aidiyetlerini ve kuruma bagliliklarini artirdigi belirtmektedir. Calismada, isletmelerin
calisanlartyla arasinda bilgi aligverisi ile gliven olustugu, bu giivenin de kurumun

itibarin artirdigr ifade edilmektedir.



6.1.4.6. Bilgi Yonetimi ile Kurumsal Performans Iliskisi

BY ve kurumsal performans arasindaki iligskiyi inceleyen bir¢ok calisma
bulunmaktadir. Calismalarin sonucunda genellikle BY uygulamalarinin isletme
performansi ile iliskisinin anlamli oldugu gériilmiistiir (Gold vd., 2001; Gholami vd.,
2013; Shakeel, 2015; Byukesenge vd., 2016). BY nin isletme performansina etkisi
YEM ile analiz edilmis, BY (bilginin igsellesmesi, depolanmasi, paylasilmasi,
gevrilmesi) ile isletme performansinin istatistiki olarak anlamli ve olumlu bir iliski

icinde oldugu vurgulanmistir (Wang, vd., 2012).

Tanriverdi ve Venkatraman (2004)’1n ABD’de 303 ¢oklu isletmeye sahip firma
tizerinde yaptiklar1 ¢aligmada {irtin-bilgi, miisteri-bilgi ve yonetim-bilgi iliskisinden

dogan stratejilerin ortak performansi iyilestirmedigini tespit etmislerdir.

Darroch’in (2005) yaptigi calismada; BY ile inovasyon ve performans
arasindaki iligki incelenmis ve ¢alisma sonucunda; "bilgiyi yoneten isletmeler daha
inovatiftir” ve "bilgiyi yoneten isletmeler daha iyi performans gosterir” hipotezleri

kabul edilmistir.

Rasula, Vuksic ve Stemberger (2012), YEM ile yaptiklari ¢alismada; bilginin
tiretimi, Saklanmasi, doniisimii ve kullanilmasi ile olusan BY uygulamalarinin
isletmelerin finansal, tedarik, siire¢, yenilik ve 6grenme performanslari ile pozitif

yonlii iliskili oldugunu belirlemislerdir.

Ozer, Cigerim & Gok (2020), ES ve BY stratejilerinin isletme performansina
etkisini 27 teknoloji sirketinde 158 kisiye anket yaparak arastirmiglardir. Aragtirma
sonucunda ES’nin, BY stratejileri ilizerinde, BY’ni stratejilerinin de isletme

performansini olumlu yonde etkiledigi sonucuna varmiglardir.



6.1.5. Arastirmanin Hipotezleri

Entelektiiel sermaye, kurumsal itibar, kurumsal performans ve bilgi yonetimi

kavramlar1 literatiir taramasi ile incelenmistir. Bu kavramlarla ilgili boliimlerin

sonunda literatiirde yapilan caligmalara yer verilmistir. Kavramlarin birbirleri ile

iligkileri iizeri yapilan caligmalar ise “6.1.4.Teorik Alt Yap1” baglikli boliimde yer

almaktadir. Bu ¢aligmalar sonucunda asagidaki hipotezler olusturulmustur:

H1:
H2:
H3:
H4:
H5:
H6:
H7:

Entelektiiel sermaye bilgi yonetimine etki eder.
Entelektiiel sermaye kurumsal itibara etki eder.
Entelektiiel sermaye kurumsal performansa etki eder.
Bilgi yonetimi kurumsal itibara etki eder.

Bilgi yonetimi kurumsal performansa etki eder.
Kurumsal itibar kurumsal performansa etki eder.

Entelektiiel sermayenin kurumsal itibara etkisinde bilgi yonetiminin aracilik rolii

vardir.

H8:

Entelektiiel sermayenin kurumsal performansa etkisinde bilgi ydnetiminin

aracilik rolt vardir.

6.1.6. Arastirmanin Tasarmmm ve Modeli

“Saglik Sektoriinde ES, Kurumsal Itibar ve Kurumsal Performans Arasindaki

Iliskide BY ’nin Aracilik Rolii Sekil 26’daki model kapsaminda incelenmistir.

KURUMSAL
ITIBAR

Sekil 26: Arastirma Tasarimi ve Modeli



6.1.7. Arastirma Olgekleri

Anket formunda demografik bilgilerin yaninda ES, BY, Ki ve KP ile ilgili dort

ayr1 Olgege yer verilecektir.

6.1.7.1. Entelektiiel Sermaye Olcegi

Literatiir, insan sermayesi, miisteri sermayesi ve yapisal sermaye olmak iizere
ES’yi olusturan ii¢ alt boyut oldugu konusunda fikir birligi i¢cindedir (Aslanoglu &
Zor, 2006). Arastirmada ES 6l¢egi; Bontis (1998)’in ve Bontis vd. (2010)’nin yapmis

oldugu calismalar temel alinarak olusturulmustur.
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Sekil 27: Bontis’in Entelektiiel Sermaye Alt Boyutlar1 Siniflamasi

Kaynak: Bontis, 1998:66

Olgek, ES’nin ii¢ alt boyutunu 40 madde ile dlgmektedir. Insan sermayesi
boyutu 13 soru, miisteri sermayesi boyutu 17 soru ve yapisal sermayesi boyutu 10 soru

olmak tizere toplam ii¢ boyut ve kirk maddeden olugmaktadir.



Tablo 22: Entelektiiel Sermaye Alt Boyut ve Anket Sorulari

Alt Boyut Soru Numarasi

Insan Sermayesi Boyutu 1,2,3,4,56,7,8,09, 10, 11, 12, 13

14, 15, 16, 17, 18, 19, 20, 21, 22, 23, 24,

Miisteri Sermayesi Boyutu
> Y v 25, 26, 27, 28, 29, 30

Yapisal Sermayesi Boyutu 31, 32, 33, 34, 35, 36, 37, 38, 39, 40

6.1.7.2. Bilgi Yonetimi Olcegi

BY ol¢egi alt boyutlarinin belirlenmesinde Hsu ve Sabherwal’in (2012)

calismasindan yararlanilmistir.

Bilgi Uygulamas: 1y
B'I . D-- PP - ‘ : \ Haa
' Lottt -’ Bilgi Yonetimi
TR Boyut Boyut
Bilgi Edinimi ¥
Hib l ¢ A4
H2 H1 Organizasyonel
Ogrenme Performans
Kiltiirii
Sosyal Sermaye fy
Insan Sermayesi #----- - o Entelekttcl Dinamik Yetenekler
Sermaye H5a
Organizasyonel |,
Sermaye

Sekil 28: Hsu ve Subherwall’in Bilgi Yonetimi Modeli

Kaynak: Hsu ve Subherwall, 2012:498

Olgek, BY ’nin ii¢ alt boyutunu 17 madde ile lgmektedir. Bilgiyi edinme alt1
soru, bilgiyi doniistiirme alt1 soru ve bilgiyi uygulama bes soru olmak iizere toplam {i¢

boyut ve on yedi maddeden olusmaktadir.




Tablo 23: Bilgi Yonetimi Alt Boyut ve Anket Sorulari

Alt Boyut Soru Numarasi
Bilgiyi Edinme Boyutu 41, 42, 43, 44, 45, 46
Bilgiyi Doniistiirme Boyutu 47, 48, 49, 50, 51, 52
Bilgiyi Uygulama Boyutu 53, 54, 55, 56, 57

6.1.7.3. Kurumsal itibar Olcegi

K1 6lgegi; Formburn ve Gardner (2000) tarafindan gelistirilen Itibar Katsayisi
yonteminden (Reputation Quotient / RQ) kullanilmustir.
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Sekil 29: itibar Katsayis1 (Reputation Quotient — RQ) Modeli

Kaynak: Fombrun & Gardberg, 2000:14



Olgek 6 alt boyuttan olusmaktadir. Bunlar; duygusal cazibe, iiriin ve hizmetler,
vizyon ve liderlik, calisma ortami ve is ¢evresi, kurumsal sosyal sorumluluk ve

finansal performans boyutudur.

Tablo 24: Kurumsal itibar Alt Boyut ve Anket Sorulari

Alt Boyut Soru Numarast
Duygusal Cazibe Boyutu 58, 59, 60

Uriin ve Hizmetler Boyutu 61, 62, 63, 64
Vizyon ve Liderlik Boyutu 65, 66, 67

Calisma Ortamu ve Is Cevresi Boyutu 68, 69, 70

Kurumsal Sosyal Sorumluluk Boyutu 71,72,73

Finansal Performans Boyutu 74,75, 76, 77

6.1.7.4. Kurumsal Performans Olcegi

KP olgegi; Kaplan ve Norton’un (1996a) yaptigr Balance Scorecard isimli

calismadan alinmustir.

Finansal

’ .Fi.nans;al bagar Amaglar ‘
lgin -
% Olgiitler
hissedarlarmmiza Hedefler

Girigimler

nasil
gorimmeliyiz?

Miisteri ic Siirecler

Miisteri ve
Vizyonumuza {u‘naglar hissedarlarmiz {Llnar_‘:lar
ulagmak ¢in Olgutler ~ Vizyon & Strateji ﬁ memnun etmek Olgiitler
miisterilerimize Hedefler : Hedefler

b igcin stireclerimizi N
Girigimler Girigimler

nasil nasil

gdriimmeliyiz? ditzenlemeliyiz?

Ogrenme ve Gelisim
Vizyonumuzu

basarmak igin
icin degisim ve |
cligim Olgiitler
gens . .. |Hedefler
yeteneklerimizi Givisimler
ne sekilde igunier

stirdiirmeliyiz?

Ammaglar ‘

Sekil 30: Kaplan ve Norton’un Kurumsal Performans Dengeli Puan Karti Cercevesi

Kaynak: Kaplan&Norton, 1996a:4



Calismada kurumsal performans 6l¢egi dort alt boyuttan olugsmaktadir. Bunlar;

2 13

“finans boyutu”,

2 c

is siiregleri boyutu”, “miisteri boyutu” ve “6grenme ve gelisme

299

boyutu™’ dur.

Tablo 25: Kurumsal Performans Alt Boyut ve Anket Sorulari

Alt Boyut Soru Numarasi

Finans Boyutu 78, 79, 80, 81

Miisteri Boyutu 82, 83, 84, 85, 86
Is Siirecleri Boyutu 87, 88, 89
Ogrenme ve Gelisme Boyutu 90, 91, 92, 93

Calismada kullanilan, kavramsal boyutlara ait dlgek bilgilerine Tablo 26°da yer

verilmigtir.

Tablo 26: Arastirmada Kullanilan Olgek Bilgileri

OLCULEN BOYUT ALT BOYUT KAYNAK
ENTELEKTUEL Insan Sermayesi-13 Bontis (1998) ve
SERMAYE .
(40 soru) Yapisal Sermaye-10 Bontis vd. (2010)
Miisteri Sermayesi-17
BILGI YONETIMI Bilgiyi Edinme-6 soru Hsu ve Sabherwal
(17 soru) (2012)
Bilgiyi Olusturma-6 soru
Bilgiyi Uygulama- 5 soru
KURUMSAL ITIBAR | Duygusal Cazibe Boyutu- 3 Formburn ve
(20 soru) Uriin ve Hizmetler Boyutu-4 Gardner (2000)
Vizyon ve Liderlik Boyutu-3
Calisma Ortami ve Is Cevresi Boyutu-3
Kurumsal Sosyal Sorumluluk Boyutu-3
Finansal Performans Boyutu-4
KURUMSAL Finans Boyutu- 4 Kaplan ve Norton
PERFORMANS D -
(16 soru) Is Siirecleri Boyutu-3 (19964a)
Miisteri Boyutu-5
Ogrenme ve Gelisme Boyutu-4




6.1.8. Orneklem Bilgileri

Calismada anket yontemi ile Istanbul ilindeki hastanelerde yonetici
pozisyonunda calisan 505 katilimciya ulasilmistir. Katilimcilara ait cinsiyet, yas
araligi, egitim durumu, kurum bilgileri, yonetici pozisyonu ve calisma siiresi bu
boliimde analiz edilmistir. Ornekleme ait frekans ve yiizde dagilim bilgileri Tablo

27’de verilmistir.

