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Yillardir siiregelen biiyiime ve kiar1 maksimize etme anlayisina karsi yeni bir
yaklasim olarak kabul edilen ve son yillarda genis bir uygulama alam bulan bir
yonetim paradigmasi olan kurumsal siirdiiriilebilirlik konusu, iyilesme, ilerleme ve
karhhk konularinin vazgecilmez oldugunu kabul ederken, isletmelerin, kurumlarin,
sivil toplum orgiitlerinin vb. aym zamanda siirdiiriilebilir kalkinma ile cevre ile ilgili
sistemlerin korunmasi, sosyal konularda adalet ve esitlik, ekonomik ilerleme ve bu
konularin paydaslar agisindan da ele alinmasi gerektigi goriisiinii savunur.
Kiiresellesmenin etkisi ile artan ve daha karmasik hale gelen rekabet konusu kar
amaci giiden isletmelerde oldugu gibi kir amaci giitmeyen kuruluslar olan sivil
toplum orgiitlerinin faaliyet gosterdigi alanda da 6nem kazanmaya baslamstir.
Farkh iiye Kitlelerinin ve dolayisiyla taleplerinin olusmasi1 ile TOBB’a bagh
kurumlarda da farkh nitelikte iiye taleplerinin karsilanmasi icin cesitli hizmet
alanlan ortaya ¢ikmistir. Bu nedenle hizmet kalitesi kavramimin oda ve borsalar
gibi kiar amaci giitmeyen orgiitlerde de dl¢iilmesi zaruri hale gelmistir.

Bu caliyma ii¢ boliim halinde ele alinmistir. Birinci boliimde kurumsal
siirdiiriilebilirlik kavrami, ikinci boliimde hizmet kalitesi kavrami incelenmistir.
Her iki kavram literatiirde iliskilendirildikleri alt kavramlar ile ele alinmstir.
Uciincii boliimde ise bu tez cahlsmasinin ana amaci olan kurumsal siirdiiriilebilirlik
ile hizmet Kkalitesi arasindaki iliskiyi incelemek amaciyla istatistiksel yontemler
kullamlarak arastirma hipotezleri smanmstir. Tlk olarak Kkurumsal
siirdiiriilebilirlik ve hizmet Kkalitesinin ol¢ciimiinde kullamilan o6l¢ciim araclarima
iliskin dogrulayic faktor analizi uygulanmistir. Dogrulanan modeller ve veriler i¢in
giivenilirlik analizleri yapilmistir. Daha sonra bagimsiz gruplar t — testi ve tek yonlii
ANOVA ile kurumsal siirdiiriilebilirlik ile hizmet kalitesi algilarinin sosyo —
demografik degiskenler ozelinde farkhliklar1 incelenmistir. Son olarak yapisal
esitlik modeli ile kurumsal siirdiiriilebilirlik ile hizmet kalitesi arasindaki iliski
incelenerek bulgular degerlendirilmistir.

Anahtar Kelimeler: Kurumsal Siirdiiriilebilirlik, Hizmet Kalitesi, SERVPERF, Kamu
Kurumu Niteliginde Meslek Kuruluslari, Dogrulayict Faktor Analizi, Yapisal Esitlik
Modeli
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Corporate sustainability, a management paradigm that has been accepted as
a new approach against the long — standing understanding of growth and profit
maximization and has found a wide range of applications in recent years, agrees that
improvement, progress and profitability are indispensable, while advocating the
view that businesses, institutions, and non — governmental organizations should also
address sustainable development and the protection of environmental systems,
justice and equality in social issues, economic progress and these issues should also
be addressed in terms of stakeholders. Having become more complex with the
impact of globalization, the competition has started to gain importance in the field
where non — governmental and non — profit organizations (NGOs) operate as well
as for — profit organizations. With the formation of different members and the
demands in return, various service areas have emerged in the institutions affiliated
to The Union of Chambers and Commodity Exchanges of Turkey (TOBB) to meet
the demands of the members of various backgrounds. For this reason, it has become
necessary to measure the concept of service quality in non — profit organizations
such as the chambers and the commaodity exchanges.

This study is discussed in three chapters. While the concept of corporate
sustainability is dealt with in the first chapter, the concept of service quality is in the
second one. Both concepts are discussed along with the sub — concepts they are
associated with in the literature. In the third chapter, research hypotheses are tested
using statistical methods to examine the relationship between corporate
sustainability and service quality, which is the main purpose of this dissertation.
First, confirmatory factor analysis is applied to the measurement tools used in the
measurement of corporate sustainability and service quality. Reliability analyses are
conducted for the validated models and data. Then, independent samples t — test and
one — way ANOVA are used to examine the differences in the perceptions of
corporate sustainability and service quality in terms of socio — demographic
variables. Finally, the relationship between corporate sustainability and service
quality is reviewed with structural equation modeling and the findings are
evaluated.

Key Words: Corporate Sustainability, Service Quality, SERVPERF, Professional
Organisations with Public Institution Status, Confirmatory Factor Analysis, Structural
Equation Modeling
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GIRIS
Gegtigimiz ylizyihn baglarinda orgiitlerin  performanslarinin - 6l¢iimii  igin
ekonomik gostergelerden yararlaniliyordu. Gilinlimiizde bu tiir yilizeysel yaklagimlar
orgiitlerin ana hedeflerinden biri olmaktan ¢ikmustir. Orgiitler, i¢ ve dis paydaslarinin
taleplerini karsilayan, dogal sisteme ve topluma kars1 hassasiyet gosteren, esit firsat, adil
bir performans degerlendirme sistemine dayali {icretlendirme saglayan, karar alma
stireclerinde ayrimciligi Onleyen, toplumun sikintilarina sorumlu bir sekilde ¢oziim

arayan, diirlist, seffaf, hesap verebilir, sorumlu uygulamalar gelistirme ¢abasi i¢indedir

(Ayral, 2021: 1).

Gelismis tlkeler basta olmak tizere, kiiresel ol¢iide kamu ya da 6zel sektor ayrimi
gostermeksizin siirdiiriilebilirlik uygulamalari baglaminda cevre ve paydas baskisi
giderek artmaktadir. Bunun sonucunda kar amaci giitslin ya da giitmesin tiim Orgiitler
ekonomik, cevresel ve sosyal konulara olan uyum seviyeleri konusunda paydaslarina

kars1 seffaf olmayi kendileri igin bir zorunluluk olarak gérmektedir (Oztel vd., 2012: 33).

Stirdiiriilebilirlik yaklagimi ile orgiitler artik, kisa vadeli ve sadece kazang odakli
uygulamalarin uzun vadede devam edilebilirliginin olmadigini; bunun yerine uzun vadeli
cevresel ve sosyal konular1 da 6ziimseyip dikkate alan yaklasimlari benimsemeleri
gerektigini kabul etmistir. Bu dogrultuda ozellikle itibar ve pazarlama konusunda

stirdiiriilebilirligi kullanabilir duruma gelmislerdir (Engin ve Akgoz: 2013: 86).

Orgiitlerin, siirdiiriilebilirlik konusunda ne tiir ¢dziimler iiretip, strateji ve politika
gelistirdiklerini  gozlemleyebilmek giictiir. Bu sebeple, orgiitler siirdiriilebilirlik
basarilarint 6lgebilmeleri i¢in, anlasilmasi ve izlemesi kolay, sayisal olarak ifade
edilebilen siirdiiriilebilirlik gostergeleri belirleme yoluna gitmisler ve bdylece onlarin
ekonomik, sosyal ve ¢evresel hedeflerine ulasip ulagsmadiklarini izlemek miimkiin hale

gelmistir (Tiyen, 2020: 92).

Kalite yonetiminin tarihsel yolu, iiretim agisindan uzun ve zengindir. Bazi
iilkelerde iiretime yonelik 6diil, ceza ve Ol¢liim sistemleri, iirlin standartlar1 ve bu
standartlara gore yapilan denetimler binlerce yil Oncesine dayanmaktadir. Kalite
uygulamalarinin ilk bi¢imleri esas olarak denetim ve test yoluyla olmustur. Sanayi
devriminden sonra yeni kavramlar ortaya ¢ikti. Sanayi devrimi, iiriin ve siire¢ gelistirme
yoluyla siirekli kalite iyilestirmesi i¢in elverisli bir ortam sagladi. Bu yiizyilda, 6zellikle

1950’lerden bu yana, siddetli kiiresel rekabet, bir¢ok iiretim sektoriinde faaliyet



gostermekte olan isletmeyi, miisteri odakli yonetimi gelistirmek, glivence saglamak, yeni
stratejiler gelistirmek, yani 6l¢iim teknikleri olusturmak ve israfi azaltmak i¢in kalite
yonetimi yaklasimi gelistirmeye zorlamistir. Bu gii¢, ayn1 zamanda, iiretim isletmeleri
tarafindan 6grenilen bu yeni kalite yonetimi yaklagimlarina organizasyonun her {iyesinin
katilimina yol agmistir ve hizmet igletmelerinde kalitenin iyilestirilmesine yardimci

olmustur (Onal vd., 2019: 29 — 30).

Hizmet sektorii son kirk yilda biiylimiis ve birgok hizmet sektorii ve alt sektorler
ortaya ¢ikmistir. Yeni gelisen hizmet sektorleri birbirini tetiklemis ve hizmet sektorii
diinyada biiyiik 6nem kazanmistir (Yildirnm ve Safakli, 2016: 101). Pek ¢ok iilkenin
ekonomisini artik hizmet ekonomisi olarak tanimlamak miimkiindiir. Bu iilkelerde hizmet
sektorleri isgiiclinliin %60°1indan biraz fazlasini istihdam etmektedir. Ayrica, imalat ve
insaat sektorlerinde ¢aliganlar dikkate alindiginda, gelismis lilkelerde toplam istihdamin

%85’1ni hizmet sektorii olugturmaktadir (Akbolat vd., 2018: 7).

Bu tezde, literatiirde sosyal bilimciler tarafindan bir¢ok defa c¢alisilmis olan
algilanan hizmet kalitesi ile Ol¢iilmesi ve degerlendirilmesi bakimindan heniiz yer
edinmeye baglayan kurumsal siirdiiriilebilirlik kavrami ele alinmistir. Kurumsal
stirdiiriilebilirligin daha ¢ok kavramsal diizeyde incelendigi ve organizasyonlarin sahip
olduklar1 hazir dokiimanlar iizerinden degerlendirildigi gozlenmistir. Bu calismada
Hizmet kalitesi ve kurumsal sirdiirilebilirlik arasindaki iliskinin belirlenmesi
amaclanmistir. Bu iliski TOBB’a bagl akredite oda ve borsalar iizerinde arastirilmigstir.
Yapilan literatiir taramasinda oda ve borsalari merkezine alan ¢aligmalarin oldukca az

oldugu goriilmiistiir.

Bu tez calismast su sekilde hazirlanmistir. Birinci boliimde kurumsal
siirdiiriilebilirlik kavram1 incelenmistir. ilk olarak siirdiiriilebilirlik kavram1 tanimlanmis
ve tarihgesi hakkinda bilgi verilmistir. Daha sonra kurumsal stirdiirtilebilirlik tanimlanmis
ve boyutlart agiklanmistir. Kurumsal siirdiiriilebilirlik kavraminin ortaya ¢ikmasinda
etkili olan yaklagimlara kisaca deginilmistir. Son olarak da isletmeleri kurumsal

stirdiiriilebilirlige yonlendiren sebepler verilmistir.

Tezin ikinci béliimiinde hizmet kalitesi kavrami ele almmustir. Ik olarak kalite
kavramindan bahsedilmistir. Daha sonra hizmet kavrami, hizmet kavraminin 6zellikleri
ve hizmetlerin siniflandirilmast ile ilgili yaklasimlar agiklanmistir. Hizmet kalitesinin

Olctimiinde kullanilan 6l¢iim modellerine kisaca deginilmistir. Son olarak, literatiirde bu



tez caligmasindakilerle benzer yaklagimlarla hazirlanan bilimsel yaymlar hem metin

seklinde hem de 6zet tablo olarak verilmistir.

Tezin Ugiincli ve son bdliimiinde bu tez calismasinin amaci olan kurumsal
stirdiirtilebilirlik ile hizmet kalitesi arasindaki iligskiyi incelemek amaciyla kurulan
hipotezler istatistiksel yontemler kullanilarak smanmistir. Ilk olarak kurumsal
siirdiiriilebilirlik ve hizmet kalitesinin Ol¢liimiinde kullanilan 6l¢lim araglarina iliskin
dogrulayici faktor analizi uygulanmistir. Kurumsal stirdiiriilebilirlik algisin1 6lgmek i¢in
25 madde ve 4 boyuttan olusan kurumsal siirdiiriilebilirlik 6l¢egi ve algilanan hizmet
kalitesi 6lgmek i¢in 22 madde ve 5 boyuttan olusan SERVPERF o6l¢egi kullanilmstir.
Kurumsal siirdiiriilebilirlik 6l¢egi sosyal siirdiiriilebilirlik boyutu altinda yer alan 3 madde
cikarilarak, SERVPERF 0l¢gegi ise orijinal hali korunarak dogrulanmistir. Dogrulanan
modeller ve veriler i¢in giivenilirlik analizleri yapilmistir. Daha sonra bagimsiz gruplar t
— testi ve Tek Yonlii Varyans Analizi (One Way ANOVA) ile kurumsal siirdiiriilebilirlik
ile hizmet kalitesi algilarinin sosyo — demografik degiskenler 6zelinde farkliliklar:
incelenmistir. Son olarak yapisal esitlik modeli ile kurumsal stirdiirtilebilirlik ile hizmet
kalitesi arasindaki iliski incelenerek bulgular degerlendirilmistir. Daha sonra bulgulara
iligkin oda ve borsa genel sekreterleri, oda yonetim temsilcisi ve akreditasyon sorumlulari
ile yapilan goriismeler sonucunda elde edilen iyilestirme sonuclari ilgili literatiirde yer

alan bilgilerle desteklenerek sunulmustur.

Tezin sonu¢ bolimiinde ise bu tez ¢aligmasinda yer verilmis teorik bilgi,
yontemler ve uygulamalarin degerlendirilmesi yapilmistir. Literatiirde yer alan benzer
caligmalarin sonuglar1 ile bu tez calismasinda elde edilen sonuglar karsilastirilarak

paylasilmistir.



BIiRINCi BOLUM
KURUMSAL SURDURULEBILIRLIK

1.1.Siirdiriilebilirlik Kavrami

Ingilizcede ‘sustainability’ olarak yer almis, Tiirk¢eye siirdiiriilebilirlik olarak
tercime edilmis ifadelerin kokeni temin etmek, muhafaza etmek, daimi kilmak,
desteklemek, direnmek, sinir koymak anlamlarina gelen Latince “sustinere” ifadesinden
tiiremistir (Binboga, 2017: 4). California Universitesi’ne bagli olarak faaliyetlerini
gerceklestiren UCLA Siirdiiriilebilirlik Komitesi, siirdiiriilebilirlik kavramini, gelecek
toplumlar i¢in saglikli, dayanikli nesillerin devamliligin1 saglamak amaciyla “dogal
sistemlerin muhafazasi, toplumsal esitlik ve ekonomik basarimin entegrasyonunu
saglamak™ olarak tanimlar (Dogan, 2021: 8). Siirdiiriilebilirlik, ge¢miste edinilen
deneyimlerle birlikte bugiinii yagsamayi ve bugiinii ele alirken gelecek kusaklarin goziiyle
bakabilmeyi gerektiren bir yaklagimdir. Kiiresel diizeyde farkindalik olusturmay1
amaglayan bu kavram, dogal sermayenin sinirli oldugunu, bunlarin tiiketilmesinin uzun

vadede bilingli bir sekilde kullanilmas1 gerektigini soyler (Yalgin, 2021: 31).

Stirdiirtilebilirlik sozctigli toplumun hemen her kesiminde kullanim alan1 bulmus
ve hatta bazi bireyler ve gruplar i¢in slogan niteligine doniligmiistiir. Bu s6zciigiin yaygin
kullanim1 ayn1 zamanda yerli, ulusal ve uluslararasi politikalarda, yasal siireclerin
uygulanmasinda, hiikiimetler arasi anlagsmalarda kesin bir sekilde kilavuz gorevi
gormesine yol agmistir (Yenidogan, 2021: 2). Sozliikk tanimi1 diizeyinde, stirdiiriilebilirlik
basit olarak, belirli bir faaliyetin, eylemin veya durumun siire sinirliligi olmadan devam
ettirildigini ima eder. Siirdirilebilirlige dogru bir adim atabilmek i¢in zamanla
stirdiirtilebilirligin varligini tehdit edecek olan unsurlarint anlamak gerekir (Johnston vd.,
2007: 61).

Toplumlar, dogal sistemlerle devamli bir miicadele iginde olmustur ve bu
miicadele endiistri devrimi ile birlikte olumsuz yénde gelisim gdstermistir. Ikinci Diinya
Savasi’nin ardindan, toplumlarin doga ile savasi 20. yiizyildan itibaren niikleer enerji
kaynaklarmin kesfedilmesi ile insanoglunun aya ayak basmasi gibi 6nemli olaylarin
yasanmasi, dogal sistemler iizerindeki baskinin daha fazla hissedilmesine sebep olmustur.
Diinya i¢in 6nemli bir sorun haline gelen siirdiiriilebilirlik kaygisini1 bir segenek olarak
gormemek gerekir. Ciinkii siirdiiriilebilir olmayan hig¢bir hareketin telafisi kisa vadede s6z

konusu degildir (Fidanoglu, 2021: 8).



1.2 Siirdiiriilebilirligin Tarihcesi

Ikinci Diinya Savasi’nin ardindan gerceklesen ekonomik gelismeler, dogal
sistemler lizerinde olumsuz baskilarin olugsmasina neden olmustur. Dogal sistemler yani
cevre ve kalkinma kavramlari arasinda bir baglantt oldugunun farkina varilmasi 1960’
yillarin sonunda ger¢eklesmistir. 1970’lerin ortasindan itibaren dikkatler siirdiiriilebilir
kalkinmanin temel prensipleri iizerinde toplanmistir. 1983 yilinda Birlesmis Milletler
catis1 altindan Diinya Cevre ve Kalkinma Komisyonu (WECD) olusturulmus ve daha
ziyade Brundtland Raporu adiyla bilinen ‘Ortak Gelecegimiz’ baslikli dokiimanda
‘Stirdiiriilebilirlik’ sézctigiine ilk kez terim olarak yer verilmistir. Bu rapora gore
stirdiiriilebilirlik ‘bizden sonraki kusaklarin ihtiyaglarini karsilayacak firsatlardan 6diin
vermeksizin, bugiinkii ihtiyaclarin karsilanmas1® olarak tanimlanmistir. Uzerinden on
yillar ge¢mesine karsin Brundtland Raporu, icinde yer verilmis olan kavramlarin,
tanimlarin, ilkelerin kiiresel boyutta kabul gormesi sebebiyle stirdiiriilebilirlik

yaklagiminin miladi olarak kabul edilmektedir (Sen vd., 2018: 3 —4).

Tablo 1. Siirdiiriilebilirligin Tarihsel Gelisimi

Gelisme Aciklama

Bu konferans Stockholm’de gergeklesmistir. Gelismis iilkelerin kalkinmaya dair

Stockholm tasarladiklart ve uyguladiklar1 faaliyetlerin dogal sistemler iizerindeki etkileri
Konferansi ’ S . . . g
(1972) sonucu olusan endiseleri ile gelismekte olan iilkelerin kalkinmaya dair 1ht.1ygg
duyduklart diizenlemeler olarak siirdiiriilebilir kalkinma konusu giindeme gelmistir.
Bu rapor Diinya Cevre ve Kalkinma Komisyonu tarafindan 1987 yilinda
Brundtland I « .
yaymlanmistir. Bu raporda siirdiiriilebilir kalkinma kavrami “sonraki toplumlarin
Raporu A S . R
ihtiyaglarin1  kargilama kabiliyetinden taviz vermeden simdiki toplumlarin
(1987) o »
ihtiyaglarinin karsilanmasi” olarak tanimlanmustir.
Rio De Janerio sehrinde gergeklesmis olan BM Cevre ve Kalkinma Konferansi,
Rio Zirvesi iklim degisikligi ve ¢evre ile ilgili sorunlarin ve kaygilarin konuldugu en 6nemli
etkinlik olarak kabul gérmiistiir. Bu etkinlikte canli gesitliligi, iklim degisikligi ve
(1992) N I A . . o
¢ollesme problemleri ile ilgili yapilmast gereken miicadelenin yer verildigi
sozlesmeler imzalanmigtir.
BM Iklim Degisikligi Cerceve Sozlesmesi Japonya’da Kyoto sehrinde
Kyoto . i . A
Protokolii imzalanmustir. Bu sdzlesmeyi imzalayan biitiin iilkeler sera gazi salinimlarini en aza
189097(; u indireceklerini taahhiit etmislerdir. Bu protokole Tiirkiye 2009 yilinda dahil

olmustur.

Kiiresel Raporlama Girisimi 1997 yilinda isletmelerin gerceklestirmekte olduklart
Kiiresel faaliyetlerin ekonomik, gevresel ve sosyal sonuclarini seffaf bir sekilde paylagsmak
Raporlama icin ara¢c olarak kullandiklar1 Siirdiiriilebilirlik Raporlamasi  Rehberi’ni
Girisimi (GRI) | yaymlamistir.  GRI, isletmelerin  siirdiiriilebilir ~ uygulamalarint  halkla
(1997) paylasabilmeleri ve itibarlarin gii¢lendirebilmeleri i¢in siirdiirtilebilirlik raporlamasi
yapmalarini tesvik etmektedir.

Bu sozlesmeye katilan iilkeler, sirketler, sivil toplum kuruluglart BM tarafindan

BM Kiiresel ; . . S A
. hazirlanmis olan 10 evrensel ilkenin yerine getirilebilmesi i¢in iyi uygulamalar
Ilkeler . . . e e
Szlesmesi tasarlayip yerine getirmektedir. Amag, evrensel kalkmma kiiltiiriiniin diinyanin her
(2000) kesimi tarafindan benimsenmesidir. Tiirkiye Borsa Istanbul 2005 yilinda bu

sozlesmeyi desteklemeye baslamistir.




Tablo 1. Siirdiiriilebilirligin Tarihsel Gelisimi - devami

Gelisme Aciklama
BM Sorumlu

Bu girisim 20 kiiresel piyasada faaliyet gdsteren 20 kurumsal yatirimcinin

Yatl.r m- tesebbiisii ile kurulmustur. Bu olusum giiniimiize kadar sayis1 1200’{ asan girisime
Prensipleri . . X
Girisimi kurumsal diizeyde ekonomik, ¢evresel ve sosyal konularda destek olmayi tesvik
(2005) etmigtir.
BM’in ¢atist altinda kurulmus bir girisimdir. Borsalarda, ekonomik, ¢evresel ve
BM .
e e e e sosyal konularda, kurumsallik yaklagiminda daha seffaf olmaya ve daimi yatirimin
Siirdiiriilebilir . . < N
Borsalar artmasina, yatirnmcilar ve sirketler ile nasil katki saglanacagi hakkinda yol
PR haritalar1 olusturma amacindadir. Tiirkiye Borsa Istanbul ile 2012 yilinda
Girisimi o e s s v eetr
(2009) stirdiiriilebilirligin artmasi1 ve yayimasi konusunda goniillii olarak katilim

saglamistir.

1992°de gerceklestirilen Rio Zirvesi’nin yirminci y1ldéntimii i¢in diizenlenmis olan
Rio+20 Zirvesi | Rio+20 Zirvesi’nin yaymi olarak “The Future We Want” adli rapor hazirlanip

(2012) yaymnlanmistir. Hem kamu hem de 6zel sektdr igin gergekei ve siirdiiriilebilir
uygulama onerileri yer almaktadir.

Ullg;l;rarl:m 2013 yilnin sonunda Uluslararasi Entegre Raporlama konseyi tarafindan

Ra or?ama sunulmustur. Isletmeler i¢in yatirimcilart kendilerine gekmek adina yararli bir

P . enstrimandir. Entegre Raporlama uygulamasi isletmeler icin en iist noktaya
Cercevesi (ER) . . . .
(2013) erismede bir araci rolii gérmektedir.

Kaynak: Fidanoglu, 2021: 10 — 11

Tablo 1’de siirdiiriilebilirligin tarihsel adimlari kronolojik olarak verilmistir.
Goriildigi iizere ortaya ¢ikmasindan gliniimiize kadar gecen zaman iginde nis bir konu
olmaktan cikmis, toplumun her bir iiyesini ilgilendiren bir kavram haline gelmistir

(Schldr vd., 2012: 329).

1.3.Kurumsal Surdiiriilebilirlik

Stirdiiriilebilirlik, diinya c¢apinda degisen bakis acilar1 nedeniyle tiim
organizasyonlar i¢in giderek daha fazla zorunluluk haline gelmeye baslamistir. Bir dizi
bliylik sirketten yoneticilere kurumsal siirdiiriilebilirlik hakkinda fikirlerini sorarsaniz,
bunun sirketleri i¢in hayati derecede 6nemli bir konu oldugu cevabini alirsiniz. Daha
derine inerek ve kurumsal siirdiriilebilirlik kavraminin ne anlama geldigini

sorusturdugunuzda ¢ok fazla tanimla karsilasirsiniz (Strenitzerova ve Gana, 2018: 1657).

Bir zamanlar iitopik, alakasiz ve hatta alt {ist edici bir kavram olarak goriilen
Kurumsal Siirdiiriilebilirlik ana akimlardan biri haline gelmistir. Fortune 500’de yer alan
kiiresel igletmelerin beste dordii, gerceklestirdikleri ¢cok ¢esitli ¢cevre dostu faaliyetlerini
aciklayan siirdiiriilebilirlik raporlar1 yayinlamaktadir. Onde gelen bircok isletme okulu,
stirdiiriilebilir bir diinya yaratmay1 amagclayan, tam tesekkiillii siirdiirtilebilirlik kurslart

diizenlemektedir (Lyon vd., 2018: 9).



Kurumsal siirdiirtilebilirlik fikri, “bugiiniin ihtiyaclarini, gelecek nesillerin kendi
ihtiyaglarin1 karsilama kabiliyetinden 6diin vermeden karsilayan kalkinma” olarak
tanimlanan siirdiiriilebilir kalkinma kavramindan tiiremistir. Genel olarak kurumsal is
diizeyine taginan siirdiriilebilirlik Kurumsal Siirdiirtilebilirlik olarak adlandirilmaktadir.
Stirdiiriilebilir Kalkinma kavramina atifta bulunularak, Kurumsal Strdiiriilebilirlik, bir
organizasyonun dogrudan ve dolayl paydaslarinin ihtiyaglarini, gelecekteki paydaslarin
ihtiyaclarimi karsilama kabiliyetinden 6diin vermeden karsilamak olarak tanimlanabilir

(Mazur ve Walczyna, 2020: 8988).

Orgiitsel diizeyde, Siirdiiriilebilir Kalkinma kavrami, bir sistemin ekolojik,
ekonomik ve sosyal kaynaklarinin korunmasini, yenilenmesini ve gelistirilmesini
gerektiren, Kurumsal Siirdiiriilebilirlik kavramina cevrilmistir. Bu nedenle Kurumsal
Siirdiirtilebilirlik, kurumsal degisim siireci, yani siirdiiriilebilirlik odakli degisim olarak
diistintilebilir. Bu degisikligin amaci, organizasyonu, stratejisine ekonomik, sosyal ve
cevresel kaygilara esit olarak dagitilan dikkatin dahil edildigi bir duruma tasimaktir.
Nihayetinde, siirdiiriilebilirlik odakli degisim, bir organizasyonu siirdiiriilebilir kalkinma
icin aktif bir ajana doniistirme amacina sahiptir (Ceran, 2017: 60). Kurumsal
stirdiiriilebilirlik, tiim sektorler i¢in giderek artan daha 6nemli bir hedef haline gelmistir.
Bircok isletme, cesitli nedenlerle siirdiiriilebilirlik pesindedir. Politika yapicilar, iklim
degisikligi ve yoksulluk gibi kiiresel zorluklarin ele alinmasinda kurumsal

stirdiirtilebilirligin 6nemini vurgulamaktadir (Landrum, 2018: 287).

Cevresel Konular
(Eski Konsept)

l

Uglii Sistem
Yaklagimi (Toplum,
Gezegen, Kar)

Kurumsal
Surdirilebilirlik

Uglii Raporlama
Sistemi (Ekonomik,
sosyal ve gevresel)

Paydas geri i§ siirekliligi PaYd:-.Jg_ge?rl
bildirimi MI ﬁ bildirimi

Sekil 1. Siirdiiriilebilirlik Konsepti
Kaynak: Ayral, 2021: 59




Sekil 1°de gorildiigii tlizere, sirdirilebilirlife dair i ana yaklagim
bulunmaktadir. Bunlarin ilki, siirdiiriilebilirligin daha 6nceki uygulamalarinda daha kisith
bakis agisina sahip, agirlikli gevresel kaygilarin ele alindign yaklasimdir. Ikincisi,
stirdiiriilebilirligin, literatiirde yer alan ti¢lii sistem agiklamasi (kar, toplum ve gezegen)
kullanilarak ele alinan yaklasimdir. Sonuncusu ise stirdiiriilebilirligin is devamliliginin

kritik bir yonii seklinde kavramsallastirilmasidir (Ayral, 2021: 59).

Bu c¢alismada 1990’Ii yillarin iinlii  siirdiiriilebilirlik arastirmacist  John
Elkington’un ortaya atmis oldugu ii¢li sistem yaklagimi esas alinmistir. Bir isletmenin
yalnizca elde ettigi kazangla degil, ayn1 zamanda ¢evre ve toplum iizerinde yaratmis

oldugu etkinin de hesaba katilmasi gerektigi ifade edilmistir (Elkington, 1998: 20).

Stirdiirtilebilirlik literatiirlinde kurumsal siirdiiriilebilirlik ile ilgili ¢ok cesitli
tanimlar yapilmistir. Bu tanimlar1 yapan sosyal bilimciler genellikle daha 6nce iizerinde
calistiklar1 kavramlar {izerinden bir tanim olusturma yoluna gitmislerdir. Tablo 2’de

literatiirde en yaygin olarak bahsi gecen tanimlar verilmistir.

Tablo 2. Kurumsal Siirdiiriilebilirlik Kavraminin Tanimlari

Yazar Tanim

John Elkington Isletmelerin sosyal, ekonomik ve cevresel hedeflerini dengeleme cabasi.

Isletmelerin siirdiiriilebilir kalkinmaya katkida bulundugu veya onu
Giles Atkinson engelledigi fikrine baglh olarak, isletmenin neden oldugu dis etkiler ile ilgili
yapilan maliyet muhasebesi.

Pratima Bansal Isletmelerin gevre {izerindeki olumsuz etkilerini azaltmayr amaglayan bir
Kendall Roth dizi kurumsal girigim.

Isletmelerin birincil ve ikincil paydaslarinin ihtiyaglarini, gelecekteki
paydaglarin  ihtiyaglarin1  karsilama yeteneginden &diin vermeden
kargilamak.

Thomas Dyllick
Kai Hockerts

Strdiiriilebilir bir organizasyon, nitelikleri ve faaliyetleri, tiim paydaslar1
Karina Funk icin “arzu edilen bir gelecek durumu” saglamak iizere tasarlanmis bir
organizasyondur.

Siirdiiriilebilir bir organizasyon, sosyal, ekonomik ve ¢evresel faydayi ayni
anda saglayarak stirdiiriilebilir kalkinmaya katkida bulunur. Strdirilebilir
kalkinma, insani gelismeyi kapsayici, adil, ihtiyatli ve giivenli bir sekilde
gerceklestirme stirecidir.

Stuart L. Hart
Mark B. Milstein

“Ideal” bir siirdiiriilebilir organizasyon, dogal kaynaklari, bu kaynaklarin
yenilenme, geri doniisiim hizlarindan daha hizli bir sekilde
kullanmayacaktir.

R. Scott Marshall
Darrell Brown




Tablo 2. Kurumsal Siirdiiriilebilirlik Kavraminin Tanimlar1 — devami

Yazar

Tanim

Marcel van Marrevijk

Genel olarak, kurumsal siirdiiriilebilirlik ve kurumsal sosyal sorumluluk,
cevresel ve sosyal kaygilarin ticari faaliyet ve paydas etkilesimlere dahil
edildigini gosteren “goniilli” isletme faaliyetlerine atifta bulunur.

Kurumsal biiylime ve karliligin dnemli oldugunu kabul eden yeni ve
gelismekte olan bir kurumsal ydnetim paradigmasi, ayni zamanda

Mel Wilson isletmenin 6zellikle siirdiiriilebilir kalkinma — ¢evre koruma, sosyal adalet
— esitlik ve ekonomik kalkinma ile ilgili olan toplumsal hedefleri takip
etmesini gerektirir.

Frank Figge Kurumsal siirdiiriilebilirlik, bir isletmenin siirdiiriilebilirligin ii¢c boyutuna

Tobias H%%n (cevresel, sosyal ve ekonomik) katkida bulunma etkinligi ile diger

isletmelere gore kaynaklar1 kullanma verimliligidir.

Ulrich Steger

Mevzuatlara uygunlugun o6tesinde ve ekonomik bir nedeni, bir ticari
gerekgesi olan ¢evresel ve sosyal faaliyet sayisi.

Pratima Bansal

Kurumsal siirdiiriilebilirlik, ekonomik biitiinliik, sosyal esitlik ce ¢evresel
biitiinliik ilkelerini iiriinlere, politikalara ve uygulamalara ayni anda entegre
etmek anlamina gelir.

Oliver Salzman,
Aiileen lonescu — Somers
Ulrich Steger

Bir organizasyonun birincil ve ikincil faaliyetleri sonucu ortaya ¢ikan
cevresel ve sosyal sorunlara stratejik ve kar odakli bir yaklagimdir.

Reinhard Steurer
Markus Langer
Astrid Konrad

Andre Martinuzzi

Gelecekte gereksinim duyulabilecek beseri ve dogal kaynaklar koruyan,
korurken gelistiren is stratejileri ve faaliyetleri.

Francisco Székely
Marianna Knirsch

Kurumsal siirdiiriilebilirlik, ekonomik biiyiimeyi, hissedar degerini, prestiji,
kurumsal itibari, miisteri iligkilerini, tiriin/hizmetlerin kalitesini siirdiirmeyi
ve artirmayi, ayrica etik is uygulamalarini benimsemeyi ve siirdiirmeyi,
stirdiiriilebilir igler yaratmayi, tiim paydaslar i¢in deger yaratmayi igerir.

Donald O. Neubaum
Shaker A. Zahra

Bir isletmenin, paydaglarinin beklentilerini etkin bir sekilde karsilayarak
zaman i¢inde biiyiimesini destekleme yetenegi.

Sally Russell Uzun vadeli ekonomik performans igin ¢alismak, ¢evre i¢in olumlu etkiler
Nardia Haigh yaratacak faaliyetlerde bulunmak, toplumu desteklemek ve tiim bunlar1 bir
Andrew Griffiths arada gergeklestirmek i¢in biitiinsel bir yaklagim belirlemek.
. Isletmenin uzun vadeli refahini elde etmek veya toplumun ve insanligin
Tobias Hahn . L .
Frank Figge uzun vadeli refahina katkida bulunmak i¢in gevresel, sosyal ve ekonomik

hedeflerin pesinden kogmak.

Michael E. Porter

Bir igletmenin rekabet giiclinii artirirken ayni1 zamanda faaliyet gosterdigi

Mark R. Kramer toplumdaki ekonomik ve sosyal kosullar1 iyilestiren politika ve
uygulamalar.
Glinlimiiziin ~ ekonomik, ¢evresel ve sosyal boyutlarim1 igeren

Rodrigo Lozano

stirdiiriilebilirlik dengelerine ve bunlarin zaman boyutunda ve zaman
boyutundaki iligkilerine katkida bulunmaya ¢alisan kurumsal faaliyetler.
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Tablo 2. Kurumsal Siirdiiriilebilirlik Kavraminin Tanimlar1 — devami

Yazar Tanim
Siirdiiriilebilirlige iliskin proaktif ydnelime dogru bir yaklasim. isletmelerin
Mike Valente “birlesik ag ve sistem olarak calisan sosyal, ekolojik ve ekonomik

paydaslarla birlikte koordineli yaklasimlar” kullanarak sosyal, ekonomik ve
ekolojik sistemleri birbirine baglamanin yollarini bulmasi gerekir.

Markus J. Milne
Rob Gray

Bir organizasyonun ekonomik, ¢cevresel ve sosyal performans gostergelerini
yOnetim ve raporlama siireglerine dahil etmek.

Stefan Schaltegger,
Markus Beckmann
Erik G. Hansen

Bir isletmenin ekolojik, sosyal ve ekonomik zorluklarin basarili olarak
gerceklestirilmesi ve bunlarin pazara entegrasyonu.

Pratima Bansal
Mark R. DesJardine

Isletmelerin kendi (veya baskalarimin) gelecekteki ihtiyaglarmi karsilama
yeteneklerinden 6diin vermeden kisa vadeli finansal ihtiyaglarina cevap
verme yetenegi.

Suzanne Benn
Melissa Edwards
Tim Williams

Strdiiriilebilir organizasyonlar su faaliyetlerde bulunur:

a. Organizasyonlarin sosyal olarak faydali 6mriinii uzatmak,

b. Gezegenin, biyosferin yasanabilir olusunu siirdiirme ve yenileme ve
tiim canli tlirlerini koruma yetenegini gelistirmek,

€. Toplumun kendini siirdiirme ve temel sorunlarini ¢6zme yetenegini
gelistirmek ve

d. Insanhigmm simdiki ve gelecek nesilleri igin iyi bir refah diizeyini
stirdiirmek.

Robert G. Eccles
loannis loannou
George Serafeim

Kurumsal politikalarin benimsenmesi yoluyla sosyal ve ¢evresel konular
bir igletmenin stratejisine be is modeline entegre etmek.

Tobias Hahn
Lutz Preuss
Jonatan Pinkse
Frank Figge

Bir igletmenin sosyal ve gevresel kaygilarinin ticari faaliyetlerin ve
paydaslarla olan etkilesimlerine dahil edildigini gosteren uygulamalara
atifta bulunan bir kavramdir.

Sanjay Sharma

Bir isletmenin uzun vadeli finansal, sosyal ve ¢evresel performansindan
6diin vermeden kisa vadeli finansal, sosyal ve ¢evresel performansinin elde
edilmesidir.

Marie Pavlakova
Docekalova
Alena Kocmanova

Strdiiriilebilirlik ile ilgili faaliyetlerine ve stratejilerine entegre ederek
isletmelerin uzun vadeli faydalar elde etmesi i¢in anahtar bir kavramdir.

Thomas Dyllick
Katrin Muff

Insanlik ve gezegen igin kritik olan alanlarda nasil kayda deger olumlu bir
etki yaratabilecegini anlayan bir organizasyonun yaptig1 uygulamalardir.

Stefan Schaltegger
Erik G. Hansen

Florian Ludake — Freund

Stirdiiriilebilirlik yonetimi, organizasyonlari, sistemin sinirlar1 iginde,
ekonominin ve toplumun siirdiiriilebilir gelisimine katkida bulunacak
sekilde doniistiirmek icin sosyal, ¢cevresel ve ekonomik konular biitiinlesik
bir sekilde ele alan yaklagimlari ifade eder.

Antony Upward
Peter H. Jones

Strdiiriilebilir bir isletme, deger zinciri boyunca pozitif ¢cevresel, sosyal ve
ekonomik deger yaratan, bOylece insan ve digerlerinin yagaminin bu
gezegende sonsuza kadar gelisebilme ihtimalini siirdiiren bir
organizasyondur. Boyle bir isletme zarar vermeden cevreyi yenilerken
finansal agidan siirdiiriilebilir sosyal fayda da yaratir.

Kaynak: Meuer vd., 2020: 324 — 326
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Kurumsal siirdiiriilebilirlik kavrami, bircok kaynakta kurumsal sosyal sorumluluk
ifadesi ile es anlamli olarak, birbiri yerine kullanilmaktadir. Anlam olarak birbiriyle tam
ortiismeseler de biri olmadan digerinin agiklanabilmesi olduk¢a zordur (Camilleri, 2017:
60). Kurumsal stirdiiriilebilirlik yaklagimi 60 yildan uzun siiredir kabul goérmiis bir
kavramdir. Bu yaklasimin herkes i¢in kabul edilmis genel bir tanim1 bulunmamaktadir.
Kurumsal siirdiiriilebilirlik yaklasimi kapsaminda organizasyonlar; ¢aliganlarinin sosyal
haklarini, c¢alisanlarinin kariyer gelisimlerini desteklemelerini, toplumsal ve gevresel

etkiler yaratan faaliyetlerine yonelik ¢esitli uygulamalar gelistirmektedirler (Dogan,
2021: 19).

1.3.1. Kurumsal Siirdiiriilebilirligin Boyutlari: Uclii Sistem Yaklagim

Siirdiiriilebilirlik kavraminin en ¢ok kabul gérmiis boyutlandirma yaklagimi olan
tclii sistem yaklasimi 1997 yilinda John Elkington tarafindan ortaya atilmistir. Tim
diinyada en etkili yaklasim olarak anilmaktadir. Bu diisiincenin 6ziinde. Stirdiirtilebilirlik,
ekonomik refah, cevresel kalite ve sosyal esitligin ayn1 anda saglanmasi fikri yatmaktadir
(Correia, 2019: 30; Taticchi ve Demartini, 2021: 68). Bu ii¢ boyutlu sistem yaklagima,
organizasyonlarin ekonomik, ¢cevresel ve sosyal boyutlarini temsil eden kar1, gezegeni ve
insanlar1 ayni anda, esit onem vererek ele almasi gerektigini savunur. Sekil 2°de kurumsal

stirdiirtilebilirligin tiglii sistem yaklasimi gosterilmektedir (Wilson, 2015: 440).

KAR
Kazang ve nakit
akisiile ilgili
ekonomik konular

GEZEGEN

Dogal kaynaklar, su ve
hava kalitesi, enerji
tasarrufu ve arazi

kullanimi ile ilgili

evresel konular .
¢ ADIL

DAYANILABILIR (A
N

UYGULANABILIR

TOPLUM
Egitim, esitlik, sosyal
kaynaklar, saglik, refah ve
yasam kalitesi ile ilgili sosyal
konular

SURDURULEBILIRLIK

Sekil 2. Kurumsal Siirdiirtilebilirlik: Kesisen Kiimeler Modeli
Kaynak: Allan vd., 2008: 58
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Bir isletme siirdiiriilebilirlik performansinin tiim bu boyutlarini yonetebiliyorsa
stirdiiriilebilir olarak kabul edilebilir. Her seyden once kar, saglikli bir isletmenin 6n
kosuludur ve bu nedenle, bir isletmenin toplum ve ¢evre ilizerinde sahip olabilecegi
olumlu etkinin saglayicisidir. ikinci olarak, ii¢ boyutlu sistem yaklasiminin sosyal boyutu
miisterilerin saglik ve gilivenligini, ¢alisanlarin refahin1 ve genel olarak toplumun
korunmasini saglar. Son olarak, iic boyutlu sistem yaklasiminin {i¢iincii boyutu olan
cevre, gezegenin korunmasi ile ilgilidir. Gezegen hem insanlara hem de sirketlere ev
sahipligi yapmaktadir. Isletmeler dikkatlerini gezegene odaklanmayi ve ¢evrenin
kirlenmesini 6nlemeye vermeyi 6grenmezlerse sadece diinyaya degil, kendilerine de zarar
verirler. Bu boyut, sadece kirlilik sorununu degil, ayn1 zamanda malzeme, sinirli dogal

kaynaklar ve enerji tiiketimini de ele almaktadir (Taticchi ve Demartini, 2021: 69).

Stirdiirtilebilirligi ve {i¢ boyutlu sistem yaklagimini tanimlamak i¢in daha biiyiik
kitlelerce kabul edilmis olan model, Venn diyagrami agiklamasi olarak da adlandirilan

kesisen kiimeler modelidir. (Lee, 2007: 68).

1.3.1.1.Cevresel Siirdiiriilebilirlik

Glinlimiizde insan niifusu hizli bir sekilde 8 milyar kisiye ulasmak tizeredir. Bu
durum diinya iizerindeki tiim topluluklar1 kit olan dogal kaynaklari bilingli ve sorumlu bir
sekilde kullanmaya zorlamaktadir. Bu kaynaklarin kullanimi konusunda alinan tiim
kararlarin ve atilan adimlarin gelecekteki toplumlarin yasam kosullari diistiniilerek yerine
getirilmesi gerekmektedir. Bu nedenle toplumlarin temel yasam gereksinimleri temin
edilirken tiim yasam sekillerini riske atmayan tiiketim stratejileri gelistirilmek zorundadir

(Tar1, 2021: 16).

Onceki akademik ¢aligmalar incelendiginde ekolojik siirdiiriilebilirlik ile gevresel
stirdiiriilebilirlik kavramlarinin es anlamli olarak kullanildigr gortilmektedir. “Cevresel”
s0zclgliniin anlagilmasi ve kullanilmasi, genel olarak dogal sistemler iizerindeki bir ¢esit
insan etkisi ile iligkilendirilme egilimindedir. Bu yaklasim, onu bir sistem ic¢indeki
ogelerin karsilikli bagimliligi kavrami olarak tanimlanan “ekolojik” sdzctigiinden ayirir

(Morelli, 2011: 4).

Cevresel siirdiiriilebilirlik, dengeli kaynak temeline dayali olarak yenilenebilir
dogal kaynak sistemlerinin ve c¢evresel varliklarin yogun bir sekilde tiiketilmesini

onlemeyi amaglayan bir sistemdir (Omeroglu, 2020: 75).
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Stirdiirtilebilirlik kavraminin g¢evresel unsulari, cevresel siirdiiriilebilirlik alt
basligi kapsaminda incelenir. Cevresel siirdiiriilebilirlik, yeryliziindeki tim yasam
sekillerinin, yani ekosistemlerin yapilarina olumsuz bir sekilde temas etmeden, canli
cesitliligine zarar vermeden, toplumlarin ihtiyaglarinin  dengeli bir sekilde
karsilanmasidir. Sirdiiriilebilir bir gevre, siirdiiriilebilir sosyal ve ekonomik yapinin 6n
kosuludur denilebilir (Degirmenci, 2021: 15). Cevresel siirdiiriilebilirlik boyutunun
amaci, dogal ve ekolojik sistemleri muhafaza ederek, dogal dengenin saglanmasidir. Ozet

olarak, amac¢ dogal sistemlere sahip ¢ikmaktir (Fidanoglu, 2021: 25).

Cevresel siirdiirtilebilirlik boyutunun ortaya c¢ikisinin; Donella H. Meadows,
Jorgen Randers ve Dennis L. Meadows’un “Biiyliimenin Sinirlar1” isimli yeni ¢evresel
yaklagimi ve ¢evresel unsurlar1 6n planda tutan eseri ile gerceklestigi soylenebilir (Turner,
2008: 397). Bu eserde diinya niifusunun bu eserin ortaya ¢iktigt zamandaki hiziyla
artisinin devam etmesi durumunda, hayatin mevcut finansal yapilarla siirdiiriilebilir bir
diinyanin miimkiin olmayacagindan s6z edilmistir. Cevresel siirdiriilebilirligin
saglanmasinda karsilasilacak bir¢ok zorluk vardir. Ekosistemi korumakla yiiksek yasam
kalitesini garanti altina almak arasinda bir¢ok problemle karsilasilabilecegi fakat bireyler
ve Orgiitler birlikte hareket ederse g¢evresel siirdiiriilebilirligin imkansiz bir hedef

olmadigindan da bahsedilmektedir. (Gémez — Baggethun ve Naredo, 2015: 385).

Tablo 3’te de goriildiigii lizere Diinya Ekonomik Forumu’nun 2019 yilinda
listeledigi “Diinya Kiiresel Risklerin Olasiliklar1” siralamasinda yer alan basliklarin ilk
ti¢ sirasinda cevresel siirdiiriilebilirlik ile ilgili sorunlar yer almistir ve bu sorunlar tahrip
edici etkilere sahip hava olaylari, iklim hareketleri basarisizlig1 ve insanlarin gevreye
verdikleri zararlar seklinde yer verilmistir. Ayni sekilde besinci sirada da canlh

cesitliginde azalmalar adli konuya yer verilmistir (Asgary vd., 2020: 60).

Tablo 3. Diinya Kiiresel Risklerinin Olasiliklarina Gore Siralanmasi

Tahrip edici etkilere sahip hava olaylar1

Iklim hareketleri basarisizlig

Insanlarin gevreye verdikleri zararlar

Enfeksiyon ve bulasici hastaliklar

Canli gesitliliginde azalmalar

Dijital gii¢ yogunlugu
Teknolojik esitsizlik
Kaynak: Dogan, 2021: 26

CEVRESEL
SURDURULEBILIRLIK
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Diinya, kaynaklarimi belirli bir siirede belirli bir dongii ile olusturup yerine
koymaktadir. Giiniimiizde toplumlar dogal kaynaklari o kadar hizli ve bilingsiz bir sekilde
sarf etmektedir ki, dogal sistemler kaynaklar1 yenilemek i¢in bu hiza yetisememektedir.
1960’11 yillarda ¢evre lizerindeki olumsuz etkilerin kontrolden ¢ikmaya baslamasindan
bu yana, ¢evresel siirdiiriilebilirligin nasil kavramsallastirilabilecegi ve Slgiiliip kontrol
altina alinabilecegi konusunda organizasyonlar tarafindan nasil bir strateji ve politika
izlenmesi gerektigi hakkinda bir¢ok uygulama ve calisma tasarlanip uygulamaya

konmustur (Ersoy, 2021: 24).

Cevresel boyutta siirdiiriilebilir bir organizasyon, kendisini dogal sistemlerin bir
ferdi olarak gériir. Uretime konu olan dogal unsular1 alarak mal ve hizmet haline getirir
ve kaynak israfina firsat vermeden kaynaklarin siirdiiriilebilir bir sekilde etkin
kullanilmasini saglar (Alba — Hidalgo vd., 2018: 447). Ayrica kaynaklarin, geri
donistiirtilerek bagka iiretim siireclerinde girdi olarak kullanilmak iizere kazanimlarinin
saglanmasini tesvik eder. Organizasyon i¢inde ve organizasyon disindaki tiim paydaslar
ile ortak hareket ederek karsilikli olarak ¢evre bilincini artirmayr hedefler (Evangelista
vd., 2018: 1628). Cevresel boyutta siirdiiriilebilir organizasyonlar, dogal sistemlerin
meydana gelisinin altinda bir oranda tiiketimin oldugu ve ¢evre dostu {iriinlerle yerine
konabilen dogal kaynaklar1 kullanirlar. Atmosferde toplanan emisyonlari, g¢evresel
sistemlerin bu emisyonlart yok etme kapasitesinin altinda bir oranda ortaya cikarirlar.
Ozet olarak, ¢evreyi tahrip edici, geri doniisii zor olan eylemlerde bulunmazlar (Sarkis ve

Zhu, 2017: 744).

Cevresel siirdiiriilebilirlik boyutundan bakildiginda, asil mesele ¢evre — verimlilik
ve ¢evre — etkinliktir. Cevresel — etkinlik, ¢evresel tahribata yol agan mevcut faaliyetlerin
sonlandirilmas: anlamina gelmektedir. Dogal sistemleri taklit ederek bir siirecin atik
tirtinlerinin diger siirecler icin hammadde olarak girdi haline getirildigi saglikli sistemler
tasarlamak gerekmektedir (Caiado vd., 2017: 892). Ozetlemek gerekirse, ¢evre — etkin bir
donilistim dongiisii diisiik seviye atik yaratir. Yeterlilik, optimum miktarda mal ve
hizmetin saglik, génen¢, mutluluk icin yeterli oranda tiiketilmesi, miifrit tiikketiminden
kaginilmasi ve tiiketim sarfiyatinin yoksulluk siirina yaklasmamasini ifade etmektedir.
Hem cevre — etkinlik hem de yeterlilik, is diinyasinda ve toplumda daha ¢ok ¢evresel
avantaj olusturmak icin cevresel siirdiiriilebilirligi ana politika ve strateji olarak goren

unsurlardir (Carvalho vd., 2017: 75).
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1.3.1.2.Sosyal Siirdiiriilebilirlik

Stirdiiriilebilirlik kavraminin sosyal boyutunu tanimlamanin bazi zorluklari
vardir. “Sosyal” sozciigiine birgok farkli anlamlar yiiklenmistir. Oxford Ozlii ingilizce
Sozligli’nde hem isimlere hem de sifatlara atifta bulunan yedi farkli tanim bulunmaktadir
(Dempsey vd., 2011: 290). Siirdiiriilebilirlik Kalkinma’nin ii¢ boyutu arasinda énemli
ortisme alanlar1 bulundugu i¢in tamamen sosyal konularin diger boyutlardan
ayristirilmasi giictiir. Bu ortiismeler 6zellikle istihdam ve issizlik basta olmak iizere, her
iki boyutla da ilgili oldugu diisiiniilen bircok konu ile ekonomik ve sosyal boyutlar
acisindan belirgindir (Vallance vd., 2011: 342).

Sosyal boyut, esitlik¢i, saygili, diislinceli, glivenli, hiir ve dogal sistemlere zarar
vermeden onunla uyum i¢inde bulunmay ifade eder. Ayrica alt konusu olan saglik ve
giivenlik kavramlar1 da genel olarak ¢aligma kosullarini igerir, standart ve sorumluluklar
cergevesinde diizenlenir (Arslan, 2021: 11). Siirdiiriilebilirlik konusu, sadece ‘dogal’
stireclerle ilgili degil, ayn1 zamanda toplumun doga ile etkilesimlerini ilgilendiren sosyal
siiregleri anlamakla da ilgili oldugundan, bu, siirdiiriilebilirligi sosyal bilimler igin
olduke¢a zorlu hale getirir. Sosyal siirdiiriilebilirlik, sosyal adalet, cinsiyet esitligi, siyasi
katilim ve bunlara benzer sosyal yapilarla ilgili sosyal kaygilarla baglantilidir (GrieBler

ve Littig, 2005: 72).

Sekil 3, kavramsal ¢erceveyi ve teorik onciiller ve bilesenler de dahil olmak {izere
sosyal siirdiiriilebilirlik boyutunun ana kavramlarin1 6zetlemektedir. Esitlik kavrami, esit
olmayan politikalar1 6nlemeyi ve siirdiiriilebilirlik yonetiminde halkin katilimini tesvik
etmeyi amaclar. Bu cabalar, sirayla yabancilasmay1 azaltabilir ve uygarligi, toplumu ve
bolgesel aidiyet duygusunu gelistirebilir. Genel olarak siirdiiriilebilirligin emniyet konusu
sosyal stirdiiriilebilirlik i¢in 6zel bir 6neme sahiptir. Sadece giivende olma hakkini degil,
gelecekteki zayiatlar ve fiziksel zararlar1 6nlemek i¢in tiim uyum ve giivenlik 6nlemlerini
alma hakkimi ifade eder. Eko — tiiketim kavrami, sosyal ve gevresel agidan sorumlu
yollarla ve bu yonde deger kazanma, tiiketme ve iiretme bic¢imlerini ifade eder. Bu
kavram, tiiketimi miimkiin oldugunca azaltma politikalar1 ag¢isindan bir toplumun ¢abalari
ve hissettigi sorumluluk ile ilgilidir. Siirdiiriilebilir kentsel formlar, sosyal olarak arzu
edilen kentsel ve topluluk fiziksel formlarinin fiziksel boyutlaridir. Arzu edilen bir
fiziksel form, diger ¢cevresel hedeflerin yani sira bir topluluk, giivenlik, saglik ve bolgesel

baglilik duygusunu tesvik etmelidir (Eizenberg ve Jabareen, 2017: 77 — 78).
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irdiirtlebilir
Kentsel
Formlar

SOSYAL

SURDURULEBILIRLIK

Sekil 3. Sosyal Siirdiiriilebilirlik Kavrami
Kaynak: Eizenberg ve Jabareen, 2017: 78

Sosyal siirdiiriilebilirligi tanimlamanin anahtari, sosyal degerlerin taniminda ya da
arastirmacilarin - ¢ogunlugunun {stiinde durdugu “sosyal sermaye” konusunda
yatmaktadir. Sosyal sermaye, insan ilgilendiren sosyal sistemlerde etkili bireysel ve
kolektif eylem potansiyelini artiran, paylasilan bilgi ve ilgili organizasyon aglarindan
(6rnegin; hiikkiimetler, yarg: otoriteleri, ordular, saglik sistemleri, bankacilik sistemleri,
egitim sistemleri, sivil toplum kuruluslar1 vb.) olusur. Seffaflik, adalet, denge, esitlik,
esenlik, saglik ve gilivenlik gibi degerler bu baglamda ortaya ¢ikmaktadir. Dolayisiyla
sosyal stirdiiriilebilirlik, bu degerlerin gelecek nesiller i¢in korunmasi, tesvik edilmesi ve
muhafaza edilmesini saglamanin bir yolu olarak tanimlanabilir. Buna insan haklari,
cesitliligin korunmasi, saglik ve glivenligin saglanmasi ve tesviki ve nesiller aras: esitlik
de dahildir. Sosyal siirdiiriilebilirligin konusu, gelecek nesiller i¢in neyin korunmasinin

gerektigi ve bunun nasil yapilacagidir (Widok, 2009: 43).

Tablo 4. Sosyal Siirdiiriilebilirligin Konulari, Islevleri ve Uygulamalar

Konu Teorik Onciil Ana Bilesenler

a. Risk ve belirsizliklerle basa

Risk, toplumsal siirdiiriilebilirlik ¢ercevesinin ¢ikmak i¢in uyum
ontolojik temelidir. Insanlar ve insanlar onlemleri
Emniyet digindaki canlilar i¢in emniyet, giivenlik, | b. Kentsel kirilganlik matrisi:
strdiirtilebilirlik  ve  &zellikle toplumsal Riskin toplumsal ve
stirdiiriilebilirligin temel sartidir. demografik boyutlarini
anlamak

Gelecekteki riski azaltmak ve yerel ve kiiresel
Eko — tiiketim cabalar1 azaltmaya yardimci olmak toplumun | c. Etki azaltma 6nlemleri
sorumlulugudur.
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Tablo 4. Sosyal Siirdiiriilebilirligin Konulari, Islevleri ve Uygulamalar1 — devami

Konu Teorik Onciil Ana Bilesenler

Toplumsal, ekonomik ve dogal sistemler icin
adaletsizlik, iklim degisikligi tehditleri ve
belirsizlikleriyle basa ¢ikma g¢abalarinin yani
stra toplum i¢in de risk teskil etmektedir. Daha Tanima

Esitlik adil politikalar ve daha az esitsizlik, insanlarin Yeniden dagitim
yasam alanlarina yabancilagmasim azaltir, | . Katilim
kirilganliklarla bas etme becerilerini gelistirir
ve uygulanabilir ¢cevresel hedeflerin gelisimini
tegvik eder.

oo

a. Yapilasmanin gdze hos
gorinimi

Karisik arazi kullanimlari
Cesitlilik

Temiz enerji

Pasif giines tasarimi
Yesillendirme
Stirdiirtilebilir ulagim
Yenileme ve kullanim

Siirdiiriilebilir | Fiziksel kentsel form, giivenlik ve toplumsal
Kentsel Formlar | giindemlere ulagmak i¢in ¢ok énemlidir.

S@mroa0oT

Kaynak: Eizenberg ve Jabareen, 2017: 79

Kurumsal stirdiirtilebilirlik ile ilgili yapilan akademik ¢aligmalarin ¢cogunlugunda
sosyal siirdiiriilebilirligin temel boyutlart olarak erisilebilirlik, giivenlik, sosyal uyum,
yasam kalitesi, aidiyet, esitlik, insan haklar1 ve yoksulluk kavramlaridir (Hacioglu, 2020:
26). Sosyal acidan siirdiiriilebilir bir organizasyon, insan kaynaklar1 yonetimine iliskin
yeteneklerini gelistirme ve yetkin calisanlarini elde tutma gibi yonetim stratejileri ile
paydaslarindan onay alarak deger yaratirken, sosyal sorumluluk ile ilgili hizmetleri ile de
toplumun refahma katkida bulunur (Ozdarak, 2021: 18). Sosyal boyut, adil, saygili,
giivenli, 6zglr, insanliga ve ¢evreye katkida bulunmay: ifade eder. Ayrica saghk ve
giivenlik kavrami genel olarak calisma kosullarini ifade etmekte, standartlar ve

sorumluluklar icermektedir (Arslan, 2021: 11).

Tablo 4 6zetlenecek olunursa, sosyal siirdiiriilebilirlik tiiketim, gelir, egitim —
Ogretim, tecriibe edinimi ve i1s gibi bireysel kazanimlara odaklanirken, kurumsal
stirdiiriilebilirlik demokrasi, cinsiyet esitligi veya bilgi kaynaklarina seffaflikla erigim

hakki gibi insanlar aras1 siirecleri konu edinir (Eizenberg ve Jabareen, 2017: 80).
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1.3.1.3.Ekonomik Siirdiiriilebilirlik

Stirdiiriilebilirlik kavrami, kalkinma bilimi ile ilgili gelecekte meydana gelecek
olan gelismeleri etkilemeye devam etmektedir. Strdiiriilebilirlik ile ilgili yapilan en 1yi
secimlerin toplumun meselelerini gz oniinde bulunduran ve maddi olarak uygun, mali
ve sosyal acidan adil, benzer sekilde sosyal ve cevresel olarak tolere edilebilir olanlardan
yana olacag1 ortadadir (Ozgelik, 2013: 4988). Bu bakis acis1, siirdiiriilebilirligin, cevresel,
ekonomik ve sosyal boyutlarini birbirine baglayan yani ii¢iinii de kapsayan bir bakis
acisidir (Gedik, 2020: 197). Diinyadaki finansal alanlardaki son gelismeler is diinyasi igin
birgok belirsizlik yaratmaktadir. Bu da isletmelerin {izerinde, piyasada rekabet
halindeyken, islerinin devami ve verimliligi i¢in stratejilerini yeniden tasarlama baskis1

olusturmaktadir (Giiltekin, 2021: 49).

Ekonomik siirdiiriilebilirlik kavrami ic¢in yapilmis ilk tanimlar1 finansal
siirdiiriilebilirlik kavrami ile iliskilendirebiliriz. Finansal siirdiiriilebilirlik; ekonomik
siirdiiriilebilirligin tanimina gelir kavraminin dahil edilmis seklidir. Yani finansal
stirdiirtilebilirlik bir bireyin basta oldugu sekilde belirli bir siire ¢izgisinde tiiketebildigi
maksimum miktar olarak tanimlanmistir (Arcagok, 2021: 34).

Ekonomik siirdiiriilebilirlik, Isletme biliminde en kiiciik ekonomik birim olan
isletmelerin varlik sebebi olan karliliklarini en iist seviyeye tasimak iizere, ekonomik
basarim giiclerini siirdiirtilebilir hale getirilmesi ve sektérdeki ve hatta pazardaki
konumunu korumasi anlamimna gelmektedir. Ekonomik siirdiiriilebilirlik isletmelerin
toplumsal fayday1 goz Oniinde bulundurarak, erigsmek istenilen karlilik ve biiylime
hedeflerini terk etmemesi olarak da degerlendirilebilir (Kurnaz ve Kestane, 2016: 283).
Bir baska agidan ekonomik siirdiiriilebilirlik, mal ve hizmetlerin devamlilik sartlarina
gore iiretilebilen, sanayi ve tarim iiretimine zarar veren sektorlerin dengesizliklerinden
sakinan, i¢ ve dis bor¢larin idare edilebilirligini saglayan bir siirdiiriilebilirlik boyutudur

(Y1lmaz, 2019: 63).

Ekonomik siirdiiriilebilirlik, bir organizasyonun ekonomik unsurlarin
uygulanabilirligini ¢evrenin korunmasi ve sosyal unsurlarin siirdiiriilmesi gibi etik
ilkelerle uyumlu hale getirmekle ilgilidir. Bu yasam dongiilerinin ¢evresel ve sosyal
bedellerini de temsil etmelidir. Yeni kalkinma diizeninde ekonomik biiylime ¢evresel ve
sosyal bakis acisin1 da igermelidir. Tamara Oherenko’ya gore, “ekonomik biiyiime,

kullanilan tiretim faktorlerindeki orantili bir artis nedeniyle ekonomik sistemde tiretilen
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iiriin ve hizmetlerin hacmindeki bir artis olarak anlagilmalidir” (Kuhlman ve Farrington,

2010: 3437).

Gegmiste yasanan ekonomik krizlerin sonucglarina bakildiginda toplum igin
gerekli olan ekonomik kalkinmanin saglikli bir sekilde siirdiiriilmesi gerektigi ifade
edilebilir. Ekonomik biiyiime fikri, onlarca yildir kiiresel politikalarin temel hedefiydi.
Ekonomik kalkinma ile siirdiirtilebilirlik arasindaki dengeyi korumak oldukg¢a zordur.
Stirdiiriilebilirlik fikrinin ekonomik boyutu sadece enflasyon, gayri safi milli hasila veya
kar ile ilgili olmayip daha genis bir anlami olan bir kavramdir. Tiiketim konusu, tiretim
ve dagitimi kapsayan bir kavram olmasi nedeniyle siirdiiriilebilirlik i¢in kritiktir (Cetin

ve Pamukgu, 2019: 21).

Stirdiirtilebilir kalkinmanin temel amaglarindan biri, ekonomik refahin bir¢ok
kusak icin esit bir sekilde dagitilmasidir. Ayrica yenilenemeyen dogal kaynaklarin
tilkketimine bagli ekonomik kalkinmadan yenilenebilir kaynaklarla saglanan kalkinmaya

gecis amaglanmaktadir (Gazibey vd., 2014: 517).