Tablo 277: Orneklem Verileri

Orneklem Bilgileri N %
L Erkek 323 63,96
Cinsiyet Kadin 182 36,04
20-30 yas 88 17.43
31-40 yas 149 29,50
Yas Arah@ 41-50 yas 170 33,66
51-60 yas 89 17,62
61 yas ve istil 9 1,78
Lisans tistii 259 51,29
Egitim Durumu Lise ve 6ncesi 20 3,96
On lisans-Lisans 226 44,75
Kamu Kurumu 200 39,60
Kurumu Ozel Hastane 197 39,01
Universite Hastanesi 108 21,39

Yonetim Kurulu Bagkani, Yo6netim Kurulu
Uyesi, Genel Miidiir, Genel Miudir 81 16,04
Yardimcisi, Hastane Y Oneticisi

Bashekim, Tibbi Direktor, Idari Direktor,

Isletme Direktorii 93 18,42
Pozisyonu Hastane Miidiirii, Idari ve Mali Isler Miidiirii,
Saghik Bakim Hizmetleri Midiirii, Kalite 152 30,10

Miidiirti, Hasta Hizmetler:t Mudiiri

Baghekim Yardimcisi, Miidiir Yardimcisi,
Kalite Temsilcisi, Strateji Gelistirme ve 1K 179 35,45
Departmani Birimi Sorumlusu

0- 5Y1l 69 13,66

6-10 Y1l 96 19,01

Calisma Siiresi  11-20 Y1l 150 29,70
21-30 Y1l 145 28,71

30 Y1l ve tizeri 45 8,91




6.2. UYGULAMA

Yapisal esitlik modellemesi (YEM), nedensel iligkiler hakkindaki hipotezleri
test etmek igin siklikla kullanilan bir istatistiksel yaklasimdir. Verilerin analizinde ve
modellerin test edilmesinde geleneksel istatistik tekniklerine gore tstiinliikleri sosyal
bilimciler arasinda YEM kullanilmasina olan ilgiyi artirmistir. YEM yontemi
karmasik modellerin testinde oldukca basarili bir yontemdir. Y6ntemle, bir¢ok analiz
bir defada yapilabilmektedir. Degiskenler arasindaki iligkilerde yeni diizenlemeler
tavsiye etmesi, aract ve diizenleyici (moderatorliik) roliinii incelemesi ve Ol¢iim
hatalarin1 g6z 6niinde bulundurmasi gibi 6nemli istiinliikleri bulunmaktadir. YEM
yontemi sadece hipotezlerin test edilmesinde kullanilan bir yontem degildir, ayn
zamanda yeni modellerin gelistirilmesine de olanak saglamaktadir (Dursun &

Kocagoz, 2010).

YEM birden fazla analizin (varyans analizleri, faktor analizleri ve regresyon
gibi) bir arada yapildig1 bir yontemdir. Bagka bir ifadeyle birden fazla degiskenin
arasindaki nedensel iligkileri ve korelasyonu test eden istatistiksel bir yontemdir.
YEM ile gozlenen degiskenler ve ortiik degiskenler arasindaki iligkilerin bir arada
bulundugu modellerin test edilmesi ile iliski ve bagimlilik diizeyleri ortaya ¢ikarilir

(Tiifekei & Tiifekei, 2006).

YEM’de her bir iligki i¢in ayr1 ayri yapilan geleneksel regresyon analizleri
yerine tek bir analiz yapilir. Bu analiz ile degiskenler arasindaki iliskiler tek seferde
ortaya c¢ikarilmig olur. Bir diger iistiinliigii ise yol analizi asamasinda ortaya c¢ikan
hatalarin tespit edilerek elimine edilmesidir. Bir baska ifade ile devre dis1
birakilmasidir. Hatanin devre dis1 birakilmasi1 YEM nin belki de en 6nemli avantajidir

(Yener, 2007).

YEM ile analizde sirasiyla takip edilmesi gereken islemler:

(1) Yapisal modelin olusturulmasi, modelde yer alan degiskenler arasindaki

iligkilerin tespit edilmesi, modelin test edilmesi,



(2) Yol diyagraminin olusturulmasi, iligkilere ait katsayilarinin tespit edilmesi,

(3) Modele ait uyum iyiligi istatistiklerinin (AGFI, CFI, GFI, Ki-kare / Serbestlik
Derecesi, RMR, RMSEA ve Standardize SRMR vb.) incelenmesi

(4) Yapisal model ile elde edilen bulgularin degerlendirilmesi seklinde ifade

edilebilir (Dursun & Kocagoz, 2010).

Istanbul’da faaliyet gdsteren saglik isletmelerine yonelik yapilan arastirmada
YEM kullanilmistir. Ik asamada olgeklerin gegerlilik ve giivenilirlik analizleri

yapilmustir.

6.2.1. Olceklerin Gegerlilik ve Giivenilirlik Analizleri

Giivenirliligi ve gecerliligi baska dil ve 6rneklemlerde gosterilen 6lgeklerin ele
alman veya degerlendirilen o6rnekleme uygunlugunun smanmast gerekmektedir.
Bunun i¢in toplanan veriler iizerinden yapilan analiz sonuglarinin 6lgegin orijinali ile
sonuclar1 karsilagtirllmasina dayanir. Bu baglamda yap1 gecerliligi i¢in faktor
analizine bakilirken, giivenirlilik i¢in Cronbach’s alfa ve Bilesik Gilivenirlilik

(composite reliability) degerleri dikkatine alinir (Alpar, 2017).

Faktor analizi, aralarinda iligki bulunan p adet degiskenle agiklanan bir yapiy1,
kendi i¢lerinde iligkisi yiiksek, aralarindaki iligkisi az olan daha az sayida degisken ile
aciklamayi saglayan bir yontemdir. Baska bir ifade ile birbiri ile iliskili ¢ok sayida
degiskenden, en az bilgi kaybi ile bagimsiz ve kavramsal agidan anlamli1 az sayida yeni
degisken olusturmay1 amaglayan ¢ok degiskenli bir istatistiksel yontemdir. Temelde

iki faktor analizi vardir: Aciklayici ve dogrulayici.

AFA (Agiklayict Faktor Analizi)’da gozlenen degiskenler yardimiyla veri
setindeki faktor yapisi belirlenmeye calisilirken, DFA (Dogrulayici Faktor Analizi)’da
aragtirmacinin belirledigi kuramsal yapinin varligi test edilir. Ayrica DFA, AFA’da
belirlenen yapilarin, kuramsal faktor yapilarina uygunlugunun test edilmesi i¢inde

kullanilir (Alpar, 2017). Faktor yiiklerinin anlamli olup olmadigina bakilmasi i¢in



birgok yontem vardir. Bunlardan biri 6rneklemin 350 ve {izeri olmast durumunda %80

giic ve %5 hata payi icin faktor yiiklerinin en az 0,30 ve lizeri olmasidir.

Yapisal Esitlik Modelinde %95 giivenirlilik ve %80 giic elde etmek icin
Ortalama Karekok Hatas1 (Root Mean Squared Error — RMSE) degeri iizerinden
yapilan orneklem biiyiikligli testine goére minimum Orneklem sayist 468 olarak

belirlenmistir (Preacher & Coffman, 2006).

Literatiirdeki bazi c¢alismalarda faktor yiikiiniin 0,40’ altinda olmasi
durumunda ifadenin analizden ¢ikarilmasi, 0,40 ile 0,70 arasinda olmasi durumunda
giivenirlilik ve agiklanan varyansa bakilarak karar verilmesi onerilmektedir. Bu iki
istatistik yeterli ise ifadenin analizde tutulmasi aksi halde ¢ikarilmasi gerekmektedir.
Faktor yiikiiniin 0,7’in lizerinde olmasi durumunda ise analize dahil edilir. Ayrica
yapilan faktor analizinde 6rneklem yeterliligi icin Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) degeri
incelenmektedir. S6z konusu bu degerin 0,7 nin lizerinde olmasi gerekir (Hair vd.,
2014). Buna ek olarak, boyut indirgemenin anlamli olup olmadigina da Bartlett testi
ile bakilmaktadir. Bu testin anlamlilik diizeyinin 0,05’ten diisiik olmasi, %95
giivenirlilik ile boyut indirgemenin yapilabilecegi anlamina gelmektedir (Hayes,

2013).

Faktor analizi ile olusturulan boyutlarin gilivenirliligi i¢in Cronbach’s Alfa
degeri ile Bilesik Glivenirlilik degerlerine bakilabilmektedir. Cronbach’s alfa degeri
ayni zamanda i¢ tutarlilik katsayis1 olarak gegmekle birlikte ifade sayisi ve 6rneklem
artikca yiikselme egilimde olmasindan dolay1 ek olarak bilesik giivenirlilik katsayisina
da bakilmasi onerilmektedir. Hesaplanan bu iki degerinde 0,6’nin iizerinde olmasi

durumunda boyutlarin giivenilir oldugu s6ylenebilmektedir (Alpar, 2017).

6.2.1.1. Entelektiiel Sermaye Olcegi ve Analizleri

Olgek insan sermayesi, yapisal sermaye ve miisteri sermayesi olmak iizere iic
alt boyuttan olusmaktadir. Olgege ait toplam 40 ifade yer almaktadir. Olgegin yapisal

gecerliligini tespit etmek icin Temel Bilesenler Analizi ve Varimax eksen dondiirmesi



tekniklerinden yararlanilmigtir. Analiz sonuglarina gére KMO 6rneklem yeterliligi
degerinin 0,977 oldugu ve 6rneklem biiyiikliigiiniin faktdr analizi i¢in yeterli oldugu
gorilmistiir. Bartlett kiiresellik testinin anlamli olmasi [X2 (561) = 14580,623,
p<0,01] boyut indirgemenin ve maddeler arasindaki korelasyon iligkilerinin faktor
analizi i¢in uygun oldugu goriilmektedir. Agimlayici Faktér Analizi sonucunda faktor
Ozdegerlerinin (eigenvalues) 1’den biiyiik olmast dikkate alinmustir. Faktorlerin
acikladiklar1 varyans oranlar1 dikkate alinarak 6lg¢egin ii¢ faktor altinda toplandigi
gorilmistiir. Agimlayict Faktér Analizinde ifadelerin 0,5 ve iizerinde faktor yiiki
almasina, orijinal dlgege gore dagilmasina ve tek bir faktorii agiklamasina bakilmas,
bu kriterleri saglamayan ifadeler analizden ¢ikartilmistir. 40 ifadeden olusan ES 6l¢egi
ile yapilan analiz sonucunda 6 madde azaltilarak 34 ifadeli, 6lgegin orijinal yapisina
uygun 3 faktorlii bir yap: elde edilmistir. Olusturulan faktdrlerin toplam varyansin
%64,52’sini acgikladigi ve maddelerin yiiklerinin en az 0,538 oldugu gorilmiistiir.
Maddelere iliskin nihai yiik degerleri Tablo 28’de yer verilmistir.

Tablo 288: Entelektiiel Sermaye Olceginin Faktor Yiikleri

Ifadeler Insan Sermayesi Miisteri Sermayesi Yapisal Sermayesi
S1 0,606

S2 0,688

S3 0,667

S4 0,641

S5 0,721

S6 0,609

S8 0,566

S9 0,598

S10 0,590

S11 0,561

S16 0,548
S17 0,678
S18 0,661
S19 0,662
S20 0,607
S21 0,585
S22 0,702
S23 0,719
S24 0,618
S25 0,664
S26 0,625
S27 0,691




S28 0,615

S30 0,538

S31 0,631
S32 0,711
S33 0,769
S34 0,591
S35 0,688
S36 0,570
S37 0,615
S38 0,654
S39 0,719
S40 0,616

Tablo 28’de goriilebilecegi gibi ES 6l¢egi 3 boyut altinda toplanmis olup,
birinci boyut insan sermayesi, ikinci boyut miisteri sermayesi ve son boyut yapisal
sermayesi olarak adlandirilmistir. Bu boyutlardan birinci boyut %24,995, ikinci boyut
%20,448 ve liclincii boyut ise %19,077 oraninda varyansi agiklamaktadir. Boyutlara

ait giivenirlilik ve aciklanan varyans oranlar1 Tablo 29°da verilmistir.

Tablo 299: Entelektiiel Sermayenin Boyutlarina iliskin Giivenilirlik Katsayilari

ES’ nin Boyutlar Cronbach’s Alfa Aciklanan Varyans
Insan Sermayesi 0,924 %24,995
Miisteri Sermayesi 0,949 %20,448
Yapisal Sermaye 0,956 %19,077
Toplam 0,976 %64,520

ES 0lgegi icin yapilan Acgimlayict Faktor Analizi sonucunda boyutlara ait
giivenirlilik degerleri elde edilmistir. Giivenirlilik i¢in i¢ tutarlilik katsayisi olan
Cronbach’s Alfa degeri dikkate alinmistir. Elde edilen boyutlarin giivenirlilik
degerlerinin tiimii 0,6’1n lizerindedir. ES 6l¢eginin Cronbach’s Alfa degeri 0,976
olarak hesaplanmistir. Bu sonuglara gore, Olgegin i¢ tutarliliginin uygun oldugu

sOylenebilmektedir.

DFA, AMOS programi kullanilarak yapilmistir. Analizler sonucunda, DFA
analizlerinin uyum iyiligi i¢in Ki-Kare / Serbestlik Katsayis1 (Chi-Square / Value to



Degree of Freedom — CMIN / DF), Karsilastirmali Uyum Indeksi (Comperative Fit
Index - CFI), Standartlastirilmis Ortalama Hatalarin Karekokii (Standardized Root
Mean Square Residual — SRMR) ve Yaklasik Hatalarin Ortalama Karekokii (Root
Mean Square Error of Approximation — RMSEA) degerleri rapor edilmistir. Ayrica,
AFA’da oldugu gibi faktor yiikleri ve glivenirlilik analizi yapilmistir. Burada
giivenirlilik i¢in Bilesik Giivenirlilik (Composite Reliability) degeri dikkate alinmistir.
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Sekil 31:Entelektiiel Sermaye Olgegi, DFA Modeli

Sekil 31°de goriilebilecegi iizere, DFA modeline ait faktor yiikleri, giivenirlilik
degerleri, Ortalama Ac¢iklanan Varyans (Average Variance Extracted / AVE) degerleri

ve model uyum endeksleri Tablo 30’da 6zetlenmistir.



Tablo 3030: Entelektiiel Sermaye Olgeginin DFA Sonugclari

Boyutlar ffadeler | Faktor Yiikii gomp‘?s_'te AVE
eliability
S1 0,698
S2 0,690
S3 0,547
S4 0,753
. . S5 0,658
Insan Sermayesi 6 0.735 0,923 0,547
S8 0,846
S9 0,770
S10 0,811
S11 0,839
S16 0,750
S17 0,799
S18 0,772
S19 0,837
S20 0,784
S21 0,683
. . S22 0,831
Miisteri Sermayesi $23 0,740 0,949 0,574
S24 0,753
S25 0,797
S26 0,678
S27 0,786
S28 0,749
S30 0,618
S31 0,846
S32 0,817
S33 0,828
S34 0,801
. S35 0,810
Yapisal Sermayesi S36 0,758 0,957 0,688
S37 0,827
S38 0,882
S39 0,861
S40 0,859
v¥=1752,71 df=524 */df=3,345 CF1=0,915 SRMR=0,037 RMSEA=0,068

ES’nin DFA sonuglarina gére model uyum endekslerine gore uyumlu bir sonug
ortaya ¢iktig1 goriilmiistiir (Hu & Bentler, 1999). AFA ve DFA sonugclarina gore, 3 alt
boyuttan olusan ES 6l¢egi uyumlu ve kabul edilebilir bir yapida oldugu ve dlgegin

orijinal yapisina paralel oldugu goriilmiistiir.



6.2.1.2. Bilgi Yonetimi Olcegi ve Analizleri

Olgek bilgiyi edinme, bilgiyi déniistiirme ve bilgiyi uygulama olmak iizere iic
alt boyuttan olusmaktadir. Olgege ait toplam 17 ifade yer almaktadir. Olgegin yapisal
gecerliligini tespit etmek i¢in Temel Bilesenler Analizi ve Varimax eksen dondiirmesi
tekniklerinden yararlanilmistir. Analiz sonuglarina géore KMO 6rneklem yeterliligi
degerinin 0,97 oldugu ve orneklem biiyiikliigiiniin faktér analizi i¢in yeterli oldugu
gorilmistiir. Bartlett kiiresellik testinin anlamli olmasi [ X2 (105)= 7498,226, p<0,01]
boyut indirgemenin ve maddeler arasindaki korelasyon iligkilerinin faktor analizi igin
uygun oldugu goriilmektedir. Acimlayict Faktér Analizi sonucunda faktor
Ozdegerlerinin(eigenvalues) 1’den biiyiikk olmasi dikkate alinmistir. Faktorlerin
acikladiklar1 varyans oranlar1 dikkate alinarak Glgegin ii¢ faktor altinda toplandigi

gorilmiustir.

Acimlayic1 Faktor Analizinde ifadelerin 0,5 ve lizerinde faktor yiikii almasina,
orijinal 6lgege gore dagilmasina ve tek bir faktorii agiklamasina bakilmis, bu kriterleri
saglamayan ifadeler analizden ¢ikartilmistir. 17 ifadeden olusan BY 6l¢egi ile yapilan
analiz sonucunda 2 madde azaltilarak 15 ifadeli, 6l¢egin orijinal yapisina uygun 3
faktorlii bir yap1 elde edilmistir. Olusturulan faktorlerin toplam varyansin %78,7’sini
acikladig1 ve maddelerin yiiklerinin en az 0,590 oldugu goriilmiistiir. Maddelere iligkin
nihai ytiik degerleri Tablo 31°de yer verilmistir.

Tablo 3131: Bilgi Yonetimi Ol¢eginin Faktor Yiikleri

Ifadeler Bilgiyi Edinme Bilgiyi Doniistiirme Bilgiyi Uygulama
s41 0,590

S42 0,754

S43 0,800

S44 0,688

S47 0,720

S48 0,790

S49 0,718

S50 0,597

S51 0,679




S52 0,594

S53 0,682
S54 0,664
S55 0,790
S56 0,721
S57 0,667

Tablo 31°de goriilebilecegi gibi Bilgi Yonetim Olcegi 3 boyut altinda
toplanmis olup, birinci boyut Bilgi Edinme, ikinci boyut Bilgiyi Doniistiirme ve son
boyut Bilgiyi Uygulama olarak adlandirilmistir. Bu boyutlardan birinci boyut
%28,007, ikinci boyut %27,627 ve lgiincii boyut ise %23,066 oraninda varyansi
aciklamaktadir. Boyutlara ait giivenirlilik ve agiklanan varyans oranlar1 Tablo 32’de

verilmistir.

Tablo 3232: Bilgi Yénetiminin Boyutlarina iliskin Giivenilirlik Katsayilari

BY Boyutlar1 Cronbach’s Alfa Aciklanan Varyans
Bilgiyi Edinme 0,910 %28,007
Bilgiyi Doniistiirme 0,940 %27,627
Bilgiyi Uygulama 0,929 %23,066
Toplam 0,970 %78,700

BY olgegi icin yapilan Agimlayict Faktor Analizi sonucunda elde edilen
boyutlara ait gilivenirlilik degerleri elde edilmistir. Giivenirlilik i¢in i¢ tutarlhilik
katsayisi olan Cronbach’s Alfa degeri dikkate alinmistir. Elde edilen boyutlarin
giivenirlilik degerlerinin tiimii 0,6’1n iizerindedir. BY 0Ol¢eginin Cronbach’s Alfa
degeri 0,97 olarak hesaplanmistir. Bu sonuglara gore, 6l¢egin i¢ tutarliliginin uygun

oldugu soylenebilmektedir.

DFA, AMOS programi kullanilarak yapilmistir. Analizler sonucunda, DFA
analizlerinin uyum iyiligi i¢in CMIN / DF, CFI, SRMR ve RMSEA degerlerini rapor
edilmistir. Ayrica, AFA’da oldugu gibi faktor yiikleri ve giivenirlilik analizi
yapilmistir. Burada giivenirlilik i¢in Bilesik Giivenirlilik (Composite Reliability)

degeri dikkate alinmistir.
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Sekil 32:Bilgi Yonetimi Olcegi, DFA Modeli
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Sekil 32’de goriilebilecegi iizere, DFA modeline ait faktdr yiikleri, giivenirlilik

degerleri, AVE degerleri ve model uyum endeksleri Tablo 33°te 6zetlenmistir.

Tablo 3333: Bilgi Yénetimi Olceginin DFA Sonuclar:

Boyutlar ifadeler Faktr Yiikii ggﬂ‘;’b‘;fi'tt; AVE
S41 0,827
. S42 0,875
Bilgiyi Edinme 43 0.842 0,912 0,721
S44 0,852
S47 0,861
S48 0,829
o S49 0,862
Bilgiyi Doniistiirme S50 0.872 0,940 0,724
S51 0,839
S52 0,841
S53 0,871
S54 0,883
Bilgiyi Uygulama S55 0,828 0,929 0,724
S56 0,817
S57 0,853

*=367,826 df=87 y*/df=4,228 CFI=0,962 SRMR=0,028 RMSEA=0,08




BY’nin DFA sonuglarina gére model uyum endekslerine gore uyumlu bir
sonug ortaya ¢iktig1 goriilmiistiir (Hu & Bentler, 1999). AFA ve DFA sonuglarina gore,
3 alt boyuttan olusan BY 06lgegi uyumlu ve kabul edilebilir bir yapida oldugu ve

Olcegin orijinal yapisina paralel oldugu goriilmiistiir.

6.2.1.3. Kurumsal itibar Olgegi ve Analizleri

Olgek Duygusal Cazibe, Uriin ve Hizmetler, Calisma ortami ve Is Cevresi,
Kurumsal Sosyal Sorumluluk ve Finansal Performans olmak iizere bes alt boyuttan
olusmaktadir. Olgege ait toplam 20 ifade yer almaktadir. Olgegin yapisal gecerliligini
tespit etmek i¢in Temel Bilesenler Analizi ve Varimax eksen dondiirmesi
tekniklerinden yararlanilmigtir. Analiz sonuglarina gére KMO 6rneklem yeterliligi
degerinin 0,95 oldugu ve drneklem biylikliigiiniin faktor analizi i¢in yeterli oldugu
goriilmiistiir. Bartlett kiiresellik testinin anlamli olmas1 [X2 (91)= 6777,374, p<0,01]
boyut indirgemenin ve maddeler arasindaki korelasyon iligkilerinin faktor analizi i¢in

uygun oldugu goriilmektedir.

Acgimlayict Faktor Analizi sonucunda faktor 6zdegerlerinin (eigenvalues)
I’den biiyiik olmasi dikkate alinmistir. Faktorlerin agikladiklar1 varyans oranlari
dikkate alinarak 6l¢egin bes faktor altinda toplandig: goriilmiistiir. Agimlayici Faktor
Analizinde ifadelerin 0,5 ve tizerinde faktor yiikii almasina, orijinal dlgege gore
dagilmasina ve tek bir faktorii agiklamasina bakilmais, bu kriterleri saglamayan ifadeler

analizden ¢ikartilmistir.

20 ifadeden olusan Kurumsal itibar 6lgegi ile yapilan analiz sonucunda 6
madde azaltilarak 14 ifadeli, 6l¢cegin orijinal yapisina uygun 5 faktorlii bir yap: elde
edilmistir. Olusturulan faktorlerin toplam varyansin %385,113’iinli agikladig1 ve
maddelerin yiiklerinin en az 0,561 oldugu goriilmiistiir. Maddelere iliskin nihai yiik

degerleri Tablo 34’te yer verilmistir.



Tablo 3434: Kurumsal itibar Olceginin Faktor Yiikleri

[fadeler

Duygusal
Cazibe

Urin Ve
Hizmetler

Calisma
Qrtaml ve
Is Cevresi

Kurumsal
Sosyal
Sorumluluk

Finansal
Performans

S58
S59

0,723
0,725

S60
S62

0,737

0,770

S63
S64

0,676
0,657

S68
S69

0,561
0,561

S71
S72

0,703
0,807

S73

0,779

S74

0,798

S75

0,639

S76

0,831

Tablo 34’te goriilebilecegi gibi Kurumsal Itibar &lgegi 5 boyut altinda

toplanmis olup, birinci boyut Duygusal Cazibe, ikinci boyut Uriin ve Hizmetler,

liciincii boyut Calisma Ortamu ve Is Cevresi, dordiincii boyut Kurumsal Sosyal

Sorumluluk ve son boyut Finansal Performans olarak adlandirilmistir. Bu boyutlardan

birinci boyut %20,573, ikinci boyut %20,316, ii¢lincii boyut %19,654, dordiincii boyut

%17,197 ve besinci boyut ise %7,372 oraninda varyansi agiklamaktadir. Boyutlara ait

giivenirlilik ve aciklanan varyans oranlar1 Tablo 35’te verilmistir.

Tablo 3535: Kurumsal itibarin Boyutlarna iliskin Giivenilirlik Katsayilar

Kurumsal Itibarm Boyutlart Cronbach’s Alfa | Agiklanan Varyans
Duygusal Cazibe 0,923 %20,573
Uriin ve Hizmetler 0,897 %20,316
Calisma Ortami ve Is Cevresi 0,925 %19,654
Kurumsal Sosyal Sorumluluk 0,892 %17,197
Finansal Performans 0,872 %7,372
Toplam 0,962 %85,113

Kurumsal itibar dlgegi igin yapilan A¢imlayici Faktdr Analizi sonucunda elde

edilen boyutlara ait glivenirlilik degerleri elde edilmistir. Giivenirlilik i¢in i¢ tutarlilik

katsayist olan Cronbach’s Alfa degeri dikkate alinmistir. Elde edilen boyutlarin



giivenirlilik degerlerinin tiimii 0,6 1n iizerindedir. Ki 6l¢eginin Cronbach’s Alfa degeri
0,962 olarak hesaplanmistir. Bu sonuglara gore, 6lgegin i¢ tutarliliginin uygun oldugu

sOylenebilmektedir.

DFA, AMOS programi kullanilarak yapilmistir. Analizler sonucunda, DFA
analizlerinin uyum iyiligi i¢in CMIN / DF, CFI, SRMR ve RMSEA degerlerini rapor
edilmistir. Ayrica, AFA’da oldugu gibi faktor yiikleri ve giivenirlilik analizi
yapilmistir. Burada giivenirlilik i¢in Bilesik Giivenirlilik (Composite Reliability)

degeri dikkate alinmstir.
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Sekil 33°de goriilebilecegi iizere, DFA modeline ait faktor yiikleri, glivenirlilik
degerleri, AVE degerleri ve model uyum endeksleri Tablo 36°da 6zetlenmistir.



Tablo 3636: Kurumsal itibar Ol¢eginin DFA Sonuglar

Boyutlar Ifadeler Faktor Yiikii | Composite Reliability AVE
S58 0,874

Duygusal Cazibe S59 0,903 0,923 0,799
S60 0,905
S62 0,809

Uriin ve Hizmetler S63 0,877 0,899 0,747
S64 0,904

Calisma Ortamu ve Is S68 0,925

. 0,926 0,862

Cevresi S69 0,931
S71 0,853

Kurumsal Sosyal
S72 0,911 0,896 0,742

Sorumluluk
S73 0,818
S74 0,833

Finansal Performans S75 0,825 0,873 0,697
S76 0,846

*=246,193 df=67 ¥*/df=3,675 CFI=0,973 SRMR=0,035 RMSEA=0,073

Kurumsal itibarin DFA sonuglarina gére model uyum endekslerine gére
uyumlu bir sonug ortaya ¢iktigr goriilmiistiir (Hu & Bentler, 1999). AFA ve DFA
sonuglarina gore, 5 alt boyuttan olusan Kurumsal Itibar 6lcegi uyumlu ve kabul

edilebilir bir yapida oldugu ve dlgegin orijinal yapisina paralel oldugu goriilmiistiir.