Stirdiiriilebilir kalkinmanin ekonomik boyutu temel olarak insanligin refahinin
artirtlmasini igerir. Geleneksel kalkinma kavrami, topluma ekonomik fayda saglayan
ekonomik ilerleme ile ilgiliydi (Giirliik, 2010: 86). Siirdiirtilebilir kalkinma yaklagimi ise
geleneksel kalkinmadan farkli olarak daha uzun vadeli konulara odaklanir ve dogal
kaynaklarin bozulmasi nedeniyle meydana gelen ekonomik kayiplarin fark edilebilmesi
icin mevcut bakis agisin1 degistirmeyi amaglar. Boylece uzun vadede siirdiiriilebilir
kalkinma fikrinin ekonomik agidan 6nceki kalkinma modellerine gore daha elverisli

oldugu anlasilacaktir (Giinaydin, 2021: 9 — 10).

Sorumlu bir ekonomi i¢in siirdiiriilebilir kalkinmanin bir¢ok zorlugu vardir. Bu
zorluklarin geneli siirdiirtilebilir kalkinmanin diger iki boyutu olan ¢evresel ve sosyal
stirdiiriilebilirlikten kaynaklanmaktadir. Bu alanda basarili olmak i¢in birkag¢ oneri vardir

(Zubko, 2021: 7):

e Kar ve servetin daha adil dagilimi i¢in yenilik¢i ve etik is uygulamalari
gelistirmek,
e Uriin ve hizmetlerin fiyatlarina sosyal ve ¢evresel maliyetleri eklemek,

e Yerel ekonomik altyapiyr gelistirmeyi amag edinen uygulamalar tasarlamak.
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Alternatif uygulamalar da dnerilmektedir (Geissdoerfer vd., 2017: 758; Korhonen
vd., 2018: 3785; Zubko, 2021: 7):

e Dongilisel ekonomi: yeni bir iirlin iiretmek yerine bu iiretimi azaltin, eski haline
getirin, geri doniistiiriin, onarin.

e Fonksiyonel ekonomi: Bir mal ya da hizmet almak yerine kullanimi i¢in belirli bir
iicret karsihginda dis bir kaynaktan hizmet alin. Ornegin; araba kiralama,
kilometre basina lastik kiralama, fotokopi hizmetleri gibi.

e Paylasim ekonomisi: Insanlar arasinda yeni miibadele bigimleri (degisim, takas,
kiralama) yoluyla kaynaklarin (beceri, zaman, para vb.) paylasimina dayanan

konut veya toplu kullanima konu olan mallarin ortak kullanima.

Tablo 5. Ekonomik Siirdiiriilebilirligin Alt Konular

Boyut Alt Konulari

Miisteriler

Kazang, deger yaratma ve hissedarlar

Satin alma faaliyetleri

Patentler ve fikri miilkiyet

Hammaddeler

Kalite standartlari

Tedarik zinciri ve lojistik

Siirdiiriilebilirlik indeksleri

Yikiimlilikler, antitrost, yolsuzluk ve riigvetle miicadele

Kaynak: Labuschagne vd., 2005: 375

EKONOMIK
SURDURULEBILIRLIK

Tablo 5’te ekonomik siirdiiriilebilirlik altinda ele alinan alt konular yer almaktadir.
Bir organizasyonun ekonomik siirdiiriilebilirligi, standart muhasebe uygulamalarinin bir
pargasi olan hisse basina diisen kazang tablosunda kazang¢ degeri olarak kullanilan kar
degeridir. Bir organizasyonun geleneksel karlilik performansimi degerlendirirken,
muhasebeciler ¢ok sayida sayisal veriyi bir araya getirir, kaydeder ve analiz eder (Guth
vd., 2020: 34). Geleneksel muhasebe hesaplamasindan bilinen sermaye, varliklardan
bor¢larin ¢ikarilmasi ile hesaplanir. Bir isletme, varliklarini gergeklestirebildigi ve
yiikiimliiliiklerini yerine getirebildigi siirece, Ongoriilebilir bir gelecekte isletmenin
varligmin devam edecegi varsayilmaktadir (Malyarets vd., 2019: 24). Isletme, sermaye
yetersiz kaldiginda iflasini ilan etse de siirdiiriilemez olusu daha 6nceden meydana
gelmigtir. Bununla birlikte ekonomik olarak siirdiiriilebilir bir isletme, hissedarlarinin
talep ettigi getirileri iretirken likiditeyi saglamak icin belirli bir siire boyunca nakit

akislarinin yeterliligini saglayabilen bir isletmedir (Njoroge vd., 2020: 254).
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1.3.2. Kurumsal Siirdiiriilebilirlik Uzerinde Etkili Olan Yaklasimlar

Kurumsal siirdiirtilebilirlik, organizasyonlarin ve onlarin paydaslarinin giincel
ihtiyaglarini karsilarken, diger yandan gelecekte muhtemel ihtiyag¢ duyacagi toplumsal ve
dogal sistemlerin muhafaza edilmesini saglayan organizasyon stratejileri ve faaliyetleridir

(Yazici, 2010: 2).

Kurumsal siirdiiriilebilirlik, toplumsal ve dogal sistemler ile alakali konularin
organizasyonlarin stratejilerine, politikalarina, programlarina dahil edilmesidir.
Kurumsal siirdiiriilebilirligi ekonomik, toplumsal ve dogal sistemlerle ilgili hedef ve
degerlerin karsilikli dengelerinin saglanmasi igin yapilan organizasyon uygulamalarinin
bir yonetim siireci olarak tanimlanmistir. Organizasyonlarin yalnizca finansal konulari ile
ilgili degil, toplumsal ve dogal sistemler ile alakali konularinin da goéz oniinde
bulundurulmasini zaruri gérmektedir (Taskirmaz ve Bal, 2017: 472; Sak ve Dalgar, 2020:
175).

Kurumsal siirdiiriilebilirlik, siirdiiriilebilir kalkinma, kurumsal sosyal sorumluluk
ve paydas teorileri birbiriyle yakindan iliskili yaklasimlar igerir. Kurumsal
stirdiiriilebilirlik felsefesini anlayabilmek i¢in bu teorilerin incelenmesi yararli olacaktir

(Dogan, 2018: 85).

1.3.2.1.Siirdiiriilebilir Kalkinma

Son birkag¢ yiizyildir, insanligin kiiresel olarak ilerleme sekli diinyanin dogal
sistemlerine ciddi bir sekilde zarar vermistir. Dogal sermayenin tiiketim orani o kadar
yiiksektir ki, yeryiizii bu hizli yok edis ve tahribata tahammiil edemez hale gelmistir
(Chichilnisky, 1997: 467). Bunun en gozle goriiliir nedeni, dogal sermayeye kolay ve
kontrolstiz bir gekilde erisimimizi ve onu tiiketmemizi saglayan yeni teknolojilerdir.
Teknolojinin de bu koétii ilerleyise hizmet etmesinin temel nedeni de niifus ve endiistriyel
tiretimdeki tistel bitylimedir (Jabareen, 2008: 181). Bazi arastirmacilar su an yasamakta
oldugumuz caga cevre ¢agr adin1 vermislerdir. Bunun sebebi, ekonomik, toplumsal ve
teknolojik degisimlere bagli olarak ekolojik bir doniisiimdiir. Gezegendeki bu doniigiimiin
bireysel bir sekilde fark edilmesi zordur, ancak bilimsel gozlemlerle ortaya cikarlar
(Patzelt ve Shepherd: 2011: 632). Cevrenin korunmasmin Onemi gergegi,
stirdiirtilebilirlik ile 1lgili adimlarin atildig: ilk giinkii kadar 6nemlidir. Fakat, 21. ylizyilda
cevrenin korunmasi gercegi, ekonomi ve sosyal kaygilarla birlikte ele alinmasi

gerektigini ortaya ¢ikarmistir (Redclift, 2005: 212).
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Hizli ve kontrol edilemez bir ilerleme sadece dogal sistemleri degil, toplumsal
sistemleri de etkilemistir. Bu sistemler iklim degisikligi, bireyler arasi1 anlasmazliklar,
zenginlik konusunda yasanan adaletsizlikler gibi 6nemli sorunlarla karsilasmamiza neden
olmustur (Silvestre ve Tirca, 2019: 326). Medeniyetin ve bireylerin ilerlemesinin dogal
sistemlere bagli oldugunu ve onlar olmadan var olamayacagi kiiresel ¢apta kabul edildigi
icin dogal sistemlerin dengesi her ne olursa olsun korunmalidir. Bu duruma gore,
yerylizliniin yasam seklimizi, aliskanliklarimizi ve ekonomik sistemlerimizi devam
ettirebilmemiz i¢in bizi daha ne kadar siire boyunca destekleyecegi sorusu kiiresel boyutta
bir kaygiya sebep olmustur. Siirdiiriilebilir kalkinma felsefesi, bu kayginin iistesinden
gelinerek ortadan kaldirilmasi siirecini organize etmemizi saglar. Bu olumsuz gelismeler,
stirdiirtilebilir kalkinma kavraminin dogmasina sebep olmustur (Wichaisri ve Sopadang,

2018: 2).

Stirdiiriilebilir kalkinma kavrami tim problemleri temelde dogal sistemler,
ekonomi ve toplumu birlikte ele alan bir yaklasimi benimser. Birgok yonetim yaklagima,
piyasa Kkararlari alimirken, dogal sistemlerin tahribat edilisinin maliyetinin
hesaplanmadigi ve ekonomik kararlara dahil edilmeyen hicbir biliylimenin yeterli
olmadigin1 savunmaktadir (Matthew ve Hammill, 2009: 1119). Siirdiirtilebilir kalkinma
terimi, ekonomik gelisimin, toplumsal ve dogal sistemler dikkate alinmaksizin
saglanmasinin bir 6neminin olmadigini vurgular. Bu ii¢ unsurun birlikte ele alinarak
saglanan gelisim, ekonomik gelisimi toplumsal ve siyasal gelisimi de beraberinde

getirecektir (Griggs vd., 2013: 307).

Brundtland Raporu olarak da tanman Ortak Gelecegimiz adli raporda
strdiiriilebilir kalkinma ‘Gelecek toplumlarin kendi ihtiyaclarini, isteklerini karsilama
yeteneklerini ellerinden almadan glinimiiz toplumlarinin ihtiyaclarii karsilayan
gelismedir’ olarak tanimlanmaktadir. Sinirlilik teskil eden unsurlari icermesine karsin, bu
tanim siirdiirtilebilir kalkinmayr miimkiin kilmak i¢in iki temel ilkeyi igerir (Hall vd.,
2010: 441; Camlica ve Akar, 2014: 102). Bu ilkeler hem giiniimiiz toplumunun
bireylerinin arasindaki esitlik, hem de glinlimiiz toplumuyla gelecek toplumlar arasindaki
esitliktir. Toplumsal adalet ve ekonomik esitlik, toplumlar arasi esitlii saglamak icin
stirdiiriilebilir kalkinmanin 6nemli unsurlardir. Daha iyi bir hayat ve yoksullugun
istesinden gelebilmek i¢in siirdiiriilebilir kalkinmanin Onerdigi tiim prensipleri
uygulamaktan geger (Barkemeyer vd., 2011: 16 — 17). Farkli nesillerdeki toplumlar arasi

hakkaniyet, gelecek nesillerin huzurunu ve mutlulugunu gézetmek, onlarin menfaatlerini
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muhafaza etmek sorumlulugumuzdur. Bu konular, ortaya atildigi giinden itibaren

stirdiiriilebilir kalkinmanin 6nemli bir parcasi olmustur (Jickling, 2005: 251).

Stirdiiriilebilir kalkinma, toplumun kiiresel smirliliklarla ugrasirken refahi
iyilestirebilmeyi amaclayan bir sekilde diisiinebilmesine yardimei olur. Bu sinirliliklar,
mevcut teknoloji ve sosyal organizasyon tarafindan tiiketilen dogal sermaye ve biyosfer
tizerindeki siirlar1 ifade eder. Sirdiiriilebilir kalkinma, dogal sistemleri tahrip etmeden
kalic1 olarak iyilestirme saglayarak toplumun uyum, giivenlik ve refah derecelerini en tist
diizeye ¢ikarmay1 amagclar (Berke, 2002: 22). Siirdiirtilebilir kalkinma, ekonomik, politik
ve toplumsal yasam i¢in duragan, sabit yapilar yaratmayi ya da sabit 6zellikler belirlemeyi
amagclayan statik bir kavram degildir. Devam eden bir siirectir ve 6zellikleri zaman ve
sartlara gore degisir. Ulagilmas1 gereken bir zirve degil, artirilabilen dinamik bir
kavramdir. Kavram, temel hedeflerin temel tanimina dayanan giicii sayesinde, siyasi ve

entelektiiel ¢evrelere genis capta yayilmistir (Mitcham, 1995: 312 — 313).

1.3.2.2.Kurumsal Sosyal Sorumluluk

Gegtigimiz birkag on yilda, kurumsal sosyal sorumluluk ve siirdiiriilebilirlik gibi
kavramlar, farkli sektorlerdeki ve iilkelerdeki organizasyonlar igin stratejik oncelikler
olarak ortaya cikmistir. Kurumsal sosyal sorumlulugun arastirma giindemlerinde iist
siralarda yer almasi, ‘sadece dogru olan1 yapmak degil, ayn1 zamanda daha iyisini
yapmaktir’ iddiasin1 savunan teorik ve yonetimsel tartismalara yol agmistir. Kurumsal
Sosyal Sorumluluk miisteri memnuniyeti, yasal yaptirimlardan kacinma, ¢alisan baglilig
ve uzmanliklarinin gelistirilmesi gibi olumlu sonuglar ortaya cikarir, siirdiiriilebilir
kalkinmanin tiim 6nemli yonlerini kapsadigi i¢in siirdiiriilebilirligi popiiler kilar. (Bux

vd., 2020: 1729).

Is diinyas1 baglaminda, siirdiiriilebilir bir organizasyon, ¢evreyi korurken ve
etkilesimde bulundugu kisilerin hayatlarini iyilestirirken paydaslarina fayda saglayan bir
birimdir. Toplum, ekonomik kalkinma ve c¢evrenin korunmasi arasindaki karsilikli
iligkiler, siirdiiriilebilirlik kavraminin bir parcasidir (Meseguer — Sanchez vd., 2021:
1637). Ote yandan, bu alanda en ¢ok kabul géren goriislerden biri de Kurumsal Sosyal
Sorumlulugu; organizasyonlarin sosyal ve ¢evresel kaygilarini ticari operasyonlarina ve
paydaslar1 ile olan etkilesimlerine goniillii olarak entegre ettikleri bir kavram olarak
tanimlanmaktadir. Bu perspektiften, Kurumsal Sosyal Sorumluluk, hukukun sona erdigi

yerde ortaya ¢ikar ve yalnizca iyi bir imaj veya kar optimizasyonu arzusunu degil, ayni
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zamanda ekonomik, politik, sosyal, ¢cevresel vd. sonuglari garanti eden seffaf bir kaynak

yonetimi stilini temsil eder (Sdnchez — Hernandez vd., 2021: 7921).

Bazi uluslararas1 kuruluslar, kurumsal diizeyde Kurumsal sosyal sorumluluk
tanimlari olusturmustur (Ashrafi vd., 2020: 761). Avrupa Komisyonu, Kurumsal Sosyal
Sorumlulugu, sirketlerin sosyal ve c¢evresel kaygilart ticari faaliyetlerinde ve
paydaslariyla goniillii olarak etkilesimlerinde biitiinlestirdikleri bir kavramdir; sosyal
sorumluluk sahibi olmak yalnizca yasal beklentileri yerine getirmek degil, ayn1 zamanda
uyumun da 6tesine gegmek anlamina gelir ve insan sermayesine, ¢evreye ve paydaslarla

iliskilere daha fazla yatirim yapmak anlamina gelir (Lund — Thomsen, 2020: 1703).

Uluslararasi Standardizasyon Orgiitii (ISO), Kurumsal Sosyal Sorumlulu’gu, bir
organizasyonun kararlarinin ve faaliyetlerinin toplum ve g¢evre lizerindeki etkilerinden,
seffaf ve etik davranis yoluyla, saglik ve toplumun refah1 olmak iizere siirdiiriilebilir
kalkinmaya katkida bulunan sorumlulugu olarak tanimlar; paydaslarin beklentilerini
dikkate alir; yiiriirliikteki yasalara ve uluslararasi davranis normlarina uygundur ve
organizasyon geneline entegre edilir ve diger organizasyonlarla iliskilerinde uygulanir
(Diez — Cafamero vd., 2020: 2156). Siirdiiriilebilir Kalkinma i¢cin Diinya is Konseyi
(WBCSD) i¢in Kurumsal Sosyal Sorumluluk, yasam kalitelerini iyilestirmek icin
calisanlari, aileleri, yerel topluluk ve genel olarak toplumla birlikte calisarak
stirdiirtilebilir ekonomik kalkinmaya katkida bulunmaya yonelik is taahhiidiidiir (Okumus

vd., 2020: 387).

Literatiirde en ¢ok yer verilmis olan tanimlardan biri Michael L. Barnett tarafindan
yapilmistir. Barnett’a gore Kurumsal Sosyal Sorumluluk; kilit paydaslarla iliskileri
giiclendirmek ve sosyal refahi iyilestirmek i¢in iicretsiz olarak tahsis edilen isletme
kaynaklaridir. Kurumsal Sosyal Sorumluluk, organizasyonlarin sosyal, ekonomik ve
cevresel yonlerine odaklanarak stirdiiriilebilirligi tesvik etmek ic¢in yararli bir aragtir
(Barnett, 2007: 794). Ayn1 zamanda kurumsal vicdan, vatandaslik, sosyal performans
veya siirdiiriilebilir sorumlu is olarak da bilinen kurumsal sosyal sorumluluk, bir is
modeline entegre edilmis bir kurumsal 6z — diizenleme bi¢imidir. Kurumsal sosyal
sorumluluk; organizasyonun, hukukun ruhuna, etik standartlara ve uluslararasi normlara
etkin bir sekilde uydugu, izledigi ve sagladigi, kendi kendini diizenleyen bir mekanizma

olarak islev goriir (Medina — Mufioz ve Medina — Mufioz, 2019: 4).
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Kurumsal sosyal sorumlulugun amaci, organizasyonun eylemlerinin
sorumlulugunu istlenmek ve cevre, tiiketiciler, ¢alisanlar, topluluklar, paydaslar ve
kamusal alanin diger tiim iyeleri iizerindeki faaliyetleri araciligiyla olumlu bir etkiyi
tesvik etmektir. Ayrica, kurumsal sosyal sorumluluk odakli organizasyonlar, toplumsal
biliylimeyi ve gelismeyi tesvik ederek ve yasalligi ne olursa olsun, kamusal alana zarar
veren uygulamalar1 goniillii olarak ortadan kaldirarak proaktif olarak kamu c¢ikarini
destekleyecektir. Kurumsal sosyal sorumluluk, kamu yararinin kurumsal karar alma
siirecine kasitli olarak dahil edilmesi ve insan, gezegen ve kar {icliisliniin
onurlandirilmasidir (Fontaine, 2013: 111). Kurumsal sosyal sorumluluk, isletmelerin
degerlerini ve davranislarini, yalnizca miisterilerin ve yatirnmcilarin degil, ayni zamanda
calisanlarin, tedarikgilerin, topluluklarin, diizenleyici kurumlarin, 6zel ¢ikar gruplarinin
ve bir biitlin olarak toplumun paydaslarinin beklenti ve ihtiyaclariyla nasil uyumlu hale

geldikleri ile ilgilidir (Sheehy ve Farneti, 2021: 5969).

Hayirseverlik Sorumluluklari )

lyi bir kurumsal vatandas olun. Kaynaklarla
topluma katkida bulunun; yasam kalitesini
artirin. Y,

Etik Sorumluluklar )

Etik olun. Dogru, adil olani yapma
yukimliligiinde olun. Zarar vermekten
kaginin. Y,

Yasal Sorumluluklar )

Kanunlara uyun. Hukuk, toplumun dogru ve
yanlisi kodlamasini saglar. Oyunu kurallarina
gore oynayin. )

Ekonomik Sorumluluklar

Karli olun. Digerlerinin dayandigi temele
dayanmaktadir.

Sekil 4. Archie B. Carroll''ln Piramidi
Kaynak: Sheehy ve Farneti, 2021: 5969

Archie B. Carroll, kurumsal sosyal sorumlulugu, sosyal olarak sorumlu davranig
veya faaliyet icin asagidan yukariya oncelik sirasina gore siralanan dort sorumluluk
katmanimna bdlmeyi Onermistir. Faaliyet kategorileri, ekonomik yiikiimliiligiin
temellerinden, doruk noktasindaki etik ve hayirsever yiikiimliiliikler yoluyla yasal hale

gelmistir (Jones vd., 2009: 303).
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Sekil 4’te gorildigi tizere temel olarak Carroll, bir organizasyonun ilk
sorumluluk olarak ekonomik yonden uygun bir durumda olmas1 gerektigini, aksi takdirde
var olamayacagii ve diger sorumluluklara katkida bulunamayacagimi savunmustur
(Yelkikalan ve Kose, 2012: 293). Yani kurumsal sosyal sorumlulugu yiiriitmenin birinci
basamagi saglam bir ekonomik performanstir. ikinci sorumluluk asamast, yasalara uyma
yiikkiimliliigidiir. Organizasyonlar, ulusal ve uluslararasi otoritelerin tiim toplum igin
belirlemis oldugu kurallara uyma sorumluluguna sahiptir (Moon ve Parc, 2019: 116).
Yoneticiler ekonomik ve yasal sorumluluklar1 yerine getirdikten sonra dikkatlerini etik
sorumluluklart yerine getirmeye ¢evirebilirler. Carroll, bu diizeydeki sorumlulugun, hem
zarara kars1 olumsuz bir yasaklama hem de diger taraflara adil davranmak i¢in pozitif bir
adalet saglama ozelligine sahip oldugunu belirtmistir. Son sorumluluk seviyesi
hayirseverlik sorumluluklaridir (Berger — Walliser ve Scott, 2018: 174). Yoneticiler diger
tic sorumluluk seviyesini tamamladiktan sonra dikkatini bu asamaya iliskin
sorumluluklara ¢evirebilir. Toplumun tiim seviyeleri i¢in yasam kalitesini artirma amagli

goniillii faaliyetler gerceklestirebilir (Fordham ve Robinson, 2018: 3).

1.3.2.3.Paydas Teorisi

‘Paydas’ sozciigii (Fransizca ‘partie prenante’) arastirmacilar ve halk tarafindan
farkli farkli sekillerde kullanilmaktadir. Daha genis kullanimiyla, kamusal yasamda
‘vatandas’ kelimesine esdeger genel bir terimdir. Uzmanlar i¢in hissedar olmayan kisileri
de ifade eden bir kelimedir (Freudenreich vd., 2020: 4). Aslinda ‘partie prenante’, tam bir
ceviri yapilacak olursa ‘hissenin sahibi’ ifadesi elde edilmektedir. Yani dar anlamiyla, bir
seyde hisse sahibi olan daha genis anlamiyla da bir seye katilan kisi anlamina
gelmektedir. Ancak varligini siirdiirme konusu hangi tarafin bakis acis1 ile ele
alinmalidir? Firma bakis agis1 ile mi yoksa paydas bakis agistyla mi1? Bu nedenle bazi
Frankofon yazarlar ‘partie interessee (ilgili taraf)’ veya ‘ayant droit (hak sahibi)’
terimlerini tercih etmektedirler (Valentinov vd., 2019: 827). ingilizce paydas
(stakeholder) terimi, hissedarlar da dahil olmak iizere kar1 paylasan gruplar1 belirten bir
sozciiktiir. Ingilizcedeki karsiligi hissedarlar disindaki gruplarm da sz sahibi
olabilecegini ve isletmenin faaliyetlerindeki paylarinin ve menfaatlerinin taninmasi
gerektigini belirtir. Isletmenin varligimi siirdiirebilmesi icin vazgegilmez olan ve
kendisine fikri sorulan veya karar alma slireglerine veya arbitraj siireglerine dogrudan
katilan bireyleri veya gruplar1 tanimlar (Richter ve Dow, 2017: 429). Paydas

gruplandirma yaklagimlarinin en sik kullanilan biri Sekil 5’te verilmistir. Resmi bir
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sekilde “paydas” terimi, ilk kez 1963 yilinda Stanford Arastirma Enstitiisii’'nde
gerceklesmis bir konferansta, “bir organizasyonun varligini siirdiirebilmesi i¢in bagimli
oldugu tiim gruplar” ic¢in kullanilmistir. Ancak R. Edward Freeman’in 20 yil sonra

aragtirmalarinda yer vermesiyle popiiler hale gelmistir (Sulkowski vd., 2018: 224).

Paydas teorisi, kurumsal bir yonetim ve etik teorisidir (Phillips vd., 2003: 480).
Degerlerin mutlaka ve acik bir sekilde is yapmanin bir pargasi oldugu varsayimiyla baglar.
Karar alicilardan, yarattiklar1 degerin ortak duygusunu ve temel paydaslarini bir araya
toplayan unsurlarin ne oldugunu ifade etmelerini ister. Ayrica karar alicilari, nasil is
yapmak istedikleri, 6zellikle kurumsal amaglarina ulagsmak icin paydaslartyla nasil
iliskiler kurmak istedikleri ve yaratmalar1 gerektigi konusunda net bir yaklasim

belirlemeye zorlar (Freeman vd., 2004: 364).

[ Medya ] [Tedarikgiler]
Sanayi Diger Cikar
kuruluslar Gruplari

Organizasyon

Sekil 5. Paydas Gruplari
Kaynak: Mamun, 2013: 41

Paydas teorisi, paydaslarin, yonetimsel karar alma siireclerine dahil edilmesi i¢in
normatif ve aragsal bir temel sunmada etkilidir. Bir isletmenin iliskisel aglarini
anlamamiza katkida bulunur ve ilgili taraflar1 tanimak i¢in bir g¢erceve sunar ve
menfaatlerini 6ncelik sirasina koymak ve alinacak kararlara entegre etmek icin bir yol
haritas1 saglar. Paydas teorisini uygulama konusunda en Onemli nokta paydaslarin
tanimlanmas1 agsamasidir. Bir¢ok organizasyonda gerekli onem verilmedigi ig¢in
paydaslarin ylizeysel ve Onemsiz bir kavram olarak anlagilmasina neden olmaktadir
(Crane ve Ruebottom, 2011: 77). Bir isletmenin paydas bakis acisi, modern isletme
literatiiriinde yaklagim yarim asirdir varhigim siirdiirmektedir. Hem kamu politikasina
hem de is kararlarina rehberlik etmek i¢in kullanilmis olmasina ragmen, genel uygulanis

sekli baglaminda genel bir fikir birligi yoktur (Barney ve Harrison, 2018: 203).
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Paydas teorisi, kurumsal siirdiiriilebilirlik kavramini agiklamak igin basvurulan
kurumsal teorilerin basinda gelmektedir. Paydaslar, organizasyonlarda dogrudan veya
dolayli menfaatleri olan taraflardir ve paydas teorisi, bir organizasyonun sadece hisse
sahiplerine odaklanilmasi yerine tiim paydaslar ile ilgilenilmesi gerektigini vurgular
(Aslan, 2020: 428). Organizasyonlarin paydaglari ile olan iliskilerini ¢6ziimlemesi paydas

teorisinin ana konusunu olusturmaktadir (Polat, 2008: 93).

Paydaslar, kurumsal stirdiiriilebilirlik baglaminda en 6nemli unsurlarin basinda
gelmektedir (Littau vd., 2010: 18). Sirdiiriilebilirlik kavrami tabiati geregi
biitiinlestiricidir.  Uglii sistem yaklasimim1 bir organizasyonun performansini
degerlendirme araci olarak kullanmak bir organizasyonu tiim yonleriyle degerlendirmek
anlamina gelir. Bu nedenle, bir organizasyonun {i¢lii sistem yaklasimini ilgilendiren tiim
unsurlarin1 ele almak, tlim paydaslarin nasil etkilendigini ve tiim unsurlart nasil
etkiledigini ortaya c¢ikarmak anlamima geldiginden siirdiiriilebilirligin iicli sistem
yaklagimi ile paydas teorisinin bir uyum i¢inde oldugunu gosterir (Montabon vd., 2016:
13).

Arastirmacilar tarafindan incelenmeye baslandigi ilk yillarda hakkinda ¢ok fazla
tenkit olmasina ragmen, son yillarda hem uygulamada sadik kalinmaya c¢aligilan hem de
akademik literatliirde en c¢ok bagvurulan teorilerden biri haline gelmistir. Giiniimiiz
organizasyonlarini beklenti ve isteklerini bir sekilde etkileyen bu teori kurumsal
stirdiirtilebilirlik alaninin da en 6nemli unsurlarindan birisi oldugu inkér edilemez bir

gercektir (Ayral, 2021: 83).

Isletmeler, kurumsal diizeydeki siirdiiriilebilirlige katkida bulunabilmek igin
hedef, strateji, politika, misyon ve vizyon olusturma siireclerine paydaglarini dahil etmeli
ve onlarla siirekli iletisim halinde olmalidirlar. Kurumsal siirdiiriilebilirlik uygulamalari,
dogrudan ve dolayli tiim paydaslarin anlayabilecegi bir sekilde ifade edilmeli ve bu
uygulamalara dair onlardan geri bildirim alinmalidir. Isletmelerin, paydaslariyla olan
iletisimleri ne kadar seffaf, iligkileri de ne kadar gii¢lii olursa ortak kurumsal menfaatler
dogrultusundaki hedeflere olan mesafe o kadar kisa olacaktir. Bir igletme, tiim
paydaslarina karsi esit mesafede ve ayni seffaflikta davranmalidir. Kurumsal paydas
teorisinin isletmenin siirdiiriilebilirligine katkisi, onu siirdiiriilebilir uygulamalarla

stirdiiriilebilir ilerlemeye yonlendirmesidir (Korkmaz, 2020: 10).
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1.3.3. Isletmeleri Siirdiiriilebilirlige iten Sebepler

Isletmeler, siirdiiriilebilirlik esasiyla tasarlanmis uygulamalar siireglerine entegre
ettikleri zaman farkli konularda avantajlar saglamaktadirlar (Gengoglu ve Aytag, 2016:
61). Kurumsal siirdiiriilebilirligin; ekonomik basarimin artirilmasi, isletme maliyetlerinin
azaltilmasi, ¢alisanlarin performansinin artirilmasi, daha az girdi ile daha ¢ok ¢ikt
saglanmasi, miisteri goziinde kurumsal imajin daha iyi hale gelmesi ve kurumsal
bilinirligin artmasi isletmeye kazang olarak geri donecek yararlart mevcuttur (Ttim, 2014:

77).

Kurumsal siirdiiriilebilirlik uygulamalar1 kisa vadede isletmelere gozlerinde
biiytitebilecekleri kadar ciddi bir maliyet gibi gériinse de uzun vadede 6nemli avantajlar
saglamaktadir (Saban vd., 2017: 113). Isletmelerin faaliyetlerini gergeklestirebilmeleri
icin dogal sermayeye ihtiyaclar1 vardir. Hem bu sermayeyi etkin ve siirdiiriilebilir bir
sekilde tiiketerek isletmenin siirdiiriilebilirligini saglamak hem de atiklarin yeniden
tiretime kazandirilmasi ile maliyetlerde diisiis saglamak, enerji tasarrufu saglayarak
isletme giderlerini diisiirmek, dogal sistemlere duyarl iiretim stratejileri ve politikalari
sayesinde elde edilen rekabet avantajiyla, ayn1 zamanda ¢alisan refahini ve mutlulugunu

artiran etkin insan kaynaklar1 yonetimiyle kurumsal siirdiiriilebilirligi hedef haline getirir

(Onder, 2017: 939).

1.3.3.1.Marka Degeri, itibar ve Giiven Saglanmasi

Tiirk Ticaret Kanunu’na gore marka, bir miitesebbisin mal ve hizmetlerini, baska
bir miitesebbisin mal ve hizmetlerinden farklilagtirmaya yarayan kendine 6zgii isimler,
sozctkler, sayilar, sekiller, harfler, sesler, renkler vb. sembollerle ifade edilis seklidir.
Marka degeri, markanin bir isletmeye ve isletmenin miisterilerine mal ve hizmet yoluyla

saglanan degerini artiran veya azaltan aktifler ve ylikiimliiliikklerin tamamidir (Elmasoglu,

2016: 83).

Kurumsal siirdiiriilebilirlikle, isletmelerin ilerleme faaliyetlerinde, biiyiime
modellerinde, gelecek toplumlarin yagam normlarini, refah durumlarini géz Oniinde
bulundurmalari, yaptiklar: iiretimlerle dogal sistemlere karst duyarli olmalari, dogal
diizeni muhafaza etme cabalari, iirlinlerin hammadde halinden iiriin haline gelip
dagitimlarina kadar gosterdikleri duyarliliktan, iiretim yerlerinin 6zelinde veya isletme
tesislerinin genelinde sagladiklar1 enerji tasarrufuna kadar yapilan tiim bu uygulamalar,

isletmelerin marka degerine, markalarmin farkindaligina ve markalarinin itibarina
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katkida bulunmaktadir (Kusat, 2012: 229). Kurumsal siirdiiriilebilirlik uygulamalari
yapan isletmelerin marka imajlari, marka degerleri artmaktadir. Marka degeri artan
isletmeler rekabet halinde olduklar1 isletmelere kars1 6nemli bir iistiinliik saglamaktadir.
Rekabet tstiinliigiiyle daha genis bir miisteri kitlesine sahip olan isletmeler daha fazla
tiretim yapma egiliminde olurlar. Bu sayede daha fazla istihdam ihtiyact dogar ve

isletmeler bu sayede daha hizli biiyiime firsati bulurlar (Tagskirmaz ve Bal, 2017: 472).

1.3.3.2.Giderlerin Azaltilmasi

Karlilik, smirli olan dogal sermayenin uygun bir degerde kullanildigini
gostermektedir. Fakat toplumun degisen kosullar karsisinda yalmizca Karlilik kafi
olmamakta, isletmenin mevcudiyetinin siirdiiriilebilir bir duruma gelmesi gerekmektedir.
Isletmeler varliklarin1 daimi hale getirirlerse performanslar1 ve dolayistyla verimlilikleri

artar, giderleri azalir ve daha kazangl bir yapiya doniisiirler (Diizer ve Once, 2017: 639).

Isletmelerin varliklarin siirdiirebilmeleri biiyiik oranda kar saglamalarina bagldur.
Ekonomik performansin artmasinin yani sira sosyal ve cevresel doniistimlere uyum
gosterebilen igletmeler, karlarin1 daha uzun silirede devam ettirebilmekte ve daha uzun

stire varlik gosterebilmektedirler (Goker, 2020: 198).

1.3.3.3.Calisan Motivasyonunun Artmasi

Kurumsal siirdiiriilebilirlik  yaklasiminin  6ncelikli unsurlarindan biri olan
paydaslarin en 6nemlilerinden biri ¢alisanlardir. Kurumsal siirdiiriilebilirlik yaklasiminda
karar alma siireclerine ¢alisanlarin katilimi s6z konusudur. Isletme i¢in alinan kararlarin
hemen hepsinde calisanlarin goriisleri alinarak hareket edilir. Bu sayede calisanlarin

motivasyonu ve kurumsal farkindaliklar artar (Tuna, 2014: 97).

Kurumsal siirdiiriilebilirligin sosyal bileseniyle ilgili yatirimlar yapan ve
stratejiler gelistiren isletmeler, sorumlu insan kaynaklari politikalariyla, galisanlarina
yakisir ¢alisma kosullart saglayarak, etkin ve verimli, performansa dayali adil bir ticret
politikasiyla hareket ederek degerlendirir, ¢alisanlarin kariyer hedeflerini géz oniinde
bulundurarak gelisimlerini destekler, mesai saatleri disinda motivasyon artirici etkinlikler
diizenler ve huzurlu bir is ¢galisma ortami yaratir. Bu sayede ¢alisanlarin performansi artar

ve verimlilik saglanmis olur (Almasri, 2019: 35).
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1.3.3.4.Tiiketici Talepleri

Uluslararas1 organizasyonlarin ve sivil toplum kuruluslarinin = sorumlu
sirdiiriilebilirlikle ilgili gelistirmis oldugu strateji ve politikalar ile tasarladigi
uygulamalarla toplumsal biling artmistir. Tiiketiciler, mal ve hizmetin iiretimi sirasinda
dogal sistemlere yani ¢evreye zarar vermeyen, gelecek toplumlarin refahini, huzurunu ve
mutlulugunu diistinen, yardim kuruluslarina, sosyal sorumluluk alaninda faaliyetler
gosteren dernek ve birliklere destek olan, toplumsal fayda ve ¢esitli alanlarda finansal
destek saglayan isletmelerin tiirettikleri mal ve hizmetleri satin alma egilimindedirler

(Kayike1 vd., 2019: 80 — 81).

Tiiketiciler, iiretim siirecinde 6rnegin; dogal sermayeye yani su kaynaklarina,
ormanlarin tahrip edilmemesini, insan sagligina zararli iiriinlerin tiretilmemesini, genetigi
degistirilmis, daha ¢ok verim almay1 saglayan zararl ilaglarla {iretim yapilmamasini,
tarihi, kiiltiirel ve sosyal degerlerin isletmeler tarafindan da muhafaza edilmesini talep
etmektedir. Bu yonde faaliyet gosteren isletmelerin itibari arttigi icin tiiketiciler

tarafindan daha fazla tercih edilmektedir (Cetin ve Giil, 2018: 450 — 451).

Ornegin, otomobil sirketleri iiretmekte olduklar1 yeni nesil araclarda son teknoloji
yakit sistemleriyle dogal sistemlere yapilan tahribatin en aza indirildigini ifade ettikleri
reklamlar yapmaktadir. Biiyiik ve 6nemli bir kurumsal siirdiiriilebilirlik faaliyeti olan bu
uygulama, tliketici talepleri sonucu ortaya ¢cikmistir ve biiylik otomobil sirketlerini bu

sekilde uygulamalar yapmaya itmistir (Kaya ve Ugurhan, 2019: 1103).

1.3.3.5.Yasal Zorunluluklar

Uluslararas1 organizasyonlar, 6zellikle de Birlesmis Milletlerin gergeklestirmis
oldugu konferanslarda hiikiimetlerle birlikte isletme temsilcileri de davet edilmeye
baglanmistir. Bu sayede kurumsal siirdiiriilebilirlik disiplini daha genis bir tabana
yayillmaya calisilmistir (Konak, 2011: 154). Birlesmis Milletlerin yaptig1 ¢aligsmalar bir
tavsiye niteligi tasisa da isletmeler kendileri i¢in rekabet istiinliigii saglamasi, marka
degerinin yiikselmesi, maliyetlerde kayda deger bir azalma saglamasi1 ve dolayisiyla
karlilig1 artirmas1 ve tiiketicilerin isteklerinin bu yonde olmasi gibi unsurlar sebebiyle
kurumsal siirdiiriilebilirlik faaliyetlerine dokunmaya baslamislardir (Binboga, 2017:

208).
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Joseph E. Stiglitz, “Ekonomistler, bireylerin ve organizasyonlarin dissalliklar
hesaba katmalar1 icin tegviklerin nasil daha etkili ve dikkat cekici bir sekilde
olusturulabilecegi konusuna dikkatlerini vermislerdir; celik {iretimi sektoriinde faaliyet
gosteren isletmeler, sebep olduklar1 ¢evre tahribatinin hesabini vermeye ve 6demeye
zorlanmali ve beklenmeyen durumlara yol acanlar da ortaya ¢ikan yikimi onarmalidir

(Ozgiil, 2018: 26).”

Birlesmis Milletler kurumsal siirdiiriilebilirlik uygulamalarini daha kalic1 hale
getirmek i¢in Kyoto Protokolii’ne katilim saglayan taraflardan bazi yasal yiikiimliiliikleri
yerine getirmelerini talep etmistir. Bu siiregten sonra katilim saglayan {ilkelerde
yonetimler kendi iradeleriyle yasal diizenlemeler hazirlamislardir. Ornegin, sera gazi
salinimlarinin azaltilmasi, miimkiinse 6nlenmesi, atiklardan kaynaklanan tahribatlarin ve
bu tahribatlara sebep olan igletmelere yiiklenerek telafilerinin saglanmasi gibi
sorumluluklar isletmeleri kurumsal siirdiiriilebilirlik uygulamalarina iten Onemli

unsurlardir (Ozgiil, 2018: 68).

1.3.3.6.Paydas Beklentileri

Glinlimiiz ekonomik sartlar1 i¢cinde isletmelerin paydaslar calisanlar, tiiketiciler,
miisteriler ve hissedarlardan daha fazlasindan meydana gelmektedir. isletmelerin rekabet
icinde bulunduklar1 bireyler, kurumlar, tedarikgiler ve isletmenin tiim kosullarindan
dogrudan veya dolayli bir sekilde etkilenen toplumun tiim unsurlari isletmelerin

paydaslarini olusturmaktadir (Cetin vd., 2015: 11).

Kurumsal igletmelerin bir¢ogu halka arz edilmis isletmelerdir. Yani faaliyetlerini
gerceklestirdikleri iilkelerdeki ve merkezlerinin bulunduklar1 cografi bolgedeki
piyasalarda hisse senetleri halka acilan firmalardir. Bu nedenle kurumsal olarak anilan
isletmeler hisse sahiplerine, miisterilerine ve toplumun her kesimine Kkarsi,
gerceklestirdikleri faaliyetler konusunda seffaf olmalar gerekmektedir (Uzkesici, 2005:
78 — 79). Isletmelerin var olus amacindan da anlasilacagi gibi en énemli paydaslarinin
baginda hisse sahipleri ve birlikte is yaptiklart diger paydaslari gelmektedir. Hisse
sahiplerinin isletmeden en biiyiik beklentilerinden bir tanesi ekonomik ve kurumsal
olarak biiyiimesini gormektir. Bir isletmenin biiylimesi, rekabet edebilmesi, marka
degerini giiclendirmesi, silirdiiriilebilir olmas1 paydaslarinin 6ncelikli olarak arzu ettikleri

bir durumdur (Arslan ve Albayrak, 2019: 468).
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IKiINCi BOLUM
HiZMET KALITESI

2.1.Kalite Kavramm

Kalite, toplumlar tarafindan ¢ok eski zamanlardan bu yana farkinda olunan bir
kavram olmasina karsin, yiiksek kaliteli mal ve hizmetlerin isletmeler agisindan biiyiik
bir 6nem tagidiginin farkina varilmasi uzun zaman almistir. Bugiin isletmeler, miisteri
ihtiya¢ ve beklentilerinin karsilanmasi i¢in verimlilik, basarim ve maliyetin yaninda
kaliteyi de dikkate almakta, kalite seviyelerini siirekli olarak ileri tasima gabasi
icindedirler (Turan vd., 2008: 58). Uretim ve bilgi teknolojilerindeki ilerlemeler kaliteyi,
i¢ ve dis paydaslarin doyumunu saglayan en énemli unsurlardan biri haline getirmistir.
Kalitenin 6nemi, maddesel iirlinlerin 6tesinde, hizmet, bilgi ve tecriibeyi de kapsayacak
sekilde genislemis, egitim, saglik, sivil toplum kuruluslari, kamu kurum ve kuruluslar

gibi bir¢ok alana yayilmistir (Demirsoy, 2017: 27).

Bugiinkii kosullarda organizasyonlar, faaliyet gostermekte olduklari pazarin
sartlarim1 gozeterek var olma miicadelesi siirdiiriirken kalite kavrami; kurumsal
amaglariin gerceklestirilmesinde, rekabet kosullarina uyum saglamaya calisirken ve
paydaslarmin ve en 6nemlilerinden birisi olan miisterilerinin taleplerinin arzu edildigi
sekilde karsilanmasinda stratejik, yani yol gosterici bir kavram olarak goriilmektedir
(Mergen, 1993: 25; Ertugrul 2014: 3). Kalite kavrami, en temel sekliyle agiklanirsa ‘en
iyi’ anlamina gelmektedir. Kaliteli bir {irlin veya hizmetten s6z edildiginde ise akilda ilk
olarak benzerlerinden istin ozelliklere sahip, yiiksek fiyatli bir {irin ve hizmeti

cagristirmaktadir (Wicks ve Roethlein, 2009: 83).

Koken olarak Latince olan ‘qualitas’ ifadesinden tiiremis olan kalite kelimesi;
kullanildig1 {iriin veya hizmetin nitelikleri itibariyle ¢ok cesitli tanimlarinin oldugu
goriilmektedir (Box, 1983: 25). Buradan da kalitenin {irlin veya hizmetlerin dogal bir
niteligi oldugu sdylenebilir. Baz1 arastirmacilar, bir iiriin veya hizmetin yapisinin
degistirilmeden veya farkli bir {iriin veya hizmetle yer degistirmeden degistirilemeyecegi
goriisiindedir (Akinct vd., 2009: 64). Kalite kavrami, genel 6zellikleri itibariyle nesnel bir
kavram oldugu i¢in arastirmacilar tarafindan farkli sekillerde tanimlanmistir. Diinya’nin
hizli bir sekilde degismesi, rekabet ortaminin siirekli doniismesi, kalite kavrami i¢in
genel, herkesce kabul gérmiis bir taniminin yapilmasimi engellemistir (Giiliimser ve

Koromaz, 2019: 77).
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Kalite, giinliilk yasamimizda, akademide, endiistride ve kamusal alanda bir¢ok
yoruma ve bakis agisina konu olmus ¢ok yonlii ve soyut bir yapidir. Endiistride, ¢cogu
organizasyonun kokli kalite departmanlar1 vardir, ancak en iyi sonuglar icin kaliteli
calismay1 organize etme yontemi hala sorgulanmaktadir. Kalite kavraminin kokleri,
Ozellikle miisterinin rolii agisindan son yiizyilda 6nemli 6l¢iide iiretim endiistrisine
dayanmaktadir. Yillar gectikce de kalite ve yonetimi ile ilgili yeni kavramlar ve
yaklasimlar 6nerilmektedir (Martin vd., 2020: 1 — 2). Kalite literatiiriinde yapilmis olan
¢ok ¢esitli kalite tanimlar1 vardir. Bunlardan en ¢ok kabul edilmis olanlarindan bazilari

Tablo 6’da verilmistir.

Tablo 6. Kalite Tanimlamalari

TANIM SAHIBI

TANIM

F. W. Taylor (1990)

Kalite, kontrol edilebilen bir kavramdir.

Genichi Taguchi (1965)

Kalite, tasarim niteliklerine uygunluktur.

Philips Crosby (1979)

Kalite, bir iriiniin miisterinin ihtiyaglariyla eslesme
derecesidir.

Armand V. Feigenbaum

Kalite, bir iiriin veya hizmetin, iretim, pazarlama,
mithendislik, onarim ve bakim islemlerinden gegtikten

Koru Ishikawa (1997)

(1983) sonra listiine kattig1 degerdir.
W. Edwards Deming Kahte’. | musterinin , b..u %unk.u. ve gelecekFekl
(1986) gereksinimlerini stirdiirtilebilir bir sekilde
karsilayabilmektir.
Kalite, hedef miisterin belirlemis oldugu {iriin

niteliklerinin, Uretimini yapacak olanlarin belirlemis
oldugu niteliklerle karsilagtirilmasidir.

W. Edwards Deming
(1998)

Kalite, isletmelerin iirettigi tirlinlerin niteliklerinin ve
performansinin kalite sartlarina uygunluk derecesidir.

ISO 9001: 2015

Kalite, miisteri ihtiya¢larinin ve beklentileri ile kalite ile
ilgili mevzuatlar1 karsilayarak, miisteri memnuniyetini
ileriye tagima ¢abasidir.

Amerikan Kalite Kontrol
Dernegi (2012)

Kalite, bir mal veya hizmetin belirli bir ihtiyaci
karsilayabilme yeterliligini ortaya koyan siirecteki
unsurlarin timidiir.

Kaynak: Uzung¢akmak, 2021: 42

Amerikan Kalite Dernegi’nin tanimina gore kalite; her kisinin kendi tanimina
sahip oldugu 6znel bir terimdir. Kusursuzu arayisin sistemsel bir yaklasimidir (Taner ve
Kaya, 2005: 354). Teknik kullanimda kalitenin iki anlam1 vardir. Bunlardan ilki bir iiriin

veya hizmetin belirtilen veya ima edilen ihtiyaglar1 karsilama kabiliyetine dayanan
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ozellikler, ikincisi iSe kusursuz bir iirlin veya hizmettir. Edward Deming’e gore kalite,
misterinin bugiin ve gelecekteki ihtiyaglarina yonelik olmalidir. Armand V. Feigenbaum,
kalite i¢in kullanilan {iriin ve hizmetin miisterinin beklentilerini karsilayacagi pazarlama,
miithendislik, imalat ve bakim ile ilgili iirlin ve hizmet 6zelliklerinin toplam bilesimi
oldugunu sdylemistir (Pasaoglu, 2011: 11). Robert A. Broh’a gore kalite, kabul edilebilir
bir fiyata miilkemmellik derecesi ve kabul edilebilir bir maliyetle degiskenligin
kontroliidiir (Ozel, 2011: 347). Kalite, mutlak anlamda popiiler olan ‘en iyi’ anlamina
sahip degildir. ‘Belirli miisteri kosullar1 igin en iyisi’ anlamina gelir. Uriin kalitesi ile
ilgili yapilan bircok kalite tanim1 olmasina karsin hizmetler i¢in kalitenin tek bir tanimi1
oldugu soylenir. Hizmetler 6zelinde kalite ‘miisterilerin hizmet deneyimi sonucu sahip

oldugu yargilardir’ seklinde tanimlanir (Reeves ve Bednar, 1994: 427).

2.2.Hizmet Kavrami

Diinya mal, hizmet ve diisiince alaninda kiiresel rekabette biiyiik bir gelisme ve
artisa tanik olmaktadir. Bununla birlikte diinya, odak noktasini sanayilesme
diisiincesinden hizmet ve bilgi kavramlarina dogru kaydirmaktadir. Sonug olarak, bazi
hizmet sektorlerinin rolii daha da biiylimiistiir ve bu nedenle kuruluslar ¢esitli hizmetleri

sunarken kalite yaklagimini benimsemek zorundadir (Sahin ve Sen, 2017: 1176).

Modern ekonomide hizmet sektOriiniin 6nemi stirekli artmaktadir. Gelismis
tilkelerin ¢ogunlugu hizmet sektoriinii bakim sektorii olarak algilamaktadir (Kowalik ve
Klimecka — Tatar, 2018: 31). Insanlar hayatlarinin her asamasinda hizmetlere gesitli
sekillerde rastlar ve onlarla uyum iginde yasarlar. Insanlarla dogrudan veya dolayli olarak
ilgili her konuda hizmetlerden s6z edilebilir. Bu nedenle hizmet ¢ok genis bir kavram
olarak goriilmektedir. Bu nedenle bu kavram iizerine bir¢ok tanim yapilmistir

(Edvardsson vd., 2005: 108).

Hizmet, 0gretim, sa¢ tasarim ve futbol gibi fiziksel olmayan {irlinler olarak
tanimlanabilir. Hizmet ayn1 zamanda, bir tarafin digerine sunabilecegi, esasen maddi
olmayan ve miilkiyete yol agmayan herhangi bir eylem veya performans olarak da
tanimlanabilir (Yildirim, 2019: 350). Hizmet, miisterilerin isteklerini bir sunum olarak ya
da sadece fayda olarak karsilamak i¢in sunulan bir eylem ya da faaliyettir. Hizmetlerin,
kavramsallastirilmasi genellikle zordur; nedeni hizmetlerin ayni1 anda tanitilmasi, satin

alinmasi ve tiiketilmesidir (Alsanosi, 2018: 6).
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Hizmet, bir tarafin digerine sunabilecegi, esasen soyut olan ve hicbir seyin
miilkiyeti ile sonuglanmayan herhangi bir eylem veya performans olarak tanimlanir.
Uretimi fiziksel bir iiriine bagl olabilir veya olmayabilir. Bircok ¢esit hizmet oldugu i¢in
tek bir tanimla ifade edilmesi oldukga zor bir kavramdir (Johns, 1999: 959). Philip Kotler
ve Gary Armstrong hizmeti, bir tarafin digerine sundugu, gozle goriilemeyen ve herhangi
bir seyin miilkiyetiyle nihayetlenmeyen bir eylem veya bir kazanim olarak
tanimlanmistir. Bu tanimi ile hizmetin meydana gelmesi, fiziksel bir iirlinle ilgili olabilir

ya da olmayabilir (Erdogan, 2012: 40).

Amerikan Pazarlama Birligi (AMA); hizmeti, belirli bir fiyat karsiliginda satisa
sunulan ya da mallarin satilmasi ile yaninda sunulan faaliyetler, faydalar ya da miisteride
olusan doyum olarak tanimlanmistir ve kisa bir dénem i¢in en fazla kullanilan tanim
olmustur. Ancak tanimin eksik yoni somut olan mal kavramimi soyut olan hizmet
kavramindan tam anlamiyla ayirmamasidir. AMA’nin aldig elestiriler sonucunda
sonradan yapmis oldugu tanimi yenilemis ve hizmet icin bir malin satisiyla iliskili
olmaksizin son tiiketicilere ve/veya isletmelere satildiginda istek ve ihtiyaclarin yerine
getirilmesini saglayan ve mal kavramina bagimli kalinmaksizin tanimlanabilen ¢abalar

seklinde tanimlanmistir (Gliven, 2012: 11).

GIRDI -
Yarar
Zaman .. . Hissiyat
Gayret [N TECRUBE/GiRIKIV [EEp| M
oy Dustince
y Niyet

HiZMET SURECI

Sekil 6. Hizmet Siireci — Hizmet = Deneyim/Birikim + Cikt1
Kaynak: Tuncer, 2017: 5

Hizmet, sunulan kisinin onceki yasantilarindan dogan ve cogunlukla maddi
olmayan sorunlarina ¢6ziim bulan ya da ¢ozlimiinii kolaylastiran uygulamalar, faaliyetler
ya da bunlarin toplamidir (Dalgig, 2013: 3). Baska bir tanimda ise; sunulan kisilerin
sahiplik olmaksizin satin aldiklar faydalardir. Hizmet, bireylerin ihtiyaglarini karsilamak
icin belirli bir fiyatla sunulan ve herhangi bir maddesel varligin sahipligini gerektirmeyen,

yarar ve tatmin saglayan maddi olmayan uygulamalar biitiiniidiir (Bulut, 2018: 9).
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Lethinen ve Jarvinen (2015: 169), herhangi bir hizmet taniminin ve anlayisinin az
cok tartismali oldugunu ve ideal bir tanim ve ideal bir 6zellik listesi bulmanin imkansiz
degilse de ¢ok zor oldugunu vurgulamislardir. Arastirmacilar, hizmet kurulusunun
hizmeti tanimlayabilmesi ve misterilerin verilen hizmeti dogru bir sekilde
algilayabilmesi icin verilen hizmetin dogru bir sekilde sunulmasi gerektigini

belirtmislerdir (Garcia, 2014: 280).

Sektorler genel olarak incelendiginde saf hizmet veya tiriin endiistrisi yoktur. Bir
hizmet isletmesinin hizmet verebilmesi icin somut araglara ihtiyaci vardir. Ornegin bir
havayolu sirketinin ugus hizmeti verebilmesi i¢in ugaga ihtiyaci vardir. Bununla birlikte
irlinlerin de pazarlanabilmesi i¢in destekleyici hizmetlere ihtiyact vardir. Herhangi biri
iriinii satmak i¢in iirlinlin belirli 6zellikleriyle ilgili tiim bilgilerin miisteriye saglanmasi

gerekir (Menzhanova, 2015: 16). Hizmet siirecinin genel gosterimi Sekil 6’da verilmistir.

2.3.Hizmetin Ozellikleri

Hizmet kavraminin 6zellikleri ayn1 zamanda onu somut iirlin kavramindan ayiran
temel farkliliklardir. Bu farkliliklarin hizmet kavraminin kalite yonetimi yaklagiminda
etkileri biiytiktiir (Moeller, 2010: 359). Hizmeti iirlinden farklilastiran temel 6zellikler
asagidaki basliklarda agiklanmaktadir:

2.3.1. Soyutluk

Hizmetin soyutlugu, hizmetlerin soyut oldugunu ve satin alinmadan ve
deneyimlenmeden o6nce hissedilemeyen, koklanamayan, tadina bakilamayan,
goriilemeyen veya duyulamayan bir kavram olmasi demektir (Hole vd., 2018: 183).
Miisteri hizmeti deneyimlemeden onun hakkindaki nihai fikrini bilemez. Bir hizmetin iyi
ya da kotii oldugu hakkindaki yorumlar, geri bildirimler, baskalarinin fikirleri olabilir
ancak bir miisteri bunu deneyimlemedikge kaliteyi gercekten bilemez (Yiiksel ve Onagan,

2018: 23).

Soyutluk niteligi hizmet kavraminin arastirildig: ilk yillarda somut iiriinlerden
ayirt edilmesini saglayan tek 6zellik olarak kabul edilmekteydi (Laihonen ve Lonnqvist,
2010: 332). Bu oOzellik hizmeti, satin almadan 6nce niteliklerinin ve oOzelliklerinin
goriilebildigi, dokunuldugu, koklandigi, onaylandigi test edildigi iirlinden ayiran en
onemli 6zelligidir. Cogu zaman hizmetler, daha fazla {iriin gibi hissedilmelerini saglamak

icin fiziksel unsurlarla desteklenir (Simsek, 2016: 117).
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Bir hizmet saglayici i¢in, hizmet kavraminin soyutlugu, hizmet sunum siirecini
tasarlamada kritik bir unsurdur. Miisterinin bir hizmeti satin almaya ikna olmasi ve
ardindan ayn1 hizmeti kullandiktan sonra kalitesinden memnun olmasi gerekir (Flipo,
1988: 286; Bebko, 2000: 9). Diger miisterilerden gelen iyi geri bildirimler, hizmete
giivenilirlik katmanin iyi bir yoludur. Ancak asil 6nemli olan miisterinin hizmet alma
aninda kendi deneyimlemis oldugu memnuniyettir. Bu nedenle, bir hizmet saglayici,
hizmeti tasarlarken her zaman soyutluk 6zelligini goz 6niinde bulundurmalidir (Mazaheri
vd., 2014: 254). Hizmetlerin soyut olusu hizmet saglayicilar igin birtakim gii¢liiklere yol
acmaktadir. Bunlar (Sevimli, 2006: 2; Uzungakmak, 2021: 10):

e Hizmetler gézle soyut olmalarindan dolayi sergilenemezler, sunulmasi zordur, bu
nedenle miisteri ilk etapta hizmeti yanlis algilayabilir.

e Hizmetler, standartlagtirmasi zor oldugu igin patentlerinin fikri miilkiyet
haklarinin alinmasi zordur, bu nedenle taklit edilme riskleri vardir.

e Cogunlukla standartlagtirllamadiklarindan birim fiyatlarinin  belirlenmesi

isletmeler i¢in bir handikaptir.

2.3.2. Dayaniksizhik

Dayaniksizlik, hizmetlerin daha sonra satilmak veya kullanilmak {tizere
saklanamayacagi anlamina gelir. Bagka bir deyisle hizmetler stoklanamaz (Erdil ve
Yildiz, 2011: 1233). Hizmetler kullanildiktan sonra stoklanamaz, kaydedilemez, iade
edilemez veya yeniden satilamaz. Bir miisteriye verildikten sonra hizmet tamamen
tiketilir ve baska bir miisteriye teslim edilemez. Dayaniksizlik yonii gbz Oniinde
bulunduruldugunda, gereksiz maliyet olusumunu Onlemek i¢in hizmetlerin iyi

planlanmalar1 gerekir (Manav, 2017: 7 — 8).

Hizmetler iki agidan dayaniksizdir. ilki, bir hizmetin ilgili kaynaklari, siiregleri ve
sistemleri belirli bir zaman diliminde teslim edilmek tizere atanir (Hapsari vd., 2017: 35).
Ornegin, bir havayolu isletmesi yalnizca kalkistan 6nce ucakta koltuk satabilir. Bu hizmet
yalnizca belirli bir siire i¢in kullanilabilir. Ugakta bos bir koltuk, kalkistan sonra asla
kullanilamaz ve iicretlendirilemez. Ikincisi, hizmet verildiginde, verilen kisiye 6zel olan
bu hizmet, miisteri tarafindan tiiketildigi i¢in geri doniilemez bir sekilde ortadan kalkar.
Ornegin, ucaktaki bir yolcu varis noktasina bir kez nakledildikten sonra, bu noktada bir

daha bu yere nakledilemez (Vargo ve Lusch, 2004: 325 — 326).
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Arz ve talebi dengelemek zor oldugu i¢in dayaniksizlik isletme performansini
etkileyen bir 6zelliktir. Bu, finansal sonuglar iizerinde biiyiik bir etkisi olabileceginden,
hizmetlerin en 6nemli 6zelliklerinden biridir (Candi, 2007: 563). Doktorlar veya dis
hekimleri, hizmet degerinden vazgegildigi icin genellikle kagirilan randevular igin
hastalardan iicret alir. Eger hasta gelseydi ve hizmet almis olsaydi o anda bir deger
olusacakti fakat hasta gelmedigi i¢in o deger yaratilamamuistir. Bu nedenle doktor o kayb1
telafi etmek i¢in hizmeti sunmamis olmasina ragmen bedelini talep etmektedir (Roy ve

Sivakumar, 2014: 48).

Talebi tahmin etmek zor olabilir. Talep mevsime, giiniin saatine veya is
dongiisiine gore degisebilir. Dalgalanan bir talep s6z konusu oldugunda kaliteli bir hizmet
sunmak veya siirekliligini saglamak zorlagir. Talep sabit oldugunda hizmetlerin
dayaniksizligi sorun degildir. Ancak talep dalgalanmasi durumunda hizmet firmalar1 zor
durumda kalabilmektedir (Wyckham vd., 1975: 62 — 63). Omegin, turizm sezonunda
yiiksek talebi dengelemek icin bir otel daha fazla ¢alisan istihdam edebilir. Ancak, diger
zaman dilimlerini tahmin etmek kolay degildir. Kotii havalarda, otel yoneticisi fazladan
calisan istihdam edebilir ya da tam tersi tahmin edilenden daha fazla taleple kars1 karsiya

kalip hizmet verememe problemini yasayabilir. (Cloninger ve Oviatt, 2007: 237).

2.3.3. Degiskenlik

Hizmetlerin bir diger onemli 6zelligi degisken olmalaridir. Bu durum hizmetlerin
es zamanl iiretim ve tiiketim 6zelliklerinin sonuglarindan bir tanesidir (Ghobadian vd.,
1994: 45). Hizmetlerin kalitesinin onlar1 kimin, ne zaman, nerede ve nasil sagladigina
bagli olarak biiylik 6l¢iide degisebilecegi gergegini ifade eder (Barutcu, 2008a: 104).
Hizmetlerin emek — yogun dogasi sebebiyle, ¢esitli saglayicilar tarafindan veya hatta ayni
saglayicilar tarafindan farkli zamanlarda saglanan hizmetin kalitesinde biiytik farkliliklar

vardir (Sahin, 2013: 37).

Uriinler homojen ve seri iiretilebilirken, hizmetler igin aym sey gecerli degildir.
Bu o6zellige heterojenlik 6zelligi de denmektedir (Hill, 1995: 10; Bordagaray vd., 2014:
711). Degiskenlik terimi, hizmet sunus sekillerinin benzersizligini tanimlar. Bagka bir
deyisle hizmetler, ayn1 anda iiretilir, sunulur ve tiiketilir. Hizmet, ayn1 tiiketici ayn
hizmeti talep etse bile ayn1 zaman, konum veya kosullarda ya da konfigiirasyonlar veya

kaynaklarla asla tam olarak tekrarlanamaz (Tekin vd., 2014: 753).
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Bircok hizmet, tipik olarak her tiiketici veya durum icin degistirilir. Ornegin,
miisteriyi evinden operaya tasiyan bir taksinin sundugu hizmet, ayni tiiketiciyi operadan
evine tagiyan taksi hizmetinden farklidir. Her yolculuk zaman ic¢inde farkli bir noktay,
baska bir yonii ve belki bagka bir rotayi, taksi soforiinli veya arabayi igeriyor olabilir

(Dendes vd., 2021: 3).

Hizmetlerin heterojen oldugu g6z 6niine alindiginda, her miisterinin miilkemmel
hizmet almasi esastir (Hole vd., 2018: 183). Hizmet kalitesinin heterojenligi, iki
miisterinin mitkkemmel hizmet alamayacagi anlamina gelmez, sadece iki islemin ayni
sekilde tekrarlanamayacagi anlamina gelir. Benzer iiriin ve hizmetlere sahip iki rakip
isletmeyi temelde birbirinden ayiracak olan kriter sunduklar1 hizmetin kalitesidir.
Pazarlamacilar, kendilerini rekabette farkli kilmak ve miisterileri ¢cekmek icin hizmet

sunumundan yararlanabilirler (Bailey ve McCollough, 2000: 53; Kuester vd., 2013: 536).

Fiziksel bir {riin kolayca farklilastirllamaz fakat hizmetin, miisteri
gereksinimlerine gore Ozellestirilebilme kapasitesi vardir. Bununla birlikte ¢ok fazla
Ozellestirme, hizmetin standart teslimatini tehlikeye atacak ve kalitesini olumsuz
etkileyecektir. Bu nedenle hizmet sunumunun tasarlanmasina 6zen gosterilmelidir (Wirtz

vd., 2020: 671).

2.3.4. Ayrilmazhk

Ayrilmazlik 6zelligi, hizmet iretimi ve tliketiminin ayni anda gergeklestigini
savunan 1836 yilinda Jean Baptiste Say Tarafindan ortaya atilmigtir. Leonard L. Berry,
buna bagli olarak, es zamanli iiretim ve tiiketimin, tiikketim gerceklestiginde hizmet
saglayicinin fiziksel olarak hizmetin saglandigi ortamda mevcut oldugu anlamina

geldigini belirtmistir (Moeller, 2010: 363 — 364).