6.2.1.4. Kurumsal Performans Olcegi ve Analizleri

Olgek Finans, Miisteri, Is Siirecleri ve Ogrenme ve Gelisme olmak iizere dort
alt boyuttan olugmaktadir. Olgege ait toplam 16 ifade yer almaktadir. Olgegin yapisal
gecerliligini tespit etmek i¢in Temel Bilesenler Analizi ve Varimax eksen dondiirmesi
tekniklerinden yararlanilmistir. Analiz sonucglarina gére KMO orneklem yeterliligi
degerinin 0,932 oldugu ve 6rneklem biiyiikliigliniin faktor analizi ic¢in yeterli oldugu
goriilmiistiir. Bartlett kiiresellik testinin anlaml1 olmas1 [X? (78)= 6151,483, p<0,01]




boyut indirgemenin ve maddeler arasindaki korelasyon iligkilerinin faktor analizi i¢in

uygun oldugu goriilmektedir.

Ac¢imlayic1 Faktor Analizi sonucunda faktor 6zdegerlerinin (eigenvalues)
1’den biiyiikk olmasi dikkate alinmustir. Faktorlerin agikladiklari varyans oranlari
dikkate alinarak 6l¢egin bes faktor altinda toplandigi goriilmiistiir. Agimlayict Faktor
Analizinde ifadelerin 0,5 ve iizerinde faktor yiikii almasina, orijinal dlgege gore
dagilmasina ve tek bir faktorii agiklamasina bakilmis, bu kriterleri saglamayan ifadeler

analizden ¢ikartilmistir.

16 ifadeden olusan Kurumsal Performans 6l¢egi ile yapilan analiz sonucunda
3 madde azaltilarak 13 ifadeli, 6l¢egin orijinal yapisina uygun 4 faktorlii bir yap1 elde
edilmistir. Olusturulan faktorlerin toplam varyansin %84,182°sini agikladigr ve

maddelerin yiiklerinin en az 0,63 oldugu gorilmiistiir.

Maddelere iliskin nihai yiik degerleri Tablo 37°de yer verilmistir.

Tablo 3737: Kurumsal Performans Ol¢eginin Faktor Yiikleri
Ifadeler Finans Miisteri Is Siirecleri Ogrenme ve Gelisme

S78 0,844
S79 0,843
S80 0,851
S81 0,697
S83 0,799
S84 0,813
S85 0,708
S87 0,669
S88 0,763
S89 0,677
S90 0,861
S91 0,781
S92 0,630




Tablo 37°de goriilebilecegi gibi Kurumsal Performans dlgegi 4 boyut altinda
toplanmis olup, birinci boyut Finans, ikinci boyut Miisteri, iiciincii boyut Is Siiregleri

ve son boyut Ogrenme ve Gelisme olarak adlandirilmistir.

Bu boyutlardan birinci boyut %24,769, ikinci boyut %20,901, ti¢iincii boyut
%20,518 ve dordiincii boyut ise %17,994 oraninda varyansi agiklamaktadir. Boyutlara

ait glivenirlilik ve agiklanan varyans oranlar1 Tablo 38’de verilmistir.

Tablo 3838: Kurumsal Performansin Boyutlarina iliskin Giivenilirlik Katsayilari

Kurumsal Performansin Boyutlari Cronbach’s Alfa Aciklanan Varyans
Finans 0,903 %24,769
Miisteri 0,930 %20,901
Is Siiregleri 0,891 %20,518
Ogrenme ve Gelisme 0,914 %17,994
Toplam 0,947 %84,182

Kurumsal Performans 6l¢egi i¢in yapilan A¢imlayict Faktor Analizi sonucunda
elde edilen boyutlara ait giivenirlilik degerleri elde edilmistir. Glivenirlilik i¢in i¢
tutarlilik katsayis1 olan Cronbach’s Alfa degeri dikkate alinmistir. Elde edilen
boyutlarin giivenirlilik degerlerinin tiimii 0,6 1n lizerindedir. ES 6l¢eginin Cronbach’s
Alfa degeri 0,947 olarak hesaplanmistir. Bu sonuglara gore, 6lgegin i¢ tutarliliginin

uygun oldugu soylenebilmektedir.

DFA, AMOS programi kullanilarak yapilmistir. Analizler sonucunda, DFA
analizlerinin uyum iyiligi icin CMIN/DF, CFI, SRMR ve RMSEA degerlerini rapor
edilmistir. Ayrica, AFA’da oldugu gibi faktor yikleri ve gilivenirlilik analizi
yapilmistir. Burada giivenirlilik i¢in Bilesik Giivenirlilik (Composite Reliability)

degeri dikkate alinmstir.



~
@

.78

29

79

Jos]
o

0]
o]

~
= ©

8

W

wn
o:]
! I
==
©
i}
[
o
@

0

wn
o]
0

590

9

0]
® 006
ol |u
[T =S
w
W
©
a
d
@
0
N

.92

.88
T7

s89

00

Sekil 34:Kurumsal Performans Olcegi, DFA Modeli

Sekil 34’de goriilebilecegi iizere, DFA modeline ait faktdr yiikleri, giivenirlilik
degerleri, AVE degerleri ve model uyum endeksleri Tablo 39°da 6zetlenmistir.

Tablo 3939:Kurumsal Performans Olceginin DFA Sonuclar

Boyutlar ffadeler | Faktor Yiikii ggﬂ‘a%?fl'tt; AVE
s78 0,782
. s79 0,888

Finans <80 0,905 0,908 0,712
s81 0,793
$83 0,904

Miisteri s84 0,929 0,933 0,822
s85 0,887
s87 0,920

Is Siirecleri s88 0,881 0,895 0,740
s89 0,774
s90 0,880

Ogrenme ve Gelisme s91 0,957 0,919 0,793
592 0,829

*=288,442 df=59 y?/df=4,889 CFI=0,963 SRMR=0,046 RMSEA=0,08




Kurumsal Performans DFA sonuglarina gére model uyum endekslerine gore
uyumlu bir sonug¢ ortaya ¢iktigr goriilmiistiir (Hu & Bentler, 1999). AFA ve DFA
sonuglarina gore, 4 alt boyuttan olusan Kurumsal Performans 6l¢egi uyumlu ve kabul

edilebilir bir yapida oldugu ve 6l¢egin orijinal yapisina paralel oldugu goriilmiistiir.

AMOS program ¢iktilarindan faktor yiikleri her bir boyuta ait veri demeti igin
ayr1 ayr1 degerlendirilmistir. AMOS programindan elde edilen 6lgme modeli Sekil
35°de gosterilmektedir.
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6.2.2. Hipotezlerin Test Edilmesi

Bu boéliimde hipotezler test edilecektir. Bu amagla ilk olarak korelasyon analizi,

sonrasinda yapisal esitlik modellemesi sonuglarina yer verilecektir.

Korelasyon analizi, iki degisken arasindaki iliskiyi gosteren istatistiksel bir
analizdir. Analiz ile degiskenler arasinda ikili olarak iliskinin olup olmadigi, varsa
hangi yonlii iliskinin oldugu ve giicli goriilebilmektedir. S6z konusu analiz ile elde
edilecek olan korelasyon katsayisi -1 ile + 1 araligindadir. Bu degerin negatif olmasi
iligkinin ters yonde oldugunu gosterirken, pozitif olmasi ayni yonlii iliski oldugunu
gostermektedir. Bagka bir ifade ile negatif bir iliski durumunda degiskenlerin biri
artarken digerinin azaldigi sdylenebilir. Pozitif iliski oldugu durumda ise,
degiskenlerden birinin artmast durumunda diger degiskenin degeri de artacaktir.
Ayrica, katsayinin -1 veya +1 degerine yaklasmasi durumunda iligkinin kuvvetli

oldugu anlamina gelmektedir.

Onceki boliimde elde edilen dort faktdr korelasyon analizinde dikkate
alimustir. S6z konusu dort faktoriin arasinda iliski olup olmadigi Pearson Korelasyon

Katsayist lizerinden bakilmistir. Analize ait sonuglar Tablo 40°da paylasilmistir.

Tablo 4040: Korelasyon Analizi Sonuglar:
Degiskenler 1 2 3 4

1.Kurumsal Performans | -

2 Kurumsal Itibar 0,942** -

3.Bilgi Yonetimi 0,898** 0,969** -

4.Entelektiiel Sermaye 0,903** 0,979** 0,990** -
**:p<0,001

Tablo 40 incelendiginde, s6z konusu biitlin degisken arasinda pozitif ve anlaml
bir iliski goriilmektedir. Baska bir ifade ile degiskenlerden biri artarken diger

degiskeninde artig1 veya biri azalirken diger degiskeninde azaldig1 sdylenebilmektedir.



Analiz soncunda elde edilen bulgulara gére Kurumsal itibar ile Kurumsal
Performans arasinda (r=0,942, p<0,001), Kurumsal Performans ile Bilgi Yonetimi
arasinda (r=0,898, p<0,001), Kurumsal Performans ile Entelektiiel Sermaye arasinda
(r=0,903, p<0,001), Kurumsal Itibar ile Bilgi Yonetimi arasinda (r=0,969, p<0,001),
Kurumsal itibar ile Entelektiiel Sermaye (r=0,979, p<0,001) ve Bilgi Yénetimi ile
Entelektiiel Sermaye arasinda (r=0,990, p<0,001) anlaml1, pozitif yonlii ve kuvvetli bir

iliski vardir.

Tablo 41°de ¢aligmada kullanilacak degiskenlere ait tanimlayic istatistiklere

yer verilmistir.

Tablo 4141: Ol¢ek Puanlarinin Dagihm Tablosu

Degiskenler N Ortalama Standart Sapma
Kurumsal Performans 505 3,394 0,719
Kurumsal Itibar 505 3,519 0,782
Bilgi Yo6netimi 505 3,691 0,824
Entelektiiel Sermaye 505 3,129 0,706

Saglik isletmelerinde; entelektiiel sermaye, bilgi yonetimi, kurumsal itibar ve
kurumsal performans arasindaki iligki ve bilgi yonetiminin aracilik roli Sekil 36 ve

Sekil 37°deki etki modelleri kapsaminda incelenmistir.

Sekil 36’da Bagimsiz degisken “X”, bagimli degisken ise “Y” ile ifade
edilmistir. X’in, Y tizerindeki etkisi ise “c” yolu ile ifade edilmistir. Model basit etki

modelidir. Bu modeldeki “etki” toplam etkiyi ifade etmektedir.

Bagimsiz (Tahmin) Degisken C .| Bagimh (Sonuc) Degisken
X) (Y)
Toplam Etki

Sekil 366: Basit Etki Modeli



Kaynak: Giirbiiz & Bayik, 2021, s. 37.
[statistikte, bagimsiz (tahmin) degiskenin, bagimli (sonug) degisken iizerindeki
etkisinde bagka bir degiskenin araciligit  “aract degisken analizi” ile

incelenebilmektedir. Aract etki modeli Sekil 37°de gosterilmistir.

Dolayl: etki (B.C)
M
/ \
Bagimsiz (Tahmin) Degisken ¢ Bagimh (Sonuc) Degisken
(X) (Y)

Dogrudan Etki (M Kontrol edilirken X 'in etkisi)

Sekil 377: Araci Etki Modeli

Kaynak: Giirbiiz & Bayik, 2021, s. 37.

Sekil 36°da yer alan arac1 etki modelinde “M” araci degiskeni ifade etmektedir.
Araci etki modelinde bagimsiz degiskenin (X), bagimli degisken (Y) iizerine etkisi,
aract degisken (M) vasitasiyla elde edilmekte ve aract degisken (M) bagimsiz
degiskenin (X) etkisini, bagimli degiskene (Y) aktarmaktadir. Bu model de bagimsiz
degiskeninin (X), arac1 degisken (M) lizerindeki etkisi a yolu ile, arac1 degiskenin (M),
bagimli degisken (Y) lizerindeki etkisi ise b yolu ile ifade edilmektedir. Arac1 degisken
(M) ile bagimsiz degiskenin (X) ayn1 anda modele dahil edilmesi ile, bagimsiz
degiskenin (X), bagimli degiskene (Y) olan etkisi ise ¢’ yolu ile ifade edilmektedir
(Hayes, 2018; MacKinnon vd., 2007; Preacher & Hayes, 2008).

Sekil 36 ve 37°de ki anlatimlarda gegen; a, b, ¢ ve ¢’ harfleri ile ifade edilen
degerler standartlastirilmamis regresyon katsayilaridir. Modeldeki ¢’dogrudan etkiyi
gostermektedir. Dolayl etki ise a.b ile ifade edilmektedir. Sekil 37°deki yol analizinde
bagimsiz degiskenin araci degiskene etkisine ait regresyonun katsayisi a, araci

degiskenin bagimli degiskene etkisine ait regresyon katsayisi b ve bagimsiz degiskenin



bagimhi degiskene etkisine ait regresyon katsayisi c ile temsil edilmektedir. “c”
katsayisi, bagimsiz degiskenin, bagimli degisken tizerindeki direkt etkiyi ifade

ederken, a x b katsayisi ise dolayli etkiyi ifade etmektedir.

Aract degisken; katilimci ya da miidahele edici degisken olarak da
tanimlanabilir. Bagka bir ifade ile arac1 (mediator) degisken, bagimsiz degiskenin (X),
etkisini bagimli degiskene (sonu¢ degiskeni) ileten degiskendir (Giirbiiz ve Sahin,
2017). Bagimsiz degisken (X) ve bagimli degisken (Y) arasindaki baglanti
mekanizmasi gibi ¢alisan aract degisken (M), bagimsiz degiskenin (X), bagimh
degisken (Y) iizerindeki etkisini agiklamaya yardimci olmaktadir (Baron & Kenny,
1986; MacKinnon vd., 2007). Ozetleyecek olursak, araci degisken (M), iki degisken

(X ve Y) arasindaki iliskinin nasil olustugunu anlamamiza yardimeci olmaktadir.

> H]I: Entelektiiel sermaye bilgi yonetimine etki eder.

Bagimsiz degisken olarak entelektiiel sermaye, bagimli degisken olarak bilgi
yonetiminin dikkate alindig1 analiz ile hipotez test edilmistir. Analiz sonucu Tablo

42°de yer verilmistir.

Tablo 4242: Entelektiiel Sermayenin Bilgi Yonetimi Uzerindeki Etkisi

Standartlagtirilmis
Model Katsay1 Katsay1 Anlamlilik Diizeyi
ES ->BY 1,154 0,990 <0,001

Tablo 42 incelendiginde, entelektiiel sermayenin bilgi yonetimini anlamli ve
pozitif yonde etkiledigi gorilmektedir (B=1,154, p<0,001). Katsaymnin pozitif
olmasindan dolayi, entelektiiel sermayenin artmasinin kurumun bilgi yonetimini
artiracagl yorumu yapilabilmektedir. Bagka bir ifade ile entelektiiel sermaye, bilgi

yonetimini pozitif olarak etkilemektedir. Sonug olarak, H1 hipotezi kabul edilmistir.



> H?2: Entelektiiel sermaye kurumsal itibara etki eder.

Bagimsiz degisken olarak entelektiiel sermaye, bagimli degisken olarak
kurumsal itibar olarak dikkate alindig1 analiz ile hipotez test edilmistir. Analiz sonucu

Tablo 43’te yer verilmistir.

Tablo 4343: Entelektiiel Sermayenin Kurumsal itibar Uzerindeki Etkisi

Standartlagtirilmig
Model Katsay1 Katsay1 Anlamlilik Diizeyi
ES ->Ki 1,085 0,979 <0,001

Tablo 43 incelendiginde, entelektiiel sermayenin kurumsal itibar1 anlamli ve
pozitif yonde etkiledigi goriilmektedir (B=1,085, p<0,001). Katsayinin pozitif
olmasindan dolayi, entelektiiel sermayenin artmasinin kurumun itibarini artiracagi
yorumu yapilabilmektedir. Bagka bir ifade ile entelektiiel sermaye, kurumsal itibar1

pozitif olarak etkilemektedir. Sonug olarak, H2 hipotezi kabul edilmistir.

> H3: Entelektiiel sermaye kurumsal performansa etki eder.

Bagimsiz degisken olarak entelektiiel sermaye, bagimli degisken olarak
kurumsal performans olarak dikkate alindig1 analiz ile hipotez test edilmistir. Analiz

sonucu Tablo 44’te yer verilmistir.

Tablo 4444: Entelektiiel Sermayenin Kurumsal Performans Uzerindeki Etkisi

Standartlagtirilmis
Model Katsay1 Katsay1 Anlamlilik Diizeyi
ES > KP 0,920 0,903 <0,001

Tablo 44 incelendiginde, entelektiiel sermayenin kurumsal performansi
anlamli ve pozitif yonde etkiledigi goriilmektedir ($=0,92, p<0,001). Katsaymin

pozitif olmasindan dolayi, entelektiiel sermayenin artmasinin kurumun performansini



artiracagl yorumu yapilabilmektedir. Bagka bir ifade ile entelektiiel sermaye, kurumsal

performansi pozitif olarak etkilemektedir. Sonug olarak, H3 hipotezi kabul edilmistir.
> H4: Bilgi yonetimi kurumsal itibara etki eder.
Bagimsiz degisken olarak bilgi yonetimi, bagimli degisken olarak kurumsal
itibar olarak dikkate alindig1 analiz ile hipotez test edilmistir. Analiz sonucu Tablo

45’te yer verilmistir.

Tablo 4545: Bilgi Yonetiminin Kurumsal itibar Uzerindeki Etkisi

Standartlagtirilmis
Model Katsay1 Katsay1 Anlamlilik Diizeyi
BY ->Ki -0,026 -0,270 0,820

Tablo 45 incelendiginde, bilgi yonetiminin kurumsal itibara anlamli bir etkisi
goriilmemektedir (f=-0,026, p=0,82). Anlamlilik diizeyinin 0,05’ten biiyiik
olmasindan dolayt, bilgi yonetimindeki degisiklik kurumsal itibar {izerinde anlaml1 bir
etki olusturmamaktadir. Baska bir ifade ile bilgi yonetimi, kurumsal itibari

etkilememektedir. Sonug olarak, H4 hipotezi reddedilmistir.

> H5: Bilgi yonetimi kurumsal performansa etki eder.

Bagimsiz degisken olarak bilgi yonetimi, bagimli degisken olarak kurumsal
performans olarak dikkate alindig1 analiz ile hipotez test edilmistir. Analiz sonucu

Tablo 46’da yer verilmistir.

Tablo 4646: Bilgi Yonetiminin Kurumsal Performans Uzerindeki Etkisi

Standartlagtirilmis
Model Katsay1 Katsay1 Anlamlilik Diizeyi

BY -> KP 0,181 0,207 0,275




Tablo 46 incelendiginde, bilgi yonetiminin kurumsal performansa anlamli bir
etkisi goriilmemektedir (B=-0,181, p=0,275). Anlamhlik diizeyinin 0,05’ten biiyiik
olmasindan dolayi, bilgi yonetimindeki degisiklik kurumsal performans {iizerinde
anlaml bir etki olusturmamaktadir. Baska bir ifade ile bilgi yonetimi, kurumsal

performansi etkilememektedir. Sonug olarak, HS hipotezi reddedilmistir.

> H6: Kurumsal itibar kurumsal performansa etki eder.

Bagimsiz degisken olarak kurumsal itibar, bagimli degisken olarak kurumsal
performans olarak dikkate alindigi analiz ile hipotez test edilmistir. Analiz sonucu

Tablo 47°de yer verilmistir.

Tablo 4747: Kurumsal itibarin Kurumsal Performans Uzerindeki Etkisi

Standartlagtirilmig
Model Katsay1 Katsay1 Anlamlilik Diizeyi
Ki -> KP 1,298 1,141 <0,001

Tablo 47 incelendiginde, Kurumsal itibarin kurumsal performansi anlamli ve
pozitif yonde etkiledigi goriilmektedir (f=1,298, p<0,001). Katsaymnin pozitif
olmasindan dolayi, kurumsal itibarin artmasinin kurumun performansi artiracagi
yorumu yapilabilmektedir. Bagka bir ifade ile kurumsal itibar, kurumsal performansi

pozitif olarak etkilemektedir. Sonug olarak, H6 hipotezi kabul edilmistir.

Bilgi yonetiminin aracilik rolii ile ilgili H7 ve H8 hipotezleri bu bdliimde analiz
edilecektir. Aracilik testleri ile 1lgili iki temel yaklasim vardir. Bunlar: Baron ve Kenny
(1986)’nin nedensel adimlar (geleneksel) yaklagimi ile modern yaklasimdir. Baron ve
Kenny (1986)’nin Onerdigi geleneksel “nedensel adimlar yaklasimi” iki degisken
arasindaki olas1 bir araci etkinin istatistiksel olarak test edilmesinde yakin zamana
kadar siklikla kullanilmistir. (Glirbliz & Bayik, 2021). Ancak, son yillarda bazi
arastirmacilar, Baron ve Kenny (1986)’nin 6nerdigi geleneksel “nedensel adimlar
yaklasimi1” nin aracilik testleri i¢in uygun olmadigini 6ne siirerek; yerine daha gegerli

ve giivenilir sonuglar verdigini belirttikleri Bootstrap teknigine dayali modern (yeni)



yaklasimin kullanilmasi gerektigini 6ne siirmektedirler (Fritz & MacKinnon, 2007,
Hayes, 2009; Hayes, 2018; Hayes & Rockwood, 2017; Preacher & Selig, 2012;
Rucker, Preacher, Tormala & Petty, 2011; Williams & MacKinnon, 2008). Baron ve
Kenny yonteminden farkli olarak, modern yaklasima gore iki degisken arasinda etki
istatistiksel olarak anlamli olmadigr halde aracilik etkisi anlamli olan aracilik

modelleri olabilmektedir (Hayes, 2018).

Baron ve Kenny (1986)’e gore araci degisken (M) ancak siral1 olarak birbirini
takip eden dort kosulu karsiliyor ise aract degisken (M) olarak tanimlanabilir. Baron

ve Kenny (1986), bu kosullar1 sdyle agiklamiglardir:

(1) Bagimsiz degisken (X), bagimli degiskeni (Y) anlamli olarak etkiler,

(2) Bagimsiz degisken (X), aract degiskeni (M) anlamli olarak etkiler,

(3) Bagimsiz degisken (X) ile aract degisken (M) birlikte bagimli degiskeni anlamli
olarak etkiler,

(4) Aract degiskenin (M) etkisi kontrol edildiginde, bagimsiz degisken (X) ile
bagimli degisken (Y) arasindaki iliskinin miktarinda anlamli1 bir azalma olur ya da

artik anlaml iligki yoktur (Giirbliz & Sahin, 2017).

Baron ve Kenny (1986) yontemine gore, tiim kosullar sirasiyla ve adim adim
saglanmalidir. Bir kosul yerine getirilmemis ise bir sonraki adima gegilmez. Bu
durumda da araci degisken oldugu 6ne siiriilen degiskenin (M), aracilik etkisi olmadigi

sonucuna kabul edilir (Glirbiiz & Bayik, 2021).

Modern yaklasima gore ise Baron ve Kenny'nin belirttigi kosullar
gerceklesmese bile aracilik etkisinin (dolayl etki; a.b) olabilecegi savunulmaktadir.
Bu yaklasimda sirali olarak birbirini takip eden kosullar aranmamaktadir (Fritz &
MacKinnon, 2007; Williams & MacKinnon, 2008; Preacher & Selig, 2012; Hayes &
Rockwood; 2017; Hayes, 2018).

Modern yaklasimda, dolayli etkinin (a.b) anlamli olup olmadigi ¢ok daha

onemli bir husus olarak goriilmektedir. Ayrica, modern yaklagim Bootstrap tekniginin,



Sobel Testinden daha giiclii ve gegerli sonuglar iirettigini ve bu nedenle dolayli etkinin

Bootstrap teknigi ile test edilmesini 6nermektedir.

Bootstrap tekniginin onemli bir 6zelligi; orijinal veri setindeki gozlemleri
yinelemesi ve birbirinden farkli yeni gozlem setleri olusturmasidir. Bu sayede
istatistiksel hesaplamalar bu yeni veri setleri ile yapilabilmektedir (Efron, 1987).
Bootstrap teknigi ile dagilimla ilgili yanlilik (bias) ve carpikliklar (skewness)

diizeltilebilmekte ve daha giivenilir sonuglar elde edilmektedir.

Baron ve Kenny'nin nedensel adimlar yaklagimina oOnemli -elestiriler
getirilmistir. Birincisi: Baron ve Kenny’nin nedensel adimlar yaklasiminda her bir
hipotezin dogru iken reddedilmesi ve / veya yanlis iken kabul edilmesi olasiliginin s6z
konusu olmasidir (Hayes, 2018). Modern yaklagimi benimseyen arastirmacilar Baron
ve Kenny’nin nedensel adimlar yonteminde dolayli etkiye (Bagimsiz degisken (X)’in
aract degiskeni (M) iizerindeki etkisi ve bagimsiz degisken (X) kontrol altinda
tutulurken araci degiskeni (M)’nin bagimhi degisken (Y) tizerindeki etkisi) yonelik
ayr1 ayr1 ve tek tek olarak yapilan test ve analizlerin yerine dolayli etkinin anlamli olup
olmadigina a-b carpimi (a.b) ile bakilmasi gerektigini savunmaktadirlar (Fritz &
MacKinnon, 2007). Modern yaklasimi savunanlar dolayli etkinin varlig1 i¢in (a.b
carpiminin) biitlinciil bir degerlendirilmenin daha dogru ve uygun oldugunu

belirtmektedirler (Preacher & Hayes, 2004).