Mallar once iretilir, sonra satilir ve tiiketilirken; hizmetler once satilir, sonra
retilir ve aymi anda tiiketilir (Soy, 2019: 19). Bir¢ok hizmetin iiretimi sirasinda
miisterinin bulunmasi gerektiginden, ayrilmazlik ilkesi miisteriyi hizmet iiretim siireciyle
yakin temasa zorlar. Hizmet saglayici bir makine veya bir kisi olabilir, hizmetin sonucunu
hem miisterinin hem de saglayicinin esit olarak etkiledigi varsayilir (Black vd., 2014:
279; Dikmen ve Bozdaglar, 2017: 86). Ornegin bir restorana gittiginizde yemegin siparis
edilmesi, yemegin beklemesi ve miisteriye sunulmasi, garsonun miisteriyi bilgilendirmesi

asamalarinda hizmet saglayicit ve miisteri tiim hizmet siirecinin bir pargasidir. Hizmet
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iretim siirecindeki miisteri ve hizmet saglayici arasindaki etkilesim hizmet kalitesini

belirleyen en 6nemli unsurlardan biridir (Moeller, 2010: 363 — 364; Kaya, 2019: 270).

Ayrilmazlik, hizmetlerin pazarlanmasi siirecini zorlastiran bir Ozelliktir.
Hizmetleri pazarlayan kisiler, hizmetleri pazarlarken vaat edilen hizmetle sunulan
hizmetler arasindaki boslugu ortadan kaldirmak ve en aza indirmek zorundadir. Bu ilke,
pazarlama siireclerinin hizmet kalitesinin bozulmasina yol agmamasi i¢in hizmet
saglayicilarin profesyonelce hareket etmelerini ve davranmalarini zorunlu kilmaktadir
(Blut vd., 2014: 278). Ornegin bir berber, miisterisine sundugu sa¢ yikama veya kesimi
hizmetinin bir par¢asidir. Sacin yikanmasi ve kesimi ayn1 anda miisteriye teslim edilir ve
miisteri tarafindan tiiketilir. Buna karsilik, ayn1 miisteri bir restorandan hamburgerini

satin aldiktan birkag saat sonra tiiketebilir. (Lewis, 1988: 68).

Organizasyonlarin calisanlari, bu tiir hizmetleri yerine getirmesi durumunda
hizmetin bir par¢asi olurlar. Hizmetin ayrilmaz 6zelligi i¢in miisterinin fiziksel varliginin
olmasi sarttir. Fiziksel mallar s6z konusu oldugunda, bunlar iiretilmekte ve daha sonra
cesitli perakendecilere ve toptancilara dagitilmakta ve bunlar daha sonra tiiketilmektedir
(Pather, 2007: 16). Ancak hizmetler s6z konusu oldugunda, hizmet saglayicidan
ayrilamaz, dolayisiyla hizmet saglayicilar hizmetin bir parcasi haline gelir. Hal1 yikama,
sthhi tesisat vb. hizmetler, miisterinin mevcudiyetinin istege bagli oldugu durumlarda
uretilebilir ve sunulabilir. Etkilesimin dogas1 ve kapsami ne olursa olsun iliretim ve

tiiketimin ayrilmazlik potansiyeli devam etmektedir (Polyakova ve Mirza, 2016: 361).

Hizmet sunumu siireci, miisterilere ayn1 standartta hizmetin tekrar tekrar
sunulmasin sagladigi i¢in ¢ok dnemlidir. Bu nedenle, birgok hizmet isletmesinin sunum
stirecinin ayrintilarin1 saglayan bir hizmet plan1 vardir. Bu tiir planlar, hizmet personeli

tarafindan kullanilacak karsilama ifadelerini tanimlamaya kadar gider (Pather, 2007: 17).

2.3.5. Sahipsizlik/Miilkiyetinin Olmamasi

Bir irlinii satin alabilir, eve gotiirebilir, yillarca sahip olabilir ve hatta belki yeniden
satabilirsiniz. Fakat ayni seyi bir hizmetle yapamazsiniz. Hizmetten sadece belirli bir siire
icin yararlanabilirsiniz ve tekrar deme yapilmadiginda sona erer. Hizmetlerin fiziksel
miilkiyetinin olmamasi, satilmalarini zorlastirir. Cilinkii hizmet igletmeleri, somut iirtinleri
kontrol edebildikleri gibi hizmetleri kontrol ederken zorluk cekerler. Ciinkii hizmetin
sunulmasi siireci miisteri ve hizmet saglayici arasindaki etkilesimden dogrudan

etkilenmektedir (Aydogdu vd., 2019: 158). Tablo 7°de bir hizmetin sahipsizlik 6zelligine
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iligkin baz1 6rnekler verilmistir. Bir miisteri, bir hizmet i¢in 6deme yaptiktan sonra erigim
elde ettiginden bu 6zellik hizmeti iiriinden farklilagtiran temel 6zelliklerden biridir.

Miisteriler, ancak asagidaki hizmet unsurlarinin sahipligini elde ederler (Kaya, 2019:
270):

e Hizmeti gosteren somut dgeler

e Hizmetin kendisinden ziyade hizmetten elde edilen faydalar

Tablo 7. Hizmetin Sahipsizlik Ozelligine Iliskin Ornekler

Saglanan Hizmet Somut Ogeler Elde Edilen Fayda

(Sahiplik yoktur.) (Sahiplik vardir.) (Sahiplik vardir.)
Be.le.d Y€ VETgisi muaflyetl Sertifika/Yaz1 Tasarruf

icin uygunluk belgesi
Ucretler i¢in kimlik kart1 Kayit siiresi boyunca
Kayit . .
dekontu tesislere erisim

Kayith 6grenci numaralan Listeler veya raporlar Kayith 6grencilerin bilgisi

hakkinda bilgi saglanmasi
Kaynak: Ayaz ve Arakaya, 2017; Topal vd., 2019

Hizmetin sonlu dogast miilkiyetin yoklugunu gosterdiginden, bu kavram
ayrilmazlik ve dayaniksizlik kavramlariyla iligkilidir. Bununla birlikte, miisterilerin
hizmet saglayicilarla, sahiplik olmasa da hizmetlere erisim derecelerini etkileyen farkli

iligkilere sahip olabilecegi belirtilmelidir (Bekki, 2017: 2):

e Uyelik durumu; miisterilere, ayr1 islemler veya siirekli, diizenli teslimat iceren
hizmete tekrarlayan erisim saglar;

e Gegici durum; miisterilere gegici ve diizensiz bir sekilde hizmetlere erisim saglar.

Bir {iniversite kaydi i¢in 6grencilerin ve personelin ¢gogunlugunun tiyelik statiisii
vardir. Bagliligi olmayip hizmet almak i¢in bagvuran diger kisi ve/veya dis kuruluslar

gegici statiiye sahiptir (Bekki, 2017: 3).

2.4.Hizmetlerin Siiflandirilmasi

Hizmet literatiiriinde, siniflandirma ile ilgili ¢ok cesitli girisimler onerilmistir. Bu
Onerilerin baslicalar1 Tablo 8’de verilmistir. Gergeklikte, isletmelerde sadece bu
siniflandirmalara dayali bir yaklagim izlenmesi yeterli olmayacaktir. Her igletmenin karar
alicilarinin kendi yaklasimlarini gelistirmesi ve bu yaklasimlarla stratejilerinin belirlenip

karar alma siirecine dahil edilmesi gerekir (Lovelock, 1983: 10).
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Tablo 8. Hizmetlerin Siniflandirilmasina iliskin Yapilmis Calismalar

Yazar

Siniflandirma Onerisi

Yorum

Robert C. Judd
(1964)

1. Kiralanan mal hizmetleri (Belirli bir zaman
dilimi boyunca bir mala sahip olma ve onu
kullanma hakki

2. Sahip olunan mal hizmetleri (miisterinin
sahip oldugu mallarin 6zel olarak
tasarlanmasi, onarilmasi ve iyilestirilmesi)

3. Mal olmayan hizmetler (sahsi deneyimler
veya tecriibe edinimine sayali sahiplik)

[k ikisi oldukga spesifiktir,
ancak iigiincii kategori genis
kapsamlidir ve sigorta,
bankacilik, hukuki
danigsmanlik ve muhasebe
gibi hizmetleri goz ard1 eder.

John M. Rathmell
(1974)

Saticr tiirli

Alic tiird

Satin alma nedenleri
Satin alma pratigi
Diizenleme derecesi

agbrwbdE

Hizmetlere 6zel bir ayrim
s6z konusu degildir fakat
fiziksel {irlinlere objektif bir
sekilde uygulanabilir.

G. Lynn Shostack

Oz nitelikli siniflandirma

4. Ikinci maddede verilmis olan etkilerin
fiziksel ve zihinsel olusu

5. Bireylere sunulan hizmetler ve topluluklara
sunulan hizmetler

(1977) Her iiriin “paketinde” yar alan fiziksel mal ve icin ¢cokea firsat sunar.
Earl W. Sasser fiziksel olmayan hizmetin porsiyonu Birkag saf mal veya saf
(1978) hizmet oldugu goriisiindedir.
1. Bireyleri etkileyen hizmetler ile fiziksel
mallari etkileyen hizmetler
2. Hizmetin kalic1 ve gegici etkileri Hizmet kavraminin
. 3. Ikinci maddede verilmis olan etkilerin faydalarinin dogasini ve
T.P. Hill . D e
(1977) tersine ¢evrilebilir olusu veya olmayist sunum/tiiketim siireci

ortamindaki degiskenlikleri
vurgular.

Dan R. E. Thomas
(1978)

1. Agurlikli olarak ekipman tabanli hizmetler
a. Otomatik hizmetler (Araba yikama)
b. Vasifli olmasi gerekmeyen
operatorlerin kontroliindeki hizmetler
(Hamallik)
C. Vasifli operatorlerin kontroliindeki
hizmetler (Pilotluk)
2. Agirlikl olarak insan tabanli hizmetler
a. Yiksek temas gereken hizmetler (Cim
bakimi)
b. Nitelikli is¢ilik gerektiren hizmetler
(Onarim)
c. Profesyonellik gerektiren hizmetler
(Avukatlar, dis hekimleri)

Pazarlamadan ziyade,
operasyonel olmasina
ragmen, hizmetin
niteliklerini anlamak igin
faydal1 bir yaklasim sunar.

Richard B. Chase
(1978)

Hizmet sunumundan miisteri ile temasin
kapsami
a. Yiiksek temas (saglik hizmetleri,
oteller, restoranlar)
Diisiik temas (posta servisi, toptan satig)

Miisterilerin hizmet siirecine
daha fazla katilimlar1
nedeniyle talep zamanlamasi
ve hizmet 6zellikleri
iizerinde daha fazla etkiye
sahip olmalar1 nedeniyle,
yiiksek temas hizmetlerinde
hizmetin degiskenligini
kontrol etmenin daha zor
oldugunu kabul eder.
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Tablo 8. Hizmetlerin Siniflandirilmasina iliskin Yapilmis Calismalar — devami

Yazar Simiflandirma Onerisi Yorum

=

Insana dayali ve ekipmana dayal1 hizmetler
2. Miisterinin varliginin zaruri olmasi ve
olmamasi gereken hizmetler

Philip Kotler 3. Kisisel ihtiyaglarini karsilayan ve is

(1980) ihtiyaglarini karsilayan hizmetler
4. Kamusal hizmetler ve 6zel sektor temelli
hizmetler, kar amaci giiden ve giitmeyen
hizmetler

Onceki calismalar analiz
eder ve sentezler, hizmet
organizasyonunun
amaglarindaki farkliliklari
yeniden ortaya cikarir.

1. Temel Talep Ozellikleri
- Sunulan nesne (kisilere kars1t miilk
- Talep/Arz dengesizliklerinin boyutu
- Miisteriler ve hizmet saglayicilar
arasindaki siirekli ve kesikli iligkiler
2. Hizmet igerigi ve faydalari
- Fiziksel mal igeriginin kapsami
- Kisisel hizmet igeriginin kapsami
- Tek hizmet ve hizmet paketi
3. Hizmet sunum prosediirleri
- Coklu site ve tek site teslimi
- Kapasite tahsisi (Rezervasyonlar — ilk
gelene ilk hizmet)
- Bagimsiz tiiketime kars1 toplu tiiketim
- Zaman taniml1 ve gorev tanimli
hizmetler
- Hizmet sunumu sirasinda miisterilerin
bulunmasi gereken kapsam

Kaynak: Lovelock, 1983: 11 — 12

Onceki siniflandirmalari
sentezler ve birka¢ yani
yaklasim ekler. Her
siniflandirma i¢inde birkag
farkli kategori Onerir.

Christopher H.
Lovelock
(1980)

2.5.Hizmet Kalitesi

Somut triinler iiretirken kaliteyi tanimlamak ¢ok daha kolaydir. Bir iiretici, bir
iriiniin kalite diizeyini, tasarim 6zellikleri ile iiretilen {iriiniin 6zelliklerini karsilagtirarak
degerlendirebilir. Bir iiriin, belirlenen 6zellikleri yani spesifikasyonlar1 karsilamadiginda
bir kusur olusur. Spesifikasyonlar, bir {iriin i¢in miisterilerin istedigini gdsteren pazar
aragtirmas1 verilerine dayanarak iriinii tasarlayan iirlin miihendisleri tarafindan
olusturulur. Ayrica, miisteri istek ve ihtiyacglar1 baska iletisim kanallarindan da elde
edilebilir. Hizmetler i¢in kalite diizeyini belirlemek {iriinlere kiyasla ¢ok daha zordur.
Bunun sebebi, hizmetler i¢in kalite spesifikasyonlar: igletmeler ve bireylerden yani aym
anda birden fazla kaynaktan gelir. Sirket, spesifikasyonlar1 standart ¢calisma prosediirleri
olarak sunar (Barutgu, 2008b: 322). Hizmet kalitesinin tanimlanmasinin zorlugu,
hizmetlerin olduk¢a soyut, emek yogun dogasi ve hizmetin iiretim siirecinde miisterilerin

ve ¢cogunlukla baska unsurlarin dahil olmasindan kaynaklanir (Stewart vd., 1998: 210).
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Hizmet kalitesinin ortaya ¢ikist 1960’1 yillarin sonunda, hizmet isletmelerinin
ekonomi tizerindeki roliiniin artmasi ile baglamistir. Bu gelisme, mal kalitesinde oldugu
gibi geleneksel bir kalite anlayisinin disina ¢ikilmis ve kalite kavrami daha genis bir
kapsama taginmistir. Bununla birlikte iiretim sektoriinde faaliyet gostermekte olan
isletmelerde hizmet kalitesi kavrami farkindaligi olmustur (Demirag, 2019: 34). 1980’li
ve 1990’11 yillarda hizmet kalitesi hakkindaki gelismeler hiz kazanmistir. Bu donemde,
akademik camiadaki arastirmacilarin da hizmet kavramina olan ilgileri artmistir. Valarie
A. Zeithaml, A. Parsu Parasuraman, Leonard L. Berry, J. Joseph Cronin, Steven A. Taylor
gibi arastirmacilar, hizmet kalitesi ile ilgili teorik bilgileri yapmis olduklari ampirik
calismalarla destekleyerek hizmet kalitesi kavraminin gelismesinde biiyiik rol

oynamiglardir (Parasuraman vd., 1985: 42, Cronin ve Taylor, 1992: 56).

Hizmet kalitesi konusu ile ilgili yapilan ilk tartismalar 1978 yilinda W. Earl
Sasser, Richard P. Olsen ve D. Daryl Wyckoff, 1982 yilinda Christian Gronroos, Uolevi
Lethinen, ve Jarmo L. Lethinen, tarafindan yapilmistir. Burada hizmet kalitesine iliskin

tizerinde durulan ti¢ temel konu sunlardir (Yayla ve Cengiz, 2006: 178):

e Miisteriler i¢in hizmetlerin kalitesinin Ol¢iilmesi, somut {iriinlerin kalitesini
O0l¢mekten daha zordur.

e Algilanan hizmet kalitesi, miisterilerin hizmetten bekledikleri performansi,
aldiklar1 hizmetin performansiyla karsilastirmalar1 sonucu ortaya cikar.

e Hizmet kalitesini degerlendirme siireci, hem hizmetin alinmas1 sonucunda ortaya

¢ikan ¢iktiy1r ve hem de hizmet sunum siirecindeki tiim unsurlari igerir.

Hizmet kalitesi, miisterilerin aldiklar1  hizmetler sonucu hissettikleri
memnuniyetin derecelerini ifade eder. Hizmetlerin gozle goriilebilir olmama &zelligi
sebebiyle hizmet alan kisisinin algis1 kadar iyidir veya degildir. Kisiden kisiye farklilik
gosterir (SOylemez, 2017: 38; Organ ve Tekin, 2019: 4). Hizmet alicilar, soyut bir kavram
olan hizmet kavraminin kalitesini 6l¢mek i¢in genellikle hizmet alma siirecine dahil olan
dolayli ozelliklerden faydalanirlar. Hizmet kalitesi kavrami icin tamim yapilirken,
hizmetin gozle goriilemeyen unsurlarindan da yararlanilan yaklasimlar da bulunmaktadir
(Hira, 2020: 25). Isletmelerin miisterilerinin arzu ve isteklerini karsilayabilecek

kapasitede hizmetler sunabilmesi i¢in {i¢ temel unsur vardir (Pasaoglu, 2011: 21):

1. Hizmet talep eden miisterinin gereksinim ve beklentilerini hizmet tasarimlarinin

merkezine koymak,
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2. Birinci adimda belirlenmis olan miisterinin hizmette aradigi nitelikler,
3. Talep edilen hizmetin ikinci maddede tespit edilen bu niteliklere sahip olma

derecesi.
Bu kapsamda kaliteli bir hizmetten s6z edebilmek igin (Pasaoglu, 2011: 21 — 22);

e Miisteri beklentileri dogrultusunda kusursuz hizmetlerin satin alinmasi,

e Hizmet ile ilgili piiriizlerin ortadan kaldirilmasi,

e Miisterilere nazik davranilmasi,

e Miisterilerde gliven duygusu uyandirmak

e Hizmet saglayicisinin beklenen performansi gostermesi,

e Hizmetin s6z verilen zamanda ve istenen sekilde sunulmasi,

e Misterinin hizmet i¢in 6dedigi paranin karsilig1 almasi,

e Hizmet alma siirecinde giivenli olmayan durumlarin yasanmasinin Oniine

gecilmesi gerekmektedir.

Hizmet kalitesini 6l¢gmede ve gelistirmede yasanan en biiyiik zorluklardan biri,
hizmetlerin standartlastirilmasinin giic olmasidir. Standart bir hizmet sunabilmek i¢in
hizmet sunma siirecine dahil olan tiim bireylerin, her seferinde ayn1 adimlar1 izlemesi
gerekir (Yumusak, 2006: 24). Siireci kendi haline birakmayip, detayli bir sekilde hizmet
stireci standartlar1 gelistiren isletmeler hizmet kalitesinde ve dolayisiyla misteri
memnuniyetinde siirdiiriilebilirlik saglarlar (Kozak ve Aydin, 2018: 175). Paydaslar
odakli, 6zellikle de miisterilerini hizmet tasarlama siirecinin merkezine koyan isletmeler,

kiiresel olarak rekabet edebilir hale gelirler (Aydin ve Senkayas, 2019: 22).

2.6.Hizmet Kalitesinin Olciilmesi

Isletmelerin hizmet kalitesini biitiin faaliyetlerinin merkezinde tutmasi kalitenin
ve kalitenin siirdiiriilebilirliginin garanti altina alinmasi, hizmet kalitesinin dogru ve
objektif bir sekilde degerlendirilmesi ile miimkiin olmaktadir. Saglanan hizmet kalitesinin
bilinmesi, hizmet alicilarin isletme tarafindan sunulan hizmetler hakkindaki tecriibe ve
memnuniyetlerini belirlemek i¢in onlara rehberlik etmektedir. Hizmet kalitesini 6l¢mek,
iyilestirme alanlariin ortaya konmasini saglar (Webster, 1989: 36; Barutgu, 2008a: 103).
Hizmet kavrami ile ilgili literatiirde hizmet kalitesinin Ol¢limiine iliskin bircok
degerlendirme araci bulunmaktadir (Uzungakmak, 2021: 53). Bu ¢alismada Gronroos —

Algilanan Hizmet Kalitesi, SERVQUAL ve SERVPERF metotlar1 incelenecektir.
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2.6.1. Gronroos — Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

1982°de Finlandiya, Helsinki’deki isve¢ Ekonomi Okulu’ndan Christian Gronroos,
Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli’ni tanitti. Bu modele gore hizmet kalitesi ¢caligmalari
ve miiteakip model gelistirme, en basindan veri miisterilerin kalite olarak algiladiklarina
dayaniyordu. “Hizmet kalitesi” terimi hem akademisyenler hem de uygulayicilar
tarafindan fazlaca kullanilmaktadir. Cogu zaman “kalite”, sanki bir dizi kaynak ve
uygulamanin bir fonksiyonu degil de bir degiskenmis gibi kullanilir. Ornegin, hizmet
isletmelerinin gelecekte geleceginde basarili bir sekilde rekabet edebilmek igin
hizmetlerinin kalitesini ileriye tasimak zorunda kalacak olmasini belirtmeleri, iki seyi
yapmadikca ¢ok da anlamli olmayacaktir. Bunlar; tiiketicilerin hizmet kalitesini nasil
tanimladig1 ve hizmet kalitesinin ne sekilde etkilendigidir (Okumus ve Yasin, 2007: 88 —
89).

Geleneksel pazarlama faaliyetleri — reklam, sahada satis, fiyatlandirma vb. — hedef
miisterilere vaatlerde bulunmak icin kullanilabilir. Bu c¢esit vaatler, miisterilerinin
isteklerini, beklentilerini ve arzu edilen hizmet kalitesini etkiler (Gronroos, 1989: 52 —
53). Ayrica siiregelen yaklasim (“her zaman bdyle yapariz”) ve ideoloji (din, siyasi goriis
vb.) de belirli bir miisterinin beklentilerinin belirlenmesinde etkili olabilir. Ayn1 sey
agizdan agiza iletisim durumunda da gegerlidir. Ayrica, bir hizmete iliskin daha 6nce
tecriibe edilmis durumlar da miisterinin beklentileri tizerinde etkilidir. Algilanan hizmet

kalitesi, tiiketicinin hizmeti kendisinin algilamasinin sonucudur (Grénroos, 1984: 37).

Tipik olarak hizmetler, tiiketim siiresinde yiiksek derecede tiiketici katilimini
gerektiren tirtinlerdir. Alict — satic1 etkilesimlerinde, liretiminin ve tiiketiminin ayni anda
gerceklestigi asamalarda, tiiketicinin genellikle farkina vardigi ve degerlendirdigi bir¢ok
unsur bulacaktir (Alvarez — Garcia vd., 2019: 3944). Belirli bir hizmetin algilanan
kalitesinin, tiiketicinin algiladigi hizmeti, bekledigi hizmetin karsisina koyarak
degerlendirme yaptig1 siire¢ sonucunda ortaya ¢ikar. Bu siirecin sonucu algilanan hizmet
kalitesi olacaktir. Bu nedenle sunulan hizmetin kalitesi iki degiskene baglidir. Bunlar;

beklenen hizmet ve algilanan hizmet (Athanasia vd., 2020: 404).

Hizmetin en ayirict 6zelligi soyut olmast ve meydana getirilmesi ve sunulmasi
onemli 6l¢iide aynm1 anda gercgeklesen bir eylemdir. Hizmet alic1 — satici etkilesimi ile
tiiketiciye sunulur. Bu etkilesimin, algilanan hizmet {izerinde 6nemli bir etkiye sahip

olacag1 yadsinamaz bir gercektir (Kang ve James, 2004: 267). Otel konagina bir oda
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satilmast, bir restoranin miisterilerine yemek sunmasi, tren yolcusunun bir yerden bir yere
ulastirilmasi, bir danigmanin danisanina bilgi saglamasi, bir hastanin ameliyat olmasi
sonucu sikayetinden kurtulmasi ve bir bankanin miisterisine kredi saglamasi bu duruma

ornektir (Lewis, 1989: 4 —5).

Hizmet siirecinin, tiikketicinin bir hizmet isletmesiyle etkilesimlerinin bir sonucu
olarak ne elde ettigi, hizmetin teknik kalite boyutu olarak adlandirilir. Genellikle, tiiketici
tarafindan oldukca nesnel bir sekilde ol¢iiliir (Woodall, 2001: 595). Ancak hizmet
tiiketicilerle etkilesim i¢inde iiretildiginden, bu teknik kalite boyutu tiiketicinin algiladig1
toplam kalite i¢in gecerli olmayacaktir. Bir ATM makinesinin, bir restoranin veya bir
danmismanin erisilebilirligi, garsonlarin, ATM’lerden sorumlu banka ¢alisanlarinin,
seyahat acentesi temsilcilerinin, otobiis soforlerinin, kabin gorevlilerinin dis goriiniisii ve
davraniglari, hizmet isletmelerinin nasil performans gosterdigi, ne sdyledigi ve nasil
sOylediklerinin miisterinin hizmeti degerlendirmesi lizerinde bir etkisi vardir. Ayrica,
ayni veya benzer hizmetleri ayn1 anda alan miisteriler, belirli bir miisterinin hizmeti
algilama durumunu etkileyebilir. Diger miisteriler kuyruk olusturabilir, bu durum o
esnada hizmet sunulan miisteriyi rahatsiz edebilir veya tam tersi alict — satici
etkilesimlerinin atmosferini olumlu yonde etkileyebilir (Broderick ve Vachirapornpuk,
2002: 328 — 329).

Ozetle, tiiketici yalnizca iiretim siirecinin bir sonucu olarak ne elde ettigi ile degil,
stirecin kendisiyle de ilgilenir. Teknik fayday1 ya da teknik kaliteyi islevsel olarak nasil
elde ettigi, kendisi ve aldig1 hizmete durusu acisindan da 6nemlidir (Theodorakis vd.,
2013: 86 — 87). Alinan hizmetin bu kismu islevsel kalite olarak adlandirilabilir. islevsel
kalite, bir hizmetin etkileyici performansinin bir 6l¢iisiidiir. Sonug olarak, dogas1 geregi
birbirinden oldukga farkl: iki kalite boyutu vardir: miisterinin ne aldig1 sorusuna karsilik
gelen teknik kalite, diger yandan miisterinin onu nasil aldig1 sorusuna karsilik gelen
islevsel kalite. Tanimindan da anlagilacagi lizere, islevsel kalite boyutu teknik kalite boyu

kadar nesnel olarak degerlendirilemez (Hrgovi¢ vd., 2019: 775).

Algilanan hizmet kalitesi, bir hizmet alicisinin, bir kismi teknik bir kismi ise
dogasi geregi islevsel olan bir dizi hizmet boyutuna kars1 olusturdugu alginin sonucudur.
Algilanan hizmet, istenen ve beklenen hizmet ile kiyaslandiginda algilanan hizmet

kalitesi elde edilir. Sekil 7°de hizmet kalitesi modeli sema olarak gosterilmistir. Sekilde
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goriildigii lizere bazi durumlarda kalite siirecinde {igiincii bir boyut olarak kurumsal imaj

kavrami devreye girmektedir (Brogowicz vd., 1990: 27).

Algilanan
Hizmet

Beklenen
Hizmet

Algilanan Hizmet Kalitesi

Kurumsal imaj

Teknik Kalite islevsel Kalite

Ne? Nasil?

Sekil 7. Hizmet Kalitesi Modeli
Kaynak: Gronroos, 1984: 40

Ruh bilimi ve pazarlama literatiirlinde kurumsal imaja dair ¢ok fazla tanim
bulunmaktadir. Genel olarak kurumsal imaj, bir organizasyon hakkinda bireylerin
ve/veya kuruluglarin zihninde olusan genel izlenimdir. Gronroos (kurumsal) imaj
(saygmlik ve giivenilirlik) kavraminin hizmet organizasyonunun isleyisine iliskin
anlayisin1 etkileyen bir ara¢ oldugunu one siirmistiir. Olumlu bir kurumsal imaj
yaratmak, miisterilerin memnuniyetini artirir ve onlarin igletmeye olan bagliliklarini
gelistirir. Kurumsal imaj, organizasyonun ¢ok c¢esitli uygulamalar1 ve yaklasimlari ile

ilgilidir (Srivastava ve Sharma, 2013: 278).

2.6.2. SERVQUAL (Service Quality)

Bir hizmet organizasyonunda kalite, sunulan hizmetin, hizmet alicisinin yani
miisterinin istek ve beklentilerini karsilama derecesinin bir 6lgiisiidiir. Hizmet kalitesi
lizerine yapilan arastirmalar, 1980’lerin basinda biiyiik bir ilerleme kaydetmistir. Bazi
arastirmacilar, hizmet kalitesinin, istek ve beklentilerin kiyaslanmasindan ibaret
oldugunu ileri siirmiislerdir. Robert C. Lewis ve Bernard H. Booms 1983 yilinda
yayinlamis olduklar1 ¢caligmalarinda hizmet kalitesinin, sunulan hizmetin performansinin
miisteri istek ve beklentileriyle ne kadar iyi eslestiginin bir Olgiisii oldugunu

savunmuslardir (Y ousapronpaiboon, 2014: 1088).
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SERVQUAL, hizmet alan bireylerin aldiklari1 hizmet ile alakal
degerlendirmelerinin biiyilk 6nem tasidigi goriisii lizerine kurulan bir metottur. Bu
degerlendirme, hizmet alan bireyler grubundan hizmet kalitesi araciligiyla, talep ettigi ile
hizmet saglayicisinin sundugu hizmetin performansma iliskin degerlendirmeleri
arasindaki bir bosluk olarak kavramsallagtirilmigtir. SERVQUAL yaklasimi, ¢ok boyutlu

bir metot olarak kabul gormiistiir (Onurlubas ve Glimiis, 2020: 32).

Gelistirildigi ilk zamanlarda tiiketicilerle yapilan odak grup uygulamalarindan
elde edilen bilgilere dayanarak, Parasuraman, Zeithaml ve Berry (PZB) tiiketicilerin
hizmet kalitesi istek ve beklentileri ile algilarinin on boyut kapsaminda kiyaslanarak elde
edilebildigi sonucuna varmuslardir. Bu boyutlar hizmet kalitesinin boyutlarinin on
elemant ile ele alinmistir. Bunlar; maddi varliklar, gilivenilirlik, yanit verebilirlik,
giivenlik, yeterlilik, inanilirlik nezaket, miisterileri anlamak/tanimak ve erisimdir. (Buttle,
1996: 9; Ladhari, 2009: 174; Dichoso vd., 2019: 74). 1988°deki ¢alismalarinda bu eleman
sayist bese indirilmistir. Yani bu 6l¢iim metodu bes boyut altinda ele alinmistir. Tablo
9’da bu bes eleman — giivenilirlik, giivence, maddi varliklar, empati (miisteriyi

anlamak/tanimak), cevap verebilirlik — agiklanmistir (Parasuraman vd., 1985: 48):

Tablo 9. PZB — SERVQUAL Boyutlar1 Tanimlari

Boyut — Tanmimlar Oda/Borsalardaki Karsihg:

Giivenilirlik
Sunulmasi vaat edilen hizmeti
giivenilir ve hatasiz bir sekilde yerine

Oda/Borsa hizmetleri {iyelerinin talep ettikleri islemleri
yerine getirebilmek icin tutarli bir sekilde planlaniyor mu?

getirebilme

Yerine getirilen islemleri beklenen kalitede ve formatta m1?

Giivence
Calisanlarin bilgisi ve hosgoriisii ile
giiven ve itimat telkin etme yetenekleri

Caligsanlar iiyelere dogru bilgilerle hizmet sagliyor mu?
Hizmet verirken kibar bir yaklagim sergileniyor mu? Verilen
hizmetin prosediirleri agik bir sekilde tanimlanmig m1?

Maddi varhiklar
Fiziksel tesisler, ekipman ve personelin
gorinimii

Oda/Borsa hizmet binasi ve birimleri hos goriiniiyor mu?
Internet sayfalar1 diizenli bir sekilde giincelleniyor mu?
Agilmayan baglantilar mevcut mu? Calisanlarin giyimi ve
yaptiklar1 isle uyumu beklentileri karsiliyor mu?

Empati
Organizasyonlarin miisterilerine
sundugu 6zenli, kisisellestirilmis ilgi

Oda/Borsa iiyeleri bireysel ilgi gordiiklerini hissedebiliyorlar
mi? Fikirlerinin dikkate alindiginin farkindalar mi1? Genel
olarak kendilerinin 6nemsendiklerini diisiiniiyorlar m1?

Yanit verebilirlik
Miisterilere yardim etme ve hizh
hizmet sunma hevesi

Oda/Borsa caligsanlar1 e — postalara ve telefonlara zamaninda
yanit veriyor mu? Uyeler Oda/Borsa’ya basvurduklarinda ilk
seferde istekleri karsilantyor mu? Uyeler kendi tercih ettikleri
iletisim araclar1 ile hizmet alma ayricaligina sahip mi?

Kaynak: Gregory, 2019: 791; Malhotra vd., 1994: 6
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Giivenilirlik, somut 6geler ve yanit verebilirlik elemanlar1 ayn1 sekilde kalmaistir,
ancak geriye kalan yedi eleman giivence ve empati boyutlar altinda toplanmistir (Mehta
ve Durvasula, 1998: 41). Bu metot, bu bes boyutun Ingilizce versiyonlarinin bas
harflerinin bir araya getirilmesi ile olusan RATER ifadesi ile de literatiirde sikga
kullanilmaktadir. Bu kisaltma doksanlarin basinda bu konuda c¢alisan arastirmacilar
tarafindan daha kullanish oldugu diisiiniilerek kullanilmaya baslanmistir (Saleem vd.,
2017: 173; Gregory, 2019: 791; Hamilton — Ibama ve Ogonu, 2019: 40). Bu boyutlar
toplam 22 adet Olgek ifadesinden olusan SERVQUAL metodu altinda bir araya
getirilmistir. Her ifade iki farkli durum altinda 6l¢iiliir. Bu iki durumun ilki hizmet talep
eden kisilerin istek ve beklentilerini dlger, ikincisi ise hizmet saglayict birey ya da
organizasyonun sundugu hizmetin fiili algisidir (Ramanathan vd., 2018: 1941).

Bosluk, hizmet alicilarinin istek ve beklentileri ile aldiklar1 hizmete dair
memnuniyetleri arasindaki fark anlaminda kullanilmaktadir (Mandal ve Gupta, 2018:
352; Dichoso vd., 2019: 74). Boslugun tespit edilmesi, onu kapatma ve boylece hizmet
kalitesini daha iyi bir seviyeye tasima firsat1 saglar. Bosluk puanlari, her bir bireysel ifade
icin analiz edilebilir ve her bir boyut i¢in genel bir bosluk puani hesaplanmasi adina

birlestirilerek hesaplama yapilabilir (Kant ve Jaiswal, 2017: 413).

Her ifade i¢in bosluk, Algi puani — Beklenti puani seklinde hesaplanir.
Hesaplamanin sonuglari asagidaki sekilde degerlendirilir (Kurnaz ve Ozdogan, 2017: 88):

e + isaretli bosluk puani, istek ve beklentilerin karsilandigini veya ¢ok {istiinde
oldugunu yani hizmet kalitesinin saglanmis oldugunu ifade eder.
e - isaretli bir bosluk puani, istek ve beklentilerin karsilanmadigini, hizmet

kalitesinin yetersiz olarak algilandigini ifade eder.

2.6.3. SERVPEREF (Service Performance)
J. Joseph Cronin ve Steven A. Taylor, 1992 senesinde, SERVQUAL metodunun

hizmet kalitesini 6l¢gmek i¢in yeterince iyi bir metot olmadigini 6ne siirmiislerdir. Cilinkii
her hizmet talep eden kisi o hizmeti ilk defa deneyimleyecek olup, o hizmetten ne
bekleyecegini bilemeyecegi ihtimalini g6z Onlinde bulundurarak 22 ifade ile
SERVQUAL metodunu temel alan yeni bir metot gelistirmislerdir (Oztiirk, 2019: 37).
Yalnizca hizmet performansinin 6lgiilmesi ile sonuglanan SERVPERF 6l¢eginin daha
giivenilir tahminler, daha yakinsak ve ayirt edici gecerlilik, daha fazla agiklanmis varyans

dolayisiyla daha az yanlilik ve daha iyi sonuglar iirettigini bulmuslardir. Ayrica bu



52

metodun yalnizca hizmetin performansiyla ilgili algilarin bir fonksiyonu oldugunu
vurgulamiglardir (Kog ve Kaya, 2021: 214). Bu yontem, alinan hizmete yonelik beklenti
ile hizmet kalitesi deneyimi arasindaki farkin gereksiz oldugu temeline gore hareket eder
(Akpur ve Zengin, 2019: 81). SERVPERF metodunun SERVQUAL’a gore daha avantajli
oldugu J. J. Cronin ve S. A. Taylor tarafindan yiiriitilen ¢aligmalardan ¢ikarilabilir
(Cronin ve Taylor, 1994: 130 — 131; Kaya ve Uniivar, 2016: 356):

e SERVQUAL metodunu temel olarak alan gelistirdikleri 6l¢iim aracinin hizmet
alanindaki kalite kavramini bilimsel olarak agikladigini belirtmislerdir.

e Her iki Olglim aracinda da besli likert 6l¢egi kullandiklar igin iki yontemi
kiyaslamanin regresyon analizi ile degerlendirilebilecegini 6ne siirdiiler.

e SERVPEREF o6l¢iim aracinin hizmet kalitesini gecerli ve gilivenilir bir sekilde

Olciilebilecegini belirtmislerdir.

Bu 6l¢tim araci yiiksek 6gretim kurumlar1 hizmetleri (Ravichandran vd., 2012: 23;
Mageto vd., 2020: 424), bankacilik hizmetleri (Anand ve Selvaraj, 2012: 151; Roy ve
Saha, 2015: 1; Fragoso ve Espinoza, 2017: 1294), sigorta hizmetleri (Gopalkrishna vd.,
2008: 49; Shreenivasan vd., 2018: 1307), perakendecilik (Oztiirk, 2019: 72), hastane
hizmetleri (Akdogan, 2011: 83; Albayrak, 2018: 75; Akdere vd., 2020: 342), turizm
sektorii hizmetleri (Karatepe ve Avci, 2002: 19; Babi¢ — Hodovi¢ vd., 2019: 1), reklam
endiistrisi hizmetleri (Quester ve Romaniuk, 1997: 183), ulastirma ve tasimacilik
hizmetleri (Cunningham vd., 2002: 4; Pekkaya ve Akilli, 2013: 75), denetim ve
danismanlik hizmetleri (Fleischman vd., 2017: 116; Meri¢ ve Karabayir, 2019: 559),
kamusal hizmetler (Giimiis ve Koleoglu, 2002: 373) gibi ¢esitli alanlarda da pek c¢ok

uygulamaya sahiptir.

2.7.Literatur Taramasi

Yapilan literatlir incelemeleri sonucunda kurumsal siirdiiriilebilirlik ve hizmet
kalitesi kavramlar1 ile iligkilendirilen pek ¢ok arastirma alani kargimiza ¢ikmaktadir. Bu
caligma i¢in literatiir taramasi yapilirken basta kurumsal siirdiiriilebilirlik, kurumsal
sosyal sorumluluk, paydas katilimi1 ve hizmet kalitesi olmak iizere diger iliskili kavramlar
olan miisteri memnuniyeti, kurumsal itibar, kurumsal imaj, miisteri giiveni, marka degeri,
tekrar satin alma niyeti ve kurumsal performans konularinin ele alindig1 ¢aligmalar

incelenmistir. Ilerleyen paragraflarda bu calismalarin bazilari aciklanmis, daha sonra
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calismanin yazari/lari, yayin yili, amaci ve kullanilan yontemler Tablo 10’da

Ozetlenmistir.

Bloemer vd. (1998) calismalarinda, banka sektoriinde imaj, algilanan hizmet
kalitesi ve memnuniyetin sadakati nasil etkiledigini aragtirmislardir. Arastirmalarinin
evrenini Hollanda’da faaliyet gostermekte olan bir bankanin miisterileri olusturmaktadir.
Veri toplama ydntemi olarak anket teknigini kullanmislardir. Ilgili kavramlar arasindaki
nedensel iliskilerin test edilmesi i¢in korelasyon ve regresyon analizlerinden
yararlanilmistir. Calismada elde edilen sonuclar, imajin algilanan kalite yoluyla banka
sadakati ile dolayli olarak iliskili oldugunu ortaya koymaktadir. Bununla birlikte hizmet
kalitesinin, memnuniyet yoluyla banka sadakati ile hem dogrudan hem de dolayl olarak
iligkili oldugu tespit edilmistir. Arastirmanin konusunu olusturan yapilarin boyutlari
diizeyinde de kalitenin, giivenilirlik boyutu ile imajin, pazar konumu boyutunun banka

sadakatinin itici giicli oldugu da arastirmanin bulgulari arasindadir.

Fahliogullar1 (2009) ¢alismasinda, kurumsal sosyal sorumluluk uygulamalarinin
miisteri giiveni ve kurumsal imaj lizerindeki etkilerini ortaya koymay1 amaglamistir. Veri
toplama siirecinde anket tekniginden yararlamlmustir. Arastirmanin evrenini Istanbul
ilindeki GSM operatorii kullanicilar1 olusturmaktadir. Toplanan veriler dogrusal ¢oklu
regresyon analizi ile incelenmistir. Analiz sonucunda kurumsal sosyal sorumluluk
uygulamalarinin miisteri gliveni ve kurumsal imaj kavramlar iizerinde etkili oldugu

gorilmiistiir.

Kuo ve Ye (2009) calismalarinda, gegmiste yaptiklari arastirmalarda karsilarina
cikan teorik bir yapiyr incelemislerdir. Hizmet kalitesinin ve kurumsal imajn,
ogrencilerin mesleki egitim kurumlarina olan bagliliklarini etkileyen bir unsur oldugu
hipotezini test etmislerdir. Caligmanin evrenini Tayvan’da faaliyet gdstermekte olan
mesleki egitim kurumlart olusturmaktadir. Veri toplama yontemi olarak anket
tekniginden yararlamilmistir. Ilgili teorik yap:1 yapisal esitlik modellemesi ile test
edilmistir. Sonuglar, hizmet kalitesinin ve kurumsal imajin 6grenci memnuniyetini
saglamada kritik unsurlar oldugunu gostermistir; hizmet kalitesi ve kurumsal imaj,

Ogrenci memnuniyeti araciligiyla dolayli olarak 6grenci sadakatini etkilemektedir.

Caruana ve Ewing (2010) arastirmalarinda, kurumsal imaj ve kalitenin online
miisteri sadakati tizerindeki etkisini incelemislerdir. Arastirmalarinin evrenini ¢evrimigi

kitap aligverisi yapan kisiler olusturmaktadir. Veri toplama yontemi olarak anket
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tekniginden yararlanilmistir, siire¢ ¢evrimigi olarak yiiriitiilmiistiir. Veri toplama siireci
es zamanli olarak Giiney Afrika ve Avusturya’da ¢evrimigi kitap aligverisi yapan kisiler
tizerinden gergeklestirilmistir.  Veri analizi yapisal esitlik modellemesi ile
gerceklestirilmistir. Iki &rneklemden elde edilen bulgular, kurumsal itibarin sadakat
tizerinde dogrudan bir etkiye sahip oldugunu ve algilanan deger ve kalitenin boyutlari i¢in

sadakat tizerindeki etkileri agisindan 6nemli bir aracilik etkisi sagladigin1 gostermistir.

First ve Khetriwall (2010) calismalarinda, bir firmanin g¢evresel yoneliminin
kurum marka degerini etkileyip etkilemedigini incelemislerdir. Bu ¢alismada, kurumsal
cevrecilik iki agidan ele alinmistir. Bunlar; ¢evresel yerlesiklik (¢evresel degerlerin marka
kimligine dahil edildigi seviye) ve cevresel performanstir (bir firmanin c¢evre
politikalarina ve iyi uygulamalara uyum diizeyi). Calismanin evrenini ¢evresel
yonelimlerini web sitelerinde rapor olarak sunan firmalar olusturmaktadir. Veriler
firmalarin yayinladiklar1 raporlardan elde edilmistir, ANOVA ve bagimsiz gruplar t —
testi ile analiz edilmistir. Sonug¢ olarak, tiiketicilerin g¢evre liderlerini 6diillendirip
odiillendirmedigi ve g¢evresel goriislerini marka algilarima ve satin alma kararlarina
dontistiirerek ¢evrecileri cezalandirip cezalandirmadigina dair kesin bir kanit elde
edilememistir. Varsayilan iliskilerin bagka unsurlar tarafindan yonetildigine ve aracilik
ettigi goriisii varsayilmistir. Bu nedenle yoneticilere, kurumsal sosyal sorumlulugu
reddetmemeleri, bunun yerine ¢evresel faaliyetlere ve bu faaliyetlerin tiiketicilere

tanitilmasina yatirim yapmalari tavsiye edilmistir.

Virvilaite ve Daubaraite (2011) ¢alismalarinda, kurumsal sosyal sorumlulugun
kurumsal imaj tizerindeki etkisini tespit etmeyi ve bulgulari teorik ve ampirik olarak ele
alarak analiz etmeyi amaglamistir. Bu makalenin ilk boliimii, kurumsal sosyal
sorumlulugun teorik kavramina odaklanmaktadir. Yazarlar, kurumsal sosyal
sorumlulugun farkli tanimlarimi analiz etmekte, bunun kronolojik gelisimini gézden
gecirmektedir. Kurumsal sosyal sorumluluga yonelik olumlu ve olumsuz konular
sunulmakta ve karsilastirilmaktadir. Bu makalenin ikinci kismi, kurumsal imajin teorik
cergevesini Ve kurumsal imaj1 ifade eden faktorleri ortaya koymaktadir. Bu makalenin
yazarlari, daha sonra kurumsal imaj yOnetiminin gilincelligini tartismakta ve belirli
faktorleri yonetmenin temelini ortaya koyarak kurumsal imaji olusturan faktorleri
adlandirmaktadir. Bu makalenin ilk iki boliimii, daha fazla, tartisma i¢in teorik bir temel

saglamistir. Ugiincii boliim, kurumsal sosyal sorumluluk ve miisteri iliskileri arasindaki



55

nedensellige iliskin kavrayislar1 6zetlemektedir. incelenen literatiirde, kurumsal sosyal

sorumlulugun kurum imaj1 tizerinde olumlu etkisi oldugu belirtilmektedir.

Chen vd. (2012)’nin yapmis olduklar1 ¢alismada hizmet kalitesi ve kurumsal
sosyal sorumlulugun, miisteri memnuniyeti {izerindeki etkisini ve miisteri
memnuniyetinin miisterilerin, korumali istihdam kurumlarindan satin alma sonrasi
algisina yonelik etkisini aragtirmay1 amaglamiglardir. Veri toplama yontemlerinden anket
teknigi kullanilmis ve yiiz yiize gerceklestirilmistir. Orneklemdeki birimler basit rastgele
ornekleme yontemi ile secilmistir. Elde edilen verilere ilk olarak aciklayici faktor analizi
uygulanmistir. Daha sonra gilivenilirlik analizleri gergeklestirilmistir. Son olarak
korelasyon analizi uygulanmistir. Yapilan analiz sonucunda elde edilen bulgulara gore
algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ile pozitif bir iliskisi oldugu ve
misterilerin hizmet kalitesini degerlendirmede giivenilirlik boyutunun en énemli faktor
oldugu goriilmiistiir. Bununla birlikte hizmet kalitesine iliskin miisteri memnuniyetinin,
miisterinin satin alma sonrasi algisini etkiledigi, giiler yiizlii ve yardimsever ¢alisanlarin
miisterileri memnun edebilecegini ve memnuniyet diizeylerini artirabilecegini ve ayrica

tiiketicilerin satin alma sonrasi olumlu niyetlerini tesvik edebilecegini gostermistir.

Gatti vd. (2012) arastirmalarinda, kurumsal sosyal sorumluluk ve kurumsal
itibarin, algilanan kalite lizerinde avantaj saglayacagi lizerine ortaya atilan iddiay1
incelemeyi amaglamiglardir. Veri toplama yontemi olarak anket tekniginden
faydalanilmistir ve drneklem olarak Italyan Yilbasi Pastasi (Panettone) iiretimi yapan bir
pastanenin miisterileri se¢ilmistir ve elverislilik 6rnekleme yontemi kullanilmigtir. Veri
toplama ydntemlerinden anket teknigi kullanilmustir. {lk olarak tamimlayicr istatistikler
araciligr ile orneklemdeki bireylerin demografik 6zelliklerine iliskin dagilimlara yer
verilmistir. Daha sonra arastirmanin ana amaci olan ilgili kavramlar arasindaki iligkilerin
incelenmesi i¢in yapisal esitlik modellemesi kullanilmistir. Analizlerin sonucunda
algilanan kurumsal sosyal sorumlulugun kurumsal itibar ve nihai olarak satin alma niyeti

tizerinde dogrudan bir etkisi oldugu sonucu elde edilmistir.

Lemmalodesso (2012), Etiyopya'daki kamu yiiksekdgretim kurumlarinda farkli
paydaslarin hizmet kalitesi iyilestirme girisimlerini nasil algiladiklarini ortaya koymay1
amaclamistir. Bu amagla karma arastirma metodolojisi kullanilmistir. Ayrica, ikincil
veriler ¢esitli literatiirden, birincil veriler ise SERVQUAL 6l¢egi kullanilarak ve odak

grup goriismeleri yoluyla kamu yiiksekogretim kurumlarindaki akademik personel ve son
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smif dgrencilerinden toplanmistir. Toplanan veriler hem betimsel hem de ¢ikarimsal
istatistiksel yontemlerle analiz edilmistir. Aragtirma bulgulari, hizmet kalitesi iyilestirme
girisimlerinin tiim boyutlarinin akademik personel ve Ogrenciler tarafindan ¢ok zayif

olarak algilandigin1 gostermistir.

Leaniz ve Bosque (2013) galismalarinda, stirdiiriilebilirlik yazininda yer alan
kurumsal stirdiiriilebilirligin kurumsal itibar {izerinde oynadigi kilit rolii kendi ¢aligsmalar1
kapsaminda incelemeyi amacglamislardir. Calismanm evrenini Ispanya’da faaliyet
gostermekte olan konaklama isletmelerinin miisterileri olusturmaktadir. Veri toplama
yontemi olarak anket tekniginden yararlanilmistir. Yazarlar calismanin hipotezlerini test
etmek icin bir yapisal esitlik modeli gelistirmislerdir. Yapisal esitlik modeli,
siirdiriilebilirligin kurumsal itibar {izerinde hayati bir rol oynadigimi gostermistir.
Bulgular, siirdiiriilebilirligin  ekonomik, sosyal ve c¢evresel boyutlar1 ayri ayri
incelendiginde her birinin kurumsal siirdiiriilebilirligin iizerinde dogrudan olumlu bir

etkiye sahip oldugunu ortaya koymaktadir.

Darmayanti ve Cahyano (2014) calismalarinda, Endonezya'daki iki biiyiik sehirde
algilanan hizmet kalitesi, tutumsal sadakat ve kurumsal sosyal sorumlulugun perakende
bankacilikta tekrar patronaj niyetini etkilemedeki roliinii belirlemeyi amaglamislardir.
Buna ek olarak, bu ¢alismada sosyo — demografik faktorlerde bu doért kavram igin
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik olup olmadigini da incelemislerdir. Veri toplama
yontemi olarak anket tekniginden yararlanilmistir ve Orneklem se¢iminde kolayda
ornekleme yontemi kullanilmistir. Kullanilan anketlerde yanit siitunlari 4°1ii likert olarak
kategorize edilmistir. Elde edilen verilerin analizinde regresyon analizi, ANOVA ve
bagimsiz orneklemler t — testi kullanilmistir. Tekrar patronaj niyeti ile tutumsal sadakat
kavramlar1 arasinda pozitif yonlii bir iligki bulunmustur. Ancak algilanan hizmet kalitesi
ve kurumsal sosyal sorumluluk ile tekrar patronaj niyeti arasinda istatistiksel olarak
anlaml bir iliski elde edilmemistir. Ayrica, yas kategorisinde algilanan hizmet kalitesi ve
kurumsal sosyal sorumluluk agisindan istatistiksel olarak anlamli bir farklilik oldugu
gorilmistiir. Aym1 zamanda egitim diizeyi kategorisinde kurumsal sosyal sorumluluk

algisinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik oldugu ortaya ¢ikmaistir.

Huang vd. (2014) arastirmalarinda, kurumsal sosyal sorumluluk, hizmet kalitesi,
kurumsal imaj ve satin alma niyeti arasindaki iliskiyi kesfetmeyi amag¢lamiglardir. Ayrica,

kurumsal imajin, kurumsal sosyal sorumluluk ve hizmet kalitesi ilizerinden satin alma
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niyeti lizerinde aracilik etkisinin olup olmadigini incelemek de ¢alismanin alt amacinm
olusturmaktadir. Calismanin evreni kiigiik dlgekli marketleri tercih eden miisterilerden
olusmaktadir. Veri toplama yontemi olarak anket tekniginden yararlanilmistir ve ¢alisma
yliz ylize ylritilmiistiir. Elde edilen veriler regresyon analizi ile incelenmistir.
Arastirmanin bulgularina goére, kurumsal sosyal sorumlulugun kurumsal imaj, hizmet
kalitesi ve satin alma niyetleri lizerinde 6nemli diizeyde olumlu bir etkiye sahiptir. Ayrica
hizmet kalitesi, kurumsal imaj ve satin alma niyetleri tizerinde olumlu bir etkiye sahiptir.
Bunlarla birlikte, kurumsal imajin kurumsal sosyal sorumluluk ile satin alma niyeti

arasinda ve hizmet kalitesi ile satin alma niyeti arasinda aracilik rolii vardir.

Liat vd. (2014) calismalarinda, servis kalitesi, miisteri memnuniyeti, orgiitsel imaj
ve miisteri sadakati arasindaki iliskiyi incelemislerdir. Calismanin evrenini Malezya’da
konaklamakta olan otel miisterileri olusturmaktadir. Veri toplama yontemi olarak anket
tekniginden yararlanilmistir. Veriler korelasyon ve regresyon analizleri ile analiz
edilmistir. Analiz sonucunda iliskileri incelenmek istenen dort kavramin hepsinin

birbiriyle iliskili oldugu sonucu elde edilmistir.

Kim ve Kim (2016) galismalariyla, potansiyel miisterilerinin bir otelin kurumsal
sosyal sorumluluk uygulamalari, hizmet kalitesi ve seffafligina iliskin deneyimlerinin
giiven, memnuniyet ve miisteri sadakati algilarin1 nasil etkiledigini ortaya koymay1
amaglamiglardir. Veri toplamada anket yonteminden yararlanilmistir. Hipotezler test
edilmeye baslanmadan oOnce kullanilan O6l¢iim araglarinin  yapisal gecerlilikleri
dogrulayici faktor analizi ile dogrulanmis daha sonra yapisal esitlik modeli ile ilgili
kavramlar arasindaki iligkiler incelenmistir. Kurumsal sosyal sorumluluk ve itibar, giiven
ve memnuniyet kavramlariyla pozitif bir iliskiye sahipken, hizmet kalitesinin de miisteri
sadakati lizerinde dogrudan etkiye sahip oldugu goriilmistiir. Ayrica seffafligin da
miisteri giiveni lizerinde, miisteri giiveninin de de miisteri memnuniyeti tizerinde 6nemli
bir etkiye sahip oldugu sonucu elde edilmistir. Giivenin, miisteri memnuniyetinin miisteri

sadakati lizerindeki etkisine aracilik ettigi goriilmiistiir.

Brockhaus vd. (2017) ¢alismalarinda, mevcut literatiirde yer alan tiiketicinin
hizmet kalitesi algisinin bir sirketin siirdiiriilebilirlik cabalarina verilen tepkileri etkiledigi
iddiasin1 incelemislerdir. Calismanin evrenini Bati Amerika Universitesi 6grencileri
olusturmaktadir. Veri toplama siirecinde anket tekniginden yararlanilmistir ve siire¢

cevrimi¢i olarak yiriitilmiistir. Veri analizi bagimsiz gruplar t — testi, ANCOVA,
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MANCOVA, regresyon ve korelasyon analizleriyle gerceklestirilmistir. Aragtirma
bulgularma gbére o©nceden var olan olumlu hizmet algilarinin, tiiketicilerin
stirdiiriilebilirlik algilarini giiglendirdigi buna karsilik olumsuz hizmet kalitesi algilarinin,
stirdiiriilebilirlik getirilerini baltalayarak, siirdiiriilebilirlik girisimlerine karsi sinizm

yarattig1 sonucu elde edilmistir.

Garry ve Harwood (2017), mevcut literatliriin ¢ogunun, ¢agdas motive olmus
tiikketicilerin firmalar1 yalnizca kurumsal itibarlarina gore degil, ayn1 zamanda kurumsal
stirdiiriilebilirlik stratejilerine dayali olarak degerlendirdigini 6ne slirmiislerdir. Bununla
birlikte kurumsal itibar, kurumsal siirdiiriilebilirlik stratejisi ve bir firmanin {iriin ve
hizmet nitelikleri arasindaki karsilikli iliskiyi ve biligsel tutumlari inceleyen
arastirmalarin yetersiz oldugunu belirtmislerdir. Bu boslugu gidermek adina kavramsal
bir ¢erceve gelistirmek icin literatiirden yararlanan ve ardindan faydaci bir baglamda
kurumsal itibar, kurumsal siirdiiriilebilirlik ve iiriin/hizmetler arasindaki iligkileri
inceleyen bir ¢aligma hazirlamiglardir. Calismada odak grup olarak telekomiinikasyon
sektorii secilmistir. Veri toplama iki temel asamada gerceklestirilmistir. Ik asamada
telekomiinikasyon sektoriinde faaliyet gdsteren alti firmanin kurumsal siirdiirtilebilirlik
faaliyetleriyle ilgili web sitelerinin igerik analizi yapilmistir. Daha sonra odak grup
caligmalar1 yapilmistir. Sonug olarak katilimcilar, birgok firmanin net ve olumlu web —
tabanli iletisim stratejisine sahip olmasina ragmen telekomiinikasyon sektoriinii kurumsal

stirdiiriilebilirlik ile iligskilendirmemistir.

Axjonow vd. (2018) caligmalarinda, isletmeler tarafindan gerceklestirilen
kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetlerinin, profesyonel olamayan paydaslar tarafindan
algilandig1 sekliyle kurumsal itibar iizerindeki etkisini incelemeyi amaclamislardir. Bu
calisma internet tabanl olarak pazar arastirmasi kapsaminda faaliyet gosteren bir anket
sirketi olan YouGov’un elinde bulunan Amerika’daki firmalarin verileri iizerinden
gerceklestirilmistir. Veriler, regresyon ve korelasyon analizi ¢6ziimlenmistir. Bulgulara
gore, literatiirde hakim olan inanisin aksine kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetlerinin,
profesyonel olmayan paydaslarin kurumsal itibar algilarini etkilemedigi tespit edilmistir.
Alt bulgular olarak da profesyonel paydaslar bakimindan kurumsal itibar algilarinin
etkilendigi ve kurumsal sosyal sorumluluk raporlarinin firmalarin internet sitelerinde
yayinlanmasinin  profesyonel olmayan paydaslar arasindaki kurumsal itibari

etkileyebilecegine dair sonuglar elde edilmistir.
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Barabiar — Diez ve Sotorrio (2018) ¢alismalarinda, kurumsal sosyal sorumluluk
uygulamalari ile kurumsal itibarin saglanmasi arasindaki iligkiye 151k tutmaya ¢alismistir.
Calismanin evrenini Ispanyol Ibex35’te listelenen ve finansal ve makroekonomik veri
platformu olan Thomson Reuters Datastream veri tabaninda yer alan sirketler
olusturmaktadir ve kullanilan veriler bu platformlardan elde edilmistir. Verilerin
analizinde korelasyon analizi ve yapisal esitlik modellemesine bagvurulmustur. Onerilen
yapisal esitlik modellemesine gore seffafligin kurumsal sosyal sorumluluk ve kurumsal

itibar arasindaki iliskiye aracilik ettigi sonucu elde edilmistir.

Tirk ve Cakir (2019) calismalarinda, ekoturistlerin, g¢evreye iligkin algi ve
davraniglarinin, ekoturizm faaliyetlerine ve bu faaliyetlerin hizmet kalitesi algi ve
beklenti seviyesi ile degistirme davranisi iizerine etkisi olup olmadigini tespit etmeyi
amaglamistir. Calismanin evrenini Mugla’nin Fethiye ve Ortaca ilgelerini turistik amach
ziyaret eden kisiler olusturmaktadir. Veri toplami yontemi olarak anket tekniginden
yararlanilmistir. Aragtirma kapsaminda kurulan hipotezlerin kabul durumu korelasyon
analizi ile incelenmistir. Calismanin sonunda elde edilen bulgulara gore, gevresel tutum
ve davranig unsurlarmin hizmet kalitesi beklenti diizeyinde herhangi bir etkiye sahip

olmadigi fakat alg1 diizeyinde olumlu bir etkiye sahip oldugu goriilmiistiir.

Yuen vd. (2018) ¢alismalarinda, kurumsal sosyal sorumluluk ve hizmet kalitesinin
isletmelerin performansi tiizerindeki etkilerini arastirmayr amaglamistir. Calismanin
evrenini denizcilik sektoriinde faaliyet gosteren isletmeler olusturmaktadir. Veri
toplamada goriisme ve anket tekniklerinden yararlanilmistir. Elde edilen veriler yapisal
esitlik modellemesi ile analiz edilmistir. Analizler neticesinde kurumsal sosyal
sorumluluk ve hizmet kalitesinin, is ve miisteri memnuniyetini artirmada birbirini
desteklemekte oldugu ve kurumsal sosyal sorumluluk uygulamalarini gergeklestirmenin
bir isletmenin mevcut hizmet kalitesi kabiliyetine ve motivasyonuna bagli oldugu

sonuglar1 elde edilmistir.

Aye ve Kohsuwan (2019) ¢alismalarinda, kurumsal sosyal sorumluluk ve hizmet
kalitesinin Myanmar’daki 0zel banka misterilerinin miisteri sadakatleri tizerindeki
etkilerini aragtirmayr amaglamigtir. Veri toplama yontemi olarak anket tekniginden
yararlanilmigtir. Verilerin analizinde dogrulayici faktér analizi ve yapisal esitlik
modellemesi yontemleri kullanilmistir. Elde edilen bulgular incelendiginde kurumsal

sosyal sorumlulugun miisteri sadakati iizerinde pozitif etkilerinin oldugu goriilmiistiir.
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Ancak hizmet kalitesinin miisteri sadakati lizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisi

bulunamamastir.

Keni vd. (2019) c¢alismalarini, otel endiistrisinde hizmet kalitesi ve kurumsal
itibarin turist sadakati tizerindeki etkisini belirlemek amaciyla yapmislardir. Caligmanin
evrenini Endonezya’da faaliyet gostermekte olan otellerin misterileri olusturmaktadir.
Veri toplama yontemi olarak anket tekniginden yararlanilmistir. Elde edilen veriler kismi
en kiigiik kareler — yapisal esitlik modellemesi yontemi kullanilarak analiz edilmistir.
Analiz c¢iktilarina gore, Endonezya otel endiistrisinde hem hizmet kalitesinin hem de

kurumsal itibarin turist sadakati tizerinde olumlu bir etkisi sonucu elde edilmistir.

Kwon ve Lee (2019) calismalarinda, yiiksek teknoloji odakli firmalarda
strdiiriilebilirlik, operasyonel verimlilik ve kurumsal itibarin piyasa degerleme
tizerindeki etkilerini incelemislerdir. Calismanin evrenini Newsweek dergisinin
yayimlamis oldugu Yesil Sirketler olusturmaktadir. Verilerin analizinde geri yayilimli cok
katmanli yapay sinir aglari, veri zarflama analizi ve siradan en kiiciik kareler yontemi
kullanilmistir.  Analizler sonucunda piyasa degerlemesinin iizerinde cevresel
sirdiriilebilirligin ve itibarla olan etkilesiminin ortaklaga etkisinin oldugu tespit

edilmistir.

Song vd. (2019) ¢alismalarinda, Giiney Kore’deki Asiana Havayolu’nun algilanan
hizmet Kkalitesi, kurumsal imaj1, miisteri giiveni ve kurumsal itibari arasindaki nedensel
iligkileri incelemeyi amaglamislardir. Calismanin evrenini ilgili hava yolunu kullanarak
yolculuk eden yolcular olusturmaktadir. Veri toplama yontemi olarak anket teknigini
tercih etmislerdir ve bu c¢alismayr yiiz yiize yiritmiislerdir. Nedensel iligkiler test
edilmeden once ilk olarak kullanilan 6lgeklere dogrulayici faktdr analizini uygulamislar
daha sonra yapisal esitlik modellemesi ile kavramlar arasi iligkileri analiz etmislerdir.
Analiz sonuglarina gore, hizmet kalitesinin yanit verebilirlik ve gilivenilirlik boyutlarinin
kurumsal imaj1 ve miisteri glivenini 6nemli dl¢iide etkiledigi ve kurumsal imaj ve miisteri

giiveninin kurumsal itibar1 6nemli dl¢iide etkiledigi tespit edilmistir.