Modern yaklasimi benimseyen arastirmacilarin ikinci 6nemli elestirisi ise;
dolayl: etki i¢in, Baron ve Kenny yonteminin 6n kosul aramasidir. Modern yaklagimi
benimseyen arastirmacilar, bagimsiz degisken (X)’in bagimli degisken (Y) tizerindeki
etkisinin (toplam etki) dolayli etkinin bir 6n kosulu olmamasi gerektigini
savunmaktadir. Baron ve Kenny’nin nedensel yaklasiminindan tamamen farkli olan
bu goriisii savunan bir¢ok arastirmaci bulunmaktadir (Cerin & MacKinnon, 2009;
Hayes, 2009; Rucker vd., 2011; Shrout & Bolger, 2002; Zhao vd., 2010) . Diger bir
ifadeylele, modern yaklasimi savunanlar bagimsiz degisken (X)’in bagimli degisken
(Y) tlizerindeki etkisinin (toplam etki) anlamli olmadigi durumlarda bile aracilik

etkisinin anlamli olabilecegini ve araci etkisinin bakilmasi gerektigini One



stirmektedirler. Son yillarda bir¢cok prestijli dergide (X)’in bagimli degisken (Y)
tizerindeki etkisinin (toplam etki = ¢ yolu) anlamli olmamasina ragmen, aracilik etkisi
tespit edilen makaleler yayimlanmistir (Cole vd., 2008; Fillo vd., 2016; Hammond vd.,
2012; Maguen vd., 2011; Panno vd., 2016; Petrocelli vd., 2016; Seehuus vd., 2015).

Modern yaklagimi savunanlarin iiglincii elestirisi ise; Sobel Testi ile (Sobel,
1982) ilgilidir. Geleneksel yontemin, dolayli etkinin analizinde kullandigi Sobel
Testinin esnek olmadig1 ve giivenilirlik diizeyinin diisiik oldugu belirtilmektedir
(MacKinnon vd., 2004). Bu nedenle Modern yaklagimi savunanlar Bootstrap teknigini
onermektedir. Bootstrap tekniginin, giiven araligr bakimindan Sobel Testinden daha
dogru ve gercekei sonuglar verecegini, bu nedenle de aracilik modeli i¢in Bootstrap
tekniginin kullanilmasi gerektigini ifade etmektedirler (Preacher & Hayes, 2008;
Hayes, 2018).

Hayes (2018), Bootstrap tekniginin aracilik modeli i¢in temel alinmasinin daha
gercekei sonuglara gotiirecegini savunmaktadir. Geleneksel yontemde aracilik
modellerinde dolayli etkinin analizi i¢in uygulanan Sobel Testinin (Sobel, 1982)
esnekligi olmayan kati bir test oldugunu, aracilik rolii oldugu halde aracilik rolii
bulunmadigr sonucunu verebildigi, bu nedenle; Sobel Testinin kullanilmamasi

gerektigini tavsiye etmektedir.

Modern yaklagim kismi aracilik etkisi ve / veya tam aracilik etkisi gibi
tanimlamalarin aracilik modeline uygun bir tanimlama olmadigini belirtmektedir
Aracilik modelinden elde edilen sonuglarin; Bootstrap teknigi giiven araligia gore
dogrudan etki, dolayli etki ve toplam etki degerleri seklinde tanimlanmasinin daha

uygun olacagi ifade edilmektedir.

Modern yaklagim Bootstrap teknigi ile aracilik etkisi var olup olmadigini analiz
etmektedir ve dolayli etkinin var olup olmadigina a ve b yolunun ¢arpimi (a.b) ile
bakmaktadir. Bootstrap teknigi analizi neticesinde elde edilen %95 giiven araligindaki
(confidence interval, CI) degerlere bakilarak karar verilmektedir. Analiz neticesinde a

ve b yolunun ¢arpimi (a.b) ile elde edilen dolayl etki degeri alt ve {ist gliven araliklari



stfir (0) degerini kapsamiyor ise; dolayli etkinin anlamli oldugu ve aracilik etkisinin

olustugu kabul edilmektedir (Giirbiiz & Bayik, 2021).

Geleneksel yontemlerin, 6zellikle kii¢iik 6rneklemler ile yapilan incelemeler
de aracilik etkilerini ortaya c¢ikaramadigi ifade edilmektedir. Mallinckrodt vd.
(2006)’nin yaptiklar1 60 6rneklemli calismada, Bootstrap yontemi ile aracilik etkisi
belirlenmistir. Ayn1 6rneklemde; Baron-Kenny’nin nedensel adimlar geleneksel
yontemi ile aracilik etkisi gézlemlenemezken, Bootstrap yontemi ile aracilik etkisi
belirlenmistir. Shrout ve Bolger (2002), aracilik etkilerinin belirlenmesinde Bootstrap
yonteminin daha iyi bir test oldugunu belirlemislerdir. Cheung ve Lau (2008),
yaptiklari ¢aligmalarinda Bootstrap yonteminin yapisal esitlik modellemesi ile birlikte
kullaniminin, Sobel testinin yapisal esitlik modellemesi ile birlikte kullanimina gore

daha iyi sonuglar verdigini belirtmislerdir.

Calismamizda H4 (Bilgi yonetimi kurumsal itibara etki eder) ve H5 (Bilgi
yonetimi kurumsal performansa etki eder) hipotezlerimizde toplam etki istatistiksel
olarak anlamli bulunmamis ve hipotezlerimiz kabul edilmemistir. Baron ve Kenny
yonteminde belirtilen kosullar gerceklesmese bile literatiirdeki modern yaklagimlar
cercevesinde aracilik etkisinin (dolayl etki; a.b) olabilecegi arastirilmistir. BY 'nin
aracilik etkisi igin AMOS versiyon 24 yazilimi kullanilmistir. AMOS programinda
yapisal esitlik modellemesinde araci etkinin incelenmesi i¢in Bootstrap yontemi tercih

edilmistir.

1.41

ES

Sekil 388: AMOS Bootstrap Yontemi Aracilik Etkisi Modeli



Sekil 38’de AMOS programi Bootstrap teknigi ile yapilan ES’nin kurumsal
itibar ve kurumsal performansa etkisinde bilgi yonetiminin aracilik roliiniin analiz

modeli goriilmektedir.

> H7:Entelektiiel sermayenin kurumsal itibara etkisinde bilgi yonetiminin

aracilik rolii vardir.

Bagimsiz degisken olarak entelektiiel sermaye, bagimli degisken olarak
kurumsal itibar, arac1 degisken olarak bilgi yonetiminin dikkate alindig1 yapisal esitlik

modellemesi ile hipotez test edilmistir. Analiz sonucu Tablo 48°de yer verilmistir.

Tablo 4848:Entelektiiel Sermaye ile Kurumsal itibar Arasindaki iliskiye Bilgi Yonetiminin
Aracilik Etkisi

Standartlagtirilmis
Yol Analizi Katsayilar Katsay1 Anlamlilik Diizeyi
ES->BY ->Ki -0,030 -0,027 0,823

Entelektiiel Sermayenin Kurumsal Itibar iizerindeki toplam etkisi H2 hipotezi
ile anlaml1 oldugu goriilmiistii ve H2 hipotezi sonucuna gore, toplam etki 1,085 olarak
bulunmustu. Bilgi yonetiminin araci oldugu modelde, s6z konusu iki degisken
arasindaki dolayli etki ise -0,03 olarak hesaplanmistir (p=0,823). Bagka bir ifade ile
entelektiiel sermayenin kurumsal itibar tizerindeki etkisinde bilgi yonetiminin aracilik

etkisine rastlanilmamistir. Sonug olarak, H7 hipotezi reddedilmistir.

> HS:Entelektiiel sermayenin kurumsal performansa etkisinde bilgi

yonetiminin araculik rolii vardir.

Bagimsiz degisken olarak entelektiiel sermaye, bagimli degisken olarak
kurumsal performans, aract degisken olarak bilgi yonetiminin dikkate alindig1 yapisal
esitlik modellemesi ile hipotez test edilmistir. Analiz sonucu Tablo 49’da yer

verilmistir.



Tablo 4949: Entelektiiel Sermaye ile Kurumsal Performansi Arasindaki iliskiye Bilgi
Yonetiminin Aracilik Etkisi

Standartlagtirilmig
Yol Analizi Katsayilar Katsay1 Anlamlilik Diizeyi
ES ->BY -> KP 0,247 0,243 0,062

Entelektiie] Sermayenin Kurumsal performans tizerindeki toplam etkisi H3

hipotezi ile anlamli oldugu goriilmiistii ve H3 hipotezi sonucuna gore, toplam etki 0,92

olarak bulunmustu. Bilgi yonetiminin arac1 oldugu modelde, s6z konusu iki degisken

arasindaki dolayli etki ise 0,247 olarak hesaplanmistir (p=0,0623). Baska bir ifade ile

%90 giivenirlilik ile entelektiiel sermayenin kurumsal itibar tizerindeki etkisinde bilgi

yonetiminin dolayli etkisine rastlanilmistir. Ancak anlamlilik diizeyinin 0,05’ten

biiylik olmasindan dolay1, “Entelektiiel sermayenin kurumsal performansa etkisinde bilgi

yonetiminin aracilik rolii vardir.” hipotezimiz kabul edilememistir.

Arastirma kapsaminda kurgulanan YEM modeli sonuclari sematik olarak Sekil

39°da goriilmektedir.

Sekil 399: Yapisal Esitlik Modeli Sonuclar: Semasi




YEM modeli ile test edilen hipotezlerin sonuglari ise 6zet olarak Tablo 50°de
sunulmustur. Buna gore belirlenen 8 hipotezden 4’1 Kabul edilirken, 4 hipotez Kabul

edilememistir.

Tablo 5050: Hipotez Sonuglar:

Hipotezler Sonuc¢

H1: Entelektiiel sermaye bilgi yonetimine etki eder. Kabul

H2: Entelektiiel sermaye kurumsal itibara etki eder. Kabul

H3: Entelektiiel sermaye kurumsal performansa etki eder. Kabul

H4: Bilgi yonetimi kurumsal itibara etki eder. Kabul Edilmemistir

HS5: Bilgi yonetimi kurumsal performansa etki eder. Kabul Edilmemistir

H6: Kurumsal itibar kurumsal performansa etki eder. Kabul

H7: Entelektiiel sermayenin kurumsal itibara etkisinde bilgi Kabul Edilmemistir
yonetiminin aracilik rolii vardir.
;e eyt el o S0 | G et

6.3. BULGULAR VE TARTISMA

Bu caligma ile entelektiiel sermaye, bilgi yonetimi, kurumsal itibar ve kurumsal
performansin aralarindaki iliski ile entelektiiel sermayenin, kurumsal itibar ve
kurumsal performansa etkisinde bilgi yonetiminin aracilik etkisinin olup olmadiginin
tespiti amaglanmistir. Arastirma kapsaminda kurgulanan hipotezlerin sonuglarina gore
8 hipotezden; 4 hipotez ( H1, H2, H3, H6) kabul edilirken, 4 hipotez ( H4, H5, H7,
HS) kabul edilmemistir.

Aragstirma tasarimi ilizerinden yapilan analiz sonucunda: Entelektiiel sermaye
ve bilgi yOnetimi arasinda gii¢lii bir iliski oldugu ve entelektiiel sermayenin bilgi
yonetimini anlamli ve pozitif yonde etkiledigi (H1 Hipotezi) goriilmektedir.
Literatiirdeki benzer aragtirmalarin sonuglari bu bulgular1 desteklemektedir (Marr vd.,
2003; Olger & Sanal, 2007; Seleim & Khalil, 2011, Hsu & Sabherwal, 2012; Khajeh
vd., 2014; Kaya, 2017).



Entelektiiel sermaye ile kurumsal itibar arasinda gii¢lii bir iliski oldugu ve
entelektiie] sermayenin kurumsal itibar1 anlamli ve pozitif yonde etkiledigi (H2
Hipotezi) anlasilmaktadir. Sonuglar literatiirdeki ¢alismalar ile uyumludur (Harvey &

Lusch, 1999; Black vd., 2000; Cravens vd., 2003; Andriessen, 2004).

Entelektiiel sermaye ile kurumsal performans arasinda giiclii bir iligski oldugu
ve entelektiiel sermayenin kurumsal performansi anlamli ve pozitif yonde etkiledigi
(H3 hipotezi) anlasilmaktadir. Sonuglar literatiirdeki calismalar ile uyumludur (Bontis
vd., 2000; Hsu & Fang, 2008; Abdullah & Sofian, 2012; lleanu vd., 2015).

Arastirma sonuclarina gore; literatlirden farkli olarak bilgi ydnetiminin
kurumsal itibar iizerine anlamli bir etkisi (H4 Hipotezi) goriilmemistir. Literatiirdeki
caligmalarda ise bilgi yonetiminin kurumsal itibart anlamli ve pozitif yonlii etkiledigini

belirtilmektedir (Fombrun, 1996; Dentchev & Heene, 2003).

Bilgi yonetiminin kurumsal performans lizerine de anlamli bir etkisi (HS
Hipotezi) goriilmemistir. Literatiirdeki pek c¢ok calismada ise BY’nin isletme
performansi tizerine pozitif yonli anlamli bir etkisi oldugu belirtilmektedir (Gold vd.,
2001; Wang vd., 2012; Gholami vd., 2013; Shakeel, 2015; Byukesenge vd., 2016;
Ozer, Cigerim & Gog¢, 2020). Literatiirde farkli sonuclara da rastlanmaktadir.
Tanriverdi & Venkatraman (2005), ABD’de 303 ¢oklu isletmeli firma {izerinde
yaptiklar1 calismalarinda; bilgi yonetimi ve bilgi sinerjisinin isletme performansina
etkisini arastirmislardir. Is-gapraz ve is-bilgi stratejileri {izerinden yapilan analizde
iriin-bilgi, miisteri-bilgi ve yoOnetim-bilgi iliskisinden dogan stratejilerin ortak

performansi iyilestirmedigini tespit etmislerdir.

Bilgi yonetiminin, kurumsal itibar ve kurumsal performansa etkisine yonelik
hipotezlerimiz (H4-HS5 Hipotezleri) kabul edilmemistir. Literatiirden fakli ¢ikan bu
sonucun, ankete katilanlarin calistiklar1 saglik isletmelerinin miilkiyetlerinin farkli
olmasindan kaynaklanmis olabilecegi diisiiniilmektedir. Miilkiyetleri farkli saglik
isletmelerinin kar amaclari, misyonlari, yonetim modelleri ve orgiit kiiltiirleri olduk¢a

farklidir. Isletmelerde bilgi yonetiminin éniindeki en biiyiik engel ise orgiit kiiltiiriidiir



(Storey & Barnett, 2000; Gold vd., 2001). Diger bir muhtemel sebep ise; ozellikle
kamu hastaneleri ile 0zel hastanelerin itibar ve performans kavramlarina
yaklasimlarindaki farkliliklar olabilir. Kamu hastaneleri yoneticileri itibar ve
performans kaygisini oldukea az tasirken, 6zel sektor hastanelerindeki yoneticiler igin

her iki kavramda daha 6n plandadir.

Ozel sektoriin dogasindaki asir1 kazanma arzusu ve Ozel hastane isletme
sahiplerinin finansal performans ve verimlilik gibi konularda beklentilerinin daha
yiiksek oldugu bilinmektedir. Tiirkiye de yapilan 6zel sektdr - kamu hastaneleri
performans karsilagtirmasinda; 0Ozel hastanelerin kalite, maliyet ve finansal
performanslar1 kamu hastanelerinden daha yiliksek bulunmustur (Ciaroglu & Sahin,
2012). Diger sektorlerde yasanan rekabet saglik sektoriinde de yasanmaya baglamistir.
Rekabetin yogun oldugu pazarlarda saglik kurumlarininda iktisadi isletme ilkeleriyle
faaliyet gostermeleri kaginilmaz hale gelmistir (Gider, 2004: 15). Son zamanlarda
kamu hastanelerinde sozlesmeli yonetici modeli uygulamasi, kamu hastaneleri
yOneticilerinin isletme performansina yonelik ilgisini artirmistir. Bu nedenle H4 ve HS
hipotezlerine yonelik yeni ¢alismalarin miilkiyetleri benzer yapida olan saglik

isletmelerinde yapilmasi yararli olacaktir.

Aragtirma sonuglarina gére kurumsal itibarin kurumsal performansi anlamli ve
pozitif yonde etkiledigi (H6 Hipotezi) ve kurumsal itibar ile kurumsal performans
arasinda giliclii bir iligki oldugu anlasilmaktadir. Calisma sonuglart literatiir ile
uyumludur. Son yillarda kurumsal itibar ve isletme performans arasindaki iliskiyi
inceleyen ¢ok sayida calisma bulunmaktadir. Deephouse (1997) kurumsal itibarin
muhasebe temelli 6l¢timlerle belirlenen finansal performans ile olumlu yonde bir iliski
icinde oldugunu sonucuna varmistir. Roberts ve Dowling (2002) ¢aligmalarinda
yiiksek itibara sahip olan kurumlarin performanslarinin artacagi ve daha fazla kara
ulagacaklarini belirtmistir. Sayli vd. (2009) nin yaptig1 calismada ise kurumsal itibarla
isletme performans: arasinda anlamli ve pozitif iligkiler ortaya g¢ikmamistir.
Literatiirde kurumsal performansin kurumsal itibara etkisini gosteren calismalarda
bulunmaktadir (Sobol & Farrell, 1988; Hammond & Slocum, 1996; Cimaroglu &
Sahin, 2012).



Literatiirden farkli olarak; entelektiiel sermayenin kurumsal itibar iizerindeki
etkisinde bilgi yOnetiminin aracit role sahip olmadigi (H7 Hipotezi) sonucuna
varilmistir. Literatiirdeki ¢calismalarda ise isletme i¢inde bilginin paylasilmasi ile bilgi

aligverisi ve giiven olustugu ve bu giivenin de kurumun itibarin1 artirdigi ifade

edilmektedir (Dentchev & Heene, 2003; Fombrun, 1996).

Entelektiiel sermayenin, kurumsal performans {iizerindeki etkisinde bilgi
yonetiminin aract oldugu modelde; s6z konusu iki degisken arasindaki dolayli etki
0,247 olarak hesaplanmistir (p=0,0623). Bagka bir ifade ile entelektiiel sermayenin
kurumsal performans tiizerindeki etkisinde bilgi yonetiminin dolayli etkisine (H8
Hipotezi) rastlanilmigtir. Ancak anlamlilik diizeyinin 0,05’ten biiyiik olmasindan
dolayi, “Entelektiiel sermayenin kurumsal performansa etkisinde bilgi yonetiminin aracilik

rolii vardir.” hipotezimiz kabul edilememistir.

H8 hipotezimiz ile ilgili anlamlilik diizeyi ise 0,0623 ¢ikmustir. Bir bagka ifade
ile %93,77 (1-0,0623) giivenirlilik diizeyi ¢ikmistir. Sosyal bilimler alaninda yapilan
calismalarda siklikla %90 ve %95 giivenirlilik diizeyleri aranmaktadir. Calisma %90
giivenirliklik diizeyine gore yapilmis olsaydi “Entelektiiel sermayenin kurumsal
performansa etkisinde bilgi ydnetiminin aracilik rolii vardir.” hipotezi kabul edilecekti.
Ancak, caligmamizda %95 giivenirlilik diizeyi arandigi igin hipotez kabul
edilememistir. Bilgi yonetimi ile ilgili yapilan bir¢cok ¢alismada siklikla atif yapilan
Hsu ve Sabherwal (2012)’in galismasinda ise entelektiiel sermayenin kurumsal
performans iizerinde etkisi arastirilirken bilgi yonetiminin tam aracilik etkisi oldugu

tespit edilmistir.

Literatiirden farkli sonu¢ veren hipotezler ile ilgili alt boyutlar bazinda
analizler yapilmasinin yararli olacagi ve orneklemin saglik isletmelerinin
miilkiyetlerine gore kiimelenmesi ile farkli sonuglar elde edilebilecegi

diistiniilmektedir.



SONUC VE ONERILER

Liberal politikalarin agirlik kazanmasi, ticari sinirlarin ortadan kalkmasi ve
yasanan hizli teknolojik gelismeler, isletmeleri zorlu rekabet kosullari iginde
faaliyetlerine devam etmek zorunda birakmaktadir. Neo ecko-sistemde isletmeler
faaliyetlerini siirdiirebilmek ve rekabet tistlinliigii elde edebilmek i¢in stratejik kararlar
almak zorundadir. Isletmeleri rakiplerinden ayiracak faktorler ise cogunlukla
calisanlarin bilgi, beceri, birikim ve kisisel yetkinliklerinden meydana gelmektedir. Bu
baglamda entelektiiel sermayesini etkin bir sekilde kullanabilen isletmeler tehdit ve

firsatlar1 rakiplerinden 6nce goriip rekabet iistiinliigii elde edebilirler.

Saglik hizmetleri diinyanin birgok tilkesinde 6zel sektor ve kamuya ait olmak
tizere ¢esitli kurum ve kuruluslar tarafindan sunulmaktadir. Bu farkli miilkiyetlere
sahip hastaneler rekabet istiinliigii icin kendilerine 6zgli politika ve stratejiler
izlemektedir. Giiniimiiz isletmelerinde rekabet iistiinliigli saglamanin temel kriteri
rakiplerden farklilagmaktir. Son yillarda isletmeler de bu farklilagsmayi ortaya
koyabilmek i¢in isletmelerde Ortiik halde bulunan entelektiiel sermayelerine yatirim

yapmaktadir.

Entelektiiel sermaye ve inovasyon yetkinlik diizeyi isletmelerin sahip oldugu
en 6nemli deger ve sahip olduklari en 6nemli kaynak olarak tanimlanmaktadir (Ozer,
Cigerim & Gog, 2020). Isletmelerin soyut kaynaklarindan olan ve bilangolarinda
goriinmeyen entelektiiel sermaye varliklari, isletmelere katma deger saglayarak,
stirdiiriilebilir rekabet avantaji elde etmelerinde etkin rol oynamaktadir. Entelektiiel
sermaye isletmeler i¢in insan, yapisal ve miisteri olarak genis kapsamli ele alinan bir

kavram olup, giiniimiiziin vazgecilmez unsurlarindan biridir.

Entelektiicl sermaye bilgi yonetimi iligkisi yaninda entelektiiel sermayenin,
kurumsal itibar ve kurumsal performansa olan etkiside literatiirde sikca
tartisilmaktadir. Bu ¢alismada entelektiiel sermaye ile kurumsal itibar ve kurumsal

performans arasindaki iligki ve bilgi yonetiminin bu iliskilerdeki aracilik roliiniin



ortaya konulmas: amaglanmigtir. Bu amagla dort degisken tizerinden yapisal esitlik

modellemesi kurulmustur.

Arastirmadan elde edilen sonuglara gore entelektiiel sermayenin; bilgi
yonetimi, kurumsal itibar ve kurumsal performans fiizerinde etkisi oldugu
belirlenmigtir. Literatiirden farkli olarak kurumlardaki bilgi yonetiminin, kurumsal
itibar ve kurumsal performans iizerinde anlamli etkisi bulunmamistir. Kurumsal

itibarin ise kurumsal performans iizerinde etkisi oldugu belirlenmistir.

Calismamizda entelektiiel sermaye ve bilgi yonetimi arasinda pozitif yonlii
kuvvetli bir iliski oldugu gézlemlenmistir. Isletmelerde bilgi yonetiminin en énemli
fonksiyonlarindan biri de entelektiiel sermayenin ortaya c¢ikarilmasi ve etkin bir
sekilde kullanilmasidir. Giiniimiiz bilgi caginin en énemli varliklarindan biri bilginin
kendisi olmus ve bilgi temelli varliklarin igletmeler i¢in tagidig1 deger artmistir. Bu
anlamda en 6nemli siire¢ bilgiyi bulma ve yaratma siirecidir. Baska bir ifade ile ortiik

halde bulunan entelektiiel sermayenin ortaya ¢ikarilmasidir.

Arastirma sonuglara gore, entelektiiel sermayenin, kurumsal performansa
etkisinde bilgi yonetiminin dolayli etkisi bulunmakla birlikte anlamlilik diizeyinin
0,05’ten biiylik olmasindan dolay1 “entelektiiel sermayenin, kurumsal performansa
etkisinde bilgi yonetiminin aracilik rolii vardir.” hipotezi reddedilmistir. Entelektiel
sermayenin kurumsal itibar iizerindeki etkisinde ve entelektiiel sermayenin, kurumsal

performansa etkisinde bilgi yonetiminin aracilik rolii olmadigi sonucuna varilmistir.

Literatiirden farkli olarak kurumlardaki bilgi yonetiminin, kurumsal itibar ve
kurumsal performans iizerinde etkisi olmadig1 ve entelektiiel sermayenin kurumsal
itibara etkisinde ve entelektiiel sermayenin kurumsal performansa etkisinde bilgi
yonetiminin aracilik rolii olmadigr sonucuna varilmistir. Entelektiiel sermayenin
kurumsal itibar ve kurumsal performans tizerindeki etkisinde bilgi yonetiminin aracilik
roliinlin bulunmamasi ile bilgi yonetiminin kurumsal itibar ve kurumsal performansa
etkisinin anlamli bulunmamasi sonuglart nedeniyle yeni yapilacak calismalarin

miilkiyetleri benzer olan saglik isletmelerinde analiz edilmesi yararli olacaktir.



Omeklem, saghk isletmelerinin aralarindaki farklhiliklar1 — arastirmak  igin

miilkiyetlerine gore kiimelenebilir.

Bu sonuglar giinlimiiz saglik isletmelerinin kurumsal itibarlarin1 ve
performanslarini artirabilmeleri i¢in, baska bir ifade ile siirdiiriilebilir rekabet avantaji
elde edebilmeleri icin entelektiiel sermayelerine yonelmesinin kaginilmaz hale
geldigini gostermektedir. Saglik isletmelerinde entelektiiel sermaye yonetimi gibi
modern is ve yonetim modellerinin uygulanmasi kurumlarin bilgi yonetimine, itibarina
ve performansina olumlu etki yapacaktir. Ayrica entelektiiel sermayenin etkin
kullanilmast saglik hizmet sunumuna ve hizmet kalitesinin gelistirilmesine de yon ve

destek verecektir.

Yonetimin destegi olmadan entelektiiel sermayenin yonetimi gibi yeni is ve
yonetim modellerini uygulamak miimkiin degildir. Yoneticilerin entelektiiel sermaye
kavram ve modellerine deger vermeleri ve liderlik etmeleri oldukca énemlidir. Isletme
vizyonu ve stratejik yonetim anlayisi cer¢evesinde bu kiiltiiriin  olusturulmasi

yonetimin en 6nemli gérevlerinden biridir.