Ajina vd. (2020) c¢alismalarinda, Suudi Arabistan’da c¢alismakta olan kisilerin
sosyal sorumluluk uygulamalar1 ¢aligmalar1 olan finansal hizmet saglayici isletmelere
yonelik algilarin1 aragtirmayr amacglamislardir. Ayni zamanda bu finansal hizmet
saglayicilarin marka degerlerini gelistirmek i¢in sosyal sorumluluk faaliyetlerine daha

fazla katilim gdstermelerinin nedenleri ve zorluklar1 incelenmistir, Suudi Arabistan’da
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faaliyet gosteren Islami bankalar kapsaminda yiiriitiilmiistiir. Kurumsal sosyal
sorumluluk faaliyetleriyle ilgili nedenlerin ve zorluklarin belirlenmesi asamasinda
timevarimsal bir yaklasim kullanilmistir. Arastirma tasariminda, Suudi Arabistan’da
finansal hizmet sektoriindeki calisanlar arasinda derinlemesine goriismelerin
gerceklestirildigi nitel bir yaklagim izlenmistir. Bulgular, kurumsal sosyal sorumluluk
faaliyetlerinin odaginin faaliyetlerin biiyiikliigii, niteligi ve bu faaliyetlere olan tutum
oldugunu gostermistir. Bu bankalarin  kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetlerine
yonelmesine aragsal ve etik giidiilerin sebep oldugu gorilmektedir. Bu faaliyetleri
gerceklestirirken karsilasilan baslica zorluklarin; hiikiimet, is diinyasi, hayir kurumlari ve

misterilerden kaynaklandig1 ortaya koyulmustur.

Bello vd. (2021) galismalarinda, algilanan kurumsal sosyal sorumlulugun hizmet
kalitesi, memnuniyet ve tekrar satin alma niyeti lizerindeki etkilerini incelemeyi, hizmet
kalitesi ve memnuniyetin araci etkisini arastirmay1 ve tiiketici haklar1 bilincinin algilanan
kurumsal sosyal sorumluluk ile tiiketici tepkileri arasindaki iliskinin {izerindeki
diizenleyici etkilerini belirlemeyi amaglamistir. Arastirmanin evrenini Nijerya’daki
mobil telekomiinikasyon sirketlerinin miisterileri olusturmaktadir. Calismanin amacinda
bahsedilen iliskileri ve etkileri incelemek i¢in kismi en kiiciik kareler yapisal esitlik
modellemesi yaklagimi kullanilmistir. Veri toplama yontemi olarak anket tekniginden
faydalanilmistir. Yapilan analizlerin bulgulari, algilanan kurumsal sosyal sorumlulugun
hizmet kalitesi, memnuniyet ve tekrar satin alma niyeti tizerinde dogrudan ve olumlu
etkileri oldugunu gostermektedir. Ayrica, hizmet kalitesi ve memnuniyetin, algilanan
kurumsal sosyal sorumlulugun yeniden satin alma niyeti iizerindeki etkisinde aracilik
ettigi tespit edilmistir. Bunlarla birlikte tiiketici haklar1 bilincinin, algilanan kurumsal
sosyal sorumlulugun hizmet kalitesi algilar1 ve yeniden satin alma niyeti lizerindeki

etkisinin iizerinde diizenleyici rolii oldugu goriilmiistiir.

Najib vd. (2020) calismalarinda, kii¢iik 6l¢ekli kahve diikkanlarinin kurumsal
stirduirtilebilirlikleri lizerinde pazar yonelimi ve hizmet kalitesinin roliinii incelemeyi
amaglamislardir. Veri toplamada anket yonteminden yararlanilmistir. Hipotezler
smnanmaya baslanmadan once ilk olarak dlgeklerin yapisal gecerliligini test etmek icin
6l¢eklere dogrulayici faktor analizi uygulamis daha sonra yapisal esitlik modeli ile ilgili
kavramlar arasindaki iligkiler incelenmistir. Calismadan elde edilen sonuglara gore pazar
yonelimi ile kurumsal siirdiiriilebilirlik arasinda onemli bir iliski oldugu, hizmet

kalitesinin kurumsal siirdiiriilebilirlik iizerinde olumlu bir etkisinin oldugu goriilmektedir.
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Ayn1 zamanda pazar yoneliminin hizmet kalitesi {izerinde 6nemli bir etkiye sahip oldugu

sonucu elde edilmistir.

Saeid (2020) ¢alismasinda, Libya Ulusal Arsivi kapsaminda hizmet kalitesi algisi
— sinirsiz iyilesme ve Orgilit performanst kavramlart arasindaki iligkiyi incelemeyi
amaglamistir. Calismanin evrenini Libya Ulusal Arsivi’ni ziyaret eden kisiler
olusturmaktadir. Yazar, veri toplama araci olarak anket tekniginden faydalanmuistir.
Anket caligmasi yiiz yiize ylriitiilmistiir. Arastirma kapsaminda kurulan hipotezler
korelasyon analizi ve regresyon analizi ile sinanmistir. Hizmet kalitesi — sinirsiz iyilesme
ve hizmet kalitesi — 6rgiit performans iliskilerinin giiglii pozitif, sinirsiz iyilesme — orgiit

performansi arasindaki iliskinin de giiclii pozitif oldugu sonucu elde edilmistir.

Er¢in (2021) calismasinda, kurumsal sosyal sorumluluk, hizmet odaklilik ve
isveren markas1 cekiciligi kavramlar1 arasindaki iliskiyi incelemeyi amaclamistir.
Calismanin evrenini lojistik sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin calisanlar
olusturmaktadir. Veri toplamada anket tekniginden yararlanilmistir. Calismanin
hipotezleri regresyon analizi ve korelasyon analizi ile test edilmistir. Bu c¢alisma
kapsamindaki analizler sonucunda kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetlerinin hizmet
odaklilik ve igveren markas1 cekiciligi lizerinde olumlu bir etki yarattigi sonucu elde

edilmistir.

Manav (2021), saglik alan1 kapsaminda personel giiclendirmenin, hizmet kalitesi
ve marka degeri ile olan iliskisini ortaya koymayr amaglamistir. Caligmanin evrenini
Canakkale ilinde faaliyet goOstermekte olan kurumlarda ¢alisan saglik personeli
olusturmaktadir. Orneklem olarak Canakkale’deki bir arastirma hastanesinin personeli
calisma kapsamima almmistir. Veri toplama yontemi olarak anket tekniginden
yararlanilmistir ve ¢alisma yiiz yiize yiirlitiilmistiir. Calisma hipotezlerinin sinanmasi
korelasyon analizi ve regresyon analizi ile gergeklestirilmistir. Bu ¢aligma kapsaminda
personel giiclendirmenin hizmet kalitesi ve marka degeri {izerinde anlamli bir etkisi

oldugu sonucuna varilmastir.

Misirhioglu (2022) caligmasinda, JCI’ya akredite olan saglik isletmelerinde
akreditasyon ve hizmet kalitesi algilar1 arasindaki iligkiyi incelemeyi amaclamistir.
Calismasinin evrenini JCI'ya akredite olan saglik isletmelerinde yonetim kadrosunda
gorev yapan caliganlar olugturmaktadir. Veri toplama araci olarak anket teknigini tercih

edilmistir. Anket ¢aligmasini hem yiiz ylize hem de online olarak ger¢eklestirmistir.
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Yazar hipotezlerini smamaya baslamadan Once ilk olarak oOlgeklerinin yapisal
gecerliligini test etmek i¢in dlgeklere dogrulayici faktor analizi uygulamistir. Daha sonra
hipotezlerin sinanmasi i¢in bagimsiz 6rneklemler t — testi, ANOVA ve yapisal esitlik

modellemesini kullanmistir. Analizler sonucunda akreditasyona iligkin algilarin hizmet

kalitesi lizerinde olumlu bir etkisinin oldugunu gosteren bulgular elde edilmistir.

Tablo 10. Literatiir Taramasi — Ozet Tablo

(2010)

tizerindeki etkilerinin arastirilmasi

Yazar — Y1l Calismanin Amaci Analiz Yontemleri
Banka sektoriinde imaj, algilanan hizmet kalitesi -
Bloemer vd. - . S Korelasyon analizi
ve memnuniyetin sadakat iizerindeki etkilerinin .
(1998) Regresyon analizi
arastiritlmasi
Fahliogullar1 Kl.l.rum.s al "sosyal sorumluluk pyg}llzimal.arlnlrll Dogrusal ¢coklu
miigteri gliveni ve kurumsal imaj iizerindeki
(2009) T regresyon
etkilerinin ortaya konmast
KUo ve Ye %Ivlzmet. .kahtesmln. ve. kurumsal  imajin, Yaprsal esitlik
Ogrencilerin mesleki egitim kurumlarma olan .
(2010) N . modellemesi
bagliliklarina etkisinin aragtirilmasi
Caruana ve Ewing Kurumsal imaj ile hizmet kalitesinin e — miisteri Yapisal esitlik
(2010) sadakati tizerindeki etkisinin ortaya konulmasi modellemesi
First ve Khetriwall Cevresel uygulamalarin kurum marka degeri ANOVA

Bagimsiz gruplar t-testi

Virvilaite ve Daubaraite

Kurumsal sosyal sorumlulugun kurumsal imaj

Literatiir taramasi

arastirilmast

(2011) tizerindeki etkilerinin incelenmesi

Chen vd Hizmet  kalitesi ile  kurumsal  sosyal Aglkl;g;filzifaktor
' sorumlulugun miisteri memnuniyeti iizerindeki et ..
(2012) o Giivenilirlik analizi
etkilerinin aragtirilmasi L
Korelasyon analizi

Gatti vd. K.urumsal sosyal So.rum..l UIu.k ve ku.runjsgl Yapisal esitlik

itibarmn, algilanan kalite iizerindeki etkilerinin .

(2012) modellemesi

Lemmalodesso

Etiyopya’daki kamu yiiksekdgretim
kurumlarinda paydaslarin, hizmet kalitesi ile

Betimsel analiz

(2012) ilgili yapilan iyilestirmeler {izerine algilarimin Cikarimsal analiz
tespit edilmesi
Leaniz ve Bosque Kurumsal siirdiiriilebilirligin  kurumsal itibar Yapisal esitlik
(2013) tizerindeki etkilerinin incelenmesi modellemesi

Algilanan hizmet kalitesi, tutumsal sadakat ve

Regresyon analizi

arasindaki iligkinin kesfedilmesi

Darmayanti ve Cahyano | kurumsal sosyal sorumlulugun perakende
. NP ANOVA
(2014) bankacilikta tekrar patronaj niyetini | o o oruplar (-testi
etkilemedeki roliiniin belirlenmesi EImSIz grup
Kurumsal sosyal sorumluluk, hizmet Kalitesi,
Huang vd. D Ll .
(2014) kurumsal imaj ve tekrar satin alma niyeti Regresyon analizi
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Yazar — Yil Cahismanin Amaci Analiz Yontemleri
Liat vd. .Ser\./ls kaht?SI’ musteri memnuntyetl, Orgutse ! Korelasyon analizi
imaj ve migteri sadakati arasindaki iliskinin .
(2014) . . Regresyon analizi
incelenmesi
Potansiyel miisterilerin bir otelin kurumsal g .
. . Dogrulayict faktor
. . sosyal sorumluluk uygulamalari, hizmet kalitesi g
Kim ve Kim N o O . L analizi
ve seffafligina iligkin deneyimlerinin giiven, D
(2016) . o . = Yapisal esitlik
memnuniyet ve miisteri sadakati algilari iizerine .
S modellemesi
etkilerinin aragtirilmasi
Tiiketicilerin ~ hizmet  kalitesi  algilarinin, Baglmiilérgl\)/lift test
Brockhaus vd. sirketlerin kurumsal siirdiiriilebilirlik ¢abalarina
. o . . . MANCOVA
(2017) verilen  tepkilerin  iizerindeki  etkisinin .
. . Korelasyon analizi
incelenmesi

Regresyon analizi

Garry ve Harwood

Kurumsal itibar, kurumsal siirdiiriilebilirlik ve

(2017) iriin/hizmet  kalitesi  arasindaki iligskinin Igerik analizi
incelenmesi
Kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetlerinin,
Axjonow vd. profesyonel olmayan vatandaglar tarafindan Korelasyon analizi
(2018) algilandig1 sekliyle kurumsal itibar iizerindeki Regresyon analizi

etkilerinin arastiriimasi

Barabiar-Diez ve

Kurumsal sosyal sorumluluk uygulamalari ile

Korelasyon analizi

Sotorrio kurumsal itibarin saglanmasi arasindaki iligkinin Yapisal esitlik
(2018) belirlenmesi modellemesi
Eko-turistlerin ~ ¢evreye iliskin algi ve -
. . . . . Korelasyon analizi
Tiirk ve Cakir davraniglarinin, ekoturizm faaliyetlerine, hizmet o
o S . s Yapisal esitlik
(2019) kalitesi algi ve beklenti diizeyi ve degistirme .
= S : modellemesi
davranisi tlizerine etkilerinin incelenmesi
Yuen vd. Ku.rum.sal s:osyal sorumluluk V?. hlzme'.[ Yapisal esitlik
kalitesinin igletme performans: iizerindeki .
(2018) B modellemesi
etkilerinin aragtirilmasi
Kurumsal sosyal sorumluluk ve hizmet |  Do&rulayic: fakidr
Aye ve Kohsuwan o A L . analizi
kalitesinin ~ miisteri  sadakati  tlizerindeki i1
(2019) B Yapisal esitlik
etkilerinin aragtirilmasi .
modellemesi
Keni vd Otel endiistrisinde hizmet kalitesi ve kurumsal Kismi en kiigiik
' itibarin turist sadakati izerindeki etkilerinin | kareler-yapisal esitlik
(2019) " . ;
tespit edilmesi modellemesi
Geri yayilimli cok
Yiiksek teknoloji odakli firmalarda katmanli yapay sinir
Kwon ve Lee strdiirtilebilirlik, operasyonel verimlilik ve aglar
(2019) kurumsal itibarin piyasa degerleme sekli | Verizarflama analizi
tizerindeki etkilerinin incelenmesi En kii¢iik kareler
yontemi
Bir havayolu firmasinda, algilanan hizmet Dogrulayici faktor
Song vd. kalitesi, kurumsal imaj, miisteri giiveni ve analizi
(2019) kurumsal itibar arasindaki nedensel iligkilerin Yapisal esitlik
arastirilmasi modellemesi
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Yazar — Yil Cahismanin Amaci Analiz Yontemleri
Suudi Arabistan’da c¢aligmakta olan kisilerin
Ajina vd. sosyal sorumluluk uygulamalari olan finansal Derinlemesine edriisme
(2020) hizmet saglayici igletmelere yonelik algilarinin gorus
belirlenmesi
Mobil telekomiinikasyon sirketlerinin kurumsal
sosyal sorumluluk uygulamalarinin, hizmet . .
Bello vd. kalitesi, memnuniyet ve tekrar satin alma niyeti Klsrin anlzzf léllig?l:eler
(2020) izerindeki etkilerinin belirlenmesi ve hizmet r}rllo%ellemsesi
kalitesi ve memnuniyetin aracilik etkilerinin
incelenmesi
Kiiciik olcekli kahve diikkanlarinin kurumsal Dogrulayici faktor
Najib vd. strdiirtilebilirliklerinde  pazar yonelimi ve analizi
algilanan hizmet kaliteleri tizerindeki roliiniin apisal esitli
2020 1g1l hi kaliteleri tizerindeki roliinii Yapisal esitlik
belirlenmesi modellemesi
Saeid Libya Ulusal Arsivi kapsaminda hizmet kalitesi
(2020) algisi, sinirsiz iyilesme ve oOrgiit performansi Korelasyon analizi
kavramlarinin arasindaki iligkinin aragtirilmasi
Lojistik sektoriinde faaliyet gdsteren firmalarin
Er¢in kurumsal sosyal sorumluluk, hizmet odaklilik ve Korelasyon analizi
(2021) isveren markasi ¢ekiciligi kavramlar: arasindaki Regresyon analizi
iligkinin incelenmesi
Manav S?ghk . Sek.tom. kaps.ammda persqne! Korelasyon analizi
giiclendirmenin, hizmet kalitesi ve marka degeri g,
(2021) K ) S Regresyon analizi
avramlari ile olan iliskinin ortaya konmasi
Dogrulayict faktor
, . . . . analizi
Misirlioglu I€l ya akredite olan saglik .1sletmeler1.nde. Bagimsiz gruplar t-testi
akreditasyon performansi ve hizmet kalitesi
(2022) S . ANOVA
algis1 arasindaki iliskinin incelenmesi o
Yapisal esitlik

modellemesi
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UCUNCU BOLUM
KURUMSAL SURDURULEBILIRLIK ILE HIZMET KALITESI
ARASINDAKI ILiSKIiNIiN BELIRLENMESINE YONELIK BiR
UYGULAMA

3.1.Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu calismanin genel amaci, TOBB’a bagli oda ve borsalarda kurumsal
stirdiiriilebilirlik bakis acis1 ile oda ve borsalarin sunmus olduklar1 hizmetin algilanan
nitelikleri arasindaki iliskileri arastirmak ve bu iliskinin egilimini belirlemektir. Bunun
yani sira kurumsal siirdiiriilebilirlik algist ile algilanan hizmet kalitesinin sosyo —
demografik degiskenlere gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gosterip

gostermediginin de tespit edilmesi bu ¢aligmanin alt amacini olusturmaktadir.

Giderek artan diinya niifusu, hizmet ya da {iriin saglayici tiim organizasyonlarin
seffaf olmalarin1 ve giinlimiiziin sosyal ve ¢evresel sorunlarini dikkate almalarini talep
eder hale gelmistir. Gittikce daha fazla organizasyon, yesil ve sosyal agidan sorumlu
uygulamalar1 kurumsal stratejilerine dahil etme baskisin1 hissetmeye baslamistir.
Organizasyonlar1 kurumsal siirdiiriilebilirlige iten bir¢cok sebep vardir. Kurumsal
stirdirilebilirlik maliyet tasarrufu saglar. Kaynak tiiketimini azaltarak, Kirlilik
olusumunu sinirlandirarak ekonomik verimliligin artmasinda biiyiik bir rolii vardir.
Maliyet tasarruflari, bir organizasyonun gezegen iizerindeki olumlu etkisini daha da
artirmak i¢cin ek slrdirilebilirlik ¢abalarina yeniden yatirilabilir. Kurumsal
sirdiiriilebilirlik, glivenilirligi, gliveni ve marka itibarin1 artirir. Paydaslar,
organizasyonlar1 kurumsal degerlerine gore degerlendirmektedir. Israfin azaltilmasm
taahhiit etmek, hedefler konusunda seffaf olmak, miisteriler, calisanlar ve diger
paydaslarla giivene dayali iligkiler ve giivenilirlik yaratmada yardimci olmaktadir.
Stirdiirtilebilirligi  taahhiit ederek siiregleriyle biitlinlestiren  organizasyonlarin
miisterilerinin memnuniyetini saglamada daha basarili oldugunu gosteren ¢ok sayida
aragtirma bulunmaktadir. Siirdiiriilebilirlik, miisteri memnuniyetini saglamada itici bir
unsur olarak kabul edilmektedir. Siirdiiriilebilir stratejilere yatirim yapmak,
organizasyonlarin daha yiiksek sektor standartlar1 olusturmasina yardimci olur ve rakip
organizasyonlarin haksiz uygulamalar1 ve ¢evresel olarak sorumsuz uygulamalar1 one
stirmelerini zorlastirir. Organizasyonlarin ¢evreye duyarli uygulamalar1 secerek degisen

yasal diizenlemelere uymalarin1 kolaylastirir, gelecekte karsilagmalari muhtemel olan
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riskleri azaltmada yardimci olur ve bu sayede paydaslarla olan iletisimleri gii¢lenir.
Siirdiiriilebilirlik ¢abalar1 ¢alisanlarin karar siireclerine katilimini saglar ve aidiyet
duygusu olusturur. Calisanlarin yetenek edinme cabalarinin desteklenmesini saglar.
Istihdam secenekleri sunuldugunda ayni iicret teklifinde bulunan isverenler arasinda
atiklar1 azaltma, kariyer destegi gibi gevresel ve sosyal konulara daha duyarli olanlara

bagvurmak daha cekici gelebilir.

Sektor fark etmeksizin misteriler, sunulan hizmeti yalnizca fiyatina gore degil,
genellikle kalitesine gore degerlendirir. Yapilan arastirmalar, misterilerin iyi yapildigini
diisiindiikleri veya standardinin Gtesinde sunuldugunu diisiindiikleri hizmet i¢in daha
fazla 6deme yapacaklarini gostermistir. Misteriler, kaliteli hizmetler sunulmasin
beklemektedir. Miisteriler, beklentileri karsilanmadigi durumlarda hizla alternatiflerini
arama yoluna giderler. Kalite, miisterileri mutlu etmek ve gelecekte satin almaya devam
etmeleri i¢in yani sadakatlerini siirdiirebilmeleri i¢in 6nemlidir. Kalite, benzer hizmetler
veren kuruluglarin farklilastiricisidir. Hizmet kalitesi, isletmelerin itibarina yansir. Sosyal
medya, isletmelerin itibarlarin1 yansitan énemli ¢evrimi¢i araglardir. Bu araglar, hizmet
kalitenizle ilgili olumlu goriisleri ve elestirileri kolayca paylasabilecekleri anlamina gelir.
Guglii bir itibar, ¢ok rekabet¢i ortamlarda 6nemli bir farklilastirict unsur olabilir. Hizmet
organizasyonlar1 vaat ettiklerini tutarl bir sekilde yerine getirirse, miisterilerin sosyal
medya platformlarinda aldiklar1 hizmetten 6vgiiyle bahsetmesi s6z konusudur. Hizmet
organizasyonlariin gii¢lii itibarin1 goren sosyal medya kullanicilarinin sizi tercih
edebilirligi artar. Belirli paydaslarla i3 yapmak veya mevzuata uygun, kaliteli hizmet
vermek i¢in diinyada kabul goren kalite standartlarina bagh olmak gerekebilir. Akredite
kalite kontrol sistemleri, bu standartlara uyulmasinda ¢ok énemli bir rol oynamaktadir.
Bu sistemler, potansiyel miisterilere hizmet organizasyonlarinin kaliteli hizmet sunma

yeteneginin bagimsiz onayini vererek yeni miisteriler kazanmasini saglayabilir.

Odalar ve borsalar bir bolgedeki is insanlar1 ve sanayicilerin, o bdlgelerin
ticaretini ve sanayisini gelistirmek ve kendi refahlarimi saglamak igin kanuna istinaden
kurduklar1 anayasal sivil toplum kuruluslaridir. Giiniimiizde de oda ve borsalar ticaretin
ve sanayinin gelismesinde 6nemli bir rol oynamaktadir. Gelisim i¢in uygun bir ortamin
yaratilmas1 gerekir, odalar ve borsalar ¢esitli fuar, sempozyum, toplanti, vb. etkinlikler
gergeklestirerek iilke yonetiminin sorumluluklar1 hakkinda isletmeleri bilgilendirir. Uyesi
olan isletmelerin iilke ve diinya ticareti ile ilgili yasal kurallar, diizenlemeler ve mevcut

ticaret iliskileri gibi konularda arastirmalar yaparak farkindaliklarini artirir. Aragtirma
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sonuglarini iiyeleri ve kamuoyuyla paylasir, bu sonuglar, mevcut sorunlart belirleme ve
gelecekteki muhtemel sorunlari éngérme konusunda isletmelere 151k tutar. Uyeler
arasinda uyumlu bir iliski kurulmasma yardimci olurlar. Aralarinda herhangi bir
anlagsmazlik olmasi durumunda ¢6ziim iiretici bir misyonu vardir. Bir lilkenin sanayisinin
ve ticaretinin saglikli bir sekilde gelisebilmesi ve siirdiiriilebilir sekilde kalkinmasi igin
saglam bir sanayi politikasina ihtiyaci vardir. Odalar ve borsalar devlete, sanayi hukuku,
ticaret politikalari, giimriik politikasi, biitce hazirlama ve formiile etme konusunda goriis
ve Onerilerde bulunarak yardimci olur. Yeni girisimciler yetistirmek ve mevcut iiyelerinin
yonetim becerilerini artirmak ve giincel tutmak i¢in farkli tiirde egitim ve gelistirme
programlar1 diizenlerler. Oda ve borsalar, diizenli yayinlar1 araciligiyla iiyelerine en son

gelismeler ve haberleri sunarak {iyelerinin bilgilerini giincel tutar.

Hizmet sunan sivil toplum kuruluslarinin baginda gelen TOBB’a bagl oda ve
borsalarin isletmelere sunduklart hizmet ve onlara sagladiklart onciiliik ile dolayli olarak
iilke ekonomisinin durumunu belirlemedeki rolii biiyiiktiir. Isletmelerin mevcudiyetlerini
stirdlirdiikleri piyasa kosullarinda su anki durumlarini koruyabilmesi ve iyilestirmesi,
onlara hizmet veren paydaslarmin sunduklari hizmetin niteligiyle yakindan ilgilidir. Ulke
kosullart diisiiniildiigiinde isletmelerin birincil paydaslari, TOBB’a bagli oda ve
borsalardir. Uyesi olan isletmeleri korumak, onlara saglikli bir rekabet etme ortami
olusturmak ve devlet ile aralarinda iletisimi saglamak oda ve borsalarin temel gérevleri

arasinda yer almaktadir.

Bu calisma, TOBB’a bagli oda ve borsalar1 kapsam olarak alan, kurumsal
stirdiiriilebilirlik ve hizmet kalitesi kavramlarinin birlikte ele alindigi az sayida
caligmalardan biri olma niteligi tasimaktadir. Bu ¢alismanin; ilkemiz literatiiriinde sosyal
bilimler alaninda kurumsal siirdiiriilebilirlik ve hizmet kalitesi konularni ele alan ve
TOBB’a bagli oda ve borsalari arastirma alani olarak segecek arastirmacilar icin faydali

bir kaynak olmasi beklenmektedir.

3.2.Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Aragtirmacilarin, iizerinde ¢alisacagi konu ile ilgili problemlere ¢oziim iiretmek
icin izleyecegi adimlari ve kullanacagi metotlar1 belirlemek, arastirmanin degiskenlerini
anlagilir ve toplanan verinin analizini kolaylagtirmak i¢in arastirmasinin modeline karar
vermesi gerekir (Yolcu ve Aca, 2019: 861). Arastirma modeli, aragtirmacinin sorguladigi

durumu agikliga kavusturmak ya da olusturdugu hipotezlerini sinamak amaciyla
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arastirmaci tarafindan olusturulan bir plandir. Arastirma modeli, aragtirma yapacaklar

tarafindan arastirma deseni seklinde de ifade edilmektedir (Akmaz, 2022: 99).

Bu calismada, literatiirde kurumsal siirdiiriilebilirlik ile hizmet kalitesi
kavramlarin1 ayni anda ele alan bir arastirmaya rastlanilmamasi agisindan Kkantitatif
arastirma yontemlerinden iliskisel tarama modeli kullanilmistir (Sekil 8). Bu tiir tarama
modeli, iki veya daha fazla degisken arasindaki degisimin varligin1 ve derecesini
tanimlamayr amaglayan bir arastirma modelidir. Iliskisel tarama modelinin hem
korelasyon hem de karsilastirma tiirleri vardir. Korelasyon tipi modellerde, degiskenlerin
birlikte degisip degismedigi ve var olan degisimin nasil meydana geldigi incelenir (Giir
vd., 2015: 15).

Kurumsal Siirdiiriilebilirlik Hizmet Kalitesi

e  Ekonomik Siirdiiriilebilirlik | *  Fiziksel Ozellikler

e  Sosyal Siirdiiriilebilirlik e Giivenilirlik
e Cevresel Siirdiiriilebilirlik e Heveslilik

e Paydas e Giiven

e Empati

Sosyo — Demografik Ozellikler

¢ Cinsiyet
e Yas
o Sektor

e Egitim durumu

e Uyesi olunan kurum tiirii

e (Oda/Borsa’ya iiyelik siiresi

e (Oda/Borsa meclisinde gorev
stiresi

e (Oda/Borsanin bulundugu
cografi bolge

Sekil 8. Arastirma Modelinin Gosterimi

Arastirma hipotezleri, daha Once benzer c¢alismalarda elde edilen bilgilerin
dogrulugunu sinamak i¢in kurulan, aragtirmaya iliskin degiskenler arasinda dikkate deger
iligskilerin oldugunu varsayan ifadelerdir (Baloglu, 2011: 125). Baska bir deyisle,
gerceklere (veya bazi makul varsayimlara) dayanarak bir seyin neden veya nasil
calistifina dair bir agiklama saglayan, ancak heniiz test edilmemis bir ifadedir. Hipotezler
aynt zamanda arastirmanin mantifi i¢inde arastirma i¢in bir ¢ergeve ¢izerek

arastirmacinin igini kolaylastirir (Yener, 2018: 105).
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Bu calismada kurumsal siirdiiriilebilirlik ile algilanan hizmet kalitesi arasindaki
iligki incelenmistir, hem de bu iki kavramin puanlarinin sosyo — demografik degiskenlere
gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gosterip gostermedigi tespit edilmeye

calisilmistir. Bu arastirmaya iliskin hipotezler su sekildedir:

Hi: Ekonomik siirdiiriilebilirlik boyutu ile fiziksel 6zellikler boyutu arasinda iligki
vardir.

H2: Ekonomik siirdiiriilebilirlik boyutu ile giivenilirlik boyutu arasinda iligki
vardir.

Hs: Ekonomik siirdiiriilebilirlik boyutu ile heveslilik boyutu arasinda iliski vardir.
Ha: Ekonomik siirdiiriilebilirlik boyutu ile gliven boyutu arasinda iligki vardir.
Hs: Ekonomik siirdiirtilebilirlik boyutu ile empati boyutu arasinda iligki vardir.

He: Sosyal siirdiiriilebilirlik boyutu ile fiziksel 6zellikler boyutu arasinda iliski
vardir.

H7: Sosyal siirdiiriilebilirlik boyutu ile giivenilirlik boyutu arasinda iliski vardir.
Hs: Sosyal siirdiiriilebilirlik boyutu ile heveslilik boyutu arasinda iligki vardir.

Ho: Cevresel siirdiirtilebilirlik boyutu ile fiziksel 6zellikler boyutu arasinda iliski
vardir.

Hio: Cevresel siirdiiriilebilirlik boyutu ile empati boyutu arasinda iliski vardir.
Hi1: Paydas boyutu ile fiziksel 6zellikler boyutu arasinda iliski vardir.

Hi2: Paydas boyutu ile giivenilirlik boyutu arasinda iliski vardir.

His: Paydas boyutu ile heveslilik boyutu arasinda iliski vardir.

Hi4: Paydas boyutu ile empati boyutu arasinda iliski vardir.

His: Kurumsal siirdiiriilebilirlik algisi cinsiyete gore anlamli bir farklilik gosterir.
Hie: Algilanan hizmet kalitesi cinsiyete gére anlamli bir farklilik gosterir.

Hi7: Kurumsal stirdiiriilebilirlik algis1 yas gruplarina goére anlamli bir farklilik
gosterir.

His: Algilanan hizmet kalitesi yas gruplarina gore anlamli bir farklilik gosterir.
H19: Kurumsal stirdiirtilebilirlik sektdre gore anlamli bir farklilik gosterir.
H2o: Algilanan hizmet kalitesi sektore gore anlamli bir farklilik gosterir.

H21: Kurumsal siirdiiriilebilirlik algisi egitim diizeyine gore anlamli bir farklilik
gosterir.

H22: Algilanan hizmet kalitesi egitim durumuna gore anlamli bir farklilik gosterir.

H2s: Kurumsal stirdiiriilebilirlik algist iiyesi olunan kuruma gore anlamli bir
farklilik gosterir.
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H24: Algilanan hizmet kalitesi {iyesi olunan kuruma gore anlamli bir farklilik
gosterir.

H2s: Kurumsal siirdiiriilebilirlik algis1 oda/borsa tiyelik siiresine gore anlamli bir
farklilik gosterir.

Haze: Algilanan hizmet kalitesi oda/borsa iiyelik siiresine gore anlamli bir farklilik
gosterir.

H27: Kurumsal siirdiiriilebilirlik algis1 oda/borsa meclisindeki gorev siiresine gore
anlamli bir farklilik gosterir.

Hzs: Algilanan hizmet kalitesi oda/borsa meclisindeki gorev siiresine gore anlamli
bir farklilik gosterir.

H2o: Kurumsal siirdiiriilebilirlik algis1 faaliyet gdsterilen cografi bolgeye gore
anlaml bir farklilik gosterir.

Haso: Algilanan hizmet kalitesi faaliyet gosterilen cografi bolgeye gore anlamli bir
farklilik gosterir.

3.3.Veri Toplama Araci

Bu c¢aligmada veri elde etme yontemlerinden en ¢ok tercih edilenlerden biri olan
anket tekniginden yararlanilmistir. Anket teknigi, 6nceden tanimlanmis bir grup insana,
sorular sorarak arastirmada bilgi toplamak i¢in kullanilabilecek bir siireg, ara¢ veya
tekniktir. Tipik olarak, arastirmanin katilimcilari ile arastirmayt yiiriiten kisi veya kurulus

arasindaki bilgi alisverisini kolaylastirir (Jones vd., 2013: 5).

Anketin ilk boliimiinde anketi dolduran kisinin sosyo — demografik 6zelliklerini
tespit etmeye yonelik; cinsiyet, yas, sektor, egitim durumu, gérev yapilan oda/borsa tiiri,
oda/borsaya liyelik siiresi, oda/borsa meclisinde goreV siiresi ve oda/borsanin bulundugu
cografi bolgeyi tespite yonelik maddelere yer verilmistir. Ikinci béliimde katilimcilarin
kurumsal siirdiiriilebilirlik algilarini 6lgmeye yonelik maddeler, tigiincii ve son bdliimde

1se hizmet kalitesi algilarini tespite yonelik maddeler yer almaktadir.

Kurumsal Siirdiiriilebilirlik 6l¢tim araci; Shashi vd. (2018) tarafindan gelistirilen
ve Fidanoglu (2021: 69)’nun ¢alismasinda kullanmis oldugu ‘Kurumsal Siirdiirtilebilirlik
Oryantasyonu Olgegi’ ile, Hahn ve Scheermesse (2006: 154), Aksoy (2013: 175), Tuna
(2014: 184) ve Ayral (2021: 184)’1n galismalarinda kullanmis olduklari anketlerden
yararlanilarak hazirlanmistir. Hazirlanan 6l¢iim araci dort boyut altinda ele alinan 25
maddeden olusmaktadir. Hizmet Kalitesi 6l¢egi i¢in; hizmet kalitesi performansini ortaya
koymaya yonelik Cronin ve Taylor (1992) tarafindan tasarlanan ve Biiylikkeklik vd.
(2014: 36)’nin calismalar1 i¢in Tirk¢e’ye uyarladiklart (Tuna vd., 2020: 483)
SERVPEREF o6lgegi tercih edilmistir. SERVPERF 6lcegi; bes boyut altinda incelenen 22
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maddeden olusmaktadir (Pamukkale Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Etik
Kurulu — Bilimsel Arastirma ve Yayin Etigi — Etik Kurulu Karar1 — Evrak Tarih ve
Sayisi: 03.06.2021 — E.58089).

3.4.Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Genel olarak popiilasyon (evren = anakiitle), belirli bir zamanda belirli bir bolgede
yasayan insanlar1 ifade eder. Istatistikte popiilasyon, bir ¢alisma icin ilgilenilen, veri
cekilen tiim 6gelerin kiimesidir. Popiilasyon birey, nesne, olay, kurum vb. 6gelerden
olusabilir (Tarsi ve Tuff, 2012: 1). Orneklem, daha biiyiik bir grubun daha kiigiik ve daha
kolay yonetilebilir bir temsili olarak tanimlanir. Bir popiilasyonun 6zelliklerini i¢eren bir
alt kiimesidir. Popiilasyon biyiikligl, tim O6geler veya gozlemler teste dahil
edilemeyecek kadar biiyilk oldugunda orneklemden yararlanma yoluna gidilir.
Ornekleme, sinirh kaynaklarla (zaman, maliyet, emek vb.) yogun ve kapsamli verilerin
kolaylikla toplanmasini saglar (Sudman ve Blair, 1999: 270). Bu ¢aligmanin evrenini
TOBB’a bagl akredite oda ve borsalarin (Tablo 11) meclis iyeleri olusturmaktadir,
ornekleme yontemlerinden, popiilasyonundaki her bir 6genin esit bir sekilde 6rnekleme

dahil olma sansina sahip oldugu basit rastgele 6rnekleme yontemi kullanilmaistir.

Tablo 11. TOBB'a Bagli Oda ve Borsalarin Dagilim1

Kurum Tiirii Genel Akredite
Ticaret ve Sanayi Odasi 186 133
Ticaret Borsasi 113 90
Ticaret Odasi 52 41
Sanayi Odasi 12 12
Deniz Ticaret Odasi 2 2

Kaynak: Ticaret Bakanligi 1 (2022)

Akreditasyon, bir organizasyonun belirlenmis kalite standartlarini karsiladiginin
ve belirli uygunluk degerlendirme gorevlerini yerine getirmek i¢in yetkin oldugunun
resmi, bagimsiz bir dogrulamasidir. Akreditasyon standartlari, liyelere sunulan ytiksek
kalite ve hizmet yelpazesinin glivencesini saglar. Oda ve borsalarin {ist birligi olan TOBB,
kurumsal kabiliyetlerinin artmasi, sunulan hizmetlerin kalitesinin iyilestirilmesi, gelecege
yonelik misyon, vizyon, strateji ve plan olusturma kiiltiirliniin yerlestirilmesi ve kurumsal
yonetisim ilkelerinin benimsenmesi amaciyla 2005 yilindan bu yana akreditasyon
caligmalarin1  stirdiirmektedir. Akreditasyon sisteminin amaci, Tiirkiye’de faaliyet
gosteren TOBB’a bagli oda ve borsalarda kalite bilincinin gergeklestirilen faaliyetlerin

merkezine alinmasi, oda ve borsalarin is diinyasit nezdinde saygmliginin ve hizmet
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tiirlerinin arttirllmasi, hizmet kalitelerinin iyilestirilmesi, diger oda ve borsalar ile
iletisimlerinin  gelistirilmesi suretiyle Avrupa Oda/Borsa Sistemi’ne uyumlarinin
saglanmasidir. Bugiine kadar 188 oda ve 90 borsa olmak iizere toplamda 278 oda ve borsa

akreditasyon sistemi sartlarin1 sagladiklarini belgelemistir (TOBB_1, 2022).

Akredite oda ve borsalar TOBB’un yaymlamis oldugu Akreditasyon
Kilavuzu’'nda yer alan Akreditasyon Standardi’mi uygulamakla yiikiimlidirler.
Akreditasyon Standardi iki ana boliimden olusmakta olup, standartta bir oda ve borsanin
akredite olabilmesi i¢in sahip olmasi gereken “Temel Yeterlilik” ve iiyelerine sunulmasi
gereken “Temel Hizmet” alanlar1 bulunmaktadir. Temel Yeterlilik boliimii, “Yonetim ve
Oda/Borsa Mevzuati, Mali Y&netim, Insan Kaynaklart Yonetimi, Is Planlamasi ve
Yonetimi, Haberlesme ve Yayinlar, Bilgi ve Iletisim Teknolojileri Kullanimi, Uye
Mliskileri ve Kalite Yonetimi” kriterlerinden olusmaktadir. Temel Hizmet boliimii ise;
“Oda/Borsalarin  Uyelerine Sunmasi Gereken Iletisim Ag1, Politik ve Temsil,
Bilgi/Danismanlik ve Destek, Is Gelistirme ve Egitim, Uluslararasi Ticaret, Borsacilik

Faaliyetleri” kriterlerini kapsamaktadir (TOBB, 2016: 2).

3.5.Arastirmanin Simirhiliklari

Hicbir calisma tamamen kusursuz degildir veya tiim yonleriyle ele alinamaz.
Calismanin sinirliliklar, arastirmadan elde edilen bulgularin yorumlanmasini veya
tasarimini etkileyen metodoloji yontemleridir (Ross ve Zaidi, 2019: 261). Siirliliklar;
kaynaklarim kithig, kiiclik 6rneklem biiyiikliigli, kusurlu yontembilim gibi durumlardan
kaynaklanir. Bir calisma, kisilere, kuruluslara, verilere veya belgelere erisime bagliysa ve
herhangi bir nedenle erisim engellenir veya bir sekilde sinirlandirilirsa, bunun

nedenlerinin agiklanmasi gerekir (Theofanidis ve Fountouki, 2018: 156).

Herhangi bir ¢alismanin sinirliliklari, genellikle arastirmacinin kontrolii disinda
olan ve secilen arastirma tasarimi, istatistiksel model kisitlamalari, finansman
kisitlamalar1 veya diger faktorlerle yakindan iliskili olan potansiyel zayifliklarla ilgilidir
(Price and Murnan, 2004: 66). Calisma smirliliklarina dikkat ¢ekmek okuyucuya,
aragtirmanin tiim yonleriyle ele alindigin1 ve arastirma konusunun derinlemesine
anlasildigini aktarmanizi saglar. Tiim ¢alismalar sinirliliklarla karst karsiya oldugundan,
diiriist olmak ve bu sinirlamalar1 detaylandirmak, arastirmacilar1 ve okuyuculari arastirma
konusu hakkinda arastirma yapmaya yonlendirecektir. Arastirmalarin kalitesi ve titizligi,

biiyiik l¢tide sinirliliklar tarafindan tanimlanir (Coughlan vd., 2009: 14).
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Bu calisma, Aralik 2021 ve Haziran 2022 tarihleri arasinda gergeklestirilmistir.
Yerli ve yabanci ¢aligmalar incelendiginde kurumsal siirdiiriilebilirlik kavraminin 6l¢iimii
ve degerlendirilmesine yonelik yapilan c¢alisma sayisi olduk¢a azdir. Bu nedenle
erigilebilen 5 ¢alismada kullanilmis olan bir 6l¢iim aracindan yararlanilmistir. Covid — 19
salgin1 sebebiyle calismanin amaci, konusu ve kapsaminin anlatilmasi i¢in yapilmasi
planlanan oda ve borsa ziyaretleri yapilamamistir. Goriismeler telefon ve gevrimigi
araclar araciligiyla gergeklestirilmistir. Kurumsal stirdiiriilebilirlik ve hizmet kalitesinin
Olctimiine iliskin maddeler anket formunda yer alanlarla sinirlidir. Bu ¢alisma, TOBB’a
bagli akredite oda ve borsalar kapsaminda gergeklestirilmis olup 613 katilimcili 6rneklem
ile gergeklestirilmistir. Akredite olmayan oda ve borsalarin calisma kapsamina
alinmamasi popiilasyon ve drneklem i¢in 6nemli bir kisitliliktir. Calisma, ¢evrimigi anket
formu ile veri toplanan katilimcilarla sinirlandirilmistir. Bazi oda ve borsalarin e — posta
adresleri olmasma ragmen e — postalar iletilememistir, yani tiim popiilasyona

ulagilamamustir.

3.6.Arastirmanmin Varsayimlari

Varsayimlar, arastirmalarin yiiriitiilmesi ve bir neticeye baglanabilmesi ig¢in
gerekli unsurlardir. Genellikle Onerilen arastirmada, aragtirmayi yiiriitmek i¢in gerekli
olan ancak kanitlanamayan inanglar vardir (Wolgemuth vd., 2017: 132). Varsayima
klasik bir 6rnek, bir caligmadaki katilimcilarin anket veya goriisme sorularini diiriist ve
gercege uygun olarak yanitlayacagi varsayimidir. Her katilimcinin yanitlarini
dogrulamak 6nemli Olgiide zaman ve caba gerektireceginden, yanitlarin diiriist ve
ictenlikle verildigi varsayilir (Oltean vd., 2014: 1538). Kisacasi; zaman, maliyet ve emek
stnirliliklarini g6z oniine alarak, aragtirmanin sekteye ugramadan yiiriitiilmesini saglamak
igin varsayimlarda bulunuyoruz. Istatistiksel olarak kamtlanmalari gerekmez.
Arastirmada karsilagilabilecek olasi engeller gecici olarak onaylanir veya reddedilir

(Pemberton, 2012: 82 — 86).

Bu c¢alismada; anket formunda yer alan maddelerin kurumsal siirdiiriilebilirlik ve
hizmet kalitesi kavramlarin1 yeterli ve dogru bir sekilde temsil ettigi ve katilimcilar
tarafindan dogru bir sekilde anlasildigi, anket calismasina katilan kisilerin anket
maddelerine ictenlikle ve diirlist olarak yamit verdikleri, katilimcilarin c¢alisma
poplilasyonunu iyi derecede temsil ettigi, 5°1i likert tipi 6l¢cek kullanilmasinin bu ¢alisma
kapsaminda uygun oldugu, elde edilen verilerin olgiilebilir ve tekrarlanabilir 6zellikte

oldugu varsayilmaktadir.
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3.7.Verilerin Analizinde Kullanilan Yontemler
3.7.1. Normallik Analizi

Normallik tanimi ilk olarak Fransiz matematik¢i Abraham de Moivre tarafindan
1667°de ortaya atilmistir ve matematiksel bir formiille tanimlanmistir. Normallik, normal
dagilim veya “can egrisi” kavramindan kaynaklanan onemli bir istatistik kavramidir
(Demir, 2022: 397). Normallige sahip veriler dogada her zaman mevcuttur ve bu, bilim
insanlar1 ve diger arastirmacilar igin kesinlikle yararlidir ¢linkii normallik, onsuz
gerceklestirilemeyecek bircok tiirde istatistiksel analizi yapmamizi saglar (Stigler, 1977:
31). Ayn1 zamanda, onu ilk tanimlayan Alman matematikgi ve istatistik¢i Carl Gauss’tan

sonra Gauss dagilimi olarak da bilinir (Blinnikov ve Moessner, 1998: 193).

Normal dagilimin ¢arpiklik ve basiklik olmak tizere iki bileseni vardir. Carpiklik,
verilerin mod, medyan ve ortalamasimin durumuyla ilgilidir. Ortalama, dagilimin
ortasinda oldugunda simetrik bir dagilim vardir; yani saga ve sola egrilme durumu so6z
konusu degildir (Gorard, 2005: 420). Ortalama, dagilimin ortasinda olmadig1 durumlarda
simetrik olmayan bir sekil ortaya c¢ikar, yani ¢arpik bir dagilim s6z konusudur. Basiklik,
verilerin ortalamadan ne kadar uzaklastigi veya ortalamaya ne kadar yaklastigi ile

ilgilidir. Bagka bir deyisle, verilerin standart sapmasi ile ilgilidir (DeCarlo, 1997: 296).

Normallik testi, verilerin analizi i¢in merkezi egilim Olgililerine ve istatistiksel
yontemlere karar vermede onemli bir adimdir. Veriler normal dagilim izlediginde,
gruplar1 karsilastirmak i¢in parametrik testler, aksi taktirde parametrik olmayan testler
kullanilir. Sayisal ve gorsel yontemler de dahil olmak tizere normallik durumunu ortaya
koymak i¢in kullanilan ¢ok ¢esitli yontemler vardir (Kaur ve Kumar, 2015: 337). Gorsel
yontemlerden hemen hemen herkesin bildigi ilk yontem histogramdir. Histogram, bir
degiskenin dagilimini gosteren bir veri gorselidir. Veri kiimesindeki deger basina olusum
sikligin1 verir. En bilinen bir diger gorsel yontem olan kutu grafigi, bir degiskenin bes
degerinin (minimum, ilk ¢eyrek, medyan, {iglincli geyrek ve maksimum) Gzetini sunar.
Histogram, kutu grafigi ve diger gorsel teknikler istatistiksel ¢ikarim yapmada zaman
zaman yaniltici olabilir. Bu durumda sayisal teknikler daha objektif sonucglar elde
etmemizi saglayabilir. En ¢ok tercih edilen sayisal yontemlerden ilki Kolmogrov —
Smirnov testidir. Ampirik dagilim ile teorik dagilim arasindaki mesafeleri hesaplar ve test
istatistigini bu mesafelerin toplami olarak tanimlar. Bir digeri Shapiro — Wilk testidir.

Normal dagilimi test etmede kullanilan en giiclii testtir (Razali ve Wah, 2011: 21).
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Veri analizi i¢in kullanilan ¢ok ¢esitli istatistiksel yontemler vardir. Korelasyon
ve regresyon analizi, t — testleri ve varyans analizi de dahil olmak tiizere birgok analiz
yontemi normallik varsayiminda bulunur (Luengo vd., 2009: 7798). Merkezi limit
teoremi, 6rneklem biiylikliigii 100 veya daha fazla gozleme sahip oldugunda normalligin
ihlalinin 6nemli bir sorun olmadigini belirtir. Fakat anlamli sonuglar i¢in, drneklem
biiyiikliigiinden bagimsiz olarak normallik varsayimimin  gereklilikleri  yerine

getirilmelidir (Grech ve Calleja, 2018: 48).

3.7.2. Dogrulayic1 Faktor Analizi

Faktor analizi, daha ¢ok psikoloji ve sosyal bilimlerde kullanilan bir istatistiksel
tekniktir. Bu kavram, Charles Spearman’in 1904, 1927 ve 1933 yillarinda insan zekasinin
yapisi lizerine yaptig1 aragtirmalara dayanmaktadir (Bartholomew, 1995: 211). Bir lgegi
dogrulamak i¢in kullanilabilecek bir dizi farkl 6l¢iit vardir, bunlardan en 6nemlilerinden
biri 6lgegin yap1 gecerliligidir. Yap1 gegerliligi terminolojisi, bir 6l¢iim aracinin, 6lgmeyi
amagladig1 kavrami ne derece iyi Ol¢tiiglinii ortaya koymak i¢in kullanilir (O’Leary —
Kelly, 1998: 387). Yani yap1 gegerliliginin incelenmesi ile 6l¢lim aracinin dlgecegini
iddia ettigi seyi basariyla dlcecek sekilde tasarlanip tasarlanmadigr tespit edilmis olunur.
Yapr gecerliligi genellikle, iki Sl¢limiin ne kadar yiiksek diizeyde iliskili oldugunu
gormek i¢in benzer nitelikleri 6l¢en diger testlerle karsilastirarak dogrulanir (Westen ve

Rosenthal, 2003: 608).

Dogrulayici faktor analizi (DFA), 6lgek gelistirme asamasinda bir test aracinin
(6rnegin anket) gizli yapisini incelemek i¢in her zaman kullanilan bir tekniktir (DiStefano
ve Hess, 2005: 225). Bu baglamda dogrulayic1 faktor analizi, 6l¢lim aracinin temel
boyutlarin (faktorler) sayisini ve madde (ifade) — faktor iliskilerinin oriintiisiinii (faktor
yiiklerini) dogrulamak icin kullanilir. Dogrulayici faktér analizi ayni1 zamanda bir 6l¢lim
puaninin nasil puanlanmasi gerektiginin belirlenmesine de yardimci olur (Glynn vd.,
2009: 130). Baz1 aragtirmacilar 6lgek gelistirme siirecinde once agiklayici faktor analizi
yaparak faktor yapisimin belirlenmesinin ardindan dogrulayici faktdr analizi ile
dogrulamayi tercih ederken, bazilar1 da literatiirde yer alan teorik bilgilere tam giliven
duyarak ac¢iklayici faktor analizi yapmadan direkt dogrulayici faktor analizi ile hem faktor
olusturup hem de faktdr yapisim1 dogrulamaktadir (Harrington, 2009: 21; Kozan ve
Richardson, 2014: 39). Dogrulayici faktor analizi genellikle ii¢ durum i¢in kullanilir. Bu

durumlar alt basliklarda agiklanacaktir.
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3.7.2.1.Yeni Olciim Araclarimin Gelistirilmesi ve Yapilarin Dogrulanmasi

Sosyal bilimler literatiiriinde, gecerlilik tiirleri hakkinda karmasiklik ve
tutarsizliklarla ¢okca karsilasilmaktadir. Yap1 gegerliligi genis anlamda, yapilar
arasindaki iligkileri inceler. Yapilar gézlemlenemeyen teorik kavramlardir (Gomez vd.,
2003: 4). Bununla birlikte, gézlemlenememelerine ragmen, bu yapilarin birbiriyle nasil
iliskilendirilmesi gerektigini agiklayan teoriler vardir. Cronbach ve Meehl’e gore, yapi
gecerliligi, islevsel olarak tanimlanmayan veya dogrudan 6l¢lilmeyen bir 6zelligin (veya
yapinin) bir 6l¢iisiiniin incelenmesi anlamina gelir (Cronbach ve Meehl, 1955: 281). Yap1
gecerliligini saglama siirecinde arastirmaci, 6l¢iiniin teoriye dayali olarak diger dlgiilerle

nasil iligkili olduguna dair belirli hipotezleri test eder (Strauss ve Smith, 2009: 2).

Koeske, genel olarak gecerliligi, sonug gegerliligi ve dl¢ii gecerliligi olmak {izere
iki baglik altinda ele alir. Sonug¢ gecerliligi, ¢alisma bulgularinin yorumlanmasinin
gegerliligine odaklanir ve gegerliligin dort alt tiiriinii igerir: dahili, harici, istatistiksel
sonu¢ ve deneysel yapi. Sonug gecerliligi, dogrulayici faktor analizi ile elde
edilebileceklerin 6tesinde bir kavramdir. Ote yandan, l¢ii gegerliligi, kismen istatistiksel
analiz yoluyla ele alinabilir ve dogrulayici faktor analizi, 6l¢ii gecerliliginin tiim yonlerini
degerlendirmek icin bir ydntem olarak ele almabilir. Olgii gecerliligi iginde ii¢ alt
gecerlilik tiirli barindirir. Bunlar; igerik gegerliligi, dl¢iit gecerliligi ve yap1 gecerliligidir.
Yap1 gecerliligi de kendi iginde ii¢ tip gegerlilik barindirir, bunlar; yakinsak gecerlilik,
ayirt edici gegerlilik ve teorik gegerliliktir (Koeske, 1994: 43 — 44; Prince, 2008: 215).

Ayirt edici gegerliligin varhigi, farkli kavram veya yapilarin dl¢timleri farkli
oldugunda, yani kavramlar arasinda diisiik korelasyonlar oldugunda kabul edilir. Hangi
oranin diisiik korelasyon olarak kabul edilecegine iliskin farkli goriisler olsa da Brown
0,85 veya tizeri korelasyonun zayif ayirt edici gegerlilige isaret ettigini belirtmektedir
(Crowell vd., 1996: 2584). Ayni kavramin farkli dl¢limler arasinda yiiksek oranda iliski
tespit edildiyse, yakinsak gecerliligin oldugu kabul edilir (Russell, 1978: 1152). Ornegin,
1§ tatmini ile ilgili yapilan bir ¢alismada bir calisanin bildirdigi is tatmini diizeyi ile is
arkadaglarinin bildirdigi is tatmini diizeyine iligkin degerlendirmeleri arasinda giiclii bir
iligki aranabilir. Eger bu iliski diizeyini tespit edersek yakinsak gecerlilige dair kanit elde
etmis oluruz. Is doyumu ile genel yasam doyumunun iki farkli yapr olduguna dair
elimizde kabul goéren teorik bilgiler varsa aralarinda ayirt edici gegerliligi gosterecek

diisiik bir korelasyon olmalidir (Van Saane vd., 2003: 193).
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Bu genis yap1 gegerliligi tartigmasinda dogrulayici faktdr analizinin sinirh fakat
onemli bir rolii vardir (Jackson vd., 2009: 19). Spesifik olarak, dogrulayici faktor analizi,
bir yapmin tek boyutlu mu yoksa ¢ok boyutlu mu oldugu ve yapilarin birbiriyle nasil
iliskili oldugu gibi yapisal gegerliligi incelemek i¢in kullanilabilir (Marsh vd., 2014: 87).
Olgek gelistirme sirasinda bir aracin gizli (gdézlenemeyen yap1) yapisini incelemek igin
kullanilabilir. Daha 6nceden yapilmis calismalar mevcutsa, bulunan faktorlerin ve

yiiklerin modelini dogrulamak ve 6lgek gilivenilirligini tahmin etmek i¢in de kullanilabilir

(Haslam ve Fiske, 1999: 242).

3.7.2.2.0lI¢iim Yontemi Etkilerinin Incelenmesi

Olgiim yontemi etkileri, 6l¢iim aracinda sorularin nasil soruldugunu ve mevcut
cevap secgeneklerinin tilirlinii igeren, kullanilan Ol¢lim yaklagimindan kaynaklanan
degiskenler ve diger kavramlar arasindaki iliskilerle ilgilidir. Daha genis bir bakisla,
yontem etkileri, toplumsal cazibe yanlilig1 ve yanit yanliligini da icerebilir (Steinmetz
vd., 2008: 600). Yontem etkileri, aragtirmalarda yaygin olarak karsilagilan bir sorundur
ve iki Ol¢lim arasinda bir korelasyon olusturabilir, bu da gozlenen bir korelasyonun
gercek bir iliskinin sonucu mu yoksa yontemden kaynaklanan bir sonu¢ mu oldugunu
belirlemeyi zorlastirir (Reise vd., 1993: 552). Farkli yontemler veya ifadeler (Ornegin
olumlu ve olumsuz ifade edilen maddeler), yapilar arasinda beklenenden daha diisiik bir
korelasyona veya teoride yalnizca bir tane faktor var iken iki veya daha fazla faktoriin

ortaya ¢ikmasina neden olabilir (De Frias ve Dixon, 2005: 169).

Rosenberg Benlik Saygis1 Olgegi (SES) bu soruna iyi bir drnektir. Bu 6lgek,
olumlu ve olumsuz ifadeler igermektedir. Bu dl¢egin ilk uygulamalarinda elde edilen
verilere kesfedici faktor analizi uygulandiginda tutarl bir sekilde iki faktor elde edilmistir
(Hatcher, 2007: 224). Faktorler incelendiginde ilk faktdrde yer alan ifadeler olumlu
benlik saygist ile ilgili ifadeler, ikinci faktdrde yer alan ifadeler ise olumsuz benlik saygisi
ile ilgili ifadelerdir. Bununla birlikte, ilgili literatiirde iki faktorli yap1 i¢in giiglii bir
kavramsal temel bulunmamaktaydi (Tomas ve Oliver, 1999: 84). Bu verilere dogrulayici
faktor analizi uygulanarak, tek faktorlii bir modelin, 6nceki iki faktorlii modellerden daha
uygun bir model sagladigi bulundu. Yontem etkileri, herhangi bir 6l¢lim modelinde
mevcut olabilir ve dogrulayici faktor analizinin avantajlarindan biri, bu etkileri test etmek

i¢in kullanilabilmesidir (Boduszek vd., 2012: 19).
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3.7.2.3.Popiilasyonlar Arasinda Ol¢iim Degismezligini Test Etme

Olgiim degismezligi, 6l¢iim modellerinin gruplar veya uygulandigi zaman
periyotlar1 arasinda ne kadar iyi genele yayilabildigini test etmek anlamina gelmektedir.
Bu bir 6l¢lim aracinin gegmiste gelistirildigi ve/veya birlikte kullanildigi popiilasyondan
farkl1 bir popiilasyonda kullanima uygun olup olmadigimi test ederken ozellikle

onemlidir. Bu gibi arastirmalarda dogrulayici faktor analizi 6l¢iim de8ismezligini test

etmek i¢in kullanilabilir (Shelby, 2011: 143).

3.7.3. Giivenilirlik Analizi

Giivenilirlik terimi, 6l¢iimlerin tutarlili1 ve tekrarlanabilirligi anlamina gelir. Bir
Olciim aracinin O6lgme yeteneginin tutarliligi ile ilgilidir (Bruton vd., 2000: 94).
Giivenilirlik, 6l¢lim araclarinin bir 6l¢iisii degil, dl¢iim araglar ile elde edilen bilgilerin
bir dlgiistidiir (Bademci, 2014: 19). Bir dlgekte yer alan maddelerin ayni1 seyi 6lgme
derecesini ifade eder (Vaske vd., 2016: 164). Bir 6lgme aracinin giivenilirliginin
gecerliligi ile yakindan iliskili olduguna dikkat edilmelidir. Bir 6l¢me aracinin

giivenilirligi gegerliligine bagl degildir (Tavakol ve Dennick, 2011: 53).

Cronbach a, sosyal ve orgiitsel bilimlerde en yaygin kullanilan giivenilirlik
Olciitlerinden biridir (Bonett ve Wright, 2015: 3). 1951°de Lee Cronbach tarafindan
gelistirilen Cronbach alpha (o veya alfa katsayisi), giivenilirligi, diger bir adiyla i¢
tutarliligr dlger yani bir grup test 6gesinin 6rnegin anket maddelerinin, grup olarak ne
kadar yakindan iliskili oldugu bilgisini verir. O ile 1 arasinda bir deger ile ifade edilir
(Tavakol ve Dennick, 2011: 53). Bu ¢alisma kapsaminda dikkate alinan Cronbach alfa
deger araliklar1 Tablo 12’de verilmistir. Matematiksel olarak Cronbach alfa (o), madde
puanlar1 arasindaki kovaryanslarin toplami ile aciklanan madde puanlarinin toplam
varyansinin diizeltilmis bir oranidir. Cronbach alfa (o) asagidaki formiil ile hesaplanir
(Heo vd., 2015: 87; Wikarsa ve Angdresey, 2021: 36):

o = NcC
¥+(N-1)¢
o= Alfa
N = Madde sayist
¢ = Maddeler arasi ortalama kovaryans

v = Ortalama varyans
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Tablo 12. Cronbach Alfa (o)) Degerlerine Gére Olgek Giivenilirlik Durumlari

Cronbach’s Alfa (a) Deger Arahg: Giivenilirlik Diizeyi
0<a0<0.40 Olgek giivenilir degildir.
0.40 <a<0.60 Olgek diisiik diizeyde giivenilirdir.
0.60 <a<0.80 Olgek oldukga giivenilirdir.
0.80<a<1.00 Olgek yiiksek derecede giivenilirdir.

Kaynak: Wikarsa ve Angdresey, 2021: 36

3.7.4. Bagimsiz Gruplar t — Testi

t — istatistigi 1908 yilinda, Irlanda Dublin’deki Guinness bira fabrikasinda c¢alisan
bir kimyager olan William Sealy Gosset tarafindan one siiriilmiistiir. Gosset, Claude
Guinness’in Oxford ve Cambridge’den en iyi mezunlari Guinness’in endiistriyel
stireclerine biyokimya ve istatistik uygulamalar1 i¢in igse alma politikas1 kapsaminda ise
alinmigtir (Zabell, 2008: 1). Gosset, t — testini bira tadinin sertligini takip etmenin ucuz
ve pratik bir yolu olarak tasarlamistir. t — testi caligmasi, Karl Pearson’in da ortak oldugu
ve genel yayin yonetmeni olarak gorev yaptigi Biometrika dergisine gonderilmis ve kabul
edilmistir (Jankowski vd., 2017: 31). Calistig1 isletme de takma ad kullanmasi kosulu ile
Gosset’in matematiksel ¢alismasini yayinlamasina izin vermistir. Takma ad olarak da
“Student” kelimesini uygun gOrmiistiir ve calisma “Student’s t — test” olarak
yaymlanmistir (Lehmann, 1999: 418). Gosset, 1906 — 1907 akademik yilinin ilk iki
doneminde, Londra Universitesi Akademisi’nde Profesér Karl Pearson’in Biometrik

Laboratuvari’nda ¢alismalarini stirdiirmek i¢in Guinness’ten ayrilmistir (Plackett, 1983:
59).

Iki orneklem t — testi ya da student (6grenci) t — testi olarak da bilinen bagimsiz
gruplar t— testi, birbirinden bagimsiz iki grup i¢in ortalamalar arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir fark olup olmadigini ortaya koyan ¢ikarimsal bir istatistiksel analiz yontemidir
(Schober ve Vetter, 2019: 911). Yani iki 6rneklem ortalamasinin farkli olup olmadigim
belirlemek icin bu test kullanilir. Her 6rneklem, farkli 6geleri igerir. Yani bagimsiz
orneklem t — testi iki farkli 6rneklemi karsilastirir (Rasch vd., 2009: 220). Bu nedenle iki
orneklem t — testi olarak da adlandirilmaktadir. Eger her iki grupta ayni kisi veya geler
var ise eslestirilmis (bagimli 6rneklem) t — testi yontemi tercih edilir. Bu yontem aslinda
cikarimsal bir hipotez testidir, ortalamalar {izerinden 6rneklem hakkinda sonuglar

¢ikarmak i¢in bu yonteme bagvurulur (Biirkner vd., 2016: 26).
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Bagimsiz 6rneklem t — testi asagidaki hipotezlere sahiptir (Killeen, 2005: 345):

e Bos (Sifir) hipotez: Iki popiilasyon igin ortalamalar esittir.

Hy=m =1

e Alternatif (Karsit) hipotez: iki popiilasyon i¢in ortalamalar esit degildir.

Ho = # 1y

p — degeri, 6nem diizeyinden kiigiik ise (6rnegin 0.05), bos hipotez reddedilebilir.

Bu iki popiilasyon ortalamas1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamlidir. Bu durum iki

popiilasyonun ortalamasinin esit olmadig1 sonucuna varmak i¢in yeterince gii¢lii bir kanit

olarak kabul edilir. Daha 6nce de deginildigi gibi bagimsiz 6rneklemler t — testi igin

orneklemler kesinlikle ayni kisi veya ogeleri icermemelidir. Giivenilir bir bagimsiz

orneklemler t — testi sonucu elde edebilmek igin teste tabi tutulacak verilerin belirli

varsayimlari karsilamasi gerekmektedir (Rosenfeld ve Olson, 2021: 135). Bu varsayimlar

Tablo 13’te verilmistir.

Tablo 13. Bagimsiz Gruplar t — Testi Varsayimlari

popiilasyondan rastgele
secilmig olmalidir

Varsayim Aciklamasi
Omeklem popiilasyondan rastgele secilmis olmalidir. Yani popiilasyon i¢indeki
Oreklem her bir 6genin ya da bireyin drnekleme dahil olma sansi esit olmalidir. Calisilan

popiilasyondan rastgele bir Orneklem segmek, verilerin popiilasyonu temsil
edebilirligini saglamaya yardimc1 olur. Popiilasyon hakkinda tahminlerde bulunmak
istendiginde temsil yetenegi giiglii olan bir 6rneklem hayati 6nem tagimaktadir
(Khamis, 1997: 278).

Orneklemdeki veriler
normal dagilima veya
yeterli biiytikliige sahip
olmalhidir

Tiim t — testleri, verilerin normal dagilima sahip oldugunu kabul eder. Ancak
merkezi limit teoremine gore, drneklem boyutu yeterince biiyiik ise bu varsayimdan
vazgegilebilir. Bagimsiz 6rneklem t — testi icin, her bir gruptaki verilerin sayis1 15’ten
biiyiik oldugunda, veriler ¢arpik olabilir ve test sonuglari yine gecerli olacaktir
(Trachtman vd., 1978: 109). Ancak, 6rneklem biiyiikliigli grup basina 15°ten kiigiikse,
verilerin grafigi cizilir ve her iki grafik ¢arpik ya da aykiri degerlere sahip olup olmadigi
belirlenir. Verilerin her iki kosuldan birine sahip olmasi, sonucun gegersiz olmasina
neden olabilir. Bu durumda bagimsiz gruplar t — testinin parametrik olmayan tiirii
kullanilmak durumunda kalinabilir (Zimmerman, 1998: 64).

Veriler siirekli olmalidir

t — testleri siirekli verileri gerektirir. Siirekli degiskenler herhangi bir sayisal
degeri alabilir ve dl¢ek, kesirli ve ondalik degerler olmak {izere anlamli bir sekilde daha
kiiclik veya biiylik degerlere boliinebilir (Ludbrook, 1998: 1032). Herhangi iki deger
arasinda sonsuz sayida siirekli deger vardir. Siirekli veriler sayilarak degil dl¢iim
araglar ile elde edilirler. Ornegin, sicaklik, agirlik ve yiikseklik gibi degiskenler
Olgiilerek elde edilirler ve siirekli degiskenlere 6rnektir (Weissgerber vd., 2015: 5).

Gruplar birbirinden
bagimsizdir

Bagimsiz 6rneklemler t — testinde ele alinan gruplar, bagimsiz gruplardir ve her
grup farkli 6ge kiimelerini igermelidir. Bagimsiz 6rneklemler t — testi, birbirinden
bagimsiz iki 6rneklemi karsilagtirir. Bu nedenle iki 6rnekli bir t — testidir. Daha 6nce de
bahsedildigi lizere eger 6rneklemler ortak 6geleri barindirtyorsa eslestirilmis (bagiml
orneklem) t — testi kullanilmalidir (Sawilowsky ve Blair, 1992: 352).

iki 6rneklem arasindaki varyansm esit ya da farkli olmasma bakilarak test
istatistigi t’nin hesaplanigt farklilasir. Bu nedenle t istatistigini hesaplamadan 6nce
varyanslarin durumuna (esittir veya degildir) bakilir. Bu asama Levene testi ile
gergeklestirilir. Levene testinin ilk hipotezi (Ho) iki varyansin farkli olmadigini soyler.
Levene testinin p degeri 0.05’ten kiigiik ise iki drneklemin varyanslarinda farklilik
oldugu varsayilir (Gastwirth vd., 2009: 347).
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Tablo 14. Bagimsiz Gruplar t — Testi igin t — Istatistiginin Hesaplanmasi

Varyans Durumu

Aciklama — Formiil

Esit Varyanslar i¢in t-Degerinin
Hesaplanmasi

Levene testi 0.05’ten biiyiikk bir p degeri ile sonuglanirsa, her iki
orneklemin de esit varyansa sahip oldugu varsayilir ve test istatistigi t agsagidaki
sekilde hesaplanir (Nordstokke ve Zumbo, 2007):

X1 — X2
t=—"=
S%,-%;
5 1 1
Ortalama deger farkinin standart sapmasi = sg;_g; =5, n_1 + n—z

(ny — Ds? + (n, — Ds}
ng+n,—2

Standart sapma i¢in tahmini deger = s, = \/

X1 — X
(ny — Ds{ + (np — s [1 + 1
ng+n, —2 n, Ny

%1 = Ilk &rneklemin ortalama degeri

%2 = Ikinci 6rneklemin ortalama degeri
n1 = Ik 6rneklemdeki birim sayist

nz = Ikinci drneklemdeki birim sayist

t =

t — kritik degeri ile elde edilen t istatistiginin karsilastirilmast hazir
Student’s t — tablosundan bakilarak yapilir. t kritik degerini bulmak igin
serbestlik derecesi kullanilir. Serbestlik derecesi df = n1 + n2 — 2 formiilii ile
hesaplanir (Derrick vd., 2016: 30).

Esit Olmayan Varyanslar i¢in t-
Degerinin Hesaplanmasi

Esit olmayan varyanslara sahip Orneklemler igin t istatistigi asagidaki
sekilde hesaplanir (Fagerland ve Sandvik, 2009: 492):

_ (ﬁ+ﬁ)
XX _ n,
t=—= df = 5 5

i SE ]

n—11+n—22 n, —1\n; n, —1\n,

s1 = [lk 6rneklemin standart sapmasi
s2 = Ikinci 6rneklemin standart sapmasi

t — istatistigi, t — kritik degerinden biiyiikse, bos hipotez (Ho) reddedilir
alternatif hipotez (Hi) kabul edilir. Bununla birlikte t — istatistigi, t — kritik
degerinden daha kiigiik olsaydi bos hipotez (Ho) korunurdu (Carlin ve Doyle,
2001: 75).

3.7.5. Tek Yonlii Varyans Analizi (One Way ANOVA)

Tek yonlii varyans analizi (One Way ANOVA), yalnizca bir bagimsiz degiskeni

veya faktorii dikkate alirken bir 6rneklem i¢indeki grup ortalamalarindaki varyansi

karsilastiran bir tiir istatistiksel testtir (Hesamian, 2015: 2682). Hipoteze dayali bir testtir,

yani verilerle ilgili birbirini dislayan birden c¢ok teoriyi degerlendirmeyi amaglar. Bir

hipotez olusturmadan 6nce, veriler hakkinda cevap istenilen bir soru olmas1 gerekir. Tek

yonlii ANOVA testinde bagimsiz degiskenler kategorik gruplar halinde diizenlenir
(Kulinskaya vd., 2003: 2354).
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ANOVA terminolojisi, ilk olarak Sir Ronald A. Fisher’in 1925 yilinda yayinlanan
“Arastirmacilar igin Istatistiksel Yontemler” isimli kitabinda yer almistir. Daha sonra
Fisher’in 1935 yilinda yayinladig1 “The Design of Experiments” isimli kitabi ile genis bir
kitleye ulagsmustir (Stigler, 2008: 12). ANOVA, varyans analizi kavrammimn Ingilizce
karsiligi olan “Analysis of Variance”in kisaltmasidir. ANOVA gelistirildigi ilk
zamanlarda, Ronald Fisher tarafindan yaratildigi i¢in Fisher varyans analizi olarak
bilinmekteydi (Rucci ve Tweney, 1980: 167). ANOVA’da test istatistigi F’dir. F —
istatistigi, yaraticisinin soyadi olan Fisher’m ilk harfinden gelmektedir. Ilk zamanlarda
deneysel psikoloji g¢aligmalart i¢in kullanilmaktayken daha ileri zamanlarda daha

karmagik aragtirmalarda da kullanilmaya baslanmistir (Strunk ve Mwavita, 2022: 120).

ANOVA, belirli bir veri setini etkileyen faktorleri analiz etmenin ilk adimidir.
Aralarinda bir iligki olup olmadigini belirlemek i¢in ayni anda ikiden fazla grubun
karsilastirilmasina izin verir. ANOVA formiiliiniin sonucu olan F — istatistigi (F — orani
olarak da adlandirilir) gruplar arasindaki ve gruplar icindeki degiskenligi belirlemek i¢in
coklu veri grubunun analizine izin verir. Tutarsizliklar1 kesfederek veri kiimesini
etkileyen c¢esitli faktdrleri analiz etmenin bir yolunu sunar. Test edilen iki grup arasinda
anlamli bir fark olmadiginda buna ‘bos hipotez’ denir ve F — oran1 1’e yakin olmalidir

(Churchill, 2004: 173).

t — testi gibi, ANOVA da veri gruplan arasindaki farklarin istatistiksel olarak
anlamli olup olmadiginin ortaya konmasina yardimci olur. Her gruptan alinan 6rnekler
araciligiyla gruplar i¢indeki varyans diizeylerini analiz ederek caligir (Stahle ve Wold,
1989: 259). Veri gruplar i¢ginde ¢ok fazla varyans varsa, o zaman verilerden segilen bir
ornegin ortalamasinin sans nedeniyle farkli olma olasilig1 daha yiiksektir. ANOVA, veri
gruplar1 igindeki varyansa bakmanin yani sira, Orneklem biiylkligiini ve o6rnek
ortalamalar1 arasindaki farkliliklar1 dikkate alir (Emerson, 2017: 194). Tiim bu unsurlar,
gruplar arasindaki farkliliklarin istatistiksel olarak anlamli olup olmadigna dair bir
olasilik (p — degeri) vermek lizere analiz edilebilecek bir F — degeri halinde birlestirilir
(Wilcox, 1995: 99). Her bagimsiz degiskenin ortalamasinin digerlerinden nasil farkl
oldugu anlasildiginda bunlardan hangisinin bagimli degiskenle baglantis1 oldugu
anlagilabilir ve bu davranmisi neyin tetikledigini Ogrenebiliriz. ANOVA testinin

varsayimlari, herhangi bir parametrik testin varsayimlari ile aynidir (Moder, 2010: 344).
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Tablo 15. Tek Yonlii Varyans Analizi Ozet Tablosu

.. . Kareler Toplam Serbestlik Kareler L
VELREIIL Gl (KT) Derecesi (sd) Ortalamasi Sl
Gruplar arast KTga Sdga KOga FHesap
Gruplar igi KTai Sdai KOgi
Toplam KTTopIam SdTopIam

Kaynak: Tavsancil (Erisim: 01.12.2022)

Tablo 15’te tek yonlii varyans analizi sonucunu temsil eden F — degerinin

hesaplanmasinda kullanilan degerlerin sembolleri verilmistir. Tablo 16’da da Tablo

15°teki degerlerin nasil hesaplandigi gosterilmektedir.

Tablo 16. Tek Yonlii Varyans Analizi i¢in Formiil Tablosu

Varyn Kotens_ Vo o Sobetlc K g
Gruplar arast KTga A-1 [KTA/A-1]=KOAa KOA/KOe
Gruplar igi KTai n-A [KTe/A-1]=KOe

Toplam KT roptam n-1

Kaynak: Tavsancil (Erisim: 01.12.2022)

F — degeri hesaplanirken tablo tekniginden yararlanilmasi tiim adimlarin

kolaylastirilmasini saglar (Sawyer, 2009: 36). Tablo 16’da sembolleri verilen degerlerin

hesaplanmasi Tablo 17’°de verilmistir.

Tablo 17. F — Istatistiginin Hesaplanmasima Iliskin Degerlerin Formiilleri

Deger

Ac¢iklama — Formiil

Kareler Toplami
Degerlerinin Hesaplanmasi

Kareler toplami degeri asagidaki formiilasyondan yararlanilarak
hesaplanir (Buckless ve Ravenscroft, 1990: 935):

2
2 (Z XToplam)
KTToplam = XToplam - T

KTon = Z (Sﬁtundaki degerler toplam1> (X Xroplam)
GA ™~ Siitundaki deger sayisi N

N = Tiim gruplardaki toplam birim say1s1

KTGI = KTGT - KTGA

Kareler Ortalamasi
Degerinin Hesaplanmasi

Kareler ortalamast degerleri, kareler toplami degerlerinin
kendilerine ait olan serbestlik derecelerine oranlanmasiyla elde edilirler.
Gruplar i¢i varyans i¢in serbestlik derecesi gruplardaki toplam birim
sayisindan grup sayisinin ¢ikarilmast ile elde edilir. Gruplar arasi varyans
icin serbestlik derecesi grup sayisinin 1 eksigi hesaplanarak elde edilir.
Kareler ortalamasi degerleri kareler toplami degerlerinin kendilerine ait
olan serbestlik derecelerine oranlanmasiyla elde edilirler (Kao ve Green,
2008: 165).
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Tablo 17. F — Istatistiginin Hesaplanmasina Iligkin Degerlerin Formiilleri — devam:

Deger Aciklama — Formiil

F degeri hesaplanirken gruplar arasi kareler ortalamasi degeri,
gruplar i¢i kareler ortalamasi degerine oranlanir (Stamm ve Safrit, 1975:
406).

KOg,4

T KOg

F Degerinin Hesaplanmast
Elde edilen F degeri, F tablosunda yer alan kritik degerden biiyiik

ise sifir hipotezi (Ho) reddedilme bolgesindedir. Alternatif hipotez (Hi)
kabul edilir. Yani F degeri istatistiksel agidan anlamlidir. F tablosu
istatistik kitaplarinda ya da belgelerinde yer alan hazir degerler tablosudur
(Brown, 2005: 90).

3.7.6. Tukey HSD Testi

Tukey HSD (honestly significant difference = diiriist anlamli fark) testi, veri
setleri arasindaki iliskinin istatistiksel olarak anlamli oldugu sonucu elde edildiginde bu
anlamliligin hangi gruplardan kaynaklandigini test eder. Baska bir deyisle, Tukey testi
deneysel bir hipotezi test etmenin bir yoludur (Biilbiil, 2000: 95). Tukey testi, li¢ veya
daha fazla degisken arasindaki etkilesimin karsilikli olarak istatistiksel diizeyde anlamli
olmast durumunda uygulanir. Tukey HSD, istatistiksel Post Hoc testlerden biridir (Lee
ve Lee, 2018: 355).

Post Hoc testler, ANOVA’nin ayrilmaz bir pargasidir. Bu test, veriler analiz
edildikten ve Oriintiiler incelendikten sonra yapilan karsilagtirmalardir. En az ti¢ grup
ortalamasinin esitligini test etmek icin ANOVA testi uygulandiginda, istatistiksel olarak
anlamli bulunan sonugclar tiim grup ortalamalariin esit olmadiginm1 gosterir (Nanda vd.,
2021: 60). Fakat, ANOVA’nin sonuglari, hangi grup ciftinin ortalamalarinin 6zellikle
farkli oldugunu gostermez. Bu noktada Post Hoc testler devreye alinir. Yani ii¢ veya daha
fazla gruptan alinan 6rnek ortalamalar arasindaki Post Hoc karsilagtirmalar, genellikle bir
ANOVA testi kullanildiginda 6nemli bir F — degeri elde ettikten sonra gerceklestirilir
(Driscoll, 1996: 265). Tukey’in HSD (Diiriist anlaml fark) testi veya Tukey — Kramer
testi olarak da bilinmekle birlikte tek adimli, ¢oklu karsilastirma prosediirii izleyen
istatistiksel bir testtir. Birbirinden kayda deger dl¢iide farkli olan ortalamalar tespit etmek
icin ANOVA ile kullanilir. Tukey HSD testinin ii¢ temel varsayimi bulunmaktadir.
Bunlar (Schlattmann ve Dirnagl, 2010: 1560);

e Test edilen gozlemler, gruplar iginde ve gruplar arasinda bagimsizdir.

e Testteki her ortalama ile iliskili olan gruplar normal dagilir.
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e Testteki her ortalama ile iligkili gruplar arasinda esit grup ici varyans vardir.

Tukey’s HSD Testinin Hesaplanmasi

HSD degerini hesaplamak i¢in asagidaki formiilden yararlanilir (Luki¢ vd., 2014:

117):
MSw
HSD = /—
S q =

g = Standartlastirilmis aralik istatistikleri
MSw = Grup ig¢i ortalamalarin karesi

n = Her bir gruptaki birim sayis1 (Her gruptaki birim sayisi1 esit olmali)

3.7.7. Yapisal Esitlik Modellemesi

Yapisal esitlik modellemesinin gelistirilmesi ve yayilmasi hem akademik
arastirmacilarin hem de gizli fenomenlerin yapisini ve etkilesimlerini anlamak i¢in etkili
yontemler arayan sosyal bilimler aragtirmacilarinin artan ihtiyaglarinin sonucudur.
Yapisal esitlik modellemesinin temeli, 20. yiizyilin baglarinda Charles Edward
Spearman’in zeka ile ilgili yaptigi calisma ile baslamistir. Spearman, zekanin gesitli
boyutlarini tek bir faktor olarak ele almaya ¢alismistir (Glockner — Rist ve Hoijtink, 2003:
547). 1930’larda Louis Leon Turnstone, zekayr Spearman gibi tek faktor olarak degil,
birka¢ faktor olarak gordiigii i¢in ¢ok faktorlii analizi gelistirmistir. Turnstone ayrica
istatistik camiasma faktor analizini kazandirmistir (Ghodang, 2018: 204). Ayni
zamanlarda (1920’ler — 1930’lar), Sewall Wright yol analizi hakkinda caligmalar
yapmustir. 1970’lerde Karl Gustav Joreskog, faktor analizinin olglim giictini yol
analizinin regresyon modelleme giicii ile birlestirmistir (Goldberger, 1972: 988; Steiger,
2007: 897).

Yapisal esitlik modellemesinin faktor analizi kabiliyeti, modelin 6l¢iimiiniin
dogrulugunun degerlendirilmesini saglar. Yapisal esitlik modellemesinin yol analizi
yetenekleri, gizli degiskenler arasindaki dogrudan ve dolayl iligkilerin modellenmesine
izin verir. Yapisal esitlik modellemesi, es zamanli denklem sistemi parametrelerinin
tahminini igeren ¢ok degiskenli bir istatistiksel yontemdir. Yapisal esitlik modellemesi,
birkagini saymak gerekirse; regresyon analizi, yol analizi, faktor analizi, es zamanl
ekonometrik denklemler ve gizli bliyiime egrisi modellerini igeren genellestirilmis bir

cergevedir (Bielby ve Hauser, 1977: 161).
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Yapisal esitlik modellemesi, varsayimsal bir “nedensel” modelin uygunlugunu
test etmek icin bir dogrusal denklem sistemini tahmin etmek iizere kullanir. Bu nedenle,
ilk adim, varsayilan modelin gorsellestirilmesini veya 6n bilgi ve/veya teorilere dayali bir
“yol diyagrami” olusturulmasini igerir (Spirtes vd., 1998: 185). Yol diyagramlarinda,
dikdortgenler gozlemlenen veya dogrudan Olgiilen degiskenleri temsil eder ve
daireler/ovaller tipik olarak dl¢iilen degiskenler tarafindan tanimlanan gézlemlenmeyen
veya gizli yapilar1 temsil eder. Tek yonlii oklar, bir degiskenin digerini dogrudan
etkiledigi nedensel yollar1 temsil eder ve ¢ift yonlii oklar, degiskenler arasindaki

korelasyonlari temsil eder (Curran ve Bauer, 2007: 284).

Yapisal esitlik modellemesi terimi, tek bir istatistiksel teknigi belirtmez, bunun
yerine bir ilgili prosediirler ailesini ifade eder (Weston ve Gore, 2006: 720). Bu teknikleri
tek bir etiket altinda siniflandirmak igin literatiirde kovaryans yapisi analizi, kovaryans
yapist modellemesi veya kovaryans yapilarinin analizi gibi diger terimler de
kullanilmaktadir. Bu terimler ayn1 zamanda birbirinin yerine de kullanilabilmektedir (Lei
ve Wu, 2007: 34). Judea Pearl yapisal esitlik modellemesini ii¢ tane girdi ile {i¢ tane ¢ikt

tireten nedensel bir ¢ikarim yontemi olarak tanimlar (Landis, 2013: 253):

Tablo 18. Yapisal Esitlik Modellemesinin Girdileri ve Ciktilart

Girdiler

Ciktilar

Girdi 1

Bir yapisal esitlik modelinde temsil edilen ampirik
¢aligmalarin teorisine veya sonuglarina dayanan bir dizi
nitel nedensel hipotez. Hipotezler tipik olarak
varsayimlara dayanir, bunlardan yalnizca bazilari verilerle
gercekten dogrulanabilir veya test edilebilir.

Cikt1 1

Veriler girildiginde, 6rnegin X — Y dahil olmak iizere
varsayilan etkileri icin model parametrelerinin sayisal
tahminleri.

Girdi 2

X’in Y lzertindeki (X — Y ile temsil edilen) dogrudan
etkisinin biiytikliigii nedir, Y’nin diger tim varsayilan
nedenlerini  kontrol ederek, ilgilenilen degiskenler
arasindaki nedensel iligkiler hakkinda bir dizi sorgu veya
Soru.

Cikti 2
Modelin belirli bir parametreye dogrudan karsilik

gelmeyebilecek, ancak vyine de verilerde test
edilebilecek bir dizi mantiksal gikarim. Ornegin, bir
model, modeldeki diger bazi degiskenleri kontrol
ederek, X ve Y degiskenlerinin iliskisiz oldugunu
sOyleyebilir.

Girdi 3
YEM uygulamalarimin  ¢ogu deneysel olmayan
tasarimlardir, ancak deneysel veya yari deneysel

tasarimlardan elde edilen veriler de analiz edilebilir.

Cikt1 3
Modelin test edilebilir ¢ikarimlarinin veriler tarafindan
desteklenme derecesi.

Diger istatistiksel tekniklerde oldugu gibi yapisal esitlik modellemesinin
ciktilarmin (Tablo 18) kalitesi, arastirmacinin fikirlerinin gegerliligine baghdir. Bu
nedenle, yapisal esitlik modellemesinin amaci, uygun gozlemlenen degiskenlerle dl¢iilen
makul yapilar arasinda o teorinin tahminlerini temsil eden bir model belirleyerek bir

teoriyi test etmektir (Weston ve Gore, 2006: 721).
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Yapisal esitlik modellemesi 6nemli bir, cok degiskenli tekniktir. “Yapisal’ terimi,
parametrelerin nedensel bir iligki ortaya koydugunu varsayar. Yeni baglayanlar bazen
yanlighikla yapisal esitlik modellemesinin amacinin verilere uyan ve model bulmak
olduguna inanirlar, ancak bu sonug tek basma ¢ok etkileyici degildir. Bunun nedeni,
herhangi bir modelin, hatta biiylik 6l¢iide yanlis bile olsa, verileri daha karmasik hale
getirerek sigdirilabilmesidir (Mueller, 1997: 356). Aslinda, bir yapisal esitlik modelinin
miimkiin oldugu kadar karmasik oldugu belirtilirse, verilere miikemmel bir sekilde
uyacaktir. Bu yalnizca yapisal esitlik modellemesinin degil, istatistiksel modellemenin
genel bir 6zelligidir (Holbert ve Stephenson, 2002: 533). Mesele su ki, yapisal esitlik
modellemesindeki “basar1” bir modelin korunup korumadigina bakilmaksizin analizin
onemli teorik konularla ilgilenip ilgilenmedigi ile belirlenir. Buna karsilik, bilimsel olarak

anlamsiz bir modelin verilere uyup uymadig1 6nemsizdir (Williams vd., 2009: 585).

Yapisal esitlik modellemesi tekniklerini daha kiigiik 6rneklerde ¢alisacak sekilde
uyarlamak i¢in girisimlerde bulunulmustur, ancak yapisal esitlik modellemesi daha ¢ok
biiyiik 6rneklemler igin dogrudur (Hancock ve Freeman, 2001: 742). Orneklem boyutu
cok onemli bir konu oldugu icin asil sorulmasi gereken soru ‘Yapisal esitlik
modellemesinde yeterince biiyiikk 6rneklem boyutu nedir?’ sorusudur. Orneklem

biiytikligiine iliskin yaklagimlar Tablo 19’da verilmistir (Barrett, 2007: 817 — 818).

Tablo 19. Yapisal Esitlik Modellemesinde Orneklem Biiyiikliigii Yaklasimlar:

Yaklasimlar

Yaklasim 2: Belirli tiirdeki yapisal esitlik modelleri igin

Yaklasim 1: Daha karmagsik modeller veya daha | 6zel 6rneklem biiyiikliigii hususlari vardir. Ormegin, faktor

fazla parametreye sahip olan modeller, daha az
parametreli daha basit modellerden daha biiylik
ornek boyutlart gerektirir. Bunun nedeni, daha fazla
parametreli  modellerin daha fazla tahmin
gerektirmesi ve bilgisayarin ek parametreleri makul
bir hassasiyetle tahmin etmesi igin daha biiyiik
orneklemlerin gerekli olmasidir.

analizinde, faktér basina nispeten az goOsterge var ise,
faktorler, gostergeler arasindaki esit olmayan varyans
oranlarint agikliyorsa, bazi gostergeler birden fazla faktorle
kayda deger 6l¢iide degisiyorsa, faktor sayisi artiyorsa veya
kovaryanslar varsa daha biiyiilk O6rneklemlere ihtiyag
duyulabilir. Tiim bu etkiler g6z dniine alindiginda, 6rneklem
biiyiikliigline dair tiim ¢aligmalar i¢in ideal olan evrensel bir
kural yoktur.

Yaklasim 3: Tiim sonug degiskenlerinin siirekli ve
normal olarak dagildigi, tim etkilerin dogrusal
oldugu ve etkilesimlerin olmadigi analizler, bazi
sonuglarin siirekli olmadigi veya ciddi sekilde
normal olmayan dagilimlara sahip oldugu veya
dogrusal olmayan veya etkilesimli etkilerin oldugu
analizlere  kiyasla daha  kiigik  orneklem
biiytikliikleri gerektirir. Bu sorun ayni zamanda, bazi
arastirmacilarin  veriler hakkinda One siirdiikleri
varsayimlar nedeniyle ¢ok biiyiikk orneklemlere
ihtiyag duyan yapisal esitlik modelindeki farkli
tahmin  yontemlerinin  mevcudiyetinden  de
bahsetmektedir.

Yaklasim 4: Veri giivenilirliginin diisiik oldugu durumlarda
daha biiyiik 6rneklem biiyiikliikleri gerekir; diger bir deyisle,
daha az kesin veriler, 6l¢im hatasmnin potansiyel bozucu
etkilerini dengelemek i¢in daha biiyiik numuneler gerektirir.
Gizli degiskenli modeller, ol¢im hatasin1 gézlemlenen
degiskenli modellerden daha iyi kontrol edebilir, bu nedenle
ilgilenilen yapilar igin birden fazla gésterge oldugunda daha
kii¢lik 6rnekleme ihtiya¢ duyulabilir. Eksik veri miktar1 da
orneklem biiyiikliigii konusunu etkiler. Beklendigi iizere,
daha yiiksek diizeyde eksik veri, bilgi kaybini telafi etmek
i¢in daha bilyiik 6rneklem boyutlarini gerektirir.

Kaynak: Barrett, 2007: 818
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3.7.7.1.Gozlenen Degiskenler ve Gizlenen Degiskenler

Yapisal esitlik modellemesinin O6nemli bir 6zelligi, goézlemlenen (agik)
degiskenler ve gizli degiskenler arasindaki acik ayrimdir. Gozlemlenen degiskenler,
verilerinizi temsil eder (Bollen ve Long, 1992: 123). Bu degiskenler kategorik veya
stirekli olabilir ancak yapisal esitlik modellemesindeki tiim gizli degiskenler siireklidir.
Kategorik gizli degiskenleri analiz etmek i¢in bagka istatistiksel yontemler de vardir,
ancak yapisal esitlik modellemesi yalnizca siirekli gizli degiskenlerle ilgilenir (Bollen ve

Noble, 2011: 15639).

Yapisal esitlik modellemesindeki gizli degiskenler genellikle varsayimsal yapilara
veya dogrudan gézlemlenemeyen bir siirekliligi yansittig1 varsayilan agiklayici varliklara
karsilik gelir (McQuitty, 2004: 175). Zeka kavraminin yapist buna drnektir. Zekanin tek
ve kesin bir 6l¢iisii yoktur. Bunun yerine arastirmacilar, zekanin yonlerini degerlendirmek
icin sozel akil yiiriitme veya hafiza kapasitesi gibi farkli gézlemlenen degisken tiirlerini
kullanirlar. Yapisal esitlik modellemesindeki gizli degiskenler, ¢ok ¢esitli fenomenleri

temsil edebilir (Rosander vd., 2011: 592).

Bir yapinin dolayl bir 6l¢iisti olarak kullanilan gozlemlenen bir degisken bir
gostergedir ve bir yapinin gostergelerinden alinan puanlari istatistiksel olarak analiz edip
aciklanmaya ¢aligilan yapilar ise faktordiir. Yapisal esitlik modellemesindeki gostergeler
ve faktorler arasindaki acgik ayrim, kisinin Slgiimle ilgili ¢ok ¢esitli hipotezleri test
etmesine izin verir. Bir modelin verilere uyumu zayifsa, ilgili hipotez reddedilecektir.
Hem gozlemlenen hem de gizli degiskenleri analiz etme yetenegi, yapisal esitlik
modellemesini varyans analizi (ANOVA) ve yalnizca gozlemlenen degiskenleri analiz
eden ¢oklu regresyon gibi daha standart istatistiksel tekniklerden ayirir (Breitsohl, 2018:
650).

Yapisal esitlik modellemesindeki diger bir gizli degisken kategorisi, gozlemlenen
degiskenlerle veya sonucglar olarak belirtilen faktorlerle (bagimli degiskenler)
iligkilendirilebilen artik veya hata terimlerine karsilik gelir (Russell vd., 1998: 19).
Gostergeler so6z konusu oldugunda, artik terim, karsilik gelen gostergenin dlgmesi
gereken faktor tarafindan agiklanamayan varyansi temsil eder. Bu agiklanamayan
varyansin bir kismi rastgele 6l¢iim hatasindan veya verilerin giivenilirliginin azligindan
kaynaklanmaktadir (Widaman vd., 2010: 15). Bu, yapisal esitlik modellemesinin biiyiik

psikometrik kusurlart telafi edebilecegi anlamina gelmez, bunu higbir teknik yapamaz
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ancak bu 6zellik analize daha gercekgi bir sonug¢ sundugu icin bir kalite kazandirir. Bazi
daha geleneksel teknikler bu alanda mantiksiz varsayimlarda bulunur. Ornegin, ¢oklu
regresyonda tiim tahmin edicilerin hatasiz olarak Olciildiigli varsayilir (Tomarken ve
Waller, 2005: 49). Bunun nedeni, model ve veriler goz oOniine alindiginda hata
varyansinin tahmin edilmesi gerektigidir. Bu anlamda hata varyansi ham verilerde

dogrudan gozlemlenemez ve dolayisiyla gizlidir (Gefen vd., 2000: 26).

Yapisal esitlik modellemesindeki gézlemlenen veya gizli degiskenleri nedenler
veya sonuclar olarak analiz etme yetenegi, test edilebilecek hipotez tiirlerinde biiyiik
esneklige izin verir (Muthén, 1983: 48). Ancak, yapisal esitlik modellemesindeki
modellerin aslinda gizli degiskenlere sahip olmasi gerekli degildir (Cogu yapisal esitlik
modeli, gizli degiskenler olarak gosterilen hata terimlerine sahiptir). Yani yapisal esitlik
modellemesinde sadece gozlenen degiskenler arasindaki etkileri ilgilendiren modellerin
degerlendirilmesi kesinlikle miimkiindiir. Bu, yapisal esitlik modellemesi ailesinin

orijinal liyesi olan yol analizi teknigini agiklar (Streiner, 2006: 319).

3.7.7.2.Model Uyum indeksleri

Uyum indeksleri, incelenen veriler icin model uyumunu degerlendirir. Parametre
tahminlerinin gozlemlenen kovaryanslari ne kadar iyi hesaba kattigini gostererek,
arastirmacinin hangi 6nerilen modelin verilere uygun oldugunu belirlemesine yardimci
olur. Modeller i¢in iki ana uyum tiiri s6z konusudur (Shi ve Maydeu — Olivares, 2020:
422). Bunlardan biri genel uyum, digeri bireysel parametrelerin yerel uyumudur. Genel
uyum, modelin analizin biitiiniinde tiim verileri ne kadar iyi a¢ikladig ile degerlendirilir.
Yerel uyum, tahmin igin serbest olan belirli parametrelerin model i¢inde ne derece
istatistiksel anlamlilik elde etmis olabilecegi incelenerek belirlenir (lacobucci, 2010: 91).
Ki — kare (%) istatistigi, genel model uyumunu degerlendirmek icin genel olarak tanman
bir uyum indeksidir. Ilk zamanlarda bir¢ok arastirmaci model uyumunu degerlendirmek
icin yalnmizca Ki — kare (y?) istatistigini kullanmaktayd: fakat bu deger, drneklem
biiyiikliigiine kars1 hassasiyet gosterdigi anlasildiktan sonra bir¢ok elestiriye maruz kaldi.
Bu elestirilerin sonucu olarak bir takim ek uyum indeksleri olusturuldu (Ding vd., 1995:
120 —121).

Bircok uyum indeksi standart yapisal esitlik modellemesi yazilimlarinda
mevcuttur (Ornegin, SPSS AMOS, EQS, LISREL). Roderick P. McDonald ve M. R.

Ringo Ho’nun incelemelerine gore yaygin olarak tercih edilen model uyum indeksleri
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v?/df, CFl, GFI, NFI, RMSEA ve SRMR’dir (Yuan, 2005: 121). Hangi indekslerin
raporlanmasi gerektigine iliskin olarak, program c¢iktisinda yer alan her indeksin rapora
dahil edilmesi hem okuyucuya hem de degerlendiriciye yiik olacagindan gerekli veya
gercekei degildir. Model uyumunun degerlendirilmesi i¢in altin kurallar bulunmamakla
birlikte, her farkli indeks model uyumunun farkli bir yoniinii yansittigi i¢in gesitli
indekslerin rapor edilmesi gereklidir. y?/df degerinin kendisiyle ilgili bircok sorunu
olmasina ragmen, bu istatistigin, serbestlik dereceleri ve ilgili p — degeri ile rapor edilmesi
hala 6nemlidir (Hooper vd., 2008: 56). Model uyum indekslerinin agiklamalar ilerleyen

metinde ve Tablo 20’de verilmistir.

Ki — Kare (x?) Testi

Ki-kare ()?), yapisal esitlik modellemesinde kullanilan geleneksel bir uyum
testidir. Ki — kare testi, modellerin test edilmesi i¢gin bir ara¢ olarak ilk onerildiginde
onemli bir popiilerlige sahipti, ¢iinkii dogrulayici faktor analizini, Ki — kare istatistiginin
kullanimina kadar kullanilan subjektif kararlardan bagimsiz hale getirmistir (Millsap,

2007: 876).

Ki — kare testi, ornek ve uygun kovaryans matrisleri arasindaki tutarsizligin
biyiikliigiinii degerlendirir (Yuan ve Bentler, 2004: 738). Kovaryans matrislerinin ki —
kare analizi, yapisal esitlik modellemesinin kalbinde yer alir ve yapisal esitlik
modellemesinin neden siklikla “kovaryans yapi analizi” ya da “kovaryans matris
yapilarinin analizi” olarak adlandirildigini agiklar. Yapisal esitlik modellemesindeki
parametreler, 6rnek kovaryans matrisi ile elde edilen kovaryans matrisi arasindaki
tutarsizlik minimum olacak sekilde tahmin edilir (Yuan vd., 2005: 241). Ki — kare analizi
t — istatistigi kullanilarak yapilir. Modelle iliskili serbestlik derecelerine gore biiyiik bir t
istatistigi, modelin verilere uygun olamayabilecegini gosterir. Birkag farkli t — istatistigi
olmasina ragmen, maksimum olabilirlik (ML) ve genellestirilmis en kii¢iik kareler (GLS)
tahmin yontemleri, bir yapisal esitlik modelinin yeterliligini degerlendirmek icin en
yaygin olarak kullanilan 6zet istatistiklerdir. Bu yontemler, verilerin normalligini

varsayar ve bu varsayim ihlal edildiginde gegerliliklerini kaybederler (Tanaka ve Huba,
1985: 197).

Tarihsel olarak, yapisal esitlik modellemesindeki ki — Kare analizinin en giiglii
yonlerinden biri, aragtirmacilara model uyumunu degerlendirmek igin nesnel bir yol

sunmasidir. Ki — kare istatistiginin ortaya ¢ikisina kadar arastirmacilar, faktor analitik
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dondiirme yontemlerine ve 6znel faktor analizi tekniklerine dayanan kesif modellerini
kullanmiglardir (Hu ve Bentler, 1998: 425). Boylece ki — kare, ilk kez yapisal modelleri
daha objektif kriterlerle degerlendirmenin bir yolunu sunmustur. Bununla birlikte, ki —
kare testleriyle ilgili problemler olduk¢a erken fark edilmistir. Arastirmacilarin temel
endigelerinden biri, ki — kare testinin 6rneklem biyiikliigiine duyarliligidir (Bentler ve
Bonett, 1980: 594). Kiigiik 6rneklem boyutlariyla, ki — kare testinin giicii eksik olabilir
ve zayif modellerin yeterli olanlardan ayirt edilememesine sebep olabilir ve daha biiytlik
orneklem boyutlariyla, ifade edilen ve test edilen modeller arasindaki Onemsiz
farkliliklar, yeterli bir modelin reddedilmesine yol agabilir (Tong ve Bentler, 2013:149).
Bu nedenle, standart ki — kare, model yeterliligi i¢in yeterince iyi bir kilavuz olmayabilir,
clinkii istatistiksel olarak anlamli bir ki — kare degeri, modelin yanlis belirlenmesinin,
testin gliciiniin veya tahminin altinda yatan bazi teknik varsayimlarin ihlalinin sonucu

olabilir. Ki — kare degerinin formiilii agsagida verilmistir (Hoe, 2008: 78):

XZ = (N = 1)Fwmin
Fmin: Fark fonksiyonuna iliskin en kii¢iik deger

N: Analizi gerceklestirilen 6rneklemin biyiikligii

Tablo 20. YEM'de Kriter Olarak Alinan Diger Model Uyum indeksleri

Uyum indeksi — A¢iklama Hesaplama — Formiil

GFl ve AGFI

Uyum iyiligi (GFI) ve diizeltilmis uyum iyiligi (AGFI)
indeksleri, Karl Gustav Jéreskog ve Dag Sorbom tarafindan ki — kare
istatistigine ve smirlamalarina alternatif olarak gelistirilmistir. GFI,
Joreskog ve Sorbom tarafindan gelistirilen yapisal esitlik
modellemesi bilgisayar programi LISREL i¢in ortaya konan orijinal
bir uyum indeksiydi (Bollen ve Long, 1992: 125). GFI ve AGFI,

temel olarak, bir modelin varyans/kovaryans matrisini yeniden 2
iiretme yetenegini, herhangi bir modelin bunu yapma yetenegiyle GFl=1-— E =1— %
karsilastirir. AGFI, model parametrelerinin tahmininde harcanan Fp X%

serbestlik derecesi sayisi i¢in GFI’y1r ayarlar. Sifirdan kiigiik
indeksler sifir olarak kabul edilir (model uyumunun olmadigimni
gosterir) ve 1 degerine kadar degiskenlik gosterir (miikemmel model
uyumunu gosterir) (MacCallum ve Hong, 1997: 203).

GFI ve AGFI, ki — kare istatistiginde daha spesifik uyum
indeksleri olma avantajina sahiptir ve serbestlik derecelerini hesaba
katarlar ve ki — kare istatistiginin tek basma kullanilmasindan
dogabilecek bazi sorunlari ortadan kaldirirlar. Bazi aragtirmacilar,
GFI tabanli gii¢ analizleri i¢in GFI’nin bos ve alternatif degerlerinin
sabit tutulmasinin, serbestlik derecesi arttik¢a giiciin azalmasina yol
actigin1 sdylemektedir (Parker vd., 1993: 464). Bu, yanlis bos
hipotezleri tespit etmede daha fazla zorluga yol agabilir. Serbestlik
derecesi arttikca gii¢ arttigindan, bu AGFI analizleri igin bir sorun
degildir. Ancak her iki indeks i¢in de model uyumu ile ilgili bos ve
alternatif hipotezler igin tutarli olarak uygun degerler olugturmanin
sorunlu oldugu gosterilmistir. Bu nedenle, 6rneklem biiyiikligii bazi
durumlarda bu indeksler {izerinde zararli bir etkiye sahiptir
(Burgazoglu, 2022: 73).

F: Kullanilan kestirim modeli sonucunda
bulunan en kii¢iik uyum degeri

s%: Temel model igin ki-kare degeri

¥n?: Hedef model igin ki-kare degeri

X dfy
- 2df
dfs: Temel model i¢in serbestlik derecesi
dfh: Hedef model i¢in serbestlik derecesi

df,
AGFI=1—-—((1-GFD) =1
G ar (1= 6D
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Tablo 20. YEM'de Kriter Olarak Alinan Diger Model Uyum Indeksleri — devami

Uyum indeksi — Aciklama Hesaplama — Formiil

NFEI

Normlastirilmis uyum indeksi (NFI) ilk gelistirilen uyum
indekslerinden bir tanesidir. 1980 yilinda Peter M. Bentler ve
Douglas G. Bonnett tarafindan gelistirilen bu indeks, artimli bir ) 2
uyum indeksidir (Bentler, 1990: 238). Bu indeks, test edilen NFI = Fs=Fh _ %~
modeli, goézlenen tim degiskenlerin iliskisiz oldugu Fg y
varsayildigi daha kisith bir bos modelle karsilastirarak | F: Kullanilan kestirim modeli sonucunda bulunan
uygunlugu degerlendirir. NFI’da 1 degeri miilkemmel uyuma, 0 | en kiigiik uyum degeri
degeri uyum eksikligine isaret eder. NFI degerli bir uyum X}Z,i Analiz edilecek modele iliskin ki — kare
indeksidir ¢iinkii mutlak uyum indekslerinin ve ki — kare | degeri
ana_lizl§rinin kullanimindan kaynaklanan sorunlarf:la_n daha az X2: Temel modele iliskin ki — kare degeri
etkilenir (Newcomb vd., 1988: 429). Bununla birlikte, daha | ™°
sonraki aragtirmalarda Bentler, NFI’nin &zellikle 6rneklem
boyutu kiiciik oldugunda, bazi zayifliklara sebep olacagini
belirtmistir (Tanguma, 2001: 764; Burgazoglu, 2022: 73):

CFlI

Karsilagtirmali uyum indeksi (CFI), Peter M. Bentler
tarafindan NFI’ya alternatif olarak olusturulmustur. Kiigiik
biiyiikliikteki orneklemler ile ¢alisildiginda NFI'nin daha az
basarili oldugu anlagildiktan sonra CFI indeksi gelistirilmistir max[(x}zl —dfy),0]
(Rigdon, 1996: 370). CFI da artimli bir uyum indeksidir ve CFI = [(2—dt), (2—dt.), 0]
Bentler istatistigine ve Roderick P. McDonald ve Herbert W. . ) .ma.x Xh hJs 2‘5 s
Marsh’mn goreli merkezi olmama indeksine dayanmaktadir. | %+ Modele iliskin ki — kare degeri
0,90°dan bilyiik CFI degerlerinin genellikle kabul edilebilir | x3: Temel modele iliskin ki — kare degeri
model uyumu seviyelerini gosterdigi kabul edilir (Chen, 2007: | dfy,: Modele iliskin serbestlik derecesi
468; Burgazoglu, 2022: 74): dfs: Temel modele iligkin serbestlik derecesi,

Bugiin bu indeks tiim yapisal esitlik programlarinda yer
almakta ve drneklem biiyiikliiglinden en az etkilenen dl¢iilerden
biri olmas1 nedeniyle en ¢ok rapor edilen uyum indekslerinden
biridir (Hooper vd., 2008: 55).

RMSEA

Yaklagimin ortalama karekok hatast (RMSEA), en son Onerilen model uyumu
testlerinden birisidir. RMSEA’nin degeri 6rneklem biiyiikliigiinden, ki — karenin
etkilendiginden daha az etkilendiginden, RMSEA diger alternatif uyum indeksleri gibi,
cesitli orneklem biiyiikliiklerindeki ki — kareden daha fazla tanimlayici bir degere sahiptir
(Taasoobshirazi ve Wang, 2016: 32). RMSEA’nin en biiyiik giicii, hesaplanan degerin
etrafinda bir giiven araligi belirleme yetenegidir. RMSEA’nin dagilim degerleri
bilindiginden, kesinlik diizeyini belirtmek icin RMSEA ’nin nokta tahmini etrafinda bir
giiven araligit olusturulabilir. Bu giiven araligt kullanilarak bos hipotezin
degerlendirilmesi daha kesin olarak incelenebilir. Bu giliven araliklarimi kullanirken,
giiven araligiin tiim aralig1 0,05’ten kiigiikse, alternatifi (Ha: Yakin uyum) kabul etmek
icin bos bir hipotez (Ho: Yakin bir model uyumu degil) reddedilebilir. Bu nedenle, ki —
kare istatistigi gibi, bir modelin verilere tam olarak uydugunu degerlendirmek i¢in

RMSEA’y1 kullanmak miimkiindiir (Kyriazos, 2018: 2220).
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Olumsuz tarafi, veriler normal dagilmadiginda RMSEA’nin performansi
hakkinda su an i¢in nispeten az bir bilgi mevcuttur. Mevcut bilgiler, biiyiik 6rneklem
boyutlar1 ve nispeten kiigiik serbestlik dereceleri oldugunda RMSEA ’nin daha az optimal
performans gosterebilecegini diisiindiirmektedir (Brosseau — Liard vd., 2012: 911). Ki —
kare istatistiginden farkli olarak, RMSEA, 6rneklem biiyiikliigii problemlerinden daha az
etkilenir. Giiven araliklarinin hesaplanmasi ve sifir hipotezlerinin test edilmesi igin
prosediirlerin ~ gelistirilmesi, yapisal esitlik modellemesi uyum indekslerinin
gelistirilmesinde 6nemli kilometre taglaridir. Giiven araliklarinin diger uyum indeksleri
icin iretilmesi muhtemel olsa da (bazilar1 daha kiigiik serbestlik derecelerine sahip
modelleri daha iyi test edebildigini kanitlayabilir), RMSEA nin degeri orijinalligindedir.
RMSEA indeksi asagida verilen esitlik ile hesaplanir (Curran vd., 2003: 211):

F(S,Y.0) 1
RMSEA=\/max{< I _N—1>'0}

F(S, Y 6): Minimum uyum fonksiyonu

df: Serbestlik derecesi

N: Analizi gergeklestirilen 6rneklemin biiyiikligii
SRMR

Standartlastirilmis Ortalama Kare Artik indeksi (SRMR), gozlemlenen ve
varsayilan kovaryans matrisleri arasindaki standartlagtirilmis artiklarin ortalamasinin bir

indeksidir. Formulii su sekildedir (Cangur ve Ercan 2015: 156):

_ Z?ﬂ }=1[(Sij - 6\ij)/(SiSj)]Z
SRMR = j a(q + 1)/2

sij: Mevcut veriye dair kovaryans matrisi elemani
Gj;: Modele iliskin kovaryans eleman
q: Gozlenen degisken sayisi

i ve j: Sirastyla matristeki satir ve siitun sayisi

s; ve s;: Sirasiyla /s ve /S;;

SRMR, 0,10°dan kii¢iik bir deger iirettiginde kabul edilebilir bir uyumu gosterse

de, 0,05’ten kiigiik bir deger iirettiginde de iyi uyumun gostergesi olarak yorumlanabilir.
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Calismalarda SRMR indeksinin tercih edilmesinin nedenlerinden biri 6rneklem

biiyiikliigiinden goreceli bagimsizligidir (Cangur ve Ercan, 2015: 157).

3.8.Analiz Bulgulari

Bu baglik altinda normallik analizi, dogrulayici faktdr analizi, giivenilirlik analizi

ve yapisal esitlik modellemesi uygulamalarina iliskin bulgular sunulmustur.

3.8.1. Normallik Analizi

Normallik varsayimi i¢in verilerin ¢arpiklik — basiklik degerleri ile ele alinmigtir.
Sosyal bilimler alaninda yapilmis calismalar incelendiginde ¢arpiklik — basikligin ¢ok
farkli araliklarda degerlendirildigi goriilmektedir. Carpiklik — basiklik degeri en c¢ok
kullanilan normallik 6l¢iilerinden biri olmasina ragmen kabul edilen ortak bir deger
aralig1 bulunmamaktadir (Orcan, 2020: 256). Baz1 yazarlar yalnizca +1 aralifinda kalan
degerlerin normallik i¢in kabul edilebilir ¢arpiklik — basiklik degerleri oldugunu
belirtmislerdir (Biiyiikoztiirk vd., 2014). Baz1 yazarlar da bu aralik esik degerlerinin daha
biiyiik olabilecegini sdylemislerdir (Iyer vd., 2017: 264).

Verilerin normal dagilimi s6z konusu oldugunda carpiklik ve basiklik degerleri
stfirdir (Tekin, 2017: 818). Yapilan makale ve tez c¢alismalari incelendiginde yaygin
olarak tercih edilen araligin +3 olarak ele alindig1r goriilmiistiir. Yabanci yaymlar
incelendiginde basiklik kavrami i¢in +7 araligimi kabul eden caligmalarin oldugu da

goriilmektedir (Gligergin ve Ay, 2017: 62).

Byrne (2011: 99), ¢arpiklik degerinin +2 araliginda, basiklik degerinin de +7
araliginda olmasi durumunda verilerin normal dagildiginin kabul edilebilecegini 6ne
stirmiislerdir. Chemingui ve Ben Lallauna (2013: 584), carpiklik degeri 3’ten kiigiik
oldugunda ve basiklik degerinin de +2 araliinda olmasi durumunda verilerin normal

dagildigini 6ne siirmiiglerdir.

Bu calismada toplamda 613 kisiden veri toplanmistir. Kurumsal Siirdiiriilebilirlik
ve Hizmet Kalitesi olgekleri nezdinde toplanan veriler arasinda eksik veri
bulunmamaktadir. Carpiklik ve basiklik degerlerinin her birinin +£1 deger araliginda yer
aldig1 gorilmiistiir. Kurumsal Siirdiiriilebilirlik ve Hizmet Kalitesi 6l¢ekleri ve boyutlari

nezdinde, veriler normallik varsayimini saglamaktadir.
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3.8.2. Dogrulayic1 Faktor Analizleri

Bu baghik altinda Kurumsal Sirdiiriilebilirlik ve Hizmet Kalitesi Ol¢eginin

toplanan veriler 6zelinde gegerlilikleri incelenmistir. Dogrulayici faktor analizini yapmak

icin IBM SPSS Statistics programinin IBM SPSS AMOS 22 eklentisi kullanilmistir.

Olgekleri gorsellestirmek icin ilk olarak yol diyagramlar ¢izilmistir. Bulgular sunulurken

Olceklerin baslangi¢ modelleri ve yapilan modifikasyonlar ve/veya madde c¢ikarimlari

sonucunda elde edilen nihai modellerine yer verilmistir.

ESa
ESb
ESc
ESd
ESe
o ESf
SSa
Sssb
SSc
ssd
SSe
ssf
ssg
SSh
SSi
ss]
el? . CSa
csb
csc
<0m| Csd
e21 ¢ CSe
PBa
PBb
PBc
< PBd

Ekonomik
Surdiriilebilirlik

Sosyal
Sirdiriilebilirlik

Cevresel

Surddrulebilirlik

Paydasg
Boyutu

Sekil 9. Kurumsal Siirdiiriilebilirlik Olgegi i¢in Dogrulayici Faktdr Analizi Baslangig

Modeli

Kurumsal Siirdiiriilebilirlik Olgegi 25 madde ve 4 faktdrden olusmaktadir.

Hipotezler sinanmaya baglanmadan 6nce 6l¢lim modelinin gegerliligi kontrol edilmistir.

Dogrulayict faktor analizi igin ¢izilen baslangi¢ modelinin (Sekil 9) yeterli uyumu

gostermedigi gorlilmiis ve bu nedenle model iyilestirme adimlart uygulanmistir.
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Yapilabilecek iyilestirmeler igin Oncelikle her bir maddenin madde faktor yiikleri
(standardize regresyon katsayisi) incelenmis ve her bir faktor yiikiiniin 0,50’den biiyiik
oldugu goriilmiistiir. Standardize regresyon katsayisi veya standartlastirilmis katsayilar
arastirmacilarin, farkli Olglim birimlerine ragmen tiim degiskenlerin esit standart
sapmalaria sahip olacagi sekilde standart sapmalari ayarlayarak yol diyagramindaki
farkl agiklayict degiskenlerin etkilerinin goreceli biiylikliiglini karsilagtirmasina olanak
tanir. Standardize regresyon katsayilari, degiskenlerin standartlastirilmis formu iizerinde

dogrusal bir regresyon modeli ¢alistirilarak elde edilir.

ESa
D ESb o
34 = T Ekonomik
D ESd , Sirdurilebilirlik
(e5) ESe
G ESf
34
GD, SSa ’
ED ssb 69
ssc
G . Sosyal 42
@1 e 68 Sirdirilebilirlik
e12 SSf
95 SSi 30
e16 SSj 32
CsSa &7
CSb = Cevresel 48
cSc 0 Surdiirtlebilirlik
(e20) CSd
@21 CSe 26
PBa e
i = Paydas
c24 PBc 78 Boyutu
e25 PBd

Sekil 10. Kurumsal Siirdiiriilebilirlik Olgeginin Dogrulanmis Olgiim Modeli

Birinci adim olarak modifikasyon indisleri tablosuna bakilip modelde
yapilabilecek muhtemel degisiklikler belirlenmistir. Bu degisiklikler i¢in Modification
Indices tablosundaki ki — kare disiis degerleri (“M.I. degerleri”) incelenmistir.

Modifikasyon indeksleri, tek bir parametre kisitlamasinin kaldirilmasi durumundaki ki —
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kare degerinin azalacagi miktarin bir tahminidir. En yliksek modifikasyon indeksi
degerinin gostermis oldugu modifikasyon, kavramsal olarak uygun oldugu durumlarda
birbirine baglanarak model ¢alistirilmistir. Bu baglama islemi yalnizca ayni faktor altinda
yer alan hata terimleri arasinda yapilabilmektedir. Modifikasyon sonrasinda modelin hala
yeterli uyum saglamadigi goriilmiis ve en yiiksek modifikasyon indeksi degerine sahip ti¢
madde (11, 13 ve 14. maddeler) model dis1 birakilmistir. Bu asamadan sonra modelin

dogrulandi@i goriilmiistiir. Dogrulanan 6l¢tim modeli Sekil 10°da verilmistir.

Yapisal esitlik modellemesi yontemlerinin sonuglarinin degerlendirilmesi, uyum
indekslerine ve genel model uyumuna dayanmaktadir. Literatiir incelemelerinden
anlagildig1 iizere model uyum indekslerinin degerlendirilmesinde kullanilan degerlerin
oldukca esnek oldugu goze carpmaktadir. Genel olarak, bir yapisal esitlik modellemesi
yonteminin sonuglarinin degerlendirilmesinde ne kadar ¢ok uyum indeksi kullanilirsa,
yanlig belirlenmis bir modelin reddedilme olasilig1 o kadar artar. Bununla birlikte dogru
belirlenmis bir modelin reddedilme olasilig1 da artmis olur. Genellikle en az iki uyum
indeksinin dikkate alinmasi Onerilir. Bu uyum indeksleri i¢in onerilmis olan baz1 esik
degerleri vardir fakat bu degerler kat1 degerler degildir. Cok c¢esitli esik degerlere
rastlamak miimkiindiir.

Tablo 21. Kurumsal Siirdiiriilebilirlik Ol¢iim Modelinin Uyum indeks Degetleri ve lyi
Uyum Degerleri

. Madde Cikarimi ve
Baslangie Modeli Modifikasyon Sonras1 | Kabul Edilebilir
Uyum Indeks . < .
- . Uyum Indeks Uyum Degerleri
Degerleri o .
Degerleri
¥/sd 13,16 4,17 <5
GFlI 0,67 0,90 >0,90
AGFI 0,61 0,86 >0,85
CFI 0,79 0,96 >0,95
NFI 0,78 0,94 >0,90
RMSEA 0,14 0,07 <0,08
SRMR 0,07 0,06 <0,10

Kurumsal Siirdiiriilebilirlik 6l¢eginin dogrulayici faktor analizi sonuglarina iliskin
uyum 1yiligi indeks degerlerinin baslangigtaki halinin kabul edilebilir sinirlarda olmadigi
ancak yapilan modifikasyonlar ve madde c¢ikarimlar1 sonrasi uyum iyiligi indeks

degerlerinin kabul edilebilir sinirlara yaklastigi goriilmektedir (Tablo 21). Uyum indeksi



99

SRMR = 0,07 degeri ile esik degeri smiri iginde yer almakla birlikte, ¥?/sd = 13,16; GFI
= 0,67; AGFI = 0,61; CFI = 0,79; NFI = 0,78; RMSEA = 0,14 degerlerini alarak uyum
iyiligi indeks esik degerleri sinir1 disinda kalarak Kurumsal Siirdiiriilebilirlik Olgeginin
dogrulayici faktor analizi sonuglarina gore 1yi uyum gostermedigi sonucu elde edilmistir.
Bunun sonucunda yapilan modifikasyonlar ve madde ¢ikarimlar1 sonrast uyum iyiligi
indeks degerlerinin lesd = 4,17; GFI = 0,90; AGFI = 0,86; CFI = 0,96; NFI = 0,94,
RMSEA =0,07; SRMR = 0,06 degerlerini alarak kabul edilebilir esik degerleri i¢inde yer
aldig1 goriilmektedir.

Tablo 22. Kurumsal Siirdiiriilebilirlik Olgegi Dogrulayici Faktor Analizi Faktor Yiikleri

Ekonomik Sosyal Cevresel Paydas
Siirdiiriilebilirlik | Siirdiiriilebilirlik | Siirdiiriilebilirlik | Boyutu

ESf 0,805
ESe 0,775
ESd 0,841
ESc 0,863
ESb 0,860
ESa 0,843
Ssd 0,874
SSc 0,994
SSh 0,804
SSa 0,693
Ssf 0,675
SSi 0,981
SSj 0,651
CSe 0,814
Csd 0,804
CSc 0,781
CSb 0,807
CSa 0,872
PBd 0,778
PBc 0,730
PBb 0,937
PBa 0,852

Maddeler
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Sekil 10°daki o6l¢iim modeli incelendiginde, Ol¢lim aracinin iyilestirilmis
yorumunda 22 madde ve 4 faktdr bulunmaktadir. lyilestirilmis modeldeki tek yonlii oklar
tizerindeki katsayilar standardize regresyon katsayilarini yani faktor yiiklerini ifade
etmektedir. Sosyal bilimlerde maddelere iliskin faktor yiikleri i¢in Hair vd. (2010: 16),
0,50’den yiiksek olmasi gerektigini ve miimkiinse 0,70 ve iizerinde olmasinin ideal
oldugunu sdylemektedir. Fakat arastirmanin yiiriitiilebilmesi i¢in 0,50’nin iizerinde

olmasinin yeterli oldugunu belirtmislerdir.

Kurumsal Siirdiirtilebilirlik 6l¢lim modelinde yer alan maddelerin faktor yiikleri
0,50’nin tizerindedir. Faktor yiikleri Tablo 22°de verilmistir. Ekonomik Stirdiiriilebilirlik
faktoriiniin 6 maddeden olustugu ve madde faktor yiiklerinin 0,775 — 0,863 araliginda
oldugu, Sosyal Siirdiiriilebilirlik faktoriiniin 7 maddeden olustugu ve madde faktor
yiiklerinin 0,651 — 0,994 araliginda oldugu, Cevresel Siirdiirtilebilirlik faktoriiniin 5
maddeden olustugu ve madde faktor yiiklerinin 0,781 — 0,872 araliginda oldugu ve
Paydas Boyutu faktoriiniin ise 4 maddeden olustugu ve madde faktor yiiklerinin 0,778 —
0,937 araliginda oldugu goriilmektedir. Degerlendirilebilir faktor yiikii alt degeri olan
0,50 ile ideal olarak kabul edilen 0,70 degeri arasinda faktor yiikii degeri alan iki madde
(SSa ve SSf) bulunmaktadir. Ikisi de 0,70 degerine yakin bir deger aldig1 icin ideal
degerde faktor yiikiine sahip olarak kabul edilebilir.

Hizmet Kalitesi Olcegi 22 maddeden ve 5 faktdrden olusmaktadir. Hipotezleri
sinamaya baglamadan once 6l¢lim modeli stnanmistir. Dogrulayici faktor analizi igin
cizilen baglangi¢c modelinin (Sekil 11) yeterli uyum gostermedigi goriilmiis ve bu nedenle
model iyilestirme adimlar1 uygulanmistir. Yapilabilecek iyilestirmeler i¢in dncelikle her
bir maddenin madde faktor ytikleri (standardize regresyon katsayisi) incelenmis ve her
bir faktér yiikiiniin 0,50°den biiyiik oldugu goriilmiistiir. Ikinci adim olarak modifikasyon
indeksleri tablosuna bakilip modelde yapilabilecek muhtemel degisiklikler belirlenmistir.

Modifikasyonlar sonrasinda modelin yeterli uyumu sagladigi gorilmiistiir.
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FiZa
. L Fiziksel
@ ; g 6zlzlllils(fer
FIZe
Fizd
GLIKa
GLIKb
. —I"1 GLIKc Giivenirlik
GLIKd
e9)— GLIKe
10)— HEVa
HEVb Heveslilik
HEVc
HEVd
12— GUVa
15— GUVb Given
GUVe
GUVd
18— EMPa
=19)—. EMPb
EMPc Empati
EMPd
e22)— EMPe

Sekil 11. Hizmet Kalitesi Olgegi i¢in Dogrulayict Faktor Analizi Baslangic Modeli

Sekil 11°de hizmet kalitesi Olgeginin baslangic modeli yol diyagrami
goriilmektedir. Hizmet kalitesi 6l¢egine iliskin baslangi¢c ve modifikasyonlar sonrasi
uyum indeks degerleri Tablo 23’te verilmistir. XZ/Sd = 4,61; AGFI = 0,86; CFI = 0,95;
NFI =0,93; RMSEA =0,08; SRMR = 0,04 degeri ile esit degeri sinir1 i¢inde yer almakla
birlikte, GFI = 0,87 degerini almis ve uyum iyiligi indeks esik degerleri sinir1 diginda
kalarak Hizmet Kalitesi Olceginin dogrulayici faktor analizi sonuglarma gore iyi uyum
gostermedigi sonucu elde edilmistir. Bunun sonucunda yapilan modifikasyonlar ve
madde ¢ikarimlari sonrast uyum iyiligi indeks degerlerinin ¥?/sd = 4,03; GFI = 0,90;
AGFI = 0,87; CFl = 0,96; NFI = 0,94, RMSEA = 0,07; SRMR = 0,04 degerlerini alarak
kabul edilebilir esik degerleri i¢inde yer aldig1 goriilmektedir (Tablo 23).
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Tablo 23. Ol¢iim Modelinin Uyum indeks Degerleri ve Iyi Uyum Degerleri — Hizmet
Kalitesi Olgegi
. Madde Cikarimi ve
Baslangic Modeli Modifikasyon Sonras1 | Kabul Edilebilir
Uyum Indeks . < .
» . Uyum Indeks Uyum Degerleri
Degerleri < .
Degerleri
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Sekil 12. Hizmet Kalitesi Olgeginin Dogrulanmis Olgiim Modeli
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Sekil 12°de verilen 6l¢iim modeli incelendiginde, 6l¢im aracinin iyilestirilmis
yorumunda 22 madde ve 4 faktdr bulunmaktadir. lyilestirilmis modeldeki tek yonlii oklar
tizerindeki katsayilar standardize regresyon katsayilarini yani faktor yiiklerini ifade

etmektedir. Bu ¢alismada da Hizmet Kalitesi 6l¢iim modelinde yer alan maddelerin faktor

yiikleri 0,50’nin tizerindedir. Faktor yiikleri Tablo 24°te verilmistir.

Tablo 24. Hizmet Kalitesi Olgegi Dogrulayici Faktdr Analizi Faktor Yiikleri

Maddeler

Fiziksel
Ozellikler

Giivenirlik

Heveslilik

Giivence

Empati

Flzd

0,812

FlZc

0,817

FlIZb

0,894

FlZa

0,855

GLIKe

0,886

GLIKd

0,820

GLIKc

0,881

GLIKDb

0,853

GLIKa

0,764

HEVd

0,819

HEVc

0,949

HEVDb

0,973

HEVa

0,981

Guvd

0,996

GUVc

0,907

GUVb

0,958

GUVa

0,882

EMPe

0,669

EMPd

0,715

EMPc

0,795

EMPDb

0,769

EMPa

0,786

Fiziksel Ozellikler faktoriiniin 4 maddeden olustugu ve madde faktor yiiklerinin
0,812 — 0,894 araliginda oldugu, Giivenilirlik faktoriiniin 5 maddeden olustugu ve madde
faktor yiklerinin 0,764 — 0,886 araliginda oldugu, Heveslilik faktoriiniin 4 maddeden
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olustugu ve madde faktor yiiklerinin 0,819 — 0,981 aralifinda oldugu, Giiven faktoriiniin
ise 4 maddeden olustugu ve madde faktor yiiklerinin 0,882 — 0,996 araliginda oldugu ve
Empati faktoriiniin 5 maddeden olustugu ve madde faktor yiiklerinin 0,669 — 0,795
araliginda degistigi goriilmektedir. Degerlendirilebilir faktor yiikii alt degeri olan 0,50 ile
ideal olarak kabul edilen 0,70 degeri arasinda faktor yiikii degeri alan bir madde (Empe)
bulunmaktadir. Bu madde 0,70 degerine yakin bir deger aldig1 i¢in ideal degerde faktor

yiikiine sahip olarak kabul edilebilir.