Yeni arastirmalarda, entelektiiel sermaye ve bilgi yoOnetiminin saglik
isletmelerinin karlilik, verimlilik, inovasyon ve rekabet giicii gibi diger boyutlarina
etkisi analiz edebilir ya da daha dar cergevede, alt boyutlar bazinda analizler
yapilabilir. Ornegin; insan sermayesinin, kurumsal performansa ve kurumsal itibara

etkileri arastirilirken, bilgi edinmenin aracilik rolii analiz edilebilir.

Arastirmanin; saglik isletmesi yoneticilerine, karar verici ve politika yapicilara

entelektiiel sermayenin 6nemini anlamalar1 noktasinda katki yapmasi: umulmaktadir.
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ENTELEKTUEL SERMAYE- Insan Sermayesi Boyutu
1 Kurumumuz is birligi gerektiren | 1 2 3 4 5

takim ¢aligmalarinda calisanlarindan
en iyi sekilde yararlanir.

2 Kurumumuz caliganlar1 digerlerinden | 1 2 3 4 5
(meslektaglarindan ve isletme
disindaki kisilerden) siirekli olarak
yeni bilgiler 6grenirler.




Kurumumuzun ig¢inde bulundugu
sektore gore egitimli (lisans, yiiksek
lisans, doktora diplomali) personel
orani yiiksektir.

Kurumumuz en son teknolojiyi
kullanmak i¢in ¢ok fazla zaman ve
gayret sarf eder ve calisanlarin bilgi
ve becerilerini gelistirir.

Kurumumuz c¢aliganlar1 alanlarinda
uzman kisilerdir.

Kurumumuz ¢aliganlart siirekli olarak
en iyi performansla galigirlar.

Kurumumuz  ¢ahsanlar1  yillardir
kurumumuzda ¢aligsmaktadir (Is goren
devir hiz1 ¢ok diisiiktiir).

Sektordeki  rakiplerimize kiyasla
calisanlarimiz  daha yenilikgi ve
mutludurlar.

Calisanlarimiz  grup tartismalarinda
fikirlerini sdylemekte isteklidirler.

10

Calisanlarimiz genellikle yeni fikirler
gelistirirler.

11

Calisanlarimiz  siirekli olarak yeni
bilgi ve fikirler getirmeleri ve
bilgilerini  takim  arkadaglartyla
paylagmalari  konusunda  tesvik
edilmektedir.

12

Calisanlarimiz  yenilik politika ve
programlarindan memnundur.

13

Caliganlarimiz  yenilik¢i  fikirlerini
isletme igerisinde paylagma
konusunda yiiksek bir motivasyona
sahiptir.

ENTELEKTUEL SERMAYE- Miisteri Sermaye

si Boyutu

14

Kurumumuz ¢esitli satis  dagitim
kanallarina sahiptir.

1

15

Kurumumuz alinacak kararlar igin
disaridan danigsmanlik  hizmeti
almmaktadir.

16

Kurumumuz is  ortaklarimizdan
(miisteriler, tedarikgiler, bayiler vs.)
yeni bilgiler 6grenme ve deger katma
yetenegine sahiptir.




17

Miisterilere ~ yapilan  anketlerde
miigteri sadakatimiz yiiksektir ve
genel olarak miisterilerimizin
memnun oldugunu gdstermektedir.

18

Yeni bir iiriin/hizmet gelistirilince,
miisterilerimiz ~ slirekli artan bir
sekilde  triinlerimizi  rakiplerin
iirlinlerine tercih etmektedir.

19

Kurumumuz  miisteri  istek  ve
ihtiyaclarin1 ~ saptayarak  onlarin
memnuniyeti igin stirekli ¢aba sarf
eder.

20

Kurumumuz tedarik¢i se¢iminde ¢ok
titiz davranir.

21

Kurumumuz tedarik¢ilerle uzun siireli
iligkilere sahiptir.

22

Kurumumuz miisteri  sorunlarinin
¢Oziim siirelerini devamli iyilestirir.

23

Kurumumuz miisterilerimizin bizi
tercih etmeye devam edeceginden
emindir.

24

Kurumumuz agisindan is ortaklariyla
(msteriler, tedarikgiler, bayiler vs.)
bilgi paylagimi 6nemlidir.

25

Kurumumuz her kosulda
miigterilerden miimkiin oldugu kadar
geri bildirim almaktadir.

26

Miisteri bilgisi kurumumuz igerisinde
ilgili herkese iletilmektedir.

27

Miisteriler hakkindaki veriler siirekli
giincellenmektedir.

28

Kurumumuz tedarikgiler ve is birligi
firmalar1 hakkinda hemen hemen tiim
verilere sahiptir.

29

Kurumumuz miisterilerle  siirekli
toplantilar yaparak isteklerini
anlamaya caligir.

30

Kurumumuz kullanish ve giincel bilgi
teknolojileri sistemlerini (CRM, ERP,
SAP, Intranet vs.) kullanmaktadir.

ENTELEKTUEL SERMAYE- Yapisal Sermayesi Boyutu

31

Kurum kiltiri ve kurum atmosferi
calisanlarimizi destekler ve
konforludur.

1




32

Kurumumuzun ise alim programlari
kapsamlidir ve mevcut en iyi aday1 ise
almaya odaklidir.

33

Kurumumuz, performansla iligkili
olarak, gelistirilmis iyi bir 6diil
sistemine sahiptir.

34

Kurumumuz  gerekli olan  her
durumda c¢alisanlarin  egitim ve
becerilerini stirekli olarak artirarak
onlar1 destekler.

35

Calisanlar, Kurumumuz i¢inde alinan
kararlar iizerinde yeterli diizeyde
etkiye sahiptir.

36

Kurumumuz kat1  biirokrasi ile
yonetilmez.

37

Kurumumuz sektdrde arastirma lideri
olarak kabul edilir.

38

Kurumumuz  siirekli  olarak s
stireclerini gelistirir.

39

Kurumumugz siirekli olarak Ar-Ge’ye
dayali sekilde kendini gelistirir ve
yeniden organize eder.

40

Kurumumuz sistemleri ve siiregleri
yeniligi destekler.

BILGIi YO

NETIiMI- Bilgiyi Edinme Boyutu

41

Kurumumuzun paydaslariyla
(calisanlar, miisteriler, tedarikgiler,
bayiler rakipler vs.) bilgi aligveris
siirecleri vardir.

42

Kurumumuzun sektoérdeki yeni iiriin
ve hizmetler hakkinda bilgi toplama
siirecleri vardir.

43

Kurumumuzun sektordeki rakipleri
hakkinda bilgi toplama siiregleri
vardir.

44

Kurumumuzun sahip oldugu
bilgilerden yeni bilgiler {iretmek i¢in
siirecleri vardir.

45

Kurumumuzun gelecekte daha iyi
projeler yapmak igin Vvar olan
projelerin geri bildirimlerini kullanir.

46

Kurumumuzun icinde en iyi ornek
uygulamalar1 saptamak igin Gzel
ekipler vardir.




BILGIi YO

NETIiMI- Bilgiyi Déniistiirme Boyutu

47

Kurumumuz kurumsal bilgiyi ¢aligsan
bireylere aktaran siireclere sahiptir

48

Kurumumuz  bireysel  bilgi  ve
tecriibeleri kuruma aktaran, kayith
hale getiren siireclere sahiptir.

49

Kurumumuz is ortaklarinin bilgi ve
tecriibelerini  kuruma aktaran ve
kazandiran siireglere sahiptir.

50

Kurumumuz degisik tiirlerdeki ve
farkli kaynaklardaki bilgiyi kuruma
entegre edecek siireclere sahiptir.

51

Kurumumuz kullanim omri bitmis
bilgileri yenileyecek siireglere sahiptir

52

Kurumumuz rekabet¢i zekayr ve
bilgiyi eylem planlarina doniistiiren
stireclere sahiptir.

BILGIi YO

NETIiMI- Bilgiyi Uygulama Boyutu

53

Kurumumuz hatalardan 6grenilen
bilgi ve tecriibeleri kullanacak
stireclere sahiptir

54

Kurumumuz "bilgi kaynaklarm1",
ortaya ¢ikan sorun ve gigliiklerde
¢Oziim olarak kullanir.

55

Kurumumuz verimliligi artirmak i¢in
"bilgiyi" kullanir.

56

Kurumumuz degisen rekabet
kosullarinda ihtiyact olan bilgiyi
bulma, erisme ve  kullanma

yetenegine sahiptir.

57

Kurumumuz sorunlar1 ¢ézmek igin
"bilgi kaynaklar1" arasinda hizh
iletisim kurar.

KURUMSAL ITIBAR- Duygusal Cazibe Boyutu

58 Kurumuma giivenirim. 1

59 Kurumuma hayranlik ve saygi |1
duyarim.

60 Kurumum hakkinda iyi duygulara | 1

sahibim.

KURUMSAL ITIBAR- Uriin ve Hizmetler Boyutu

61

Kurumumuz hizmetlerinin arkasinda
durur.

1




62 Kurumumuz Odenen paranin | 1 2
karsiligini1 veren hizmetler sunar.

63 Kurumumuz  yenilik¢gi  hizmetler | 1 2
sunar.

64 Kurumumuz yiiksek kalitede | 1 2
hizmetler sunar.

KURUMSAL ITIBAR- Vizyon ve Liderlik Boyutu

65 Kurumumuz c¢evresel firsatlart hizli | 1 2
fark edip avantaj olarak kullanir.

66 Kurumumuz yonetim kademesinin | 1 2
gelecek i¢in net bir vizyonu vardir.

67 Kurumumuz  yonetim  kademesi | 1 2

miikemmel liderlige sahiptir.

KURUMSAL ITIBAR- Calisma Ortam ve is Cevresi Boyutu

68 Kurumumuz iyi yonetilmektedir. 1 2

69 Kurumumuz  ¢alisanlarin  zevkle | 1 2
calistigy, iyi bir isletmedir.

70 Kurumumuz iyi ve yetenekli | 1 2
calisanlara sahip bir igletmedir.

KURUMSAL ITIBAR- Kurumsal Sosyal Sorumluluk Boyutu
71 Kurumumuz gevresine karst | 1 2
sorumluluk sahibi olup, c¢evresel
sorumluluk kampanyalari

yiiriitmektedir.

72 Kurumumuz sosyal igerikli olaylart | 1 2
destekler ve yardimseverdir.

73 Kurumumuz insanlara iyi davranir, | 1 2
ihtiyag sahibi insanlara yardim eder.

KURUMSAL ITIBAR- Finansal Performans Boyutu

74 Kurumumuz giiglii bir karliliga sahip | 1 2
olup, karlilik diizeyi ytiksektir.

75 Kurumumuz rakiplerinden daha 6nde | 1 2
ve Ustlindiir.

76 Kurumumuz yatirnm yapmak icin | 1 2

(6rn: hisselerini almak ig¢in) riski
disiik, getirisi yiiksek bir isletmedir.




77 Kurumumuzun gelecege yonelik | 1 2 3 4 5
giiclii beklentileri vardir.

KURUMSAL PERFORMANS- Finans Boyutu

78 Kurumumuzda karlilik 6nemlidir. 1 2 3 4 5

79 Kurumumuzun nakit akist onemlidir. | 1 2 3 4 5

80 Kurumumuzda satiglar 6nemlidir. 1 2 3 4 5

81 Kurumumuzun gelir artis1 6nemlidir. | 1 2 3 4 5

KURUMSAL PERFORMANS- Miisteri Boyutu

82 Kurumumuzun pazar pay1 6nemlidir. | 1 2 3 4 5

83 Kurumumuzda  miisteri  tatmini | 1 2 3 4 5
Oonemlidir.

84 Kurumumuzda misteri  iligkileri | 1 2 3 4 5
onemlidir.

85 Kurumumuzda miisteri kazanma ve | 1 2 3 4 5
miisteri sadakati dnemlidir.

86 Kurumumuzun miigteri artist | 1 2 3 4 5
(karlilig1) 6nemlidir.

KURUMSAL PERFORMANS- s Siirecleri Boyutu

87 Kurumumuzda kalite 6nemlidir. 1 2 3 4 5

88 Kurumumuzda verimlilik 6nemlidir. | 1 2 3 4 5

89 Kurumumuzda hiz 6nemlidir. 1 2 3 4 5

KURUMSAL PERFORMANS-Ogrenme ve Gelisme Boyutu

90 Kurumumuzda AR-GE faaliyetleri | 1 2 3 4 5
Oonemlidir.

91 Kurumumuzda iirin  ve hizmet | 1 2 3 4 5
gelistirme onemlidir.

92 Kurumumuz ¢alisanlarinin siirekliligi | 1 2 3 4 5
ve memnuniyeti onemlidir.

93 Kurumumuz calisanlarinin | 1 2 3 4 5

iiretkenligi 6nemlidir.
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dnerdiginiz ankete Etik Kurul onay: talep edilmektedir.

Adi gecen ve ekte yer alan anket formu, Universitemiz Etik Kurulunca incelenmis,
anketinizde etik tamim, deger ve ilkelere aykiri bir diizenleme tespit edilmedigi, énerilen anket
caligmasinin etik kurallara uygun oldugu ve etik onayinin verildigi ifade edilmistir.

Konuya iligkin bilgilerinizi rica ederim.

e-imzalidir
Prof. Dr. Yiicel OGURLU
Relktir