3.8.3. Giivenilirlik Analizleri

Bu calismanin ana amaci olan kurumsal siirdiiriilebilirlik ile hizmet kalitesi
arasindaki iliskiyi incelemek ve caligmanin alt amaclar1 olan sosyo — demografik
degiskenler 6zelinde kurumsal siirdiiriilebilirlik ile hizmet kalitesi algilar1 arasindaki
farkliliklar1 incelemeye baslamadan oOnce toplanan verilere uygulanan son analiz
giivenilirlik analizidir. Toplanan verilerin giivenilirligini 6lgmek i¢in Cronbach alfa
degerinden yararlanilmistir.

Tablo 25. Kurumsal Siirdiiriilebilirlik ve Hizmet Kalitesi Olgeklerinin ve Boyutlarinin
Giivenilirlikleri

Madde Sayisi Cronbach Alfa (a)
Kurumsal Siirdiiriilebilirlik (")lg:egi 22 0,925
Ekonomik Siirdiriilebilirlik 6 0,932
Sosyal Siirdiiriilebilirlik 7 0,949
Cevresel Siirdiiriilebilirlik 5 0,915
Paydas 4 0,903
Hizmet Kalitesi Olcegi 22 0,881
Fiziksel Ozellikler 4 0,907
Giuvenirlik 5 0,923
Heveslilik 4 0,964
Gilivence 4 0,965
Empati 5 0,853

Kurumsal Siirdiiriilebilirlik ve Hizmet Kalitesi 6lgeklerine ve boyutlarina iliskin
Cronbach alfa katsayilart Tablo 25’te verilmistir. Glivenilirlik dereceleri olarak Tablo
12’deki degerler dikkate alimmistir. Yapilan gilivenilirlik analizleri sonucunda 22
maddeden olusan Kurumsal Siirdiiriilebilirlik Olgeginin Cronbach alfa katsayis1 0,925
ve 22 maddeden olusan Hizmet Kalitesi Olgegi’nin Cronbach alfa katsayis1 0,881 olarak

hesaplanmistir. Her iki 6l¢egin ve boyutlarinin yiiksek derecede giivenilir olduklar
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goriilmektedir. Boyut 6zelinde incelendiginde Kurumsal Sirdiiriilebilirlik 6l¢eginin
boyutlarmin giivenilirlik katsayilar1 0,903 — 0,949 arasinda, Hizmet Kalitesi 6lgeginin
boyutlarinin giivenilirlik katsayilar1 0,853 — 0,965 arasinda degismektedir. Her iki 6lgegin

boyutlariin glivenilirlik katsayilarinin yliksek derecede gilivenilir oldugu goriilmektedir.

3.8.4. Tammlayic Istatistikler ve Dagilimlar

Tanimlayici istatistikler, bir 6rneklem veya popiilasyon ic¢in bir degiskeni veya
degiskenleri Ozetlemek ve tanimlamak ig¢in kullanilir. Tanimlayict istatistiklerin
hazirlanmasi1 ve sunulmasi, arastirma yaparken hayati bir ilk adimi temsil eder ve her
zaman cikarimsal istatistiksel analizlere baglanmadan 6nce yapilmalidir. Arastirmanin
niteliklerine gore kullanilabilecek c¢ok ¢esitli tanimlayici istatistikler vardir (Kaur vd.,
2018: 60).

Bu calismada aritmetik ortalama, standart sapma, minimum ve maksimum deger,
siklik ve yiizde degerleri kullanmilmistir. Aritmetik ortalama, goézlenen degerlerin
toplammin gozlem sayisina boliinmesi ile elde edilen degerdir. Standart sapma,
gozlemlenen her bir degerin tiim veri kiimesinin ortalamasina ne kadar yakin oldugunu
gosteren yayilma oOlgiileridir. Minimum ve maksimum deger, veri setindeki en kii¢lik ve
en biiylik degerleri ifade eden tanimlayici istatistiklerdir. Frekans, verilerde belirli bir
degerin meydana gelme sayisidir. Oran veya ylizdesel olarak da ifade edilirler (Marshall
ve Jonker, 2010: 3).

Tablo 26. Kurumsal Siirdiiriilebilirlik ve Hizmet Kalitesi Olgeklerinin ve Boyutlarmin
Tanimlayici Istatistikleri

Ort. Std. Sap. | Min. Max.
Kurumsal Siirdiiriilebilirlik Olcegi 3,60 0,51 1,85 5,00
Ekonomik Siirdiirtilebilirlik 3,60 0,75 1,00 5,00
Sosyal Siirdiiriilebilirlik 4,04 0,61 1,14 5,00
Cevresel Siirdiirtilebilirlik 2,96 0,80 1,00 5,00
Paydas 3,81 0,67 1,00 5,00
Hizmet Kalitesi (")lgegi 3,10 0,57 1,55 4,60
Fiziksel Ozellikler 3,42 0,82 1,00 5,00
Giivenilirlik 3,24 0,94 1,00 5,00
Heveslilik 2,65 1,12 1,00 5,00
Giivence 3,00 1,19 1,00 5,00
Empati 3,19 0,71 1,00 5,00
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Tablo 26 incelendiginde ¢alismaya katilan kisilerin Kurumsal Siirdiiriilebilirlik
Olgegi puanlarinin ortalamasi ve standart sapmasi 3,60 + 0,51 iken Hizmet Kalitesi
Olgegi puanlarinin ortalamasi ve standart sapmasi ise 3,10 £0,57 dir.

Tablo 27. Kurumsal Siirdiiriilebilirlik Olgegi Maddelerine Ait Ortalama ve Standart
Sapma Degerleri

Simge ifade Ort. | Std. Sp.
Devlet tegvikleri (Kalkinma Ajansi, KOSGEB, Bakanlik destekleri vb.)

ESa | . . A s 3,49 0,92
isletmelerin ekonomik siirdiiriilebilirligi i¢in gereklidir.

ESb Her igletme kisa donemli kar odakli olmak yerine, ¢aligmalarini gelecekte 356 090
de siirdiirmek igin siirdiiriilebilirlik yol haritasina sahip olmalidir. ' '
Isletmeler, departmanlari bazinda yillik biiyiime rakamlari belirlemeli ve

ESc . - 3,74 0,81
ekipler bu hedefler i¢in ¢aligmalidir.

Isletme ici evrak ve belge dolasimi, imza ve fatura hareketleri dijital

ESd POV o : L 3,42 0,92
ortama taginarak kagit israfinin 6niine ge¢ilmelidir
Isletmeler yillik tasarruf hedeflerini (enerji, su vb.) calisanlariyla birlikte

ESe . ) 3,67 0,83
belirlemeli, kurum olarak onaylamali ve uygulamalidir.

Stirdiiriilebilirlik  gayesiyle gelistirilen yeni uygulamalar, isletme

ESf . . 9 . . 3,75 0,84
giderlerinde tasarruf saglayarak maliyetleri azaltir.

Isletmeler, galisanlarmin yillik egitim ihtiyag analizlerini yaparak onlarimn

SSa . ; . . L 4,05 0,70
mesleki ve kariyer gelisimlerini desteklemelidir.

Calisanlarin is diginda sosyallesmeleri i¢in isletme yillik faaliyet takvimi

SSh . 1 4,00 0,70
olusturmali ve galisan motivasyon artirimi hedeflenmelidir.

Calisan baglilign ve kurumsal aidiyeti pekistirecek yan hak, sosyal

SSc . PN 4,01 0,70
yardim vb. uygulamalar dolayli olarak sirket verimliligini artirir.
Isletmeler, konumlandiklar1 bblge ve bolge halkinm kiiltiir ve refah

SSd S . N s 4,01 0,68
diizeyini etkileyecek ¢aligma ve projelere katilim gostermelidir.
Isletmeler ¢alisan verimliligini artirmak icin adil olduguna inamlan

SSf . N : . . . 4,10 0,71
performans ydnetim ve iicretlendirme sistemlerine sahip olmalidir.

.| Isbas1 yapan personelin meslege ve isletme kiiltiirine uyumu igin

SSi . L 4,00 0,69
oryantasyon programlari diizenlenmelidir.

Kisiler, dil, din, cinsiyet, diinya goriisii ve tercihleri yo6niinden

SSj | kendilerine 6zgiirliik taninan ve bu tercihlerine saygi gosterilen bir | 4,08 0,71
¢evrede ¢aligma hakkina sahiptir.

csa Yenilenebilir temiz enerji kaynaklarina yatirim yapmak ekolojik oldugu 286 091
kadar ekonomik siirdiiriilebilirlige de katk: saglar. ' '
Biyolojik ¢esitliligin devami igin dogal yasama zarar veren her miidahale

CSb | (yesil alanlara tesis kurulumu, isletme atiklarmmn bosaltilmasi vb.) | 2,75 0,91
engellenmelidir.

Siirdiiriilebilir bir ¢evre icin faaliyetlerde bulunan resmi ve sivil toplum

CSc . 3,10 0,92
kuruluslarinin ¢aligmalari desteklenmelidir.

Isletmeler, hizmet ve iiriin alimlarinda ve tedarikci seciminde ekolojik

Csd . . N . o 3,02 0,94
sertifikalari olan isletmelere dncelik vermelidir.
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Tablo 27. Kurumsal Siirdiiriilebilirlik Olgegine Ait Ortalama ve Standart Sapma
Degerleri — devam

Simge ifade Ort. | Std. Sp.

Isletmelerin, olusan gevre sorunlari, iklim degisikligi gibi ekolojik
CSe faktorlerin ekonomi iizerindeki etkileri, olusturdugu risk ve firsatlari 3,07 0,95
degerlendirebilmesi i¢in kurumsal 6grenme zorunludur.

Isletmeler, kendi kurumlarinda benimsedikleri etik ilkelerden sorumlu
PBa | olmakla beraber, birlikte ¢aligilan kisi ve kurumlarin etik ilkelerinden de | 3,90 0,75
sorumludur.

Isletmeler, faaliyetleri ve uzun vadeli etkileri kapsaminda birincil
paydasglarma (hissedar, calisan, yonetici, miisteri, tedarik¢i vb.) ve ikincil
paydaslarma (hiikiimet, STK, rakipleri ve diger ticari kuruluslar) karsi
sorumludur.

PBb 3,88 0,76

Isletmelerin ve onlarin paydaslarinin faaliyetlerinin etkinligi, verimliligi,
PBc | yasal mevzuat, politika, yonetmelik ve prosediirlere uyulup uyulmadigi | 3,73 0,78
diizenli araliklarla denetlenmelidir.

Isletmelerin, faaliyetleri hakkinda seffaf ve hesap verebilir bir tutumla
PBd | “siirdiiriilebilirlik raporlamasi” yaparak birincil ve ikincil paydaglarmi | 3,74 0,74
bilgilendirme yiikiimliiliigii vardir.

Kurumsal siirdiiriilebilirlik  6lgeginin ~ boyutlar  6zelinde  ortalamalari
incelendiginde en diisiik alg1 ortalamasina sahip boyut Cevresel Siirdiiriilebilirlik boyutu,
en yiiksek ortalamaya sahip boyut ise Sosyal Siirdiiriilebilirlik boyutu olmustur.
Maddelere iliskin ortalamalarin verildigi Tablo 27 incelenecek olursa, akredite oda ve
borsa meclis lyelerinin kurumsal siirdiiriilebilirlige iliskin ortalama en diislik algi
diizeyine sahip madde Cevresel Siirdiiriilebilirlik boyutu altinda yer alan Biyolojik
cesitliligin devami i¢in dogal yasama zarar veren her miidahale (yesil alanlara tesis
kurulumu, isletme atiklarimin bosaltilmasi vb.) engellenmelidir (CSb) iken ortalama en
yiiksek algi diizeyine sahip madde Sosyal Siirdiiriilebilirlik boyutu altinda yer alan
Isletmeler calisan verimliligini artirmak icin adil olduguna inanilan performans yonetim

ve ticretlendirme sistemlerine sahip olmalidir (SSf) olmustur.

Ekonomik Siirdiiriilebilirlik boyutunda en yiiksek algi ortalamasina sahip madde
Stirdiiriilebilirlik gayesiyle gelistirilen yeni uygulamalar, isletme giderlerinde tasarruf
saglayarak maliyetleri azaltir (EST) iken en diisiik alg1 ortalamasina sahip madde Isletme
ici evrak ve belge dolasimi, imza ve fatura hareketleri dijital ortama tasinarak kagit
israfimin oniine ge¢ilmelidir (ESd) olmustur. Birer ig alemi mensubu olan meclis liyeleri
bu maddeyi yanitlarken; yillarin birikimi olan somut evrak sistemini kullandiklar1 i¢in
dijital ortama gegiste daha muhafazakar ve ihtiyatli yaklasmis olabilir. Bir¢cok hizmet

dijital platformlar {izerinden yiiriitiilmesine ragmen oda/borsa ve Ticaret Sicili dosyalari
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oda/borsa var oldugu siirece halihazirdaki mevzuata gore tutulmas: zorunludur, verilen

belgelerin birer 6rneginin saklanmasi uygulamasi devam etmektedir.

Sosyal stirdiiriilebilirlik boyutunda en yiiksek algi ortalamasina sahip madde
Isletmeler calisan verimliligini artirmak icin adil olduguna inanilan performans yonetim
ve iicretlendirme sistemlerine sahip olmalidir (SSf) iken esit ve en diisiik alg1 ortalamasina
sahip maddeler Calisanlarin is disinda sosyallesmeleri icin isletme yillik faaliyet takvimi
olusturmali ve ¢alisan motivasyon artirimi hedeflenmelidir (SSb) ve Isbasi yapan
personelin meslege ve isletme kiiltiiriine uyumu igin oryantasyon programlari
diizenlenmelidir (SSi) olmustur. Akreditasyon sistemi geregi, akredite bircok oda/borsa
sosyal etkinlik konusunda aksiyon almaktadir. Kisisel gelisim, motivasyon ve
takimdaslik, mesleki gelisim vb. temali egitimler, kurum baskani, yonetimleri ve kurum
calisanlar1 ile kahvaltili/yemekli degerlendirme toplantilari, il dis1 esli personel
toplantilar1, bolgelerinde faaliyet gosteren oda ve borsalar arasinda personel ziyaretleri
vb. etkinlikler diizenlenmektedir. Pandeminin yogun baskis1 altinda gecen 2020 — 2021
yillarinda, kurumlarin ekonomik olarak varliklarini siirdiirme telasi i¢ine diismeleri,
gelecegin Ongoriilememesi vb. nedenlerin 6ne gegmesi bu maddeye verilen cevaplarin
ortalamasinin diigmesine neden olmus olabilir. Yine de uzaktan erisimle personel ve iiye

egitimlerine diisiik yogunlukla da olsa bircok oda/borsanin devam ettigi bilgisi alinmistir.

Cevresel stirdiiriilebilirlik boyutunda en yiiksek algi ortalamasina sahip madde
Stirdiiriilebilir bir ¢evre igin faaliyetlerde bulunan resmi ve sivil toplum kuruluglarinin
calismalar: desteklenmelidir (CSb) iken en diisiik alg1 ortalamasina sahip madde Biyolojik
cesitliligin devami i¢in dogal yasama zarar veren her miidahale (vesil alanlara tesis
kurulumu, isletme atiklarimin bosaltiimas: vb.) engellenmelidir (CSb) olmustur. Bu
maddenin, yasanmakta olan Pandemi sartlarinin yarattigi kirilganliklar ve bundan
kaynaklanan olumsuz ekonomik konjonktiiriin etkisiyle ‘iretime engel’ seklinde olumsuz
bir algi dogurmus olmast muhtemeldir ki bu nedenle maddeye iliskin daha diistik bir

cevap secilmis olabilecegi diisiiniilmektedir.

Son olarak paydas boyutunda en yiiksek algi ortalamasina sahip madde Isletmeler,
kendi kurumlarinda benimsedikleri etik ilkelerden sorumlu olmakla beraber, birlikte
calisilan kisi ve kurumlarin etik ilkelerinden de sorumludur (PBa) iken en diisiik algi
ortalamasina sahip madde Isletmelerin ve onlarin paydaslarinin faaliyetlerinin etkinligi,

verimliligi, yasal mevzuat, politika, yonetmelik ve prosediirlere uyulup uyulmadig
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diizenli araliklarla denetlenmelidir (PBc) olmustur. Arz talep sartlarinda ortaya ¢ikan

olumsuzluklar, tedarik zincirlerinde yasanan diizensizlikler, gelecegi Ongdrememe,

planlama yapmayi zorlastiran belirsizlikler ve gelecek kaygisi gibi nedenlerle bu sekilde,

bu boyut altinda yer alan maddelere kiyasla daha diisiik bir algi1 ¢ikmis olabilir.

Tablo 28. Hizmet Kalitesi Olgegi Maddelerine Ait Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Simge ifade Ort. | Std. Sp.
F17a Uyesi oldugum oda/borsa modern arag, gere¢ ve donanimlara 344 090
(bilgisayar, yazici, fotokopi makinasi vb.) donanimlara sahiptir. ' '
Uyesi oldugum oda/borsanin fiziksel ortami (bina, ofis, toplant1 odalar1
FIzb A .. - . 3,56 0,89
vb.) verdikleri hizmete uygundur ve g6ze hos goriinmektedir.
FIZc | Uyesi oldugum oda/borsanin personeli temiz ve diizgiin goriiniisliidiir. 3,19 0,99
124 Uyesi oldugum oda/borsanin hizmetlerine eslik eden gazete, dergi, 350 092
brosiir vb. materyalleri yeterli diizeyde ve gorselliktedir. ' '
GLIKa nyes.l oldugum oda/borsa vaat ettigi hizmeti s6z verdigi zamanda yerine 321 114
getirir.
GLIKb Uye§1 oldggum oda/t?'orsa2 liyenin bir sorunu oldugunda, sorunu ¢6zmek 331 1,04
i¢in igtenlikle ¢aba gosterir.
GLIKc Uyesi oldugum oda/borsa hizmetlerini ilk seferde hatasiz olarak sunar. 3,10 1,06
GLIKd | Uyesi oldugum oda/borsa hizmetlerini olmasi gereken zamanda sunar. 3,31 1,08
GLIKe Uyesi oldugun} oda/borsa tiyeleriyle ilgili kayitlarin hatasiz ve eksiksiz 323 1,05
tutulmasini saglar.
HEVa Uyesi oldggum (.)(%a/b0€§a¥11"n per;oneh, iiyelere sunacagi hizmetin ne 2,64 116
zaman yerine getirilecegini liyeleriyle paylasir.
HEVb U¥681 E)ldugum oda/borsa.nln per.soneh,.u.yelerm talep ettigi hizmetleri 261 115
miimkiin olan en hizli sekilde yerine getirir.
HEVC Uyesi qldugpm oda/borsanin personeli, liyelerine yardim etmeye her 2,64 117
zaman isteklidir.
HEVd Uyesi qldugum oda/_borsanln personeli, mesgul olsalar dahi iyelerin 274 1.22
taleplerine cevap verirler.
GUVa Uyesi oldugum oda/borsanin personelinin davranislar iiyelerde gliven 2.94 1,24
duygusu uyandirir.
GUVb Uyes1 oldugum olde.l/bi)rsamn pyelerl O0deme, bilgi paylasimi vb. 2.99 1,24
islemlerde kendilerini giivende hisseder.
GUVe Uyesi _ol(_iugum oda/borsanin personeli iiyelere karsi her zaman saygili 3,04 1,25
ve naziktir.
GUV Uye31' oldugqm. o.fia/bgrsanm. p.ersonell iiyelerinin sorularma cevap 3,02 1,27
verebilecek bilgi diizeyine sahiptir.
EMPa | Uyesi oldugum oda/borsanin personeli her iiyeyle tek tek ilgilenir. 3,27 0,87
EMPb Uyesi Ol'd}lgl'lm oda/borsanin gall§ma saatleri tiyelerinin miisait oldugu 311 0,78
zaman dilimine uygun olacak sekilde ayarlanmstir.
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Tablo 28. Hizmet Kalitesi Olgegi Maddelerine Ait Ortalama ve Standart Sapma Degerleri
— devami

Simge ifade Ort. | Std. Sp.

Uyesi oldugum oda/borsanin personeli her iiyesiyle bireysel olarak

EMPc ilgilenebilecek personele sahiptir.

3,36 0,81

EMPd | Uyesi oldugum oda/borsa iiyelerinin gikarlarini her seyin iistiinde tutar. 3,49 0,82

Uyesi oldugum oda/borsanin personeli, iiyelerin o6zel istek ve

EMPe ihtiyaglarini anlar.

2,72 1,12

Hizmet Kalitesi 6l¢eginin boyutlar 6zelinde ortalamalari incelendiginde en diisiik
alg1 diizeyine sahip boyut Heveslilik boyutu, en yiiksek algi diizeyine sahip boyut ise
Fiziksel Ozellikler boyutu olmustur. Maddelere iliskin ortalamalarin verildigi Tablo 28
incelenecek olursa, akredite oda ve borsa meclis iiyelerinin hizmet kalitesine iligskin
ortalama en diisiik alg1 diizeyine sahip madde Uyesi oldugum oda/borsanin personeli,
tiyelerin talep ettigi hizmetleri miimkiin olan en hizli sekilde yerine getirir (HEVD) iken
ortalama en yliksek algi diizeyine sahip madde fiziksel 6zellikler boyutu altinda yer alan
Uyesi oldugum oda/borsamn fiziksel ortami (bina, ofis, toplanti odalari vb.) verdikleri

hizmete uygundur ve géze hos goriinmektedir olmustur.

Fiziksel Ozellikler boyutunda en yiiksek algi diizeyine sahip madde Upyesi
oldugum oda/borsanin fiziksel ortami (bina, ofis, toplanti odalar: vb.) verdikleri hizmete
uygundur ve goze hog goriinmektedir (FIZb) iken en diisiik alg1 diizeyine sahip madde
Uyesi oldugum oda/borsanin personeli temiz ve diizgiin gériiniiglidiir (F1Zc) olmustur.
2020 Mart ayindan itibaren oda ve borsalarin bir¢cogunda hijyen saglanabilirligi daha
kolay oldugundan ¢ogu kurumda oldugu gibi resmi olmayan, giinliik kiyafet diizeni ile
hizmet verilmeye baslanmistir. Bu maddenin en diisiik ortalamali madde olmasinin
muhtemel sebebinin bu oldugu diisliniilmektedir. Hizmet vermeye devam edebilmek ve
oda ve borsa personellerinin pandemi siirecinde saglikli yasam kalitesini miimkiin

oldugunca saglamak, siirdiiriilebilir kilmak i¢in bdyle bir ¢ozlim diisiiniilmiistiir.

Giivenilirlik boyutunda esit ve en yiiksek alg1 diizeyine sahip maddeler ise Uyesi
oldugum oda/borsa, tiyenin bir sorunu oldugunda, sorunu ¢ozmek icin ictenlikle ¢aba
gosterir (GLIKb) ve Uyesi oldugum oda/borsa hizmetlerini olmasi gereken zamanda
sunar (GLIKd) iken en diisiik alg1 ortalamasina sahip madde Uyesi oldugum oda/borsa
hizmetlerini ilk seferde hatasiz olarak sunar (GLIKC) olmustur. Bu maddenin en diisiik
ortalamali madde olmasinin sebebinin bazi uygulamalarda yeknesaklik olmamasinin

olmas1 muhtemeldir. Ozellikle ihracat islemlerinde ve konsolosluk ile ilgili belgelerin
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onaylanmasinda sik¢a yasanmaktadir. Oda ve borsalar tarafindan onaylanan ve verilen
belgelerde basilan miihiir ve kaselerin tiirii ile ilgili talepler igin teslim edilecek
kurumlardaki yetkililerin talepleri dogrultusunda ¢ok sayida farkli uygulama
bulunmaktadir. Baz1 yetkililer Tiirkge kase isterken baz1 yetkililer Ingilizce, Arapga vb.
degisik dillerde kase talep etmektedir. Sayet, farkli bir yetkili ile muhatap olunursa iiye
firma daha farkli taleplerle karsilasmakta ve oda ve borsaya bu taleplerle bagvurmaktadir.
Stirecin karmasikligi ve talep eden kurum ve kuruluglarin degisken talepleri sebebiyle iiye

isletmeler magduriyet ve gecikmelerle karsilasabilmektedir.

Heveslilik boyutunda en yiiksek algi diizeyine sahip madde Uyesi oldugum
oda/borsanin personeli, mesgul olsalar dahi tiyelerin taleplerine cevap verirler (HEVd)
iken en diisiik alg1 diizeyine sahip madde Uyesi oldugum oda/borsanin personeli, iiyelerin
talep ettigi hizmetleri miimkiin olan en hizli sekilde yerine getirir (HEVb) olmustur.
Birgok oda ve borsa, hizmetlerinin biiyiik bir kismini ¢evrimi¢i platformlar {izerinden
sunmaya baslamistir ve bu gevrimici platformlarin saglayicist TOBB, Ticaret Bakanligi,
Ulastirma ve Altyapr Bakanlig1 gibi kurumlardir ve bu kurumlar da bu hizmeti yazilim
hazirlayan firmalardan temin etmektedir. Fakat oda ve borsalar ayni1 {iyelerinin oldugu
gibi bu ¢evrimi¢i platformlarin kullanicis1 durumundadir ve tyelerde bu gevrimigi
platformlar1 hazirlayanlarin oda ve borsalar olduguna dair bir algt mevcuttur. Bu
platformlarla ilgili yasanan aksakliklarin odalar tarafindan giderilebilecegini diisiinen
tiyeler de bu aksakliklar giderilmediginde veya ne zaman giderilecegi hakkinda bilgi
saglanamadiginda ve verilen hizmet geciktiginde bu gecikmenin oda ve borsalar
tarafindan kaynaklandig algis1 olusmaktadir. Bu maddenin ortalama alg: diizeyinin diger

maddelere kiyasla daha diisiik ¢ikmasinin sebebinin bu durum olmasi muhtemeldir.

Giiven boyutunda en yiiksek alg1 diizeyine sahip madde Uyesi oldugum
oda/borsanin personeli iiyelere karsi her zaman saygili ve naziktir (GUVC) iken en diisiik
alg1 diizeyine sahip madde Uyesi oldugum oda/borsamn personelinin davramslari
tiyelerde giiven duygusu uyandwrir (GUVa) olmustur. Bu maddenin en diisiik algi
diizeyine sahip madde olmas1 durumunun oda ve borsa genel sekreterleri ve akreditasyon
sorumlulart ile paylasildiginda beklenen bir durum oldugu bilgisi alinmistir. Oda ve
borsalar, verilen hizmetlerin manuel durumdan ¢evrimigi platformlara tagsindig1 bir gecis
donemi i¢indedir. Uye isletmeler ¢cevrimigi hizmet alim1 ncesi bu sistemlere T.C. kimlik
kart1 fotokopisi, vekaletname, fotograf vb. dokiimanlari yiiklemek zorundadir. Talep

edilen bu belgeler TOBB, Bakanliklar ve diger hizmet saglayici kurumlar tarafindan talep
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edilmektedir. Oda ve borsalar bu siireglerde hizmete aracilik eden kurum sifatiyla hizmet
vermektedir. Uyeler bu yiikleme islemini e — devlet sayfalarindan kendileri
yapabilecekken ilgili oda ve borsa birimi personelinden yardim talep etmektedir,
dolayisiyla kisisel bilgilerinin yer aldigi dokiimanlari oda ve borsa personeli ile
paylasmak durumunda kalmaktadir. Personel, iiyelerin hizmet siirecini daha rahat
gecirebilmeleri i¢in iiyenin talebini kabul etmektedir. Hem bu yardimi talep eden hem de
bilgilerinin oda ve borsa personeli ile paylasilmasi konusunda sikdyet eden kisiler

genellikle ayni kisilerdir.

Empati boyutunda en yiiksek alg1 diizeyine sahip madde Uyesi oldugum oda/borsa
tiyelerinin ¢tkarlarint her seyin tistiinde tutar (EMPd) iken en diisiik alg1 diizeyine sahip
madde Uyesi oldugum oda/borsanin personeli, iiyelerin ézel istek ve ihtiyaclarini anlar
(EMPe) olmustur. Oda ve borsalar, tiyelerinin biiyiik bir gogunlugu tarafindan bir sorun
yasadiklar1 zaman ilk basvurulmasi gereken kurumlar olarak goriilmektedir. Oda ve
borsalarin hizmet alanina girmeyen konularda dahi odalar ve borsalar bugiin gelinen
noktada, danisilan kurumlar haline gelmislerdir. Zamanla tyelerini yonlendirici bir
misyon yiiklenmiglerdir. Yonlendirme siirecini tamamladiktan sonra yetki alanlarinin
disina ¢ikildig: taktirde oda ve borsa personeli aradan ¢ekilmektedir. Bazi iiyeler boyle
bir durum yasansa bile siirecin giivenli bir sekilde ilerledigine dair garantor olarak oda ve
borsa personelinin siirecte devamli olarak kalmasini istemektedir. Bu durum bu maddenin
alg1 diizeyinin diisiik olarak ¢ikmasina sebep olmus olabilir. Gergekte siirekli olmasa bile
oda ve borsa personeli liyenin yasadigi problem ¢oziiliinceye ya da hizmet siireci
tamamlanincaya kadar diizenli araliklarla hem tiye ile hem de yonlendirilen kurum ile
donem donem iletisime gegmektedir. Bunlarla birlikte belirli zamanlarda iiyelerin oda ve
borsa 6zelinde ve TOBB, Bakanlik ve diger kurumlar nezdinde istek, oneri ve sikayet
bagliklar1 altinda yasadiklar1 durumlar hakkinda geri doniisler talep edilmektedir. Ne
yazik ki bazi {iye igletmelerde istek, Oneri, sikayet konular1 hakkinda diizenli bir kayit
sistemi yoktur. Anlik ve gilinliik istek ve ihtiyaglar hem oda ve borsa personelinin is
yogunluguna gore ya da basvurulan kurumun mesguliyetine bagl olarak aninda ya da
istenilen sekilde ve siirede coziilemedigi durumlar yasanabilmektedir. Bunun da bu

maddedeki alg: diizeyinin diisiik olmasina sebep vermesi muhtemeldir.
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Tablo 29. Katilimeilarin Cinsiyet Degiskenine Gore Dagilimlari

Degisken Say1 Yiizde
Erkek 579 94,5
Kadin 34 55

Toplamda 613 kisi anket calismasina katilmigtir. Daha Onceki bdliimlerde
bahsedildigi ilizere caligmada eksik veri bulunmamaktadir. Calismaya katilanlarin 579

(%94,5) kisisi erkek, 34 (%5,5) kisisi kadindir (Tablo 29).

Tablo 30. Katilimcilarin Yas Degiskenine Gore Dagilimlart

Degisken Say1 Yiizde
21-30 25 4,1
31-40 79 12,9
41 -50 265 43,2
51-60 138 22,5
61 yas ve iizeri 106 17,3

Katilimcilarin 25 (%4,1) kisisi 21 — 30 yas araliginda, 79 (%12,9) kisisi 31 — 40
yas araliginda, 265 (%43,2) kisisi 41 — 50 yas aralifinda, 138 (%22,5) kisisi 51 — 60 yas
araliginda, 106 (%17,3) kisisi 61 yas ve lizerinde bulunmaktadir (Tablo 30).

Tablo 31. Katilimcilarin Sektor Degiskenine Gore Dagilimlart

Degisken Say1 Yiizde
Hizmet Sektori 263 42,9
Uretim Sektorii 350 57,1

Katilimeilarin 263 (%42,9) kisisinin sahip oldugu isletme hizmet sektoriinde
faaliyet gosterirken, 350 (%57,1) kisisinin sahip oldugu isletme iretim sektoriinde
faaliyetlerini siirdiirmektedir (Tablo 31).

Tablo 32. Katilimcilarin Egitim Durumlarina Gére Dagilimlart

Degisken Say1 Yiizde
ko gretim 39 6,4
Lise 108 17,6
On Lisans 244 39,8
Lisans 194 31,6
Lisansistii 28 4.6
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Katilimcilarin 39 (%6,4) kisisi ilkogretim, 108 (%17,6) kisisi lise, 244 (%39,8)
kisisi On lisans, 194 (%31,6) kisisi lisans, 28 (%4,6) kisisi lisansiistii dereceye sahiptir
(Tablo 32).

Tablo 33. Katilimeilarin Uye Olduklari Oda/Borsaya Gore Dagilimlari

Degisken Say1 Yiizde
Sanayi Odas1 56 91
Ticaret Borsasi 87 14,2
Ticaret Odasi 166 27,1
Ticaret ve Sanayi Odast 304 49,6

Katilimcilarin 56 (%9,1) kisisi sanayi odasi iiyesi, 87 (%14,2) kisisi ticaret borsasi
tiyesi, 166 (%27,1) kisisi ticaret odasi tiyesi, 304 (%49,6) kisisi de ticaret ve sanayi odasi
tiyesidir (Tablo 33).

Tablo 34. Katilimcilarin Oda/Borsaya Uyelik Siirelerine Gére Dagilimlart

Degiskenler Say1 Yiizde
0-10yl 7 1,1
11-20y1l 72 11,7
21 -30 y1l 191 31,2
31-40 y1l 270 44,0
41 w1l ve tizeri 73 11,9

Katilimcilardan 7 (%1,1) kiginin 0 — 10 yil, 72 (%11,7) kisinin 11 — 20 y1l, 191
(%31,2) kisinin 21 — 30 y1l, 270 (%44) kisinin 31 — 40 yil, 73 (%11,9) kisinin de 41 yil

ve lizeri sliredir oda/borsaya liyeligi bulunmaktadir (Tablo 34).

Tablo 35. Katilimcilarin Oda/Borsa Meclisinde Gorev Siirelerine Gore Dagilimlari

Degiskenler Say1 Yiizde
0-4yl 80 13,1
5-8yil 133 21,7
9-12yl 230 37,5
13-16 yil 124 20,2
16 y1l ve lizeri 46 7,5

Katilimcilarin 80 (%13,1) kisisi 0 —4 yil, 133 (%21,7) kisisi 5 — 8 y1l, 230 (%37,5)
kisisi 9 — 12 y1l, 124 (%20,2) kisisi 13 — 16 yil, 46 (%7,5) kisisi de 16 yil ve iizeri siiredir
oda/borsa meclisinde gorev yapmaktadir (Tablo 35).
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Tablo 36. Katilimcilarin Faaliyet Gosterdikleri Cografi Bolgeye Gore Dagilimlar

Degiskenler Say1 Yiizde
Akdeniz Bolgesi 87 14,2
Dogu Anadolu Bolgesi 38 6,2
Ege Bolgesi 111 18,1
Gilineydogu Anadolu Bolgesi 44 7,2
1(; Anadolu Bolgesi 104 17,0
Karadeniz Bolgesi 87 14,2
Marmara Bolgesi 142 23,2

Katilimlardan 87 (%14,2) kisi Akdeniz bolgesinde, 38 (%6,2) kisi Dogu Anadolu
Bolgesi’nde, 111 (%18,1) kisi Ege Bolgesi’nde, 44 (%7,2) kisi Giineydogu Anadolu
Bolgesi’nde 104 (%17) kisi i¢c Anadolu Bolgesi’nde, 87 (%14,2) kisi Karadeniz
Bolgesi’nde, 142 (%23,2) kisi Marmara Bolgesi’nde faaliyetlerini siirdiirmektedir (Tablo
36).

3.8.5. Sosyo — Demografik Ozelliklere Gore Istatistiksel Farkhliklarin
Incelenmesi

Bu boliimde degiskenler altinda yer alan gruplar arasi istatistiksel farkliliklar
analiz edilmistir. Farklilik analizleri igin; iki grup ile temsil edilen 6zellikler bagimsiz
gruplar t — testi, ikiden fazla grup olarak ifade edilen 6zellikler ise tek yonliit ANOVA
testi ile analiz edilmistir. Tek yonliit ANOVA testi sonucunda anlamli ¢ikan degerlere
sahip degiskenlere de Tukey testi uygulanmistir. Farklilik analizleri i¢in IBM SPSS
Statistics 28 programlarindan yararlanilmisgtir.

Tablo 37. Cinsiyete Gére Kurumsal Siirdiiriilebilirlik ve Hizmet Kalitesi Olgekleri
Puanlarinin Farkliliklarinin Incelenmesi

Siir?ilij:ilijlr:lfgilrlik A SElfiEEs

Ort. Std. Sap. Ort. Std. Sap.
Erkek 3,61 0,51 3,10 0,57
Kadm 3,53 0,44 3,17 0,48
t;p 0,815;0,415 -0,723;0,470

t: Bagimsiz Orneklem t —testi ~ p<0,05
Cinsiyet Ozelligi i¢in bagimsiz Orneklemler t — testi sonucunda elde edilen

istatistikler olan t;p degeri 0,815;0,415, hizmet kalitesi dl¢egi i¢in cinsiyet alt 6zelliginde
t;p degeri -0,723;0,470 olarak bulunmustur. Her iki 6l¢ekte kadin ve erkek gruplari igin
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kurumsal siirdiiriilebilirlik ve hizmet kalitesi algilar1 bakimindan anlamli bir farklilik

bulunmamustir (Tablo 37).

Tablo 38. Yasa Goére Kurumsal Siirdiiriilebilirlik ve Hizmet Kalitesi Olgekleri
Puanlarinin Farkliliklarinin Incelenmesi

Siirgilij:ilijlr?lfi?ilrlik Al Rl

Ort. Std. Sap. Ort. Std. Sap.
21 — 40 yas 3,61 0,56 3,06 0,55
41 — 50 yas 3,63 0,51 3,09 0,57
51 - 60 yas 3,55 0,50 3,17 0,56
61 yas ve lizeri 3,59 0,48 3,06 0,60
Fp 0,756;0,519 1,111;0,344

F: Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) p<0,05

Yas ozelliginde tek yonli ANOVA sonucunda elde edilen istatistikler sirasiyla
kurumsal siirdiiriilebilirlik i¢in F;p degeri 0,756;0,519, hizmet kalitesi i¢in F;p degeri
1,111;0,344 olarak bulunmustur. Her iki dl¢ek i¢in yas gruplart arasinda (21 — 40 yas, 41
—50yas, 51 —60 yas, 61 yas ve tizeri) kurumsal siirdiiriilebilirlik ve hizmet kalitesi algilart
bakimindan anlamli bir farklilik bulunmamistir (Tablo 38).

Tablo 39. Sektore Goére Kurumsal Siirdiiriilebilirlik ve Hizmet Kalitesi Olgekleri
Puanlarimin Farkliliklarinin Incelenmesi

Siir?ilij:ilijlr:lfgilrlik AlEAUEENGIE

Ort. Std. Sap. Ort. Std. Sap.
Hizmet Sektorii 3,62 0,51 3,09 0,56
Uretim Sektorii 3,59 0,50 3,11 0,58
t;p 0,533;0,594 -0,395;0,693

t: Bagimsiz Orneklem t — testi  p<0,05

Sektor oOzelliginde bagimsiz 6rneklemler t — testi sonucunda elde edilen t;p
istatistikleri degerleri sirasiyla kurumsal siirdiiriilebilirlik 6l¢egi i¢in 0,533;0,594, hizmet
kalitesi 6l¢egi i¢in -0,395;0,693 olarak bulunmustur. Her iki 6lgek i¢in hizmet sektorii ve
tiretim sektorii gruplarinda kurumsal siirdiiriilebilirlik ve hizmet kalitesi algilar

bakimindan anlamli bir farklilik bulunmamistir (Tablo 39).
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Tablo 40. Egitim Diizeyine Gore Kurumsal Siirdiriilebilirlik ve Hizmet Kalitesi
Olcekleri Puanlarm Farkliliklarinin Incelenmesi

Siirgilijlrilijlr?bsgilrlik Al Rl
ort. Std. Sap. Ort. Std. Sap.
1) ko gretim 3,44 0,58 3,34 0,46
2) Lise 3,59 0,54 3,10 0,57
3) On Lisans 3,61 0,51 3,06 0,57
4) Lisans ve Ustii 3,63 0,47 3,10 0,57
Fp 1,159;0,198 2,672;0,047* Fark: 1>3

F: Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) p<0,05

Egitim durumu oOzelliginde tek yonlii ANOVA testi sonucunda elde edilen
istatistikler sirastyla kurumsal siirdiiriilebilirlik 6l¢egi icin F;p degeri 1,159;0,198, hizmet
kalitesi 6lgegi i¢in F;p degeri 2,672;0,047 olarak bulunmustur. Egitim durumu 6zelligi
altinda yer alan gruplar (ilkdgretim, Lise, On Lisans, Lisans ve iistii) arasinda kurumsal
stirdiriilebilirlik algilar1 bakimindan istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmazken
hizmet kalitesi algilar1 bakimindan anlamli bir farklilik oldugu goriilmektedir. Farklilik
i¢in yapilan Tukey testi sonucunda Ilkdgretim mezunu katilimcilarin hizmet kalitesi
algilarinin On Lisans mezunu katilimeilarin hizmet kalitesi algilarindan daha fazla oldugu
sonucu elde edilmistir. Bunun muhtemel nedeni; yasanmakta olan pandemi siirecinin
geregi olarak her alanda uzaktan erisimle ticaretin, egitimin, iletisimin saglanmasinda
hizli bir doniisiim igine girilmesi olabilir. Oda ve borsalarin yonetim erki her tiirlii riski
goze alarak, tiyelerini yalniz birakmamanin, organ iiyelerinden baslamak {izere onlar1
isyerlerinde ziyaret etmenin, sorunlarini yerinde dinlemenin gayreti i¢inde olmuslardir.
Uyelerin resmi makamlar nezdindeki kredi, tesvik, istihdam vb. basvurularmni
bulunduklar1 yerlerden c¢evrimigi olarak yapilmasi konularinda {yelerine hizmet
sunmuslardir. Orneklemek gerekirse, 65 yas {istii is insanlarmnin evde kalma zorunlulugu
yasadiklar1 donemde, her tiirlii rapor, dosya, gazete, dergi, biilten vb. yayinlari basili bir
sekilde sunmak yerine dijital mecrada hazirlayip hizmete sunmuslardir. Normallesme
donemine gegilmesiyle bu farkliliklarin ortadan kalkmis ya da minimize edilmis olmasi
muhtemeldir. Yine de ortaya ¢ikan bu durum yeni bir arastirma konusu olarak ele

alinabilir (Tablo 40).
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Tablo 41. Uyesi Olunan Kuruma Goére Kurumsal Siirdiiriilebilirlik ve Hizmet Kalitesi
Olcekleri Puanlarm Farkliliklarinin Incelenmesi

Siirgilij:ilijlr?lfi?ilrlik Hizmet Kalitesi

Ort. Std. Sap. Ort. Std. Sap.
Sanayi Odasi 3,62 0,57 3,22 0,46
Ticaret Borsasi 3,60 0,50 3,02 0,59
Ticaret Odas1 3,60 0,49 3,14 0,56
Ticaret ve Sanayi Odas1 3,60 0,51 3,08 0,58
Fp 0,017;0,997 1,817;0,143

F: Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) p<0,05

Uye olunan kurum tiirii 6zelliginde tek yonlii ANOVA testi sonucunda elde edilen
istatistikler sirastyla kurumsal siirdiiriilebilirlik 6l¢egi i¢in F;p degeri 0,017;0,997, hizmet
kalitesi olgcegi icin F;p degeri 1,817;0,143 olarak bulunmustur. Her iki 6lgek igin iiye
olunan kurum ozelligi altinda yer alan gruplar (Sanayi Odasi, Ticaret Borsasi, Ticaret
Odasi, Ticaret ve Sanayi Odasi) arasinda kurumsal stirdiirtilebilirlik ve hizmet kalitesi
algilart bakimindan anlamli bir farklilik bulunmamistir (Tablo 41).

Tablo 42. Oda/Borsaya Uyelik Siiresine Gére Kurumsal Siirdiiriilebilirlik ve Hizmet
Kalitesi Olgekleri Puanlarinin Farkliliklarinin Incelenmesi

Siirlgilij:i?l?lfgilrlik Al Rl

Ort. Std. Sap. Ort. Std. Sap.
0-20y1l 3,59 0,46 3,15 0,54
21 -30 y1l 3,60 0,52 3,11 0,58
31-40 y1l 3,62 0,52 3,06 0,55
41 il ve tizeri 3,56 0,49 3,18 0,62
Fip 0,340;0,796 1,142;0,331

F: Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) p<0,05

Oda/Borsaya tiyelik siiresi 6zelliginde tek yonliic ANOVA testi sonucunda elde
edilen istatistikler sirastyla kurumsal siirdiiriilebilirlik 6l¢egi icin F;p degeri 0,340;0,796,
hizmet kalitesi 6lgegi igin F;p degeri 1,142;0,331 olarak bulunmustur. Her iki 6l¢ek i¢in
oda/borsaya tiyelik siiresi 6zelligi altinda yer alan gruplar (0 — 20 y1l, 21 — 30 y1l, 31 — 40
yil, 41 yil ve tizeri) arasinda kurumsal siirdiiriilebilirlik ve hizmet kalitesi algilar

bakimindan anlamli bir farklilik bulunmamistir (Tablo 42).
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Tablo 43. Oda/Borsa Meclisinde Gorev Alma Siiresine Gore Kurumsal Suirdiriilebilirlik
ve Hizmet Kalitesi Olcekleri Puanlarmim Farkliliklarinin Incelenmesi

SﬁrdKiliJ:ililelfﬁilrlik Al Rl

ort. Std. Sap. Ort. Std. Sap.
0—-4wyl 3,58 0,51 3,14 0,56
5—-8wyl 3,61 0,49 3,09 0,59
9-12yil 3,64 0,50 3,10 0,57
13-16 yil 3,56 0,56 3,12 0,58
16 y1l ve iizeri 3,58 0,47 2,98 0,48
Fip 0,525;0,717 0,637;0,637

F: Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) p<0,05

Oda/Borsa meclisinde iiyelik siiresi 6zelligi i¢in yapilan tek yonlit ANOVA testi

sonucunda elde edilen istatistikler sirasiyla kurumsal siirdiiriilebilirlik i¢in F;p degeri

0,525;0,717, hizmet kalitesi 6l¢egi i¢in F;p degeri 0,637;0,637 olarak bulunmustur. Her

iki dlcek i¢in oda/borsaya iiyelik stiresi 6zelligi alt gruplar1 (0 —4 yil, 5 -8 y11, 9 — 12 yil,

13— 16 yil, 16 y1l ve iizeri) arasinda kurumsal siirdiiriilebilirlik ve hizmet kalitesi algilar1

bakimindan anlamli bir farklilik bulunmamistir (Tablo 43).

Tablo 44. Faaliyette Bulunulan Cografi Bolgeye Gore Kurumsal Stirdiiriilebilirlik ve
Hizmet Kalitesi Olgekleri Puanlarinin Farkliliklarinin Incelenmesi

Siirgilijrrilijlr:lfgilrlik Hizmet Kalitesi

Ort. Std. Sap. Ort. Std. Sap.
Akdeniz Bolgesi 3,67 0,52 3,14 0,61
Dogu Anadolu Bolgesi 3,44 0,52 3,20 0,49
Ege Bolgesi 3,67 0,49 3,14 0,50
Giineydogu Anadolu Bolgesi 3,51 0,53 3,01 0,64
I¢ Anadolu Bolgesi 3,54 0,50 3,09 0,54
Karadeniz Bolgesi 3,62 0,51 3,12 0,53
Marmara Bolgesi 3,61 0,50 3,04 0,63
Fip 1,730;0,112 0,850;0,532

F: Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA)  p<0,05

Cografi bolge ozelliginde uygulanan tek yonli ANOVA testi sonucunda elde

edilen istatistikler sirasiyla kurumsal stirdiiriilebilirlik 6l¢egi i¢in F;p degeri 1,730;0,112,

hizmet Kkalitesi 6lgegi igin F;p degeri 0,850;0,532 olarak bulunmustur. Her iki 6l¢ek i¢in

oda/borsaya iiyelik stiresi alt gruplar1 (Akdeniz, Dogru Anadolu, Ege, Giineydogu
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Anadolu, I¢ Anadolu, Karadeniz, Marmara) arasinda kurumsal siirdiiriilebilirlik ve hizmet

kalitesi algilart bakimindan anlamli bir farklilik bulunmamistir (Tablo 44).

Tablo 45. Istatistiksel Farkliliklara iliskin Arastirma Hipotezleri ve Sonuglar

HIPOTEZLER SONUC

His Kpmmsal stirdiirtilebilirlik algis1 cinsiyete gore anlamli bir farklilik Reddedilmistir.
gosterir.

His Aulglla-nan hizmet kalitesi cinsiyete gore anlamli bir farklilik Reddedilmistir,
gostertir.

Hiy Kummsal"surd.uruleblhrhk algis1 yas gruplarina gore anlamli bir Reddedilmistir.
farklilik gdsterir.

Hus Aulgllapan hizmet kalitesi yas gruplarina gére anlamli bir farklilik Reddedilmistir.
gostertir.

Huo K}Jrun.lsal strdiiriilebilirlik sektore gore anlamli bir farklilik Reddedilmistir.
gosterir.

Hy | Algilanan hizmet kalitesi sektore gore anlamli bir farklilik gosterir. | Reddedilmistir.

Ha Kurumsal"sijrd}’irﬁleblhrhk algis1 egitim diizeyine gore anlamli bir Reddedilmistir,
farklilik gosterir.

Has A.lglla.nan hizmet kalitesi egitim durumuna gore anlamli bir farklilik Kabul edilmistir.
gosterir.

Has Kprumsal surflurul.eblhrhk algis1 iiyesi olunan kuruma gore anlamli Reddedilmistir.
bir farklilik gosterir.

Has Algllanan"hlzn.qet kalitesi tiyesi olunan kuruma gore anlamli bir Reddedilmistir,
farklilik gosterir.
Kurumsal siirdiiriilebilirlik algist oda/borsa liyelik siiresine gore o

Has anlamli bir farklilik gdsterir. Reddedilmistir.

Has Algilanan }nzn}et kalitesi oda/borsa iiyelik siiresine gére anlamli bir Reddedilmistir,
farklilik gosterir.

Hyr K"urumsal ) surdurulebll.lrhk algist "oda/!aorsa meclisindeki gdrev Reddedilmistir.
siiresine gore anlaml1 bir farklilik gosterir.

Has Aulgllanan hlzmet kalitesi "oda/-borsa meclisindeki gorev siiresine Reddedilmistir.
gore anlamli bir farklilik gosterir.

Hao K}Jrumsal surdpruleblllrhk"algls_l faaliyet gosterilen cografi bolgeye Reddedilmistir.
gore anlamli bir farklilik gosterir.

Hao Algilanan hizmet kalitesi faaliyet gosterilen cografi bolgeye gore Reddedilmistir.

anlamli bir farklilik gosterir.

3.8.6. Yapisal Esitlik Modellemesi

Kurumsal siirdiiriilebilirlik ve hizmet kalitesi kavramlar1 arasindaki iliskiyi

incelemek igin yapisal esitlik modellemesinden yararlamlmistir. Ik olarak kurumsal

stirdiiriilebilirlik ve algilanan hizmet kalitesi dlcekleri ve alt boyutlarina iliskin yapisal

model cizilmistir. Arastirmaya iliskin yol diyagrami Sekil 13’te verilmistir.
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Sekil 13. Kurumsal Siirdiiriilebilirlik ve Hizmet Kalitesi iliskisi Yapisal Modeli

Tablo 46. Yapisal Esitlik Modelinin Uyum Indeks Degerleri ve Iyi Uyum Degerleri

Uyum Indeks Kabul Edilebilir
Degerleri Uyum Degerleri
¥?lsd 3,62 <5
GFI 0,82 >0,90
AGFI 0,80 > 0,85
CFI 0,92 >0,95
NFI 0,89 >0,90
RMSEA 0,06 <0,08
SRMR 0,02 <0,10
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Yapisal modelin uyum indeks degerleri incelendiginde bazi uyum degerlerinin bu

calisma kapsaminda dikkate alinan esik degerlere ¢ok yaklastigi fakat tam olarak

saglamadig1 goriilmektedir. Ancak bu ¢alismadaki gibi karmasik yapisal modellerde daha
kritik olan y¥?/sd, RMSEA ve SRMR Kkatsayilarinin kabul edilebilir sinirlarda olmasi

nedeniyle modelin uyum sagladig1 goriilmiistiir. Modele iligkin uyum indeks degerleri ve

iyi uyum degerleri tablosu incelendiginde ¥?/sd = 3,62; RMSEA = 0,06; SRMR = 0,02

degerleri ile uyum indeks degerleri esigi i¢cinde yer aldiklar1 goriilmiistiir. GFI = 0,82;
AGFI = 0,80; CFI = 0,92; NFI = 0,89 uyum indeks degerleri de kabul edilebilir uyum

esik degerlerine ¢ok yakin olduklari i¢in modelin uyum sagladigi soylenebilir (Tablo 46).

Tablo 47. Kurumsal Siirdiiriilebilirlik ve Hizmet Kalitesi iliskisi Yapisal Esitlik
Modeline iliskin Yol Katsayilart

r P
Ekonomik Siirdiiriilebilirlik  <---> Fiziksel Ozellikler -0,111 0,004*
Ekonomik Siirdiiriilebilirlik <> Giivenilirlik -0,170 *hk
Ekonomik Siirdiiriilebilirlik ~<-> Heveslilik 0,009 0,824
Ekonomik Siirdiiriilebilirlik <= Giiven 0,100 0,014*
Ekonomik Siirdiiriilebilirlik ~ <---> Empati 0,251 *xx
Sosyal Siirdiiriilebilirlik <--->  Fiziksel Ozellikler -0,274 kK
Sosyal Siirdiiriilebilirlik <--->  Giivenilirlik 0,313 *xx
Sosyal Siirdiiriilebilirlik <--->  Heveslilik -0,014 0,699
Sosyal Siirdiiriilebilirlik <--->  Giiven -0,059 0,120
Sosyal Siirdiiriilebilirlik <--->  Empati -0,031 0,409
Cevresel Siirdiiriilebilirlik ~ <> Fiziksel Ozellikler 0,168 oo
Cevresel Siirdiriilebilirlik <---> Giivenilirlik 0,042 0,282
Cevresel Surdiiriilebilirlik <---> Heveslilik 0,003 0,939
Cevresel Siirdiiriilebilirlik <--->  Giiven -0,038 0,361
Cevresel Siirdiiriilebilirlik <--->  Empati -0,243 Fkk
Paydas Boyutu <--->  TFiziksel Ozellikler 0,313 *xx
Paydas Boyutu <--->  Giivenilirlik -0,258 *kk
Paydas Boyutu <--->  Heveslilik -0,050 0,197
Paydas Boyutu <--->  Giiven 0,023 0,558
Paydas Boyutu <--->  Empati -0,087 0,030
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Tablo 47 incelendiginde ekonomik siirdiiriilebilirlik ile fiziksel 6zellikler
boyutlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli diisiik diizeyde negatif yonlii bir iliski
bulunmaktadir (r=-0,111). Ekonomik siirdiiriilebilirlik ile giivenilirlik boyutlar1 arasinda
istatistiksel olarak anlamli diisiik diizeyde negatif yonlii iliski bulunmaktadir (r=-0,170).
Ekonomik siirdiiriilebilirlik ile giiven boyutlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli diisiik
diizeyde pozitif yonli iliski bulunmaktadir (r=0,100). Ekonomik siirdiiriilebilirlik ile
empati boyutlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli diisiik diizeyde pozitif yonlii iliski
bulunmaktadir (r=0,251).

Sosyal siirdiiriilebilirlik ile fiziksel 6zellikler boyutlar1 arasinda istatistiksel olarak
anlamli diisiik diizeyde negatif yonli iliski bulunmaktadir (r=-0,274). Sosyal
stirdiiriilebilirlik ile gilivenilirlik boyutlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli orta

diizeyde pozitif yonlii iliski bulunmaktadir (r=0,313).

Cevresel siirdiiriilebilirlik ile fiziksel 6zellikler boyutlar1 arasinda istatistiksel
olarak anlaml diisiik diizeyde pozitif yonlii bir iligki bulunmaktadir (r=0,168). Cevresel
stirdiiriilebilirlik ile empati boyutlari arasinda istatistiksel olarak anlamli diisiik diizeyde

negatif yonli bir iligki bulunmaktadir (r=-0,243).

Paydas boyutu ile fiziksel 6zellikler boyutlar arasinda istatistiksel olarak anlamli
orta diizeyde pozitif yonlii iliski bulunmaktadir (r=0,313). Paydas boyutu ile giivenilirlik
boyutlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli diisiik diizeyde negatif yonlii bir iliski
bulunmaktadir (r=-0,258). Paydas boyutu ile empati boyutlari arasinda istatistiksel olarak
anlaml diisiik diizeyde negatif yonlii bir iligki bulunmaktadir (r=-0,087).

Tablo 48. Kurumsal Siirdiiriilebilirlik ile Hizmet Kalitesi Arasindaki Iliskiye Dair
Hipotezler

HiPOTEZLER SONUC

Ekonomik siirdiiriilebilirlik boyutu ile fiziksel 6zellikler boyutu
arasinda iligki vardir.

Kabul edilmistir.

Ekonomik siirdiiriilebilirlik boyutu ile giivenilirlik boyutu arasinda

iliski vardir. Kabul edilmistir.

Ekonomik siirdiirtilebilirlik boyutu ile heveslilik boyutu arasinda

Hs iliski vardir. Reddedilmistir.

H, Ekonomik siirdiiriilebilirlik boyutu ile giiven boyutu arasinda iliski Reddedilmistir.
vardir.

Hs Ekonomik siirdiirtilebilirlik boyutu ile empati boyutu arasinda iliski Reddedilmistir.

vardir.

Sosyal siirdiiriilebilirlik boyutu ile fiziksel ozellikler boyutu
arasinda iligki vardir.

He Kabul edilmistir.
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Tablo 48. Kurumsal Siirdiiriilebilirlik ile Hizmet Kalitesi Arasindaki iliskiye Dair
Hipotezler — devami

HIPOTEZLER SONUC
Sosyal siirdiiriilebilirlik boyutu ile giivenilirlik boyutu arasinda

H7 iliski vardir. Kabul edilmistir.

He Sosyal siirdiiriilebilirlik boyutu ile heveslilik boyutu arasinda iliski Reddedilmistir.
vardir.

Hs Cevresel. §urf1uruleb111r11k boyutu ile fiziksel ozellikler boyutu Reddedilmistir.
arasinda iligki vardir.

Hio Cevresel siirdiiriilebilirlik boyutu ile empati boyutu arasinda iligki Reddedilmistir.

vardir.

Hi1 | Paydas boyutu ile fiziksel 6zellikler boyutu arasinda iliski vardir. Reddedilmistir.

Hi> | Paydas boyutu ile giivenilirlik boyutu arasinda iligki vardir. Reddedilmistir.
Hi; | Paydas boyutu ile heveslilik boyutu arasinda iliski vardir. Reddedilmistir.
His | Paydas boyutu ile empati boyutu arasinda iliski vardir. Reddedilmigtir.

Tablo 45 ve Tablo 48’de goriildiigii izere bu ¢alisma i¢in kurulan 30 hipotezin 5’1
kabul edilmis ve 25’i reddedilmistir. Her ne kadar hizmet kalitesi algisi Olcegi
(SERVPERF) oda ve borsalar nezdinde uygulanmis olsa da kurumsal siirdiirtilebilirlik
Olcegi oda ve borsalar 6zelinde yeni bir yontemdir. Bu 6lgek oda ve borsalarin yapisina
uygun sekilde uyarlanarak yeni bir ¢alisma yapildiginda daha fazla boyut arasinda iligki

cikacagi ve daha farkli sonuglar elde edilecegi ongoriilmektedir.

3.9.Bulgulara iliskin Tyilestirme Onerileri
Kuramsal ve oda-borsa genel sekreterleri, yonetim temsilcisi ve akreditasyon
sorumlular ile yapilan goriismeler sonucunda, kurumsal stirdiiriilebilirlik ve hizmet

kalitesinin iyilestirilmesine iliskin asagidaki 6neriler sunulabilir:

Iyilestirme 1 (Ekonomik Siirdiiriilebilirlik): Kamu ihalelerinde hala bazi
kurumlarca belgeler elektronik imzali olmasina ragmen talep edilen belge ¢iktisi tizerinde
1slak imza tatbik edilmesini istemektedir. TOBB vasitasiyla uygulamaya yeknesaklik
saglayacak sekilde mevzuat diizenlemesi talep edilerek, tamamiyla dijital uygulamaya
gecilebilir. Kagit maliyetlerindeki yiiksek oranl artiglar, zaman kayb1 ve kapladigi alan
g6z Oniinde bulundurularak, ayrica veri kaybina yol agmast muhtemel c¢esitli riskleri
bertaraf edecek veri yedekleme sistemleri altyapilar1 tamamlanarak tiimiiyle ¢evrimigi

platform iizerinden hizmet verilmesi sistemine gegilebilir.

Iyilestirme 2 (Sosyal Siirdiiriilebilirlik): TOBB’un onciiliigiinde oda ve borsalar,

calisanlarinin mesleki ve kisisel gelisim egitimlerinin artirilmasi, kisilerin birbirleriyle ve
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kurumlararasi iletisimin giiglendirilmesi igin karsilikli ¢alisan ziyaretlerinin planlanip
diizenli araliklarla gergeklestirilmesi, ddiillendirme, bazi ailevi girisimlerinde katki
saglanmasi, kurum yerleskesi disinda egitim ve sosyo — kiiltiirel etkinlikler planlanip
organize edilmesi, yeni ise baslayan personele kurum kiiltiiriinii i¢sellestirmeleri ve
kuruma yonelik aidiyeti pekistirecek egitimlerin verilmesi, hem oda/borsa meclisleri
nezdinde hem de personel i¢in sosyal siirdiiriilebilirlik algisinin artmasinda yardimci

olabilir.

Dyilestirme 3 (Cevresel Siirdiiriilebilirlik): TOBB’un 6nciiliigii ve rehberliginde
oda ve borsalar tarafindan diizenlenmekte olan; yesil doniisiim, karbon ayak izini azaltma,
cevre dostu yesil iiretim, yesil enerji, vb. temali bilinglendirmeye yonelik egitim, toplanti,
panel ve sempozyum gibi bilgilendirme ve bilinglendirmeyi temel alan faaliyetlerin
sayilar1 artirilabilir. Bu etkinlikler sonucunda cevresel siirdiiriilebilirlige iligkin algt

degerinin artacagi beklenmektedir.

Iyilestirme 4 (Paydag): Olumsuzluklarin agilmasi i¢in oda ve borsalarca yonetim
sistemleri ve akreditasyon gerekleri cergevesinde egitim, bilgilendirme ve danigmanlik
hizmeti sunulmasi faaliyetlerine agirlik verilmesi, paydaslarla olan iletisime, bilgi ve
hizmet aligverisine iliskin belirli prosediirlerin olusturulmasi, uygulamada siirdiiriilebilir
kilinmasi tavsiye edilebilir. Algi ortalamasi diger maddelere nispeten daha diisiik ¢ikan
maddeler bugiinkii kosullarda degerlendirilseydi, eldeki verilere goére daha yiiksek
degerlerde ¢ikabilecegi diistiniilmektedir. Bu durumla ilgili olarak, farkli zamanlarda elde

edilen degisik alg1 diizeyleri yeni arastirma g¢aligmalarina konu olabilir.

Iyilestirme 5 (Fiziksel Ozellikler): Pandemi sonrasi, normallesme siireci ile maske
zorunlulugunun kalkmis olmasi, resmi kiyafet diizenine ge¢ilmesi, zaman iginde siire¢
ilerledik¢e, tamamen onceki ¢aligma ortamina kavusuldugunda fiziksel 6zelliklere iliskin
ortalamanin artmasi, normal seyrine kavusmasi muhtemeldir. Fakat oda ve borsa
calisanlarina pandemi siireci sonrasi normallesme siirecine uyum agisindan kurumsal
aidiyet konusunda egitimler verilmesi ve mevcut egitimlerin sayisinin artirilmasi

Onerilebilir.

Iyilestirme 6 (Giivenilirlik): Giivenilirlik boyutu altinda yer alan, diger maddelere
kiyasla daha diisiik algi diizeyine sahip maddelerin ortalama algi degerlerinin diigiik
cikmasinin muhtemel sebeplerine iligkin, oda ve borsalar siirekli olarak TOBB ve ilgili

Bakanliklar ile temas halinde olundugu, bu konuya yonelik ¢alismalarin yapildig: bilgisi
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alimmustir. Yiiz yiize temaslarin artmasi, oda/borsalarin se¢im siireglerinin tamamlanmasi

ile bu konudaki algi diizeyinin artmasi ihtimal dahilindedir.

Dyilestirme 7 (Heveslilik): Uyelere hizmet sunumunda kullanilan gevrimici
platformlardan kaynakli aksakliklarin yarattig1 sikintilar ve memnuniyetsizlikler, TOBB
araciligi ile Bakanliklara ve konunun ilgilisi diger kurumlara diizenli olarak
iletilmektedir. Bu aksakliklarin oda ve borsa personellerinden kaynaklanmadigi,
Bakanliklar tarafindan gorevlendirilmis uzmanlar tarafindan yonetilecek bilgilendirme
toplantilar1  diizenlenerek iiye isletmelere anlatilabilir. Uyelerin daha kolay ikna
olabilmeleri i¢in kendilerinin ihtiya¢ duyduklar1 her konuda, rahatlikla ulasabilecekleri

Bakanlik uzmaninin/uzmanlarinin gérevlendirilmesi talep edilebilir.

Iyilestirme 8 (Giiven): Oda ve borsalar tarafindan verilen ¢evrimici hizmetler ile
ilgili sorunlarin giderilmesi i¢in hem {iyelerin mali ve idari islerini yiirlitenler
(muhasebeciler/mali miisavirler vb.) nezdinde hem de iiyelerin kendileri 6zelinde bu tiir
islemlerin nasil yapilacagia dair Bakanliklar ve TOBB tarafindan diizenlenecek egitim
icerikli toplanti, seminer vb. talep edilebilir. Her ne kadar bu tiir egitim ve bilgilendirme
icerikli toplantilar diizenlense de isin dogas1 geregi, bu talebin sona ermeyecegi, iiyelerin
ve onlarin miisavirlik hizmetlerini yiiriitenlerin oda ve borsa personelinden kendileri

adina iglem yapma/yardim talebinin devam edecegi diistiniilmektedir.

Iyilestirme 9 (Empati): Oda ve borsa yetki alanlarina girmeyen hizmet talepleri
icin oda ve borsa iiyelerine, oda ve borsalarin hizmet alanlarinin ve bunlarin sinirlarinin
ne oldugu, misyonunun TOBB, Bakanliklar ve diger kurumlar ile iiyeler arasinda iletisim
ve temas saglayan kurumlar oldugunu anlatan iiye oryantasyon materyalleri (kitapgik,
brostir, CD vb.) hazirlanip dagitilmasi, akilli telefonlar {izerinden diizenli bilgilendirme
yapilmasi, tiyelere hizmet sunumu sirasinda diizenli araliklarla bilgilendirilmeleri ve en
onemlisi TOBB, Bakanliklar ve diger kurumlardan oda ve borsa iiyeleri igin bilgi

saglayict uzmanlarin gorevlendirilmesi talep edilebilir.
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SONUC VE TARTISMA

Kar amaci giitmeyen, sivil toplum kuruluslari niteligi tasiyan oda ve borsalar,
iiretim, ticaret ve hizmet sektorlerinden sonra gelen, dolayli yoldan ekonomiye en biiyiik
katk1 saglayan sektor olarak kabul gormektedir. Is diinyas1 ve kamu sektorleri tarafindan
sunulmayan hizmetleri saglar, is diinyasi aktorlerinin bilgi ve becerilerinin gelisimine ve
istihdam artigina katkida bulunurlar. Her ne kadar kar amac1 giitmeyen bir yapiya sahip
olsalar da son yillarda, karar vericiler, politika yapicilar arasinda oda ve borsalarin
faaliyet gostermekte olduklari alanin giderek rekabete agik bir ortama doniistiiglini
gosteren caligmalar bulunmaktadir. Bu calismalar oda ve borsalar gibi kar amaci
gitmeyen kuruluslarin da hizmet kalitesi ve kurumsal siirdiiriilebilirliginin kar amac1
giidenlerinki kadar 6nemli oldugunu vurgulamaktadir. Bu durumun vurgulandigi zamana
kadar, oda ve borsalarin yalnizca seffaf ve hesap verebilir olmalar1 beklenirken,
giiniimiizde kaliteli hizmet saglamalar1 ve ekonomik, sosyal ve g¢evresel varliklarini
stirdlirebilmeleri de beklenir hale gelmistir. Bircok kavramda oldugu gibi hizmet kalitesi
ve kurumsal siirdiiriilebilirligin saglanabilmesi ve bu kavramlara iliskin algilarin arzu
edilen seviyeye getirilebilmesi i¢in mevcut durumun ortaya konmasi, degerlendirilmesi

ve iyilestirilecek alanlarin ortaya cikarilmasi gerekir.

Bu c¢aligmada, Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi’ne bagli akredite oda ve
borsalarda kurumsal siirdiiriilebilirlik ile hizmet kalitesi arasindaki iliski ve iligkinin
yoniiniin hesaplanmas1 amaglanmistir. Bunun yani sira toplanan veriler ile kurumsal
stirdiiriilebilirlik ve hizmet kalitesi algilarinin sosyo — demografik degiskenlere gore
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gosterip gostermediginin arastirilmasi da bu
caligmanin alt amacini olusturmaktadir. Calismanin evrenini Tiirkiye Odalar ve Borsalar
Birligi’ne bagli akredite oda ve borsalarm meclis iiyeleri olusturmaktadir. Orneklem
seciminde basit rastgele ornekleme yontemi kullanilmistir. Verilerin elde edilmesinde,
veri toplama yontemlerinden en ¢ok tercih edilenlerin basinda gelen anket tekniginden
yararlanilmigtir. Anketin ilk bolimi katilimcilarin sosyo — demografik 6zelliklerini (8
madde) belirlemeye ydnelik maddelerden olugmaktadir. Ikinci boliimii kurumsal
stirdiiriilebilirlik algilarini tespit etmeye yonelik ifadelerden (25 madde), ti¢lincii bolimii
ise hizmet kalitesi algisini 6lgmeye yonelik dl¢ek ifadelerinden (22 madde) olusmaktadir.
Anketler katilimcilara e — posta yolu ile ulastirilmistir. Anket caligsmast Aralik 2021 ve
Haziran 2022 tarihleri arasinda gerceklestirilmistir. Toplamda 613 kisiden doniis

alinmistir. Ankete katilimin tamamen goniilliilik esasina dayandigi ve anket doldurma
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stirecinde herhangi bir rahatsizlik ve huzursuzluk hissedildigi taktirde istenildigi an

anketin yarim birakilabilecegi acik bir sekilde belirtilmistir.

Uygulama siirecinde toplanan verilere iliskin normallik analizi, dogrulayic1 faktor
analizi, givenilirlik analizi, tanimlayic1 istatistikler ve dagilimlarin belirlenmesi, farklilik
analizleri ve yapisal esitlik modeli ile iki 6l¢ek arasindaki iliskiyi belirlemek igin analizler

gergeklestirilmistir. Bu analizlerin bulgulari ti¢ kisimda degerlendirilmistir.

1 — Normallik Analizi, Dogrulavici Faktor Analizi ve Giivenilirlik Analizine Iiskin

Degerlendirmeler

Birgok arastirmaci parametrik olmayan testlere karsi istiinliigii sebebiyle
verilerinin analizinde parametrik testleri kullanmak ister. Parametrik testlerin en biiyiik
avantajlarindan biri anakiitle hakkinda gerceke¢i sonuglar sunmasidir. Bazi arastirmacilar
verilerin normal dagilmadigi durumlarda bile eger Orneklem biiylkligi yeterli ise,
parametrik testlerin parametrik olmayan testlere gore daha gilivenilir sonuglar verdigi
bilgisini ortaya atmiglardir. Bu ¢alismada da analizlere baglanmadan 6nce elde edilen
verilerin normalligi stnanmistir. Hem kurumsal siirdiiriilebilirlik hem de hizmet kalitesine
dair toplanan verilerin normallige iliskin degerlendirmeleri carpiklik — basiklik
degerlerine bakilarak yapilmistir. Her iki 6l¢egin biitiiniine ve boyutlarina dair ¢arpiklik
— basiklik degerleri +1 araliginda bulunmustur, yani toplanan veri seti parametrik testler

icin normal dagilim varsayimini saglamaktadir.

Normallik analizlerinden sonra hem kurumsal siirdiiriilebilirlik 6lgegine hem de
hizmet kalitesi Olcegine dogrulayict faktor analizi uygulanmistir. Her iki Olgegin
baslangi¢ modellerinin yeterli uyum saglamadigi goriilmiistiir ve model iyilestirme
adimlar1 uygulanmigtir. Hizmet kalitesi 6lgeginde yapilan modifikasyonlar sonucunda
model i¢in yeterli uyumun saglandig goriiliirken kurumsal siirdiiriilebilirlik 6lgeginde
yapilan modifikasyonlar sonucunda yeterli uyum saglanamadigi goriilmiis ve en ¢ok
modifikasyonun yiiklendigi 3 madde sirasiyla modelden ¢ikarilarak uyum indeksleri
kontrol edilmis ve model i¢in iyi uyum elde edilmistir. Cikarilan bu 3 maddenin hepsi
sosyal stirdiiriilebilirlik boyutu altinda yer almaktadir. Baz1 oda — borsa genel sekreterleri
ve yonetim temsilcisi ve akreditasyon sorumlulari ile ¢ikarilan kurumsal siirdiiriilebilirlik
0lcegi maddeleri incelenmis, ¢alismanin ilerleyisi ve 6l¢iilmesi istenen 6zellik a¢isindan
bir sakinca olmayacagi goriisiine varilmistir ve bu varsayimla calismaya devam

edilmistir.
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Dogrulanan modellerin hem boyutlar nezdinde hem de dlgeklerin biitiinii 6zelinde
giivenilirlik analizleri gergeklestirilmistir. Giivenilirlik 6l¢iitii olarak Cronbach a degeri
dikkate alinmistir. Kurumsal siirdiiriilebilirlik 6lgeginin Cronbach a degeri 0,925, hizmet
kalitesi Olgeginin  Cronbach a degeri 0,881 olarak hesaplanmistir. Kurumsal
stirdiiriilebilirlik 6lgeginin boyutlarinin Cronbach a degerleri 0,903 — 0,949 araliginda
degisirken, hizmet kalitesi 6l¢eginin boyutlarinin Cronbach a degerleri 0,853 — 0,965
araliginda degismektedir. Buradan da her iki 6lgegin, biitiinii ve boyutlar1 i¢in yiiksek

derecede giivenilir oldugu goriilmektedir.

2 — Tammlayict Istatistikler ve Istatistiksel Farkliliklara Iliskin Degerlendirmeler

Elde edilen verilere iliskin 6zet veri sunmak i¢in hem 6lgeklerin tamami hem de
boyutlart ve maddeleri i¢in tanimlayic1 istatistikleri hesaplanmigtir. Kurumsal
stirdiirtilebilirlik 6lgegi maddelerine verilen yanitlarin ortalamasi 3,60, hizmet kalitesi
Olcegi maddelerine verilen yanitlarin ortalamasi 3,10 olarak bulunmustur. Kurumsal
stirdiiriilebilirlik 6lcegi boyutlarindan ortalama en yiiksek algi diizeyine sahip boyut
Sosyal Siirdiiriilebilirlik boyutu iken ortalama en diisiik algi diizeyine sahip boyut
Cevresel Siirdiiriilebilirlik boyutu olmustur. Hizmet Kalitesi Olgegi boyutlarindan
ortalama en yiiksek alg1 diizeyine sahip boyut Fiziksel Ozellikler boyutu iken ortalama en
diisiik alg1 diizeyine sahip boyut ise Heveslilik boyutunun oldugu gériilmektedir.

Kurumsal siirdiiriilebilirlik 6lgegine iligkin ortalama algi degerleri 2,75 ile 4,10
arasinda degismektedir. Tablo 27°de gorildiigi tizere Cevresel Siirdiiriilebilirlik boyutu
altinda kalan iki madde (CSa ve CSb) disinda tiim maddelere verilen yanitlarin
ortalamasimin 3.00’dan daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Hizmet kalitesi Olgegine
iligkin ortalama alg1 degerleri ise 2,61 ile 3,56 arasinda degismektedir. Tablo 28
incelendiginde ise Heveslilik boyutu altinda kalan dért madde (HEVa, HEVb, HEVCc ve
HEVd), Giiven boyutu altinda kalan iki madde (GUVa ve GUVb), Empati boyutu altinda
yer alan bir madde (EMPe) disinda tiim maddelere verilen cevaplarin ortalamasinin
3,00’dan daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Boyutlar altinda yer alan, diger maddelere
kiyasla daha diisiikk ortalamali maddeler, gelistirmeye acik alanlar oldugunu
gostermektedir. Bazi oda — borsa genel sekreterleri ve yonetim temsilcisi ve akreditasyon
sorumlular ile elde edilen bu veriler paylasilarak diger maddelere kiyasla daha diisiik
cikmalarinin muhtemel sebepleri hakkinda bilgi alinmis ve iyilestirme Onerileri

sunulmustur. Bu iyilestirmeler kisaca su maddelerle ifade edilebilir:
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e TOBB vasitasi ile manuel imza ve elektronik imza uygulamasinda
yeknesakliga iliskin mevzuat diizenlemesinin talep edilmesi,

e Sarf tiikketim malzemelerinin maliyetlerindeki yiliksek artiglar sebebiyle
miimkiinse hizmetlerin tamaminin dijital ortamlar iizerinden saglanmasi,

e TOBB 6nciiliigiinde ve oda — borsalar nezdinde, ¢alisanlar i¢in diizenlenen
mesleki ve kisisel gelisim egitimlerinin artirtlmasi ve miimkiinse bu
egitimlerin kurum yerleskesi disinda gergeklestirilmesi,

e Kurumlar arasi iletisimin giiclendirilmesi i¢in karsilikli ¢alisan
ziyaretlerinin diizenlenmesi,

e Oda — borsa galisanlari i¢in ddiillendirme ve bazi ailevi girisimlerinde
katki saglanmasi,

e Ise yeni baslayan personele kurum kiiltiiriinii i¢sellestirmeleri ve kuruma
yonelik aidiyeti pekistirecek egitimlerin verilmesi,

e TOBB’un oOnciiliigii ve rehberliginde ¢evre bilincini artirmaya yonelik
bilgilendirme ve bilinglendirme egitimlerinin sayilarinin artirilmast,

e Paydaslar i¢in egitim, bilgilendirme ve danismanlik hizmeti sunulmast,

e Paydaglarla olan iletisim, bilgi ve hizmet aligverisine iliskin belirli
prosediirlerin olusturulmasi,

e Upyelerle temas edilmesinde yiiz yiize iletisime agirlik verilmesi,

e Cevrimici hizmet platformlar ile ilgili, ilgili Bakanliklardan egitim,
seminer ve bilgilendirme toplantilarinin talep edilmesi,

e (Oda ve borsalarin yetki alanlar1 ve bu alanlarin sinirlart hakkinda
bilgilendirme yayinlarinin (CD, brosiir, reklam, vb.) hazirlanmas1 ve
iiyelere ulagtirilmast,

e TOBB ve ilgili Bakanliklardan, oda ve borsalarin yetki alan1 disinda kalan
konularla ilgili iiyelerin yasadigi sikintilari daha kolay agmalarini

saglamak i¢in uzmanlarin gorevlendirilmesinin talep edilmesi.

Bu iyilestirme Onerileri, temasta bulunulan oda ve borsalarin genel sekreterleri ile
yonetim temsilcisi ve akreditasyon sorumlularindan alman fikirler 15181nda
gelistirilmistir. Gorlisiilen oda ve borsa sayisi arttikca daha farkli, efektif ve uygulanabilir
fikirler ¢ikmasi muhtemeldir. Oda ve borsalar ¢ok genis iiye kitlesine sahiptir. Her
sektorde oldugu gibi, oda ve borsalarin {iyelerinin de ayni anda esit derecede memnun

edilmesi ve kurumsal siirdiiriilebilirlik farkindaliginin saglanmasi1 miimkiin olmayabilir.
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Bu nedenle diizenli araliklarla hizmet kalitesi ve kurumsal siirdiiriilebilirlik algilarinin

Ol¢iilmesi, degerlendirilmesi ve iyilestirmeye yonelik harekete gecilmesi Onerilebilir.

Tablo 37 ve Tablo 44 araligindaki tablolarda verilen bagimsiz gruplar t — testi ve
tek yonlii ANOVA sonuglart incelendiginde, caligmaya katilan kisilerin; kurumsal
stirdiiriilebilirlik 6lgegi puanlari cinsiyet, yas, sektor, egitim durumu, liyesi olunan oda —
borsa tiirii, oda — borsaya iiyelik siiresi ve oda — borsanin bulundugu cografi bolgeye gore
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gostermemektedir (p>0,05). Hizmet kalitesi 6l¢egi
puanlari cinsiyet, yas, sektor, iiyesi olunan oda — borsa tiirii, oda — borsaya tiyelik siiresi
ve oda — borsanin bulundugu cografi bolgeye gore anlaml bir farklilik gostermezken
(p>0,05), egitim durumu ilk6gretim olan kisilerin hizmet kalitesi 6lgegi puanlarinin,
egitim durumu 6n lisans olan kisilerin hizmet Kkalitesi 6l¢egi puanlarindan istatistiksel
olarak anlamli derecede farkli oldugu sonucu elde edilmistir (p<0,05). Farkin yoniiniin
tespit edilmesi i¢in uygulanan Tukey testi sonucunda egitim durumu ilkdgretim olan
kisilerin hizmet kalitesi algilarinin, egitim durumu 6nlisans olan kisilerin hizmet kalitesi

algilarindan istatistiksel olarak daha fazla oldugu sonucuna ulasilmstir.

Literatiirde hizmet kalitesi alaninda yapilmis birgok calismada egitim durumu
degiskeni i¢in yapilan tek yonlii varyans analizi (One Way ANOVA) sonuglarinin
bircogunun bu calisma sonucunda elde edilen ‘ilkdgretim mezunu meclis iiyelerinin
hizmet kalitesi algis1 Onlisans mezunu meclis tyelerinin hizmet kalitesi algisindan
fazladir’ sonucunu destekler niteliktedir. Bu ¢alismalardan bazilar su sekildedir. Yagci
ve Duman (2006), hastane poliklinik hizmetlerinde hizmet kalitesi algilarim
incelemiglerdir ve daha diisik diizeyde egitime sahip kisilerin daha yiiksek egitim
diizeyine sahip olan kisilere gére hizmet kalitesi algilarinin daha yiiksek oldugunu
gosteren sonuglar elde etmislerdir. Talih ve Giileng (2011), bir yabanci dil egitim
kurumunda hizmet kalitesinin belirlenmesine yonelik hazirladiklar: ¢aligmalarinda egitim
diizeyi daha diislik olan katilimcilarin egitim diizeyi daha yiiksek olan katilimcilara
kiyasla hizmet kalitesi Ol¢limiine iliskin maddeleri daha yiiksek degerlerde
puanladiklarini belirtmislerdir. Cirakli vd. (2014), saglik sektoriinde hizmet kalitesinin
arastirtlmasina yonelik bir ¢aligma yapmistir. Bu ¢aligmada egitim diizeyi arttikga hizmet
kalitesi algisinin diistiigii sonucu elde edilmistir. Aligavusoglu ve Giirbiliz (2017)
caligmalarinda, toplu tasima sektoriinde hizmet kalitesi algisini 6lgmeyi amaclamistir.
Egitim diizeyi arttik¢a algilanan hizmet kalitesinin diistiigii sonucuna ulagmiglardir. Serin

(2022), lojistik hizmetlerinde hizmet kalitesini iligkisi olmas1 muhtemel diger kavramlarla
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birlikte yapisal esitlik modellemesi ile incelemis ve ayni zamanda egitim durumu
degiskeni igin de tek yonlii varyans analizi (One Way ANOVA) uygulamistir. Fiziksel
Ozellikler alt boyutu i¢in egitim durumu daha diisiik olan kisilerin hizmet kalitesi algisinin
daha yiiksek oldugu sonucunu elde etmistir. Bu ¢alismalarin hizmet kalitesi kavrami
acisindan egitim diizeyi degiskeni i¢in benzer durumlart isaret etmesi, iizerinde
diisiiniilmesi gereken bir konu oldugunu gostermektedir. Bununla birlikte cinsiyet, yas,
faaliyette bulunulan sektor, egitim durumu (hizmet kalitesi 6lgegi harig) tiyesi olunan
kurum, oda/borsaya iiyelik siiresi, oda/borsa meclisinde gorev siiresi ve oda/borsanin
bulundugu cografi bolge degiskenleri bakimindan kurumsal siirdiiriilebilirlik ve hizmet
kalitesi algilar1 puanlarinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmamasi

akreditasyon sisteminin amacini yerine getirdigi seklinde degerlendirilebilir.

3 — Yapusal Esitlik Modellemesine Iliskin Degerlendirmeler

Kurumsal siirdiiriilebilirlik ve hizmet kalitesi literatiirii incelendiginde bu iki
kavramin birlikte ele alindig1 calismalarin sayisi oldukca azdir. Aralarindaki iliskinin
incelendigi ¢alismalarin ¢ogu da bu kavramlarin teorik altyapilar1 analiz edilerek ortaya
konmustur. Bununla birlikte her iki kavramin boyutlar1 6zelinde yapilmig bir ¢aligmaya
rastlanilmamistir. Bunun i¢in kurumsal stirdiiriilebilirlik kavramu ile iliskili kavramlarla

hizmet kalitesi arasindaki iligkinin ele alindig1 benzer birkag calismaya deginilmistir:

Huang vd. (2014), kiigiik 6l¢ekli market miisterilerini kapsam olarak se¢misler ve
kurumsal siirdiirtilebilirlik ile iliskilendirilen baz1 kavramlar ile hizmet kalitesi arasindaki
iliskiyi incelemislerdir. Bu kavramlarin basinda gelen kurumsal sosyal sorumluluk ve
hizmet kalitesi arasinda yiiksek derece pozitif iliski oldugu sonucu elde edilmistir. Kim
ve Kim (2016), bir otelin miisterilerinin hizmet kalitesi deneyimleri ile kurumsal sosyal
sorumluluk ve kurumsal itibar algilari arasindaki iliskiyi incelemisler ve bu kavramlar
arasinda yiiksek diizey pozitif iligki oldugunu raporlamislardir. Song vd. (2019)
caligmalarinda, Gliney Kore’de hizmet vermekte olan bir havayolu sirketinin miisterileri
kapsaminda hizmet kalitesinin giivenilirlik boyutunun kurumsal itibar kavraminin
boyutlarin1 6nemli dlgiide etkiledigi sonucuna ulasmislardir. Kurumsal siirdiiriilebilirlik
kavraminin ele alindigr eski calismalar incelendiginde oOzellikle kar amaci giiden
organizasyonlarin odak noktasi oldugu goriilmektedir. Kurumsal siirdiiriilebilirliklerinin
de c¢ogunlukla miisterileri odakli oldugu belirtilmektedir. Bu da kurumsal

stirdiiriilebilirlik ile hizmet kalitesi arasinda bir iliskisinin varligini diisiindiirtmektedir.
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Bu nedenle kurumsal siirdiiriilebilirlik ile ilgili yapilan caligsmalar arttikga kurumsal
stirdiiriilebilirlik ve hizmet kalitesi arasindaki iliskinin varliginin ortaya kondugu

caligmalarin da sayisinin artacag diistiniilmektedir.

Bu ¢alisma, oda ve borsalar iizerine yapilmis olan az sayidaki ¢aligmalardan biri
olmakla beraber akredite oda ve borsalar kapsaminda kurumsal siirdiiriilebilirlik ile
hizmet kalitesi arasindaki iliskinin ele alindig: ilk ¢alisma olma niteligi tasimaktadir.
Gelecekte baska arastirmacilar tarafindan akredite oda ve borsalar iizerine yapilacak
calismalar i¢in bir baslangi¢ kaynagi olacagi diisliniilmektedir. Akredite oda ve borsalar
akreditasyon sistemi sartlart geregi kendi liye profilleri cergevesinde cesitli anket
caligmalar1 yapmaktadir. Bu ¢alismanin sonuclar1 oda ve borsa genel sekreterleri ve
yonetim temsilcisi ve akreditasyon sorumlular ile goriisiildiigiinde tahmin edilen bazi
durumlarin bu ¢aligma ile daha somut hale geldigini ve harekete gegcmek i¢in olumlu bir
adim oldugu geri doniisii alinmistir. Bu ¢alismanin uygulama boliimiiniin hazirlanmast ve
tamamlanmasinin Covid — 19 pandemisi siirecine denk gelmesi, boyle bir siirecin belki
uzun yillar tekrar yasanmayacagi varsayilacak olursa, bir pandeminin oda ve borsalarin
kurumsal siirdiiriilebilirlik ile hizmet kalitesi algilarin1 nasil etkileyecegi ve pandemi
sonras1 kurumsal siirdiiriilebilirlik ile hizmet kalitesi algilarii karsilagtirma olanagi

saglayan bir ¢alisma niteliginde oldugu sdylenebilir.

Calismada kullanilan veriler hazir 6lg¢ekler iizerinden elde edilmistir. Oda ve
borsalar i¢in kurumsal stirdiiriilebilirlik ve hizmet kalitesi algisina yonelik hazir
Ol¢eklerden de yararlanilarak oda ve borsalarda uygulama yapmak adina 6zel yeni
Olcekler gelistirilebilir. Boylece kurumsal siirdiiriilebilirlik ve hizmet kalitesi i¢in il ve
bolgesel bazli daha spesifik ¢alismalar yapilabilir. Yeni bir 6l¢lim araci gelistirmeden
once ayn Olcekler kullanilarak tiim oda ve borsalar1 kapsayan bir ¢alisma yapilip, elde
edilen veriler ile bu ¢alismada elde edilen veriler istatistiksel olarak karsilastirilarak,
aralarinda bir farklilik olup olmadig1 yeni bir aragtirma konusu olarak ele alinabilir. Bu
caligmada yiiriitiilen anket calismasit e — posta yoluyla gerceklestirilmistir. Anket ilk
olarak oda — borsa genel sekreterlerine iletilmis daha sonra genel sekreterler araciligiyla
meclis iiyelerine iletilmistir. Benzer bir ¢calisma yapacak arastirmacilara ¢alismanin yiiz

yiize yiiriitiilmesi onerilebilir.



134

KAYNAKLAR

Alvarez-Garcia, J., Gonzales-Vazquez, E., Rio-Rama, M. C., Duran-Sanchez, A. (2019).
“Quality in Customer Service and Its Relationship with Satisfaction: An
Innovation and Competitiveness Tool in Sport and Health Centers”,
International Journal of Environmental Research and Public Health, 16/20, s.
3942-3958.

Ajina, A. S., Roy, S., Nguyen, B., Japutra, A., Al-Hajla, A. H. (2020). “Enhancing Brand
Value Using Corporate Social Responsibility Initiatives”, Qualitative Market
Research: An International Journal, 23/4, s. 575-602.

Akbolat, M., Senai, S., Unal, O. (2018). “Hizmet Kalite Algisinin Performansa Etkisi:
Kocaeli Golciik Tersanesinde bir Uygulama”, 5/15, s. 7-20.

Akdere, M., Top, M., Tekingiindiiz, S. (2020). “Examining Patient Perceptions of Service
Quality in Turkish Hospitals: The SERVPERF Model”, Total Quality
Management & Business Excellence, 31/3-4, s. 342-352.

Akdogan, C. (2011). Hizmet Pazarlamasinda Kalite Anlayisi: SERVQUAL ve
SERVPERF Kalite Modellerinin Karsilastirtimasina Yonelik bir Uygulama,
(Basilmamus Yiiksek Lisans Tezi), Cumhuriyet Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitiisii, Sivas.

Akinci, S., Inan, E. A., Aksoy, S., Biiyiikkiipcii, A. (2009). “Pazar!gma Literat}'irﬁnde
Hizmet Kalitesi Kavraminin Diinii ve Bugiini”, Hacettepe Universitesi Iktisadi
ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 27/2, s. 61-82.

Akmaz, A. (2022). Helal Konseptli Otel Isletmelerinde Algilanan Hizmet Kalitesi ile
Degerin Memnuniyet ve Sadakat iizerine Etkisi, (Basilmamus Doktora Tezi),
Necmettin Erbakan Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitlisii, Konya.

Akpur, A., Zengin, B. (2019). “The Concept of Low-Cost Airline Transportation:
Definition and Meaning”, Journal of Tourismology, 5/1, s. 73-91.

Aksoy, C. (2013). Siirdiiriilebilirlik Performansinin Degerlendirilmesine Yonelik Olgek
Onerisi ve Tiirkiye 'deki Isletmelerde Uygulamasi, (Basilmamig Doktora Tezi),
Marmara Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul.

Alba-Hidalgo, D., Alamo, J. B., Gutiérrez-Pérez, J. (2018). “Towards a Definition of
Environmental Sustainability Evaluation in Higher Education”, Higher
Education Policy, 31/2, s. 447-470.

Albayrak, B. (2018). Hizmet Kalitesinin SERVPERF Metodu ile Olgiimii ve Sonuclarin
Dogrulayict Faktor Analizi ile Desteklenmesi: Kirikkale Universitesi Tip
Fakiiltesi  Uygulamasi, (Basilmamis Yiiksek Lisans Tezi), Kirikkale
Universitesi, Fen Bilimleri Enstitiisii, Kirikkale.

Aligavusoglu, C., Girbiiz, A. (2017). “Yerel Ulasim Hizmetlerinde Hizmet Kalite
Boyutlarmin Degerlendirilmesi”, PESA Uluslararasi Sosyal Arastirmalar
Dergisi, 3/4,s. 74 — 86.

Allan, L., Godftrey, P., Allan, G. M. (2008). “Ports as Sustainable Complex Systems”,
Journal of Maritime Research, 5/3, s. 55-66.



135

Almasri, M. V. E. (2019). Sirdiiriilebilir Tedarik Zinciri Yonetimi Uygulamalarinin
Kritik Basart Fakiorleri ve Siirdiiriilebilirlik Performansi iizerine Etkileri,
(Basilmamis Doktora Tezi), Akdeniz Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisi,
Antalya.

Alsanosi, F. M. E. (2018). Havayolu Isletim Performansi: Ayricalikli Hizmet ve Hizmet
Kalitesi arasindaki Iliski, (Basilmamis Yiksek Lisans Tezi), Tiirk Hava Kurum
Universitesi, Fen Bilimleri Enstitiisii, Ankara.

Anand, S. V., Selvaraj, M. (2012). “The Impact of Service Quality on Customer
Satisfaction and Loyalty in Indian Banking Sector: An Empirical Study through
SERVPEREF”, International Journal of Management and Business Research,
2/2,s. 151-163.

Arcagok, U. (2021). Siirdiiriilebilirlik Analizi ile Kurumlarin Siirdiiriilebilirliginin
Modellenmesi ve Yeni Bir Siirdiiriilebilirlik Indeksinin  Gelistirilmesi,
(Basilmamis Doktora Tezi), Istanbul Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii,
Istanbul.

Arslan, O. (2021). The Social Sustainability Model for the Maritime Labor Force,
(Basﬂmamls Doktora Tezi), Piri Reis Universitesi, Lisanstistli Egitim Enstitiisii,
Istanbul.

Arslan, Z., Albayrak, R. S. (2019). “Siirdiiriilebilirlik Raporlarinin Kurumsal Marka
Bakis Acist ile Analizi: Argelik Ornegi”, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisti Dergisi, 2112, s. 467-492.

Asgary, A., Ozdemir, A. 1., Ozyiirek, H. (2020). “Small and Medium Enterprises and
Global Risks: Evidence from Manufacturing SMEs in Turkey”, International
Journal of Disaster Risk Science, 11/1, s. 59-73.

Ashrafi, M., Magnan, G. M., Adams, M., Walker, T. R. (2020). “Understanding the
Conceptual Evolutionary Path and Theoretical Underpinnings of Corporate
Social Responsibility and Corporate Sustainability”, Sustainability, 12/3, s. 760-
776.

Aslan, L. (2020). “The Relationship between Diversified Board of Directors, Auditor
Selection, Corporate Governance and Sustainability: An Application on Borsa
Istanbul Companies”, A World of Accounting Science, 22/3, s. 426-447.

Athanasia, Z., Vasiliki, K., Maria, T. (2020). “An Importance-Performance Analysis of
Personal Training Studios and Gyms Service Quality”, International Journal of
Progressive Sciences and Technologies, 22/1, s. 403-411.

Axjonow, A., Ernstberger, J., Pott, C. (2018). “The Impact of Corporate Social
Responsibility Disclosure on Corporate Reputation: A Non-Professional
Stakeholder Perspective”, Journal of Business Ethics, 151/2, s. 429-450.

Ayaz, N., Arakaya, A. (2017). “Egitim Sektoriinde Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi:
Ogrenci Isleri Birimi Ornegi”, Karabiik Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Dergisi, 7/1, s. 336-350.

Aydm, M. S., Senkayas, H. (2019). “Aydm Ilindeki Gida Thracat Firmalarmin Lojistik
D1s Kaynak Kullanim Durumu”, Aydin Iktisat Fakiiltesi Dergisi, 412, s. 20-37.



136

Aydogdu, A., Yasarsoy, E., Dilsiz, T. (2019). “Yiyecek- Icecek Isletmelerinde Hizmet
Kahte51 ve Tuket1c1 Doyumu: Kastamonu Ornegi”, Journal of Tourism Theory
and Research, 5/2, s. 155-170.

Aye, A. C., Kohsuwan, P. (2019). “The Ifluence of Corporate Social Responsibility
(CSR) and Service Quality on Customer Loyalty Outcomes: The Private
Banking Case in Myanmar”, Journal of Business Administration and
Languages, 7/2, s. 61-75.

Ayral, G. (2021). Yoneticiler Agisindan Etik Iklimin Kurumsal Siirdiiriilebilirlik
Uygulamalarina Etkisinde Kurum Itibarinin Rolii, (Basilmamis Doktora Tezi),
Dogus Universitesi, Lisansiistii Egitim Enstitiisii, [stanbul.

Babi¢-Hodovi¢, V., Arslanagi¢-Kalajdzi¢, M., Banda, A., Sivac, A. (2019). “IPA and
SERVPERF Quality Conceptualisations and Their Role in Hotel Services
Satisfaction”, Tourism and Hospitality Management, 25/1, s. 1-17.

Bademci, V. (2014). “Cronbach’s Alpha is not a Measure of Unidimensionality or
Homogeneity”, Journal of Computer and Educational Research, 2/3, s. 19-27.

Bailey, J. J., McCollough, M. A. (2000). “Emotional Labor and the Difficult Customer:
Coping Strategies of Service Agents and Organizational Consequences”,
Journal of Professional Services Marketing, 20/2, s. 51-72.

Baloglu, B. (2011). “Hipotez ve Varsayim Birbirlerinin Yerine Kullanilabilir mi?”,
Sosyoloji Konferanslari, 32, s. 125-129.

Baraibar-Diez, E., Sotorrio, L. L. (2018). “The Mediating Effect of Transparency in the
Relationship between Corporate Social Responsibility and Corporate
Reputation”, Revista Brasileira de Gestdo de Negocios, 20/1, s. 5-21.

Barkemeyer, R., Holt, D., Preuss, L., Tsang, S. (2011). “What Happened to the
‘Development’ in Sustainable Development? Business Guidelines Two
Decades after Brundtland”, Sustainable Development, 22/1, s. 15-32.

Barnett, M. L. (2007). “Stakeholder Influence Capacity and the Variability of Financial
Returns to Corporate Social Responsibility”, Academy of Management Review,
32/3, s. 794-816.

Barney, J. B., Harrison, J. S. (2018). “Stakeholder Theory at the Crossroads”, Business
& Society, 59/2, s. 203-212.

Barrett, P. (2007). “Structural Equation Modelling: Adjudging Model Fit”, Personality
and Individual Differences, 42/5, s. 815-824.

Bartholomew, D. J. (1995). “Spearman and the Origin and Development of Factor
Analysis”, British Journal of Mathematical and Statistical Psychology, 48/2, s.
211-220.

Barutcu, S. (2008a). “Hizmette Kalite ve Toplam Hizmet Kalitesi Yonetimi”, Giincel
Yénetim ve Organizasyon Yaklasimlari, ss. 101-126, Ed. A., Ozyilmaz, F.,
Olger, Seckin Yayncilik, Ankara.



137

Barutgu, S. (2008b). “Perakendecilik Sektoriinde Teknolojik Degisim: E-Perakendecilik,
E-Magaza Bagliligi ve E-Magaza Bagliligini Etkileyen Faktorler”, Siileyman
Demirel Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 13/1, s. 317-
334.

Bebko, C. P. (2000). “Service Intangibility and Its Impact on Consumer Expectations of
Service Quality”, Journal of Services Marketing, 14/1, s. 9-26.

Bekki, A. (2017). “Balikesir li Bigadi¢ Ilcesinde Hizmet Veren Bankalarm Hizmet
Kalitelerinin Olciilmesi”, Iktisadi Yenilik Dergisi, 4/3, s. 1-9.

Bello, K. B., Jusoh, A., Nor, K. M. (2021). “Relationships and Impacts of Perceived CSR,
Service Quality, Customer Satisfaction and Consumer Rights Awareness”,
Social Responsibility Journal, 17/8, s. 1116-1130.

Bentler, P. M. (1990). “Comparative Fit Indexes in Structural Models”, Psychological
Bulletin, 107/2, s. 238-246.

Bentler, P. M., Bonett, D. G. (1980). “Significance Tests and Goodness of Fit in the
Analysis of Covariance Structures”, Psychological Bulletin, 88/3, s. 588-606.

Berger-Walliser, G., Scott, I. (2018). “Redefining Corporate Social Responsibility in an
Era of Globalization and Regulatory Hardening”, American Business Law
Journal, 55/1, s. 167-218.

Berke, P. R. (2002). “Does Sustainable Development Offer a New Direction for
Planning? Challanges for the Twenty-First Century”, Journal of Planning
Literature, 17/1, s. 21-36.

Bielby, W. T., Hauser, R. M. (1977). “Structural Equation Models”, Annual Review of
Sociology, 3, s. 137-161.

Binboga, G. (2017). “Surdirilebilirlik Kapsaminda Kyoto Protokolii Esneklik
Mekanizmalari ve Tirkiye’nin Durumunun Incelenmesi”, Manisa Celal Bayar
Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 15/4, s. 207-238.

Black, H. G., Childers, C. Y., Vincent, L. H. (2014). “Service Characteristics’ Impact on
Key Service Quality Relationships: A Meta-Analysis”, Journal of Services
Marketing, 28/4, s. 276-291.

Blinnikov, S. I., Moessner, R. (1998). “Expansions for Nearly Gaussian Distributions”,
Astronomy and Astrophysics Supplement Series, 130/1, s. 193-205.

Bloemer, J., Ruyter, K., Peeters, P. (1998). “Investigating Drivers of Bank Loyalty: The
Complex Relationship between Image, Service Quality and Satisfaction”,
International Journal of Bank Marketing, 16/7, s. 276-286.

Blut, M., Beatty, S. E., Evanschitzky, H., Brock, C. (2014). “The Impact of Service
Characteristics on the Switching Costs-Customer Loyalty Link”, Journal of
Retailing, 90/2, s. 275-290.

Boduszek, D., Shevlin, M., Mallett, J., Hyland, P., O’Kane, D. (2012). “Dimensionality
and Construct Validity of the Rosenberg Self-Esteem Scale within a Sample of
Recidivistic Prisoners”, Journal of Criminal Psychology, 2/1, s. 19-25.

Bollen, K. A., Long, J. S. (1992). “Tests for Structural Equation Models”, Sociological
Methods & Research, 21/2, s. 123-131.



138

Bollen, K. A., Noble, M. D. (2011). “Structural Equation Models and the Quantification
of Behavior”, Proceedings of the National Academy of Sciences, 108/3, s.
15639-15646.

Bonett, D. G., Wright, T. A. (2015). “Cronbach’s Alpha Reliability: Interval Estimation,
Hypothesis Testing and Sample Size Planning”, Journal of Organizational
Behavior, 36/1, s. 3-15.

Bordagaray, M., Dell’Olio, L., Ibeas, A., Cecin, P. (2014). “Modelling User Perception
of Bus Transit Quality Considering User and Service Heterogeneity”,
Transportmetrica A: Transport Science, 10/8, s. 705-721.

Box, J. M. F. (1983). “Product Quality Assesment by Consumers-The Role of Product
Information”, Industrial Management & Data Systems, 83/3-4, s. 25-31.

Breitsohl, H. (2018). “Beyond ANOVA: An Introduction to Structural Equation Models
for Experimental Designs”, Organizational Research Methods, 22/3, s. 649-
677.

Brockhaus, S., Amos, C., Fawcett, A. M., Knemeyer, A. M., Fawcett, S. E. (2017).
“Please Clap! How Customer Service Quality Perception Affects the
Authenticity of Sustainability Initiatives”, Journal of Marketing Theory and
Practice, 25/4, s. 396-420.

Broderick, A. J., Vachirapornpuk, S. (2002). “Service Quality in Internet Banking: The
Importance of Customer Role”, Marketing Intelligence & Planning, 20/6, s.
327-335.

Brogowicz, A. A., Delene, L. M., Lyth, D. M. (1990). “A Synthesised Service Quality
Model with Managerial Implications”, International Journal of Service Industry
Management, 1/1, s. 27-45.

Brosseau-Liard, P. E., Savalei, V., Li, L. (2012). “Investigation of the Sample
Performance of Two Nonnormality Corrections for RMSEA, Multivariate
Behavioral Research”, 47/6, s. 904-930.

Brown, A. M. (2005). “A New Software for Carrying out One-Way ANOVA Post Hoc
Tests”, Computer Methods and Programs in Biomedicine, 79/1, s. 89-95.

Bruton, A., Conway, J. H., Holgate, S. T. (2000). “Reliability: What is It, and How is It
Measured?”, Physiotheraphy, 86/2, s. 94-99.

Buckless, F. A., Ravenscroft, S. P. (1990). “Contrast Coding: A Refinement of ANOVA
in Behavioral Analysis”, The Accounting Review, 65/4, s. 933-945.

Bulut, M. (2018). Hizmet Kalitesi Boyutlar ile Agizdan Agiza Iletisim Boyutlari
arasindaki Iliski: Otel Igletmeleri tizerinde bir Arastirma, (Basilmamis Doktora
Tezi), Sakarya Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Sakarya.

Burgazoglu, H. (2022)'. Cift Kiiltiirliiliik ile Orgiitsel Vatandaﬂzk Davranigi ve Is Tatmini
arasindaki lliskinin Yapisal Egsitlik Modeli ile Incelenmesi, (Basilmamig
Doktora Tezi), istanbul Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul.

Buttle, F. (1996). “SERVQUAL: Review, Critique, Research Agenda”, European
Journal of Marketing, 30/1, s. 8-32.



139

Bux, H., Zhang, Z., Ahmad, N. (2020). “Promoting Sustainability through Corporate
Social Responsibility Implementation in The Manufacturing Industry: An
Empirical Analysis of Barriers Using The ISM-MICMAC Approach”,
Corporate Social Responsibility and Environmental Management, 27/4, s.
1729-1748.

Biilbiil, S. E. (2000). “Coklu Karsilastirma Testleri ve bir Ornek Uygulama”, Oneri, 3/14,
s. 95-100.

Biirkner, P. C., Doebler, P., Holling, H. (2016). “Optimal Design of the Wilcoxon-Mann-
Whitney-Test”, Biometrical Journal, 59/1, s. 25-40.

Biiyiikkeklik, A., Ozoglu, B., Biilbiil, H. (2014). “Kargo Hizmet Saglayicilarinda
I§alitenin Tiiketici Davranisina Etkisi: Bireysel_. Tiiketici Arastirmas1”, Selcuk
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Ozel Sayi, S. 33-43.

Biiyiikoztiirk, S., Cokluk, O., K&klii, N. (2014). Sosyal Bilimler icin Istatistik (22. Basim),
Pegem Akademik, Ankara.

Byrne, B. M. (2011). Structural Equation Modeling with MPIlus: Basic Concepts,
Applications and Programming, Routledge: Taylor &Francis Group, England.

Caiado, R. G. G,, Dias, R. F., Mattos, L. V., Quelhas, O. L. G. Q., Filho, W. L. (2017).
“Towards Sustainable Development through the Perspective of Eco-Efficiency-
A Systematic Literature Review”, Journal of Cleaner Production, 165, s. 890-
904.

Camilleri, M. A. (2017). “Corporate Sustainability and Responsibility: Creating Value
for Business, Society and the Environment”, Asian Journal of Sustainability and
Social Responsibility, 2/1, s. 59-74.

Candi, M. (2007). “The Role of Design in the Development of Technology-Based
Services”, Design Studies, 28/6, s. 559-583.

Cangur, S., Ercan, 1. (2015). “Comparison of Model Fit Indices Used in Structural
Equation Modeling under Multivariate Normality”, Journal of Modern Applied
Statistical Methods, 14/1, s. 152-167.

Carlin, J. B., Doyle, L. W. (2001). “Basic Concepts of Statistical Reasoning: Hypothesis
Tests and the t-Test”, Journal of Paediatrics and Child Health, 37/1, s. 72-77.

Caruana, A., Ewing, M. T. (2010). “How Corporate Reputation, Quality and Value
Influence Online Loyalty”, Journal of Business Research, 63/9-10, s. 1103-
1110.

Carvalho, H., Govindan, K., Azevedo, S. G., Cruz-Machado, V. (2017). “Modelling
Green and Lean Supply Chains: An Eco-Efficiency Perspective”, Resources,
Conservation and Recycling, 120, s. 75 — 87.

Ceran, E. B. (2017).. “Kurumsal Sﬁrdﬁrﬁl@bilirlik Kavrami ve Olgiimiine iliskin bir On
Calisma”, Istanbul Universitesi Isletme Fakiiltesi Dergisi, 46, s. 59-70.

Chemingui, H., Ben Lallouna, H. (2013). “Resistance, Motivations, Trust and Intention
to Use Mobile Financial Services”, International Journal of Bank Marketing,
31/7, s. 574-592.



140

Chen, C. C,, Lin, S. Y., Cheng, C. H., Tsai, C. C. (2012). “Service Quality and Corporate
Social Responsibility, Influence on Post-Purchase Intentions of Sheltered
Employment Institutions”, Research in Developmental Disabilities, 33/6, s.
1832-1840.

Chen, F. F. (2007). “Sensivity of Goodness of Fit Indexes to Lack of Measurement
Invariance”, Structural Equation Modeling: A Multidisciplinary Journal, 14/3,
S. 464-504.

Chichilnisky, G. (1997). “What is Sustainable Development?”, Land Economics, 73/4, s.
467-491.

Churchill, G. A. (2004). “Using ANOVA to Analyze Microarray Data”, Biotechniques,
37/2,s. 173-177.

Cloninger, P. A., Oviatt, B. (2007). “Service Content and the Internationalization of
Young Ventures: An Empirical Test”, Entrepreneurship Theory and Practice,
31/2, s. 233-256.

Correia, M. S. (2019). “Sustainability: An Overview of the Triple Bottom Line and
Sustainability Implementation”, International Journal of Strategic Engineering,
2/1, s. 29-38.

Coughlan, M., Cronin, P., Ryan, F. (2009). “Survey Research: Process and Limitations”,
International Journal of Theraphy and Rehabilitation, 16/1, s. 9 — 15.

Crane, A., Ruebottom, T. (2011). “Stakeholder Theory and Social Identity: Rethinking
Stakelholder Identification”, Journal of Business Ethics, 102, s. 77-87.

Cronbach, L. J., Meehl, P. E. (1955). “Construct Validity in Psychological Tests”,
Psychological Bulletin, 52/4, s. 281-302.

Cronin, J. J., Taylor, S. A. (1992). “Measuring Service Quality: A Reexamination and
Extension”, Journal of Marketing, 56/3, s. 55-68.

Cronin, J. J., Taylor, S. A. (1994). “SERVPERF versus SERVQUAL: Reconciling
Performance-Based and Perceptions-Minus-Expectations Measurement of
Service Quality”, Journal of Marketing, 58/1, s. 125-131.

Crowell, J. A., Waters, E., Treboux, D., O’Connor, E., Colon-Downs, C., Feider, O.,
Golby, B., Posada, G. (1996). “Discriminant Validity of the Adult Attachment
Interview”, Child Development, 67/5, s. 2584-2599.

Cunningham, L. F., Young, C. E., Lee, M. (2002). “Cross-Cultural Perspectives of
Service Quality and Risk in Air Transportation”, Journal of Air Transportation,
7/1, s. 3-26.

Curran, P. J., Bauer, D. J. (2007). “Building Path Diagrams for Multilevel Models”,
Psychological Methods, 12/3, s. 283-297.

Curran, P. J., Bollen, K. A., Chen, F., Paxton, P., Kirby, J. B. (2003). “Finite Sampling
Properties of the Point Estimates and Confidence Intervals of the RMSEA”,
Sociological Methods & Research, 32/2, s. 208-252.

Camlica, Z., Akar, G. S. (2014). “Lojistik Sektoriinde Siirdiiriilebilirlik Uygulamalar1”,
Giimiishane Universitesi Sosyal Bilimler Elektronik Dergisi, 5/11, s. 100-119.



141

Cetin, A. A., Pamukcu, A. (2019). “I¢c Denetgilere Ait Demografik ve Sosyo-Ekonomik
Faktorlerin Isletmelerde Kurumsal Siirdiiriilebilirlik ve Risk Odakl1 I¢ Denetime
Etkisi”, Muhasebe ve Finans Incelemeleri Dergisi, 2/1, s. 20-32.

Cetin, C. K., Varan, S., Fiskin, C. S. (2015). “Siirdiiriilebilirlik Raporlamasinda Paydas
Katilimi: Tiirkiye’deki Firmalarin Analizi”, Ege Stratejik Arastirmalar Dergisi,
6/1, s. 9-35.

Cetin, F. A., Giil, A. (2018). “Siirdiiriilebilir Pazarlama: Tiiketicilerin Strdiriilebilir
Tiiketime Yonelik Satin Alma Davramislar1”, Social Sciences Studies Journal,
4/14, s. 447-455.

Cirakly, U., Gozlii, M., Gozlii, K. (2014). “Saghk Kurumlarinda Algilanan Hizmet
Kalitesinin Degerlendirilmesi: Yozgat'ta Yer Alan iki Hastanenin Yatan

Hastalar1 iizerinde bir Calisma”, Saglikta Performans ve Kalite Dergisi, 711, s.
61 - 82.

Dalgig, A. (2013). Hizmet Sektoriinde Hizmet Kalitesinin Olciimii ve Hizmet Kalitesini
Etkileyen Faktorler: Antalya’da Hizmet Kalitesi Olgiimiine Yénelik Bir
Uygulama, (Basilmamus Yiiksek Lisans Tezi), Adnan Menderes Universitesi,
Sosyal Bilimler Enstitiisii, Aydin.

Darmayanti, D., Cahyono, H. (2014). “The Influence of Perceived Service Quality,
Attitudinal Loyalty and Corporate Social Responsibility on Repeat Patronage
Intention in Retail Banking in Indonesia”, Journal of Business and Retail
Management Research, 8/2, s. 16-23.

De Frias, C. M., Dixon, R. A. (2005). “Confirmatory Factor Structure and Measurement

Invariance of the Memory Compensation Questionnaire”, Psychological
Assessment, 17/2, s. 168-178.

DeCarlo, L. T. (1997). “On the Meaning and Use of Kurtosis”, Psychological Methods,
2/3, s. 292-307.

Degirmenci, N. E. (2021). Cevresel Surdiiriilebilirlik Baglaminda Mevcut Konut
Tasarimlarimin  Incelenmesi ve bir Model Onerisi: Malatya Ili Ornegi,
(Basilmamis Yiiksek Lisans Tezi), Hasan Kalyoncu Universitesi, Lisansiistii
Egitim Enstitiisii, Gaziantep.

Demir, S. (2022). “Comparison of Normality Tests in Terms of Sample Sizes under
Different Skewness and Kurtosis Coefficients”, International Journal of
Assessment Tools in Education, 9/2, s. 397-409.

Demirag, B. (2019). Marka Imaji, Algilanan Hizmet Kalitesi, Miisteri Tatmini ve
Algilanan Degerin Marka Sadakati iizerindeki Etkisinin Incelenmesi: 5 Yildizli
Sayfiye ve Sehir Otelleri Ornegi, (Bastlmamis Doktora Tezi), Hasan Kalyoncu
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Gaziantep.

Demirsoy, M. (2017). Hizmet Kalitesi, Kurumsal fmaj, Miisteri Tatmini ve Miisteri
Sadakati arasindaki Iliskilerin AR-GE Projeleri Fonlayan bir Kurulusta
Arastirilmasi, (Basilmamis Doktora Tezi), Gazi Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitiisii, Ankara.



142

Dempsey, N., Bramley, G., Power, S., Brown, C. (2011). “The Social Dimension of
Sustainable Development: Defining Urban Social Sustainability”, Sustainable
Development, 19/5, s. 289-300.

Dendes, E., Armagan, E. A., Dendes, A. E. (2021). “Muhasebe Meslek Mensuplarinin
Hizmet Kalitesi ile Miisteri Memnuniyeti ve Agizdan Agiza Iletisim iliskisi”,
Manisa Celal Bayar Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 19/1, s. 1-24.

Derrick, B., Toher, D., White, P. (2016). “Why Welch’s Test is Type I Error Robust”,
Quantitative Methods for Psychology, 12/1, s. 30-38.

Dichoso, A. K. A., Gromontil, K. J. C., Manguiat, K. A. C., Rolle, A. P. (2019).
“Measuring the Gap on Service Quality Management Support Service in
Lyceum of the Philippines-Laguna: Basis of Rater Dimension”, LPU-Laguna
Journal of Business and Accountancy, 3/2, s. 73-78.

Diez-Cafiamero, B., Bishara, T., Otegi-Olaso, J. R., Minguez, R., Fernandez, J. M.
(2020). “Measurement of Corporate Social Responsibility: A Review of
Corporate Sustainability Indexes, Rankings and Raitings”, Sustainability, 12/5,
s. 2153-2188.

Dikmen, F., Bozdaglar, H. (2017). “The Role of Service Culture in Hospitality Industry”,
International Journal of Business and Social Science, 8/5, s. 85-98.

Ding, L., Velicer, W. F., Harlow, L. L. (1995). “Effects of Estimation Methods, Number
of Indicators Per Factor and Improper Solutions on Structural Equation
Modeling Fit Indices”, Structural Equation Modeling: A Multidisciplinary
Journal, 2/2, s. 119-143.

DiStefano, C., Hess, B. (2005). “Using Confirmatory Factor Analysis for Construct
Validation: An Empirical Review”, Journal of Psychoeducational Assessment,
23/3, s. 225-241.

Dogan, B. (2021). Tiirk Bankacilik Sektoriinde Kurumsal Siirdiiriilebilirlik
Performansimin Entropi ve Gri Iliskisel Analiz Yontemleriyle Degerlendirilmesi,
(Basilmamus Yiiksek Lisans Tezi), Mehmet Akif Ersoy Universitesi, Sosyal
Bilimler Enstitiisii, Burdur.

Dogan, M. (2018). “Kurumsal Yonetimin Teorik Temelleri”, Uluslararasi Yonetim
Akademisi Dergisi, 1/1, s. 84-96.

Driscoll, W. C. (1996). “Robustness of the ANOV A and Tukey-Kramer Statistical Tests”,
Computers & Industrial Engineering, 31/1-2, s. 265-268.

Diizer, M., Once, S. (2017). “Kurumsal Siirdiiriilebilirlik Raporlamast ve Finansal
Performans: BIST’te Islem Goren Sirketler i¢in Karsilastirmali Bir Analiz”
Bilecik Seyh Edebali Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 2/2, s. 637-
648.

Edvardsson, B., Gustafsson, A., Roos, 1. (2005). “Service Portraits in Service Research:
A Critical Review”, International Journal of Service Industry Management,
16/1, s. 107-121.

Eizenberg, E., Jabareen, Y. (2017). “Social Sustainability: A Conceptual Framework”,
Sustainability, 9/1, s. 68-83.



143

Elkington, J. (1998). “Accounting for the Triple Bottom Line”, Measuring Business
Excellence, 2/3, s. 18-22.

Elmasoglu, K. (2016). “Marka Kimlik Og_gsi olarak Logolarin Marka [letisimi A¢isindan
Incelenmesi: ‘Google Doodles’ Ornegi”, Erciyes Ilertisim Dergisi “Akademia”,
4/4, s. 82-102.

Emerson, R. W. (2017). “ANOVA and t-Tests”, Journal of Visual Impairment &
Blindness, 111/2, s. 193-196.

Engin, E., Akgoéz, B. E. (2013). “Siirdiriilebilir Kalkinma ve Kurumsal Siirdiiriilebilirlik
Cergevesinde Kurumsal Sosyal Sorumluluk Kavraminin Degerlendirilmesi”,
Selcuk Iletisim, 8/1, s. 85-94,

Er¢in, C. (2021). Kurumsal Sosyal Sorumluluk Uygulamalarimin Hizmet Odaklilik ve
Isveren Markasi Cekici{g'gine Etkisi, (Basilmamis Yiksek Lisans Tezi),
(Canakkale Onsekiz Mart Universitesi, Lisansiistii Egitim Enstitiisii, Canakkale.

Erdil, S. T., Yildiz, O. (2011). “Measuring Service Quality and a Comparative Analysis
in the Passenger Carriage of Airline Industry”, Procedia Social and Behavioral
Sciences, 24, s. 1232-1242.

Erdogan, E. (2012). Tiiketicilerce Algilanan Riskin Algilanan Hizmet Kalitesi iizerindeki
Etkisi, (Basilmamis Doktora Tezi), Zonguldak Karaelmas Universitesi, Sosyal
Bilimler Enstitiisii, Zonguldak.

Ersoy, N. (2021). Biitiinlesik Cok Kriterli Karar Verme Modeli ile Enerji Sektoriinde
Kurumsal Siirdiiriilebilirlik Performans Olgiimii: Karsilastirmali Bir Analiz,
(Basilmamis Doktora Tezi), Mugla Sitki Kogman Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitiisii, Mugla.

Ertugrul, 1. (2014). Toplam Kalite Kontrol: Kalite Giivenligi ve ISO 9000 Standartlar:
Toplam Kalite Yonetimine lligkin bir Isletme Uygulamasi, 3. Baski, Ekin
Yaymevi, Bursa.

Evangelista, P., Santoro, L., Thomas, A. (2018). “Environmental Sustainability in Third-
Party Logistics Service Providers: A Systematic Literature Review from 2000-
20167, Sustainability, 10/5, s. 1627-1660.

Fagerland, M. W., Sandvik, L. (2009). “Performance of Five Two-Sample Location Tests
for Skewed Distributions with Unequal Variances”, Contemporary Clinical
Tirals, 30/5, s. 490-496.

Fahliogullari, S. (2009). The Effects of Corporate Social Responsibility on Corporate
Image, Consumer Trust and Brand Loyalty, (Basilmamis Yiiksek Lisans Tezi),
Marmara Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul.

Fidanoglu, A. (2021). Kurumsal Siirdiiriilebilirlik ~ Oryantasyonunun Isletme
Performansina Etkisinde Siirdiiriilebilir Tedarik ve Uriin Tasariminin Aracilik
ile Tedarikgilerle Entegrasyonun Diizenleyici Rolii, (Basilmamis Doktora Tezi),
Hasan Kalyoncu Universitesi, Lisansiistii Egitim Enstitiisii, Gaziantep.

First, 1., Khetriwal, D. S. (2010). “Exploring the Relationship between Environmental
Orientation and Brand Value: Is there Fire or only Smoke?”, Business Strategy
and the Environment, 19/2, s. 90-103.



144

Fleischman, G. M., Johnson, E. N., Walker, K. B. (2017). “An Exploratory Investigation
of Management Accounting Service Quality Dimensions Using SERVQUAL
and SERVPERF”, Advances in Management Accounting, 29, s. 91-125.

Flipo, J. P. (1988). “On the Intangibility of Services”, The Service Industries Journal, 8/3,
S. 286-293.

Fontaine, M. (2013). “Corporate Social Responsibility and Sustainability: The New
Bottom Line?”, International Journal of Business and Social Science, 4/4, s.
110-119.

Fordham, A. E., Robinson, G. M. (2018). “Mapping Meanings of Corporate Social
Responsibility-An Australian Case Study”, International Journal of Corporate
Social Responsibility, 3/14, s. 1-20.

Fragoso, J. T., Espinoza, I. L. (2017). “Assessment of Banking Service Quality Perception
Using the SERVPERF Model”, Contaduria y Administracion, 62/4, s. 1294-
1316.

Freeman, R. E., Wicks, A. C., Parmar, B. (2004). “Stakeholder Theory and ‘The
Corporate Objective Revisited’”, Organization Science, 15/3, s. 364-369.

Freudenreich, B., Liideke-Freund, F., Schaltegger, S. (2020). “A Stakeholder Theory
Perspective on Business Models: Value Creation for Sustainability”, Journal of
Business Ethics, 166, s. 3-18.

Garcia, R. (2014). Creating and Marketing New Products and Services, CRC Press:
Taylor &Francis Group, Florida.

Garry, T., Harwood, T. (2017). “Exploring Consumer Associations between Corporate
Reputation, Corporate Sustainability and Product Attributes within Utilitarian
Market Context”, International Studies of Management & Organization, 47/3,
S. 258-275.

Gastwirth, J. L., Gel, Y. R., Miao, W. (2009). “The Impact of Levene’s Test of Equality
of Variances on Statistical Theory and Practice”, Statistical Science, 24/3, s.
343-360.

Gatti, L., Caruana, A., Snehota, I. (2012). “The Role of Corporate Social Responsibility,
Perceived Quality and Corporate Reputation on Purchase Intention:
Implications for Brand Management”, Journal of Brand Management, 20/1, s.
65-76.

Gazibey, Y., Keser, A., Gokmen, Y. (2014). “Tiirkiye’de Illerin Siirdiiriilebilirlik
Boyutlar1 Agisindan Degerlendirilmesi”, Ankara Universitesi Siyasal Bilgiler
Fakiiltesi Dergisi, 69/3, s. 511-544.

Gedik, Y. (2020). “Sosyal, Ekonomik ve Cevresel Boyutlarla Siirdiiriilebilirlik ve
Surdirilebilir Kalkinma”, International Journal of Economics, Politics,
Humanities & Social Sciences, 3/3, s. 196-215.

Gefen, D., Straub, D. W., Boudreau, M. C. (2000). “Structural Equation Modeling and
Regression: Guidelines for Research Practice”, Communications of the
Association for Information Systems, 4/7, s. 1-77.



145

Geissdoerfer, M., Savaget, P., Bocken, N. M. P., Hultink, E. J. (2017). “The Circular
Economy-A New Sustainability Paradigm?”, Journal of Cleaner Production,
143, s. 757-768.

Gengoglu, U. G., Aytag, A. (2016). “Kurumsal Siirdirilebilirlik A¢isindan Entegre
Raporlamanin Onemi ve BIST Uygulamalari”, Muhasebe ve Finansman
Dergisi, 72, s. 51-66.

Ghobadian, A., Speller, S., Jones, M. (1994). “Service Quality: Concepts and Models”,
International Journal of Quality & Reliability Management, 11/9, s. 43-66.

Ghodang, H. (2018). “Structural Equation Modeling Model (SEM) in Analysis of Factors
Affecting Teacher’s Attitude to Quality Improvement Management in Medan
City”, International Journal of Education and Research, 6/4, s. 203-214.

Glockner-Rist, A., Hoijtink, H. (2003). “The Best of Both Worlds: Factor Analysis of
Dichotomous Data Using Item Response Theory and Structural Equation
Modeling”, Structural Equation Modeling: A Multidisciplinary Journal, 10/4,
s. 544-565.

Glynn, S. M., Taasoobshirazi, G., Brickman, P. (2009). “Science Motivation
Questionnaire: Construct Validation with Nonscience Majors”, Journal of
Research in Science Teaching, 46/2, s. 127-146.

Gomez-Baggethun, E., Naredo, J. M. (2015). “In Search of Lost Time: The Rise and Fall
of Limits to Growth in International Sustainability Policy”, Sustainability
Science, 10/3, s. 385-395.

Goldberger, A. S. (1972) “Structural Equation Methods in the Social Sciences”,
Econometrica, 40/6, s. 979-1001.

Gomez, R., Burns, G. L., Walsh, J. A., De Moura, M. A. (2003). “Multitrait-MultiSource
Confirmatory Factor Analytic Approach to the Construct Validity of ADHD
Rating Scales”, Psychological Assessment, 15/1, s. 3-16.

Gopalkrishna, B., Rodrigues, L. L. R., Varambally, K. V. M. (2008). “Service Quality in
General Insurance Sector: An Empirical Study”, The Indian Journal of
Industrial Relations, 44/1, s. 49-61.

Gorard, S. (2005). “Revisiting a 90-Year-Old Debate: The Advantages of the Mean
Deviation”, British Journal of Educational Studies, 53/4, s. 417-430.

Goker, 1. E. K. (2020). “Bor¢lanmanmin Karlihiga Etki Diizeyini Kurumsal
Siirdiiriilebilirlik Degistirir mi? Tiirkiye Ornegi”, Gazi Iktisat ve Isletme
Dergisi, 6/2, s. 196-209.

Grech, V., Calleja, N. (2018). “Parametric vs. Non-Parametric Tests”, Early Human
Development, 123, s. 48-49.

Gregory, J. L. (2019). “Applying SERVQUAL: Using Service Quality Perceptions to
Improve Student Satisfaction and Program Image”, Journal of Applied Research
in Higher Education, 11/4, s. 788-799.

GrieBler, E., Littig, B. (2005). “Social Sustainability: A Catchword between Political
Pragmatism and Social Theory”, International Journal for Sustainable
Development, 8/1-2, s. 65-79.



146

Griggs, D., Stafford-Smith, M., Gaffney, O., Rockstrém, J., Ohman, M. C., Shyamsundar,
P., Steffen, W., Glaser, G., Kanie, N., Noble, I. (2013). “Sustainable
Development Goals for People and Planet”, Nature, 495/7441, s. 305-307.

Gronroos, C. (1984). “A Service Quality Model and Its Marketing Implications”,
European Journal of Marketing, 18/4, s. 36-44.

Gronroos, C. (1989). “Defining Marketing: A Market-Oriented Approach”, European
Journal of Marketing, 23/1, s. 52-60.

Guth, M., Smedzik-Ambrozy, K., Czyzewski, B., Stepien, S. (2020). “The Economic
Sustainability of Farms under Common Agricultural Policy in the European
Union Countries”, Agriculture, 10/2, s. 34-53.

Giigercin, U., Ay, U. (2017). “Etik Konum Olgegi’nin Fakt6r Analitik Yapisi: Banka
Calisanlar1 iizerine bir Arastirma”, Hacettepe Universitesi Iktisadi ve Idari
Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 35/4, s. 53-78.

Giiltekin, S. (2021). Tedarik Zinciri Yonetiminde Sirdiiriilebilirlik Uygulamalari ve
Malatya Ili Ornegi, (Basilmamis Yiiksek Lisans Tezi), indnii Universitesi,
Sosyal Bilimler Enstitiisti, Malatya.

Giiliimser., S., Koromaz, E. K. (%019). “K;llite Y Onetimi Ve_.Kullamcl Memnuniyeti:
Istanbul Sehir Hatlar1 Ornegi”, Istanbul Ticaret Universitesi Teknoloji ve
Uygulamalr Bilimler Dergisi, 2/1, s. 75-88.

Glimiis, M., Koleoglu, N. (2002). “Factor Analysis on Service Attributes of Canakkale
Municipality”, The TQM Magazine, 14/6, s. 373-375.

Giinaydin, S. T. (2021). Sustainable Development Performance Evaluation of Maritime
Transport Companies, (Basilmamis Yiksek Lisans Tezi), Dokuz Eyliil
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, [zmir.

Giir, C., Kocak, N., Demircan, A., Uslu, B. B., Sirin, N., Safak, M. (2015). “The Study
of 48-60 Month-Old Preschool Children’s Social Competence and Behavior
Evaluation Conditions”, Education and Science, 40/180, s. 13-23.

Giirliik, S. (2010). “Siirdiiriilebilir Kalkinma Gelismekte Olan Ulkelerde Uygulanabilir
Mi?”, Eskisehir Osmangazi Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi
Dergisi, 5/2, s. 85-99.

Giiven, E. O. (2012). Davramssal Niyeti Etkileyen Hizmet Kalitesi Boyutlari Agisindan
Tolerans Bélgelerinin Karsilastirilmasi: Otel Isletmelerinde bir Arastirma,
(Basilmamis Doktora Tezi), Sakarya Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii,
Sakarya.

Hacioglu, G. (2020). A Study on Social Sustainability in Urban Green Spaces: The Case
of Inciralti City Forest, (Basilmamis Yiiksek Lisans Tezi), Izmir Yiiksek
Teknoloji Enstiitiisii, Lisansiistii Egitim Enstitiisii, Izmir.

Hahn, T., Scheermesser, M. (2006). “Approaches to Corporate Sustainability among
German Companies”, Corporate Social Responsibility and Environmental
Management, 13/3, s. 150-165.

Hair, J. F., Black, W. C., Babin, B. J., Anderson, R. E. (2010). Multivariate Data Analysis,
Seventh Edition, Pearson Prentice Hall.



147

Hall, J. K., Daneke, G. A., Lenox, M. J. (2010). “Sustainable Development and
Entrepreneurship: Past Contributions and Future Directions”, Journal of
Business Venturing, 25/5, s. 439-448.

Hamilton-lbama, E. O. L., Ogonu, G. C. (2019). “Service Quality and Market Share in
Money Deposit Banks in South-South Geopolitical Zone of Nigeria”,
International Journal of Marketing and Communication Studies, 4/1, s. 38-49.

Hancock, G. R., Freeman, M. J. (2001). “Power and Sample Size for the Root Mean
Square Error of not Close Fit in Structural Equation Modeling”, Educational
and Psychological Measurement, 61/5, s. 741-758.

Hapsari, R., Clemes, M. D., Dean, D. (2017). “The Impact of Service Quality, Customer
Engagement and Selected Marketing Constructs on Airline Passenger Loyalty”,
International Journal of Quality and Service Sciences, 9/1, s. 21-40.

Harrington, D. (2009). Confirmatory Factor Analysis, Oxford University Press, New
York.

Haslam, N., Fiske, A. P. (1999). “Relational Models Theory: A Confirmatory Factor
Analysis”, Personal Relationships, 6/2, s. 241-250.

Hatcher, J. (2007). “The State of Measurement of Self-Esteem of African American
Women”, Journal of Transcultural Nursing, 18/3, s. 224-232.

Heo, M., Kim, N., Faith, M. S. (2015). “Statistical Power as a Function of Cronbach
Alpha of Instrument Questionnaire Items”, BMC Medical Research
Methodology, 15/1, s. 86-94.

Hesamian, G. (2015). “One-Way ANOVA Based on Interval Information”, International
Journal of Systems Science, 47/11, s. 2682-2690.

Hira, Y. (2020). f§lgtmelerde Calisanlarin I¢ Denetim Algilar ve Hizz?_wt Kalitesi
arasindaki Iligki, (Basilmamis Yiksek Lisans Tezi), Ankara Universitesi,
Sosyal Bilimler Enstitiisii, Ankara.

Hill, F. M. (1995). “Managing Service Quality in Higher Education: The Role of the
Student as Primary Consumer”, Quality Assurance in Education, 3/3, s. 10-21.

Hoe, S. L. (2008). “Issues and Procedures in Adopting Structural Equation Modelling
Technique”, Journal of Quantitative Methods, 3/1, s. 76-83.

Holbert, R. L., Stephenson, M. T. (2002). “Structural Equation Modeling in the
Communication Sciences, 1995-2000”, Human Communication Research, 28/4,
s. 531-551.

Hole, Y., Pawar, S., Bhaskar, M. P. (2018). “Service Marketing and Quality Strategies”,
Periodicals of Engineering and Natural Sciences, 6/1, s. 182-196.

Hooper, D., Coughlan, J., Mullen, M. R. (2008). “Structural Equation Modelling:
Guidelines for Determining Model Fit”, The Electronic Journal of Business
Research Methods, 6/1, s. 53-60.

Hrgovi¢, A. M. V., Bonifaci¢, J. C., Milohni¢, 1. (2019). “Dimensions of Service Quality
in Glamping”, Tourism in Southern and Eastern Europe-ToSEE, 5, s. 773-785.



148

Hu, L. T., Bentler, P. M. (1998). “Fit Indices in Covariance Structure Modeling:
Sensitivity to Underparameterized Model Misspecification”, Psychological
Methods, 3/4, s. 424-453.

Huang, C. C., Yen, S. W., Liu, C. Y., Huang, P. C. (2014). “The Relationship among
Corporate Social Responsibility, Service Quality, Corporate Image and
Purchase Intention”, The International Journal of Organizational Innovation,
6/3, s. 68-84.

Iacobucci, D. (2010). “Structural Equations Modeling: Fit Indices, Sample Size and
Advanced Topics”, Journal of Consumer Psychology, 20/1, s. 90-98.

Iyer, D. N., Sharp, B. M., Brush, T. H. (2017). “Knowledge Creation and Innovation
Performance: An Exploration of Competing Perspectives on Organizational
Systems”, Universal Journal of Management, 5/6, s. 261-270.

Jabareen, Y. (2008). “A New Conceptual Framework for Sustainable Development”,
Environment, Development and Sustainability, 10/2, s. 179-192.

Jackson, D. L., Gillaspy, J. A., Purc-Stephenson, R. (2009). “Reporting Practices in
Confirmatory Factor Analysis: An Overview and Some Recommendations”,
Psychological Methods, 14/1, s. 6-23.

Jankowski, K. R. B., Flannely, K. J., Flannely, L. T. (2017). “Research Methodology:
The t-Test: An Influential Inferential Tool in Chaplaincy and Other Healthcare
Research”, Journal of Health Care Chaplaincy, 24/1, s. 30-39.

Jickling, B. (2005). “Sustainable Development in a Globalizing World: A Few Cautions”,
Policy Futures in Education, 3/3, s. 251-259.

Johns, N. (1999). “What is This Thing Called Service?”, European Journal of Marketing,
33/9-10, s. 958-973.

Johnston, P., Everard, M., Santillo, D., Robért, K. H. (2007). “Reclaiming the Definition
of Sustainability”, Environmental Science and Pollution Research, 14/1, s. 60-
66.

Jones, B., Bowd, R., Tench, R. (2009). “Corporate Irresponsibility and Corporate Social
Responsibility: Competing Realities”, Social Responsibility Journal, 5/3, s.
300-310.

Jones, T. L., Baxter, M. A. J., Khanduja, V. (2013). “A Quick Guide to Survey Research”,
Annals of the Royal College of Surgeons of England, 95/1, s. 5-7.

Kang, G. D., James, J. (2004). “Service Quality Dimensions: An Examination of
Gronroos’s Service Quality Model”, Managing Service Quality, 14/4, s. 266-
2717.

Kant, R., Jaiswal, D. (2017). “The Impact of Perceived Service Quality Dimensions on
Customer Satisfaction: An Empirical Study on Public Sector Banks in India”,
International Journal of Bank Marketing, 35/3, s. 411-430.

Kao, L. S., Green, C. E. (2008). “Analysis of Variance: Is there a Difference in Means
and What does It Mean?”, Journal of Surgical Research, 144/1, s. 158-170.



149

Karatepe, O. M., Avci, T. (2002). “Measuring Service Quality in the Hotel Industry:
Evidences from Northern Cyprus”, Anatolia: An International Journal of
Tourism and Hospitality Research, 13/1, s. 19-32.

Kaur, A., Kumar, R. (2015). “Comparative Analysis of Parametric and Non-Parametric
Tests”, Journal of Computer and Mathematical Sciences, 6/6, s. 336-342.

Kaur, P., Stoltzfus, J., Yellapu, V. (2018). “Descriptive Statistics”, International Journal
of Academic Medicine, 4/1, s. 60-63.

Kaya, F., Ugurhan, Y. Z. C. (2019). “Otomobil Markalarinin Cevre Dostu Paylasimlari:
Kiiresel ve Yerel Sosyal Medya Karsilastirmas1”, Erciyes Iletisim Dergisi, 6/2,
s. 1101-1120.

Kaya, K. (2019). “Harran Universitesi Ogrencilerinin Hizmet Kalitesi Algisindaki
Farkliliklar”, Giimiishane Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Elektronik
Dergisi, 10/2, s. 268-279.

Kaya, M., Uniivar, S. (2016). “Measuring Service Quality by SERVPERF Method: A
Research on Hospitality Enterprises”, Australian Academy of Accounting and
Finance Review, 2/4, s. 354-362.

Kayiket, P., Armagan, K., Dal, N. E. (20 19) “Siirdiiriilebilir Pazarlama: Kavramsal bir
Calisma”, Mehmet Akif Ersoy Universitesi-Bucak Isletme Fakiiltesi Dergisi,
2/1,s. 77-93.

Keni, K., Teoh, A. P., Muthuveloo, R. (2019). “The Impact of Service Quality and
Corporate Reputation toward Tourist Loyalty: A Study of the Indonesian Hotel
Industry”, Advances in Social Science, Education and Humanities Research,
439, s. 363-369.

Khamis, H. J. (1997). “Assumptions in Statistical Analyses of Sonography Research
Data”, Journal of Diagnostic Medical Sonography, 13/6, s. 277-281.

Killeen, P. R. (2005). “An Alternative to Null-Hypothesis Significance Tests”,
Psychological Science, 16/5, s. 345-353.

Kim, S. B., Kim, D. Y. (2016). “The Impacts of Corporate Social Responsibility, Service
Quality and Transparency on Relationship Quality and Customer Loyalty in the
Hotel Industry”, Asian Journal of Sustainability and Social Responsibility, 1/1,
s. 39-55.

Kog, K., Kaya, H. A. (2021). “Determination of Transportation Service Quality Factors
for University Campuses: Evidence from Bus Service Quality in Yildiz
Technical University”, Sigma Journal of Engineering and Natural Sciences,
39/3, s. 213-225.

Koeske, G. F. (1994). “Some Recommendations for Improving Measurement Validation
in Social Work Research”, Journal of Social Service Research, 18/3-4, s. 43-72.

Konak, N. (2011). “Kiiresel iklim Degisikligi, Kyoto Protokolii Esneklik Mekanizmalari,
Goniillii Karbon Piyasasi ve Tiirkiye: Elestirel Yaklasim”, Alternatif Politika,
3/2,s. 154-178.



150

Korhonen, J., Giurca, A., Brockhaus, M., Toppinen, A. (2018). “Actors and Politics in
Finland’s Forest-Based Bioeconomy Network”, Sustainability, 10/10, s. 3785-
4004.

Korkmaz, D. H. (2020). Yéneticilerin Kurumsal Stirdiiriilebilirlik Algist ve Farkindalik
Diizeylerini Tespite Yonelik bir Arastirma: BIST Bursa Sirketleri Arastirmast,
(Basilmamis Yiiksek Lisans Tezi), Bursa Uludag Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitiisii, Bursa.

Kowalik, K., Klimecka-Tatar, D. (2018). “The Process Approach to Service Quality
Management”, Production Engineering Archives, 18/18, s. 31-34.

Kozak, M. A., Aydin, B. (2018). “Gronroos Hizmet Kalitesi Modeli: Otelcilik Alanyazini
tizerinden bir Degerlendirme”, Anatolia: Turizm Arastirmalar: Dergisi, 29/2, s.
175-184.

Kozan, K., Richardson, J. C. (2014). “New Exploratory and Confirmatory Factor
Analysis Insights into the Community of Inquiry Survey”, The Internet and
Higher Education, 23, s. 39-47.

Kuester, S., Schuhmacher, M., Gast, B., Worgul, A. (2013). “Sectoral Heterogeneity in
New Service Development: An Exploratory Study of Service Types and Success
Factors”, Journal of Product Innovation Management, 30/3, s. 533-544.

Kuhlman, T., Farrington, J. (2010). “What is Sustainability?”, Sustainability, 2/11, s.
3436-3448.

Kulinskaya, E., Staudte, R. G., Gao, H. (2003). “Power Approximations in Testing for
Unequal Means in a One-Way ANOVA Weighted for Unequal Variances”,
Communications in Statistics-Theory and Methods, 32/12, s. 2353-2371.

Kuo, Y. K., Ye, K. D. (2009). “The Casual Relationship between Service Quality,
Corporate Image and Adults’ Learning Satisfaction and Loyalty: A Study of
Professional Training Programmes in a Taiwanese Vocational Institute”, Total
Quality Management & Business Excellence, 20/7, s. 749-762.

Kurnaz, A., Ozdogan, O. N. (2017). “Istanbul’da Yer Alan Yesil Restoran Isletmeleri
Hizmet Kalitesinin GRSERV Modeli ile Degerlendirilmesi”, Isletme Fakiiltesi
Dergisi, 18/1, s. 75-99.

Kurnaz, N., Kestane, A. (2016). “Kurumsal Siirdiiriilebilirligin Ekonomik Acidan
Incelenmesi ve Yatinmci Davramslart Iliskisi: BIST = Siirdiiriilebilirlik

Endeksinde bir Uygulama”, Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi,
49, s. 278-302.

Kusat, N. (2012). “Siirdiirtilebilir Isle‘gmeler icin Kurumsal Stirdurilebilirlik ve Igsel
Unsurlart”, Afyon Kocatepe Universitesi lktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi
Dergisi, 14/2, s. 227-242.

Kwon, H. B., Lee, J. (2019). “Exploring the Differential Impact of Environmental
Sustainability, Operational Efficiency and Corporate Reputation on Market
Valuation in High-Tech-Oriented Firms”, International Journal of Production
Economics, 211, s. 1-14.



151

Kyriazos, T. A. (2018). “Applied Psychometrics: Sample Size and Sample Power
Considerations in Factor Analysis (EFA, CFA) and SEM in General”,
Psychology, 9/8, s. 2207-2230.

Labuschagne, C., Brent, A. C., Erck, R. P. G. (2005). “Assessing the Sustainability
Performances of Industries”, Journal of Cleaner Production, 13/4, s. 373-385.

Ladhari, R. (2009). “A Review of Twenty Years of SERVQUAL Research”,
International Journal of Quality and Service Sciences, 1/2, s. 172-198.

Laihonen, H., Lonnqvist, A. (2010). “Knowledge-Based Value Creation: Grasping the
Intangibility of Service Operations in Finland”, International Journal of
Knowledge-Based Development, 1/4, s. 331-345.

Landis, R. S. (2013). “Successfully Combining Meta-Analysis and Structural Equation
Modeling: Recommendations and Strategies”, Journal of Business and
Psychology, 28/3, s. 251-261.

Landrum, N. E. (2018). “Stages of Corporate Sustainability: Integrating the Strong
Sustainability Worldview”, Organization & Environment, 31/4, s. 287-313.

Leaniz, P. M. G., Bosque, 1. R. (2013). “Intellectual Capital and Relational Capital: The
Role of Sustainability in Developing Corporate Reputation”, 9/1, s. 262-280.

Lee, K. M. (2007). “So What is the ‘Triple Bottom Line?’”, International Journal of
Diversity in Organisations, Communities and Nations: Annual Review, 6/6, s.
67-72.

Lee, S., Lee, D. K. (2018). “What is the Proper Way to Apply the Multiple Comparison
Test”, Korean Journal of Anesthesiology, 71/5, s. 353-360.

Lehmann, E. L. (1999). “’Student’ and Small Sample Theory”, Statistical Science, 14/4,
s. 418-426.

Lehtinen, U., Jarvinen, R. (2015). “The Role of Service Characteristics in Service
Innovations”, Nordic Journal of Business, 64/3, s. 168-181.

Lei, P. W., Wu, Q. (2007). “Introduction to Structural Equation Modeling: Issues and
Practical Considerations”, Educational Measurement: Issues and Practice,
26/3, s. 33-43.

Lemmalodesso, S. (2012). Stakeholder Perceptions of Service Quality Improvement in
Ethiopian Public Higher Education Instutions, (Basilmamis Doktora Tezi),
University of South Africa, Educational Management, Pretoria.

Lewis, B. R. (1988). “Customer Care in Service Organisations”, International Journal of
Operations & Production Management, 8/3, s. 67-75.

Lewis, B. R. (1989). “Quality in the Service Sector: A Review”, International Journal of
Bank Marketing, 7/5, s. 4-12.

Liat, C. B., Mansori, S., Huei, C. T. (2014). “The Associations between Service Quality,
Corporate Image, Customer Satisfaction and Loyalty: Evidence from the
Malaysian Hotel Industry”, Journal of Hospitality Marketing & Management,
23/3, s. 314-326.



152

Littau, P., Jujagiri, N. J., Adlbrecht, G. (2010). “25 Years of Stakeholder Theory in
Project Management Literature (1984-2009)”, Project Management Journal,
41/4,s. 17-29.

Lovelock, C. H. (1983). “Classifying Services to Gain Strategic Marketing Insights”,
Journal of Marketing, 47/3, s. 9-20.

Ludbrook, J. (1998). “Multiple Comparison Procedures Updated”, Clinical and
Experimental Pharmacology and Physiology, 25/12, s. 1032-1037.

Luengo, J., Garcia, S., Herrera, F. (2009). “A Study on the Use of Statistical Tests for
Experimentation with Neural Networks: Analysis of Parametric Test Conditions
and Non-Parametric Tests”, Expert Systems with Applications, 36/4, s. 7798-
7808.

Luki¢, T., Penjisevi¢, 1., Bercan, B., burdev, B., Zivkovi¢, M. B., Armenski, T. (2014).
“Politics in the Balkan Countryside: Case Study in Serbia”, Eastern European
Countryside, 20/1, s. 99-124.

Lund-Thomsen, P. (2020). ”Corporate Social Responsibility: A Supplier-Centered
Perspective”, Environment and Planning: A Economy and Space, 52/8, s. 1700-
1709.

Lyon, T. P., Delmas, M. A., Maxwell, J. W., Bansal, P. T., Chiroleu-Assouline, M., Crifo,
P., Durand, R., Gond, J. P., King, A., Lenox, M., Toffel, M., Vogel, D., Wijen,
F. (2018). “CSR Needs CPR: Corporate Sustainability and Politics”, California
Management Review, 60/4, s. 5-24.

MacCallum, R. C., Hong, S. (1997). “Power Analysis in Covariance Structure Modeling
Using GFI and AGFI”, Multivariate Behavioral Research, 32/2, s. 193-210.

Mageto, J., Luke, R., Heyns, G. (2020). “Investigating the Quality of University
Education: A Focus on Supply Chain Management”, International Journal of
Learning, Teaching and Educational Research, 19/8, s. 424-446.

Malhotra, N. K., Ulgado, F. M., Agarwal, J., Baalbaki, I. B. (1994). “International
Services Marketing: A Comparative Evaluation of the Dimensions of Service
Quality between Developed and Developing Countries”, International
Marketing Review, 11/2, s. 5-15.

Malyarets, L. M., Barannik, I. O., Sabadash, L. O., Grynko, P. O. (2019). “Modeling the
Economic Sustainability of the Macro System (For Example Ukraine)”,
Montenegrin Journal of Economics, 14/3, s. 23-35.

Mamun, A. A., Yasser, Q. R., Rahman, A. (2013). “A Discussion of the Suitability of
only One vs more than One Theory for Depicting Corporate Governance”,
Modern Economy, 4/1, s. 37-48.

Manav, D. (2017). Konaklama Isletmelerindeki Hizmet Kalitesinin SERVQUAL Yontemi
ile Ol¢iilmesi ve Ozel Belgeli bir Otel Isletmesinde Uygulanip Olasiliklarinin
Arastirilmas, (Basilmamis Yiiksek Lisans Tezi), Istanbul Ticaret Universitesi,
Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul.

Manav, F. (2021). Personel Gii¢lendirmenin Algilanan Hizmet Kalitesi ile Marka Degeri
tizerindeki Etkisi, (Basilmamis Yiiksek Lisans Tezi), Beykent Universitesi,
Lisansiistii Egitim Enstitiisii, Istanbul.



153

Mandal, K., Gupta, H. (2018). “Service Quality Gap Measurement in Pharmaceutical
Educational Institutes: An Empirical Analysis for Model Development”, Indian
Journal of Pharmaceutical Education and Research, 52/3, s. 351-362.

Marsh, H. W., Morin, A. J. S., Parker, P. D., Kaur, G. (2014). “Exploratory Structural
Equation Modeling: An Integration of the Best Features of Exploratory and
Confirmatory Factor Analysis”, Annual Review of Clinical Psychology, 10/1, s.
85-110.

Marshall, G., Jonker, L. (2010). “An Itroduction to Descriptive Statistics: A Review and
Practical Guide”, Radiography, 16/4, s. 1-7.

Martin, J., Elg, M., Gremyr, 1. (2020). “The Many Meanings of Quality: Towards a
Definition in Support of Sustainable Operations”, Total Quality Management &
Business Excellence, s. 1-14.

Matthew, R. A., Hammill, A. (2009). “Sustainable Development and Climate Change”,
International Affairs, 85/6, s. 1117-1128.

Mazaheri, E., Richard, M. O., Laroche, M., Ueltschy, L. C. (2014). “The Influence of
Culture, Emotions, Intangibility and Atmospheric Cues on Online Behavior”,
Journal of Business Research, 67/3, s. 253-259.

Mazur, B., Walczyna, A. (2020). “Bridging Sustainable Human Resource Management
and Corporate Sustainability”, Sustainability, 12/21, s. 8987-9007.

McQuitty, S. (2004). “Statistical Power and Structural Equation Models in Business
Reearch”, Journal of Business Research, 57/2, s. 175-183.

Medina-Mufoz, R. D., Medina-Muiioz, R. D. (2019). “Corporate Social Responsibility
for Poverty Alleviation: An Integrated Research Framework”, Business Ethics:
The Environment & Responsibility, 29/1, s. 3-19.

Mehta, S. C., Durvasula, S. (1998). “Relationships between SERVQUAL Dimensions
and Organizational Performance in the case of a Business-to-Business Service”,
Journal of Business & Industrial Marketing, 13/1, s. 40-53.

Menzhanova, M. (2015). Measuring Customer Satisfaction of Airline through Service
Quality and Price Fairness: Case of Air Astana, (Basilmamis Yiiksek Lisans
Tezi), Marmara Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul.

Mergen, E. (1993). “Toplam Kalite Yonetimi”, Eskisehir Anadolu Universitesi Iktisadi
ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 11/1-2, s. 25-33.

Merig, S., Karabayir, M. E. (2019). “Serbest Muhasebeci Mali Miisavir Miikelleflerinin
Kalite Algilari: Kars Ilinde Bir Uygulama”, Muhasebe ve Vergi Uygulamalar:
Dergisi, 12/3, s. 559-584.

Meseguer-Sanchez, V., Galvez-Sanchez, F. J., Lopez-Martinez, G., Molina-Moreno, V.
(2021). “Corporate Social Responsibility. A Bibliometric Analysis of Their
Interrelations”, Sustainability, 13/4, s. 1636-1653.

Meuer, J., Koelbel, J., Hoffmann, V. H. (2020). “On the Nature of Corporate
Sustainability”, Organization & Environment, 33/3, s. 319-341.



154

Misirlioglu, A. (2022). JCI Belgeli Saglik Kurumlarinda Yoneticilerin Akreditasyon ve
Hizmet Kalitesi Algilarimin Degerlendirilmesi: Tiirkive Ornegi, (Basilmamus
Doktora Tezi), Sivas Cumhuriyet Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Sivas.

Millsap, R. E. (2007). “Structural Equation Modeling Made Difficult”, Personality and
Individual Differences, 42/5, s. 875-881.

Mitcham, C. (1995). “The Concept of Sustainable Development: Its Origins and
Ambivalence”, Technology in Society, 17/3, s. 311-326.

Moder, K. (2010). “Alternatives to F-Test in One-Way ANOVA in case of Heterogeneity
of Variances (A Simulation Study)”, Psychological Test, 52/4, s. 343-353.

Moeller, S. (2010). Characteristics of Services-A New Approach Uncovers Their Value,
Journal of Services Marketing, 24/5, s. 359-368.

Montabon, F., Pagell, M., Wu, Z. (2016). “Making Sustainability Sustainable”, Journal
of Supply Chain Management, 52/2, s. 11-27.

Moon, H. C., Parc, J. (2019). “Shifting Corporate Social Responsibility to Corporate
Social Opportunity through Creating Shared Value”, Strategic Change, 28/2, s.
115-122.

Morelli, J. (2011). “Environmental Sustainability: A Definition for Environmental
Professionals”, Journal of Environmental Sustainability, 1/1, s. 1-9.

Mueller, R. O. (1997). “Structural Equation Modeling: Back to Basics”, Structural
Equation Modeling: A Multidisciplinary Journal, 4/4, s. 353-369.

Muthén, B. (1983). “Latent Variable Structural Equation Modeling with Categorical
Data”, Journal of Econometrics, 22/1-2, s. 43-65.

Najib, M., Widyastuti, H., Andrianto, M. S., Septiani, S., Fahma, F. (2020). “Market
Orientation and Service Quality as Driving Forces of Business Sustainability:
Evidence from Small Coffee Shop”, Academy of Strategic Management
Journal, 19/6, s. 1-8.

Nanda, A., Mohapatra, B. B., Mahapatra, A. P. K., Mahapatra, A. P. K., Mahapatra, A.
P. K. (2021). “Multiple Comparison Test by Tukey’s Honestly Significant
Difference (HSD): Do the Confident Level Control Type I Error”, International
Journal of Statistics and Applied Mathematics, 6/1, s. 59-65.

Newcomb, M. D., Chou, C. P., Bentler, P. M., Huba, G. J. (1988). “Cognitive Motivations
for Drug Use among Adolescents: Longitudinal Tests of Gender Differences
and Predictors of Change in Drug Use”, Journal of Counseling Psychology,
35/4, s. 426-438.

Njoroge, M., Anderson, W., Mbura, O. (2020). “Innovation Strategy and Economic
Sustainability in the Hospitality Industry”, The Bottom Line, 32/4, s. 253-268.

Nordstokke, D. W., Zumbo, B. D. (2007). “A Cautionary Tale about Levene’s Tests for
Equal Variances”, Journal of Educational Research & Policy Studies, 7/1, s. 1-
14.

O’Leary-Kelly, S. W., Vokurka, R. J. (1998). “The Empirical Assessment of Construct
Validity”, Journal of Operations Management, 16/4, s. 387-405.



155

Okumus, A., Yasin, B. (2007). “Yapt Market Miisterilerinin Hizmet Kalitesi
Degerlendirmelerine gére Pazar Boliimlerinin  Incelenmesi”, Erciyes
Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 28, s. 87-106.

Okumus, F., Sengiir, F. K., Késeoglu, M. A., Sengiir, Y. (2020). “What do Companies
Report for Their Corporate Social Responsibility Practices on Their Corporate
Websites? Evidence from a Global Airline Company”, Journal of Hospitality
and Tourism Technology, 11/3, s. 385-405.

Oltean, F. D., Gabor, M. R., Contiu, L. C. (2014). “Relation between Information
Technology and Performance: An Empirical Study Concerning the Hotel
Industry in Mures County”, Procedia Economics and Finance, 15, s. 1535-
1542.

Onurlubas, E., Giimis, N. (2020). “Kargo Firmalarinin Hizmet Kalitesinin Miisteri
Memnuniyeti iizerine Etkisinin SERVQUAL Olgegi ile Incelenmesi”,
Kirklareli Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 9/1, s. 30-
46.

Orcan, F. (2020). “Parametric or Non-Parametric: Skewness to Test Normality for Mean
Comparison”, International Journal of Assessment Tools in Education, 7/2, s.
255-265.

Organ, A., Tekin, B. (2019). “Kamu Kurumu Niteligindeki Meslek Kuruluslarinda
Hizmet Kalitesi Olgiimii: Denizli ili Oregi”, Organizasyon ve Yénetim
Bilimleri Dergisi, 11/1, s. 1-20.

Omeroglu, M. (2020). Yenilenebilir Enerjinin Stirdiiriilebilirlik iizerindeki Roli,
(Basilmamis Yiksek Lisans Tezi), Bahgesehir Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitiisii, Istanbul.

Onal, D. A., Ozbiik, R. M. Y., Akinct, S. (2019). “Hastanelerin Hizmet Kalitesi Olgiimiine
Alternatif Bir Yaklasim”, International Review of Economics and Management,
7/1, s. 28-48.

Onder, S. (2017). “Isletme Karliligina Kurumsal Siirdiiriilebilirligin Etkisi: BIST te bir
Uygulama”, Muhasebe Bilim Diinyasi Dergisi, 19/4, s. 937-956.

Ozgelik, F. (2013). “Siirdiiriilebilirlik Performans Karnesi”, Yasar Universitesi E-
Dergisi, 8/30, s. 4985-5008.

Ozdarak, E. (2021). Impact of Corporate Sustainability Reporting on Firm
Performance/Investor Decisions-Evidence from Turkey, (Basilmamis Yiiksek
Lisans Tezi), Marmara Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul.

Ozel, N. (2011). “Toplam Kalite Yonetiminin Kavramsal Boyutu: Kalitenin Diisiinsel
Temelleri tizerine bir Inceleme”, Eskisehir Osmangazi Universitesi Iktisadi ve
Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 6/1, s. 341-354.

Ozgiil, A. (2018). Kurumsal Stirdiiriilebilirlik ve Siirdiiriilebilir Muhasebe, (Basiimamus
Yiiksek Lisans Tezi), Istanbul Arel Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii,
Istanbul.

Oztel, A., Kose, M. S., Aytekin, I. (2012). “Kurumsal Siirdiiriilebilirlik Performansinin
Olgiimii i¢in Cok Kriterli bir Cerceve: Henkel Ornegi”, Tarih Kiiltiir ve Sanat
Arastirmalart Dergisi, 114, s. 32-44.


https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S2212567114006224#!

156

Oztiirk, V. (2019). SERVPERF Yéntemiyle Olgiilen Hizmet Kalitesinin Miisteri
Memnuniyetine ve Miisteri Sadakatine Etkisi: Hazir Giyim Perakendeciligi
Sektoriinde Bir Uygulama, (Basilmamis Yiksek Lisans Tezi), Gazi
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Ankara.

Parasuraman, A. P., Zeithaml, V. A., Berry, L. L. (1985). “A Conceptual Model of
Service Quality and Its Implications for Future Research”, Journal of
Marketing, 49/4, s. 41-50.

Parker, J. D. A., Bagby, R. M., Summerfeldt, L. J. (1993). “Notes and Shorter
Communications: Confirmatory Factor Analysis of the Revised NEO
Personality Inventory”, Personality and Individual Differences, 15/4, s. 463-
466.

Pasaoglu, P. (2011). Hizmet Isletmelerinde Toplam Kalite Yonetimi, (Basilmamis Tezsiz
Yiiksek Lisans Bitirme Projesi), Siilleyman Demirel Universitesi, Sosyal
Bilimler Enstitiisi, Isparta.

Pather, K. L. (2007). An Evaluation of the Quality of Service within Barclays Retail
Banking Mauritius, (Master Thesis in Business Administration (MBA)),
University of Johannesburg South Africa, Faculty of Economic and
Management Sciences.

Patzelt, H., Shepherd, D. A. (2011). “Reconizing Opportunities for Sustainable
Development”, Entrepreneurship Theory and Practice, 35/4, s. 631-652.

Pekkaya, M., Akilly, F. (2013). “Havayolu Hizmet Kalitesinin SERVPERF-SERVQUAL
Olgegi ile Degerlendirilmesi ve Istatistiksel Analizi”, Ekonomik ve Sosyal
Arastirmalar Dergisi, 9/1, s. 75-96.

Pemberton, C. L. A. (2012). “A ‘How-to’ Guide for the Education Thesis/Dissertation
Process”, Kappa Delta Pi Record, 48/2, s. 82-86.

Phillips, R., Freeman, R. E., Wicks, A. C. (2003): “What Stakeholder Theory is not?”,
Business Ethics Quarterly, 13/4, s. 479-502.

Plackett, R. L. (1983). “Karl Pearson and Chi-Squared Test”, International Statistical
Review, 51/1, s. 59-72.

Polat, D. D. (2008). “Paydas Teorisi Cergevesinde Otel Isletmelerinin. Seyahat Acenteleri
ile Iligkileri ve Otel Isletmelerinin Performansi arasindaki Iliskiye Yo6nelik bir
Arastirma”, Yonetim Dergisi, 19/61, s. 91-112.

Polyakova, O., Mirza, M. T. (2016). “Service Quality Models in the Context of the Fitness
Industry”, Sport, Business and Management: An International Journal, 6/3, s.
360-382.

Price, J. H., Murnan, J. (2004). “Research Limitations and the Necessity of Reporting
Them”, American Journal of Health Education, 35/2, s. 66-67.

Prince, M. (2008). “Measurement Validity in Cross-Cultural Comparative Research”,
Epidemiologia e Psichiatria Sociale, 17/3, s. 211-220.

Quester, P. G., Romaniuk, S. (1997). “Service Quality in the Australian Advertising
Industry: A Methodological Study”, The Journal of Services Marketing, 11/3,
s. 180-192.



157

Ramanathan, U., Win, S., Wien, A. (2018). “A SERVQUAL Approach to Identifying the
Influences of Service Quality on Leasing Market Segment in the German
Financial Sector”, Benchmarking: An International Journal, 25/6, s. 1935-1955.

Rasch, D., Kubinger, K. D., Moder K. (2009). “The Two-Sample t Test: Pre-Testing Its
Assumptions does not Pay off”, Statistical Papers, 52/1, s. 219-231.

Ravichandran, K., Kumar, A., Venkatesan, N. (2012). “Stundents’ Perception on Service
Quality”, International Academic Research Journal of Business and
Management, 1/1, s. 23-38.

Razali, N. M., Wah, Y. B. (2011). “Power Comparisons of Shapiro-Wilk, Kolmogrov-
Smirnov, Lilliefors and Anderson-Darling Tests”, Journal of Statistical
Modeling Analytics, 2/1, s. 21-33.

Redclift, M. (2005). “Sustainable Development (1987-2005): An Oxymoron Comes of
Age”, Sustainable Development, 13/4, s. 212-227.

Reeves, C. A., Bednar, D. A. (1994). “Defining Quality: Alternatives and Implications”,
Academy of Management Review, 19/3, s. 419-445.

Reise, S. P., Widaman, K. F., Pugh, R. H. (1993). “Confirmatory Factor Analysis and
Item Response Theory: Two Approaches for Exploring Measurement
Invariance”, Psychological Bulletin, 114/3, s. 552-566.

Richter, U. H., Dow, K. E. (2017). “Stakeholder Theory: A Deliberative Perspective”,
Business Ethics: The Environment & Responsibility, 26/4, s. 428-442.

Rigdon, E. E. (1996). “CFI versus RMSEA: A Comparison of Two Fit Indexes for
Structural Equation Modeling”, Structural Equation Modeling: A
Multidisciplinary Journal, 3/4, s. 369-379.

Rosander, P., Backstrom, M., Stenberg, G. (2011). “Personality Traits and General
Intelligence as Predictors of Academic Performance: A Structural Equation
Modelling Approach”, Learning and Individual Differences, 21/5, s. 590-596.

Rosenfeld, J. P., Olson, J. M. (2021). “Bayesian Data Analysis: A Fresh Approach to
Power Issues and Null Hypothesis Interpretation”, Applied Psychophysiology
and Biofeedback, 46/2, s. 135-140.

Ross, P. T., Zaidi, N. L. B. (2019). “Limited by Our Limitations”, Perspectives on
Medical Education, 8/4, s. 261-264.

Roy, S. C., Saha P. K. (2015). “Customer Perception of Banking Service Quality: A Study
on Jamuna Bank Limited in Sylhet City”, European Journal of Business and
Management, 7/20, s. 1-8.

Roy, S., Sivakumar, K. (2014). “Which Controls are Better for Service Outsourcing?
Integrating Service-Dominant Logic and Service Characteristics”, Academy of
Marketing Science, 4/3-4, s. 45-62.

Rucci, A. J., Tweney, R. D. (1980). “Analysis of Variance and the ‘Second Discipline’
of Scientific Psychology: A Historical Account”, Psychological Bulletin, 87/1,
s. 166-184.



158

Russell, D. W., Kahn, J. H., Spoth, R., Altmaier, E. M. (1998). “Analyzing Data from
Experimental Studies: A Latent Variable Structural Equation Modeling
Approach”, Journal of Counseling Psychology, 45/1, s. 18-29.

Russell, J. A. (1978). “Evidence of Convergent Validity on the Dimensions of Affect”,
Journal of Personality and Social Psychology, 36/10, s. 1152-1168.

Sanchez-Hernandez, M. 1., Vazquez-Burguete, J. L., Garcia-Miguélez, M. P., Lanero-
Carrizo, A. (2021). “Internal Corporate Social Responsibility for
Sustainability”, Sustainability, 13/14, s. 7920-7933.

Saban, M., Kiiciiker, H., Kiigiiker, M. (2017). “Kurumsal Siirdiiriilebilirlik ile Ilgili
Raporlama Cergeveleri ve Sirdirtilebilir Raporlamada Muhasebenin Rolii”,
Isletme Bilimi Dergisi, 5/1, s. 101-115.

Saeid, A. M. A. (2020). Hizmet Kalitesi, Sinirsiz Iyilesme ve Orgiit Performanst Iliskisi:
Libya Devlet Belge Arsiv Idaresinde Bir Arastirma, (Basilmamis Doktora Tezi),
Kastamonu Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Kastamonu.

Sak, A. F., Dalgar, H. (2020). “Kurumsal Siirdiiriilebilirligin Firmalarin Finansal
Performansina Etkisi: BIST Kurumsal Siirdiiriilebilirlik Endeksindeki Firmalar
izerine bir Arastirma”, Muhasebe ve Finansman Dergisi, 85, s. 173-186.

Saleem, M., Hussain, A., Ahmad, S. (2017). “Identification of Gaps in Service Quality in
Higher Education”, Bulletin of Education and Research, 39/2, s. 171-182.

Sarkis, J., Zhu, Q. (2017). “Environmental Sustainability and Production: Taking the
Road Less Travelled”, International Journal of Production Research, 56/1-2, s.
743-759.

Sawilowsky, S. S., Blair, R. C. (1992). “A More Realistic Look at the Robustness and
Type Il Error Properties of the t-Test to Departures from Population Normality”,
Psychological Bulletin, 111/2, s. 352-360.

Sawyer, S. F. (2009). “Analysis of Variance: The Fundamental Concepts”, The Journal
of Manual & Manipulative Theraphy, 17/2, s. 27-38.

Schlattmann, P., Dirnagl, U. (2010). “Statistics in Experimental Cerebrovascular
Research: Comparison of more than Two Groups with a Continuous Outcome
Variable”, Journal of Cerebral Blood Flow & Metabolism, 30/9, s. 1558-1563.

Schlor, H., Fischer, W., Hake, J. F. (2012). “The History of Sustainable Development and
the Impact of the Energy System”, International Journal of Sustainable Society,
4/4,s. 317-335.

Schober, P., Vetter, T. R. (2019). “Two-Sample Unpaired t Tests in Medical Research”,
Anesthesia & Analgesia, 129/4, s. 911.

Serin, P. (2022). Lojistik Isletmelerinde Hizmet Kalitesi Boyutlarimn Tedarik Zinciri
Yénetim Becerileri ile Is Performansi arasindaki Iligkideki Aract Roliiniin
Incelenmesi: TR63 Bélgesinde Bir Uygulama, (Bastlmamis Yiiksek Lisans
Tezi), Kahramanmaras Siitcii Imam Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii,
Kahramanmaras.



159

Sevimli, S. (2006). Hizmet Sektoriinde Kalite ve Hizmet Kalitesi Olgumu iizerine bir
Uygulama, (Basilmamis Yiiksek Lisans Tezi), Dokuz Eyliil Universitesi, Sosyal
Bilimler Enstitiisii, [zmir.

Shashi, S., Cerchione, R., Centobelli, P., Shabani, A. (2018). “Sustainability Orientation,
Supply Chain Integration and SMEs Performance: A Casual Analysis”,
Benchmarking: An International Journal, 25/9, s. 3679-3701.

Sheehy, B., Farneti, F. (2021). “Corporate Social Responsibility, Sustainability,
Sustainable Develeopment and Corporate Sustainability: What is the Difference
and does It Matter?”, Sustainability, 13/11, s. 5965-5981.

Shelby, L. B. (2011). “Beyond Cronbach’s Alpha: Considering Confirmatory Factor
Analysis and Segmentation”, Human Dimensions of Wildlife, 16/2, s. 142-148.

Shi, D., Maydeu-Olivares, A. (2020). “The Effect of Estimation Methods on SEM Fit
Indices”, Educational and Psychological Measurement, 80/3, s. 421-445.

Shreenivasan, K. A., Thiyagarajan, S., Kasthuri, A. R., Abinaya, J. V. (2018). “Customer
Perception of Service Quality in the Insurance Sectors”, International Journal
of Pure and Applied Mathematics, 119/10, s. 1307-1316.

Silvestre, B. S., Tirca, D. M. (2019). “Innovations for Sustainable Development: Moving
toward a Sustainable Future”, Journal of Cleaner Production, 208, s. 325-332.

Song, H., Ruan, W., Park, Y. (2019). “Effects of Service Quality, Corporate Image and
Customer Trust on the Corporate Reputation of Airlines”, Sustainability, 11/12,
s. 3302-3315.

Soy, D. (2019). Kamu ve Ozel Banka Miisterilerinin Hizmet Kalitesi Algilarinin
Karsilagtinlmasi:  Bandirma  Ornegi, (Basilmamus Yiksek Lisans Tezi),
Bandirma Onyedi Eyliil Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Bandirma.

Soylemez, A. (2017). Yerel Yonetimlerde Hizmet Kalitesi ve Kurumsal Kapasitesinin
Degerlendirilmesi, (Basilmamis Doktora Tezi), Selguk Universitesi, Sosyal
Bilimler Enstitiisii, Konya.

Spirtes, P., Richardson, T., Meek, C., Scheines, R., Glymour, C. (1998). “Using Path
Diagrams as a Structural Equation Modeling Tool”, Sociological Methods &
Research, 27/2, s. 182-225.

Srivastava, K., Sharma, N. K. (2013). “Service Quality, Corporate Brand Image and
Switching Behavior: The Mediating Role of Customer Satisfaction and
Repurchase Intention”, Services Marketing Quarterly, 34/4, s. 274-291.

Stahle, L., Wold, S. (1989). “Analysis of Variance (ANOVA)”, Chemometrics and
Intelligent Laboratory Systems, 6/4, s. 259-272.

Stamm, C. L., Safrit, M. J. (1975). “Comparison of Significance Tests for Repeated
Measures ANOVA Design, Research Quarterly”, American Alliance for Health,
Physical Education and Recreation, 46/4, s. 403-4009.

Steiger, J. H. (2007). “Understanding the Limitations of Global Fit Assessment in
Structural Equation Modeling”, Personality and Individual Differences, 42/5, s.
893-898.



160

Steinmetz, H., Schmidt, P., Tina-Booh, A., Wieczorek, S., Schwartz, S. H. (2008).
“Testing Measurement Invarience Using Multigroup CFA: Differences between
Educational Groups in Human Values Measurement”, Quality & Quantity, 43/4,
s. 599-616.

Stewart, H., Hope, C., Muhlemann, A. (1998). “Professional Service Quality: A Step
Beyond Other Services?”, Journal of Retailing and Consumer Services, 5/4, s.
209-222.

Stigler, S. (2008). “Fisher and the 5% Level”, Chance, 21/4, s. 12-12.

Stigler, S. M. (1977). “An Attack on Gauss, Published by Legendre in 18207, Historia
Mathematica, 4/1, s. 31-35.

Strauss, M. E., Smith, G. T. (2009). “Construct Validity: Advances in Theory and
Methodology”, Annual Review of Clinical Psychology, 5/1, s. 1-25.

Streiner, D. L. (2006). “Building a Better Model: An Introduction to Structural Equation
Modelling”, The Canadian Journal of Psychiatry-Research Methods in
Psychiatry, 51/5, s. 317-324.

Strenitzerova, M., Gana, J. (2018). “Customer Satisfaction and Loyalty as a Part of
Customer-Based Corporate Sustainability in the Sector of Mobile
Communications Services”, Sustainability, 10/5, s. 1657-1673.

Strunk, K. K., Mwavita, M. (2022). Design and Analysis in Educational Research Using
Jamovi: ANOVA Designs, Routledge: Taylor & Francis Group, England.

Sudman, S., Blair, E. (1999). “Sampling in the Twenty-First Century”, Journal of the
Academy of Marketing Science, 27/2, s. 269-277.

Sulkowski, A. J., Edwards, M., Freeman, R. E. (2018). “Shake Your Stakeholder: Firms
Leading Engagement to Cocreate Sustainable Value”, Organization &
Environment, 31/3, s. 223-241.

Sahin, A., Sen, S. (2017). “Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyeti tizerine Etkisi”,
Uluslararasi Sosyal Arastirmalar Dergisi, 10/52, s. 1176-1184.

Sahin, K. (2013). “Cinsiyete Gére Bankacilik Sekt6riinde Hizmet Kalitesi tizerine bir
Calisma”, Lefke Avrupa Universitesi: Sosyal Bilimler Dergisi, 4/1, s. 34-48.

Sen, H., Kaya, A., Alpaslan, B. (2018). “Siirdiiriilebilirlik tizerine Tarihsel ve Giincel bir
Perspektif”’, Ekonomik Yaklasim, 29/107, s. 1-47.

Simsek, G. G. (2016). “First and Second Order Confirmatory Factor Models with Service
and Product Quality Perceptions of Supermarket Customers: An Empirical
Investigation”, Alphanumeric Journal, 4/2, s. 115-145.

Taasoobshirazi, G., Wang, S. (2016). “The Performance of the SRMR, RMSEA, CFI and
TLI: An Examination of Sample Size, Path Size and Degrees of Freedom”,
Journal of Applied Quantitative Methods, 11/3, s. 31-40.

Talih, D., Giileng, 1. F. (2011). “Egitim Sektdriinde Hizmet Kalitesi Algilamalarma iliskin
Yabanci Dil Kurumlarinda bir Arastirma”, Trakya Universitesi Sosyal Bilimler
Dergisi, 13/2, s. 261 — 284.



161

Tanaka, J. S., Huba, G. J. (1985). “A Fit Index for Covariance Structure Models under
Arbitrary GLS Estimation”, British Journal of Mathematical and Statistical
Psychology, 38/2, s. 197-201.

Taner, B., Kaya, 1. (2005). “Toplam Kalite Yonetimi’nin Basartyla Uygulanma Esaslari-
Bir Hizmet Isletmesi Ornegi”, Cukurova Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Dergisi, 14/1, s. 353-362.

Tanguma, J. (2001). “Effects of Sample Size on the Distribution of Selected Fit Indices:
A Graphical Approach”, Educational and Psychological Measurement, 61/5, s.
759-776.

Tar, A. (2021). Okul Oncesi Osretmenlerinin Cevresel Siirdiiriilebilirlik hakkindaki
Goriislerinin Incelenmesi, (Basilmamis Yiiksek Lisans Tezi), Ondokuz Mayis
Universitesi, Lisansiistii Egitim Enstitiisii, Samsun.

Tarsi, K., Tuff, T. (2012). “Introduction to Population Demographics”, Nature Education
Knowledge, 3/11, s. 1-9.

Taskirmaz, M., Bal, C. G. (2017). “Kurumsal Yo6netim, Kurumsal Siirdiiriilebilirlik ve
Kurumsal {tibar arasindaki fliski: Borsa Istanbul”, Yénetim ve Ekonomi, 2412, s.
469-483.

Taticchi, P., Demartini, M. (2021). Corporate Sustainability in Practice: A Guide for
Strategy Development and Implementation, Springer, Switzerland.

Tavakol, M., Dennick, R. (2011). “Making Sense of Cronbach’s Alpha”, International
Journal of Medical Education, 2, s. 53-55.

Tavsancil, E. Temel Istatistik: Varyans Analizi I, (PDF), Ankara Universitesi,
https://124.im/pbP (Erisim: 01.12.2022)

Tekin, O. A., Kalkan, G., Duman, H. (2014). “Hizmet Kalitesinin (’)nem-Performans
Analizi ile Olgiilmesi: Universite Sosyal Tesislerinin Konaklama Uniteleri

tizerinde bir Uygulama”, Uluslararast Sosyal Arastirmalar Dergisi, 7/31, s.
751-770.

Tekin, Z. (2017). “Pazarlama Etiginde Makyavelizm”, Uluslararasi Sosyal Arastirmalar
Dergisi, 10/50, s. 814-821.

Theodorakis, N. D., Alexandris, K., Tsigilis, N., Karvounis, S. (2013). “Predicting
Spectators’ Behavioural Intentions in Professional Football: The Role of
Satisfaction and Service Quality”, Sport Management Review, 16/1, s. 85-96.

Theofanidis, D., Fountouki, A. (2018). “Limitations and Delimitations in the Research
Process”, Perioperative Nursing, 7/3, s. 155-163.

Ticaret Bakanligi 1. (2022). Ticaret Bakanligt Websitesi. https://124.im/hYiIUNK
(Erisim: 01.12.2022).

TOBB (2016). Oda ve Borsalar i¢cin Akreditasyon Kilavuzu: Akreditasyon Standard:
2016, Ankara.

TOBB_1. (2022). TOBB Websitesi. https://124.im/kCftg4 (Erisim: 01.12.2022).



https://l24.im/pbP
https://l24.im/hYiUNK
https://l24.im/kCftg4

162

Tomarken, A. J., Waller, N. G. (2005). “Structural Equation Modeling: Strengths,
Limitations and Misconceptions”, Annual Review of Clinical Psychology, 1/1,
S. 31-65.

Tomas, J. M., Oliver, A. (1999). “Rosenberg’s Self-Esteem Scale: Two Factors or
Method Effects”, Structural Equation Modeling: A Multidisciplinary Journal,
6/1, s. 84-98.

Tong, X., Bentler, P. M. (2013). “Evaluation of a New Mean Scaled and Moment
Adjusted Test Statistic for SEM”, Structural Equation Modeling: A
Multidisciplinary Journal, 20/1, s. 148-156.

Topal, B., Sahin, H., Topal, B. (2019). “Belediye Hizmetlerinden Memnuniyetin
Olgiilmesine Yénelik bir Arastirma: Simav Belediyesi Ornegi”, Balkan Sosyal
Bilimler Dergisi, 8/15, s. 5-13.

Trachtman, J. N., Giambalvo, V., Dippner, R. S. (1978). “On the Assumptions
Concerning the Assumptions of a t-Test”, The Journal of General Psychology,
99/1, s. 107-116.

Tuna, A. A., Can, 1., Dogan, 1. (2020). ‘iKisilik Tiplerinin Banka Hizmet Kalitesi Algisi
Uzerindeki Etkisi”, Atatiirk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi,
24/1, s. 471-494.

Tuna, O. (2014). Kurumsal Siirdiiriilebilirlik Yaklasim ve Uygulamalari: KOBI’lere
Yonelik bir Arastrma, (Basilmamis Doktora Tezi), Afyon Kocatepe
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Afyonkarahisar.

Tuncer, 1. (2017). Algilanan Hizmet Kalitesi, Algilanan Deger, Miisteri Memnuniyeti ve
Davramgsal Niyet arasindaki Iliskilerin ~Incelenmesi: Yiyecek Icecek
Isletmelerinde bir Uygulama, (Basilmamis Doktora Tezi), Necmettin Erbakan
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Konya.

Turan, A. H., Senkayas, H., Basaloglu, C. (2008). “Alt1 Sigma’nin KOBI’lerde
Farkindalig1, Ayirt Edici Faktorler ve Uygulama Karakteristikleri: Aydin Ilinde
Ampirik bir Degerlendirme”, Afyon Kocatepe Universitesi Iktisadi ve Idari
Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 10/2, s. 57-78.

Turner, G. M. (2008). “A Comparison of the Limits to Growth with 30 Years of Reality”,
Global Environmental Change, 18/3, s. 397-411.

Tim, K. (2014). “Kurumsal Siirdiiriilebilirlik ve Muhasebeye Yansimalari:
Siirdiiriilebilirlik Muhasebesi”, Akademik Yaklasimlar Dergisi, 5/1, s. 58-81.

Tiirk, Z., Cakur, F. (2019). “ECOSERYV Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modeli ile Ekoturistlerin
Cevresel Tutum ve Davranislar1 arasindaki Iliski: Ekogiftliklerde Bir
Uygulama”, Uluslararast Toplum Arastirmalar: Dergisi, 10/17, s. 226-256.

Tiyen, Z. (2020). “Islgtmelerde Strdiirtilebilirlik Kavrami ve Surdirilebilirligi Etkileyen
Etmenler”, Istanbul Ticaret Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 19/37, s. 91-
117.

Uzkesici, N. (2005). “Kurumsal Sosyal Sorumluluk: Isletmelerde Paydas Beklentilerinin
Karsilanmasinda Yeni Firsatlar ve Tuzaklar”, Kurgu, 21/1, s. 69-84.



163

Uzungakmak, M. (2021). Sehir Hastanelerinde Hizmet Kalitesi ve Hizmet Kalitesinin
SERVQUAL Yéntemi ile Olgiilmesine Yénelik bir Uygulama, (Basilmamis
Yiiksek Lisans Tezi), Ankara Hac1 Bayram Veli Universitesi, Lisansiistii Egitim
Enstitiisii, Ankara.

Valentinov, V., Roth, S., Will, M. G. (2019). “Stakeholder Theory: A Luhmannian
Perspective”, Administration & Society, 51/5, s. 826-849.

Vallance, S., Perkins, H. C., Dixon, J. E. (2011). “What is Social Sustainability? A
Clarification of Concepts”, Geoforum, 42/3, s. 342-348.

Van Saane, N., Sluiter, J. K., Verbeek, J. H. A. M., Frings-Dresen, M. H. W. (2003).
“Reliability and Validity of Instruments Measuring Job Satisfaction-A
Systematic Review”, Occupational Medicine, 53/3, s. 191-200.

Vargo, S. L., Lusch, R. F. (2004). “The Four Service Marketing Myths: Remnants of A
Goods-Based, Manufacturing Model”, Journal of Service Research, 6/4, s. 324-
335.

Vaske, J. J., Beaman, J., Sponarski, C. C. (2016). “Rethinking Internal Consistency in
Cronbach’s Alpha”, Leisure Sciences: An Interdisciplinary Journal, 39/2, s.
163-173.

Virvilaite, R., Daubaraite, U. (2011). “Corporate Social Responsibility in Forming
Corporate Image”, Inzinerine Ekonomika — Engineering Economics, 22/5, s.
534-543.

Webster, C. (1989). “Can Consumers be Segmented on the Basis of Their Service Quality
Expectations?”, The Journal of Services Marketing, 3/2, s. 35-53.

Weissgerber, T. L., Milic, N. M., Winham, S. J., Garovic, V. D. (2015). “Beyond Bar and
Line Graphs: Time for a New Data Presentation Paradigm”, PLOS Biology,
13/4, s. 1-10.

Westen, D., Rosenthal, R. (2003). “Quantifying Construct Validity: Two Simple
Measures”, Journal of Personality and Social Psychology, 84/3, s. 608-618.

Weston, R., Gore, P. A. (2006). “A Brief Guide to Structural Equation Modeling”, The
Counseling Psychologist, 34/5, s. 719-751.

Wichaisri, S., Sopadang, A. (2018). “Trends and Future Directions in Sustainable
Development”, Sustainable Development, 26/1, s. 1-17.

Wicks, A. M., Roethlein, C. J. (2009). “A Satisfaction-Based Definition of Quality”, The
Journal of Business and Economic Studies, 15/1, s. 82-97.

Widaman, K. F., Ferrer, E., Conger, R. D. (2010). “Factorial Invariance within
Longitudinal Structural Equation Models: Measuring the Same Construct
Across Time”, Child Development Perspectives, 4/1, s. 10-18.

Widok, A. (2009). “Social Sustainability: Theories, Concepts, Practicability”,
Conference on Environmental Informatics, s. 43-51.

Wikarsa, L., Angdresey, A. (2021). “Using Technology Acceptance Model to Evaluate
the Utilization of Kolintang Instruments Application”, Jurnal Pekommas, 6/1,
s. 33-41.



164

Wilcox, R. R. (1995). “ANOVA: The Practical Importance of Heteroscedastic Methods,
Using Trimmed Means versus Means and Designing Simulation Studies”,
British Journal of Mathematical and Statistical and Statistical Psychology,
48/1, s. 99-114.

Williams, L. J., Vandenberg, R. J., Edwards, J. R. (2009). “Structural Equation Modeling
in Management Research: A Guide for Improved Analysis”, Academy of
Management Annals, 3/1, s. 543-604.

Wilson, J. P. (2015). “The Triple Bottom Line: Undertaking an Economic, Social and
Environmental Retail Sustainability Strategy”, International Journal of Retail
& Distribution, 43/4-5, s. 432-447.

Wirtz, J., Holmqvist, J., Fritze, M. P. (2020). “Luxury Services”, Journal of Service
Management, 31/4, s. 665-691.

Wolgemuth, J. R., Hicks, T., Agosto, V. (2017). “Unpacking Assumptions in Research
Synthesis: A Critical Construct Synthesis Approach”, Educational Researcher,
46/3, s. 131-139.

Woodall, T. (2001). “Six Sigma and Service Quality: Christian Groénroos Revisited”,
Journal of Marketing Management, 17/5-6, s. 595-607.

Wyckham, R. G., Fitzroy, P. T., Mandry, G. D. (1975). “Marketing of Services: An
Evaluation of the Theory”, European Journal of Marketing, 9/1, s. 59-67.

Yagci, M. 1., Duman, T. (2006). “Hizmet Kalitesi — Miisteri Memnuniyeti Iliskisinin
Hastane Tiirlerine Gore Karsilastirilmas:: Devlet, Ozel ve Universite
Hastaneleri Uygulamas1”, Dogus Universitesi Dergisi, 712, s. 218-238,

Yal¢in, E. (2021). “Siirdiiriilebilirlik ve Isletmelerin Siirdiiriilebilirlik Raporlarinda fs
Saglig1 ve Glivenligi Uygulamalar1”, Avrasya Sosyal ve Ekonomi Arastirmalar
Dergisi, 8/4, s. 30-45.

Yayla, H. E., Cengiz, E. (2006). “Muhasebe Biirolarinda Algilanan Hizmet Kalitesi ve
Miikelleflerin Tatmin Diizeylerine Yonelik Yapisal bir Model Onerisi-11”, The
Journal of Accounting and Finance, 31, s. 175-183.

Yazic, S. (2010). “Towards Corporate Sustainability: The Link between Business Ethics,
Corporate Governance and Corporate Social Responsibility”, Istanbul
Universitesi Siyasal Bilgiler Fakiiltesi Dergisi, 43, s. 1-17.

Yelkikalan, N., Kose, C. (2012). “The Effects of the Financial Crisis on Corporate Social
Responsibility”, International Journal of Business and Social Science, 3/3, s.
292-300.

Yener, S. (2018). “Sosyal Bilimlerde Kuramin Rolii”, Social Sciences Research Journal,
7/3,s. 102-113.

Yenidogan, A. (2021). Siirdiiriilebilirlik Uygulamalarimin Finansal Performans iizerine
Etkisi: Konaklama Isletmelerinde bir Arastirma, (Basilmamis Doktora Tezi),
Akdeniz Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Antalya.

Yildirim, C. (2019). “The Development of Service Sector in Turkey After 2001 Crisis”,
Bolu Abant Izzet Baysal Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 19/2, s.
347-363.



165

Yildirmm, C., Safakli, O. V. (2016). “Belediyelerde Hizmet Kalitesinin SERVQUAL
Analizi ile Olgiilmesi: Letke Belediyesi Ornegi”, Lefke Avrupa Universitesi
Sosyal Bilimler Dergisi, 7/2, s. 100-116.

Yilmaz, V. (2019). “Siirdiiriilebilir Kalkinma ve Dongiisel Ekonominin Bibliyometrigi”,
Enderun Dergisi, 3/2, s. 60-72.

Yolcu, M. A., A¢a, M. (2019). “Geleneksel Ekolojik Bilgi ve Folklor”, Folklor/Edebiyat,
25/100, s. 861-871.

Yousapronpaiboon, K. (2014). “SERVQUAL: Measuring Higher Education Service
Quality in Thailand”, Procedia-Social and Behavioral Sciences, 116, s. 1088-
1095.

Yuan, K. H. (2005). “Fit Indices versus Test Statistics”, Multivariate Behavioral
Research, 40/1, s. 115-148.

Yuan, K. H., Bentler, P. M. (2004). “On Chi-Square Difference and z Tests in Mean and
Covariance Structure Analysis When the Base Model is Misspecified”,
Educational and Psychological Measurement, 64/5, s. 737-757.

Yuan, K. H., Bentler, P. M., Zhang, W. (2005). “The Effect of Skewness and Kurtosis on
Mean and Covariance Structure Analysis: The Univariate Case and Its
Multivariate Implication”, Sociological Methods & Research, 34/2, s. 240-258.

Yuen, K. F., Thai, V. V., Wong, Y. D., Wang, X. (2018). “Interaction Impacts of
Corporate Social Responsibility and Service Quality on Shipping Firms’
Performance”, Transportation Research Part A: Policy and Practice, 113A, s.
397-400.

Yumusak, N. U. (2006). Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii ve Hizmet Kalitesini Etkileyen
Faktorler: Usak Ticaret ve Sanayi Odast Uygulamasi, (Basilmamis Yiiksek
Lisans Tezi), Dokuz Eyliil Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, [zmir.

Yiiksel, M., Onacan, M. B. K. (2018). “Algilanan Hizmet Kalitesinin Miisteri
Memnuniyetine Etkisi: Tirkiye’”de Deniz Yolcu Tagimaciliginda bir
Uygulama”, Beykoz Akademi Dergisi, 6/2, s. 20-38.

Zabell, S. L. (2008). “On Student’s 1908 Article ‘The Probable Error of a Mean’”,
Journal of the American Statistical Association, 103/481, s. 1-7.

Zimmerman, D. W. (1998). “Invalidation of Parametric and Nonparametric Statistical
Tests by Concurrent Violation of Two Assumptions”, The Journal of
Experimental Education, 67/1, s. 55-68.

Zubko, Y. (2021). Green Economy and Sustainable Development in Transition
Economies, Case Study: Ukraine, (Basilmamis Yiiksek Lisans Tezi), Marmara
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul.



166

EKLER



EK-1. Anket Formu

ANKET FORMU

Degerli katilimcr;

Elinizdeki anket formu yalmz bilimsel bir ¢aligma igin kullanilacak olup, elde
edilen bulgular hi¢bir kurum ya da kisiye verilmeyecektir. Asagidaki sorulara ne kadar
samimi, ciddi, dikkatli ve gergek¢i cevaplar verirseniz aragtirmamizin gegerliligi ve
giivenirliligi o oranda artacaktir. Degerli katihmlariniz igin simdiden tesekkiirlerimi
sunarim.

Bilge Tekin
. Pamukkale Universitesi _
Genel Isletme Doktora Programi Ogrencisi

BOLUM 1: Liitfen asagidaki ifadelerde sizin icin uygun olan secenegi isaretleyiniz.

(1) Kadin
(2) Erkek

(1) 20-30
(2) 31-40
Yasiniz (3) 41-50
(4) 51-60
(5) 61 yas ve iizeri

(1) Tlkogretim

(2) Lise
Egitiminiz (3) On Lisans

(4) Lisans

(5) Lisansiistii

(1) Uretim Sektorii
(2) Hizmet Sektorii
(1) Ticaret ve Sanayi Odasi
(2) Ticaret Odasi
(3) Sanayi Odas1
(4) Ticaret Borsasi

Cinsiyetiniz

Sektoriiniiz

Uyesi oldugunuz kurum

(1) 0-10y1l
2) 11-20y1l
Oda/Borsaya iiyelik siireniz 3) 21-30y1l

(4) 31 -40y1l
(5) 41 yil ve tizeri

(1) 0-4y1l

(2) 5-8yil
Oda/Borsa meclisinde gorev siireniz 3)9-12yl

4) 13-16y1l
(5) 17 yil ve tizeri

(1) Akdeniz Bolgesi

(2) Dogu Anadolu Bolgesi

(3) Ege Bolgesi

Oda/Borsanin bulundugu bélge (4) Giineydogu Anadolu Bolgesi
(5) I¢ Anadolu Bolgesi

(6) Marmara Bolgesi

(7) Karadeniz Bolgesi
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KURUMSAL SURDURULEBILIRLIK*®

BOLUM 2: Liitfen agagidaki ifadelerle ilgili goriislerinizi sizin icin uygun olan se¢enegi
secerek belirtiniz.
(5:Kesinlikle katiliyorum, 4:Katiliyorum, 3:Kararsizim, 2:Katilmiyorum,
katilmiyorum)

1:Kesinlikle

L.

Devlet tesvikleri (Kalkinma Ajansi, KOSGEB, Bakanlik
destekleri vb.) isletmelerin ekonomik siirdiiriilebilirligi
i¢in gereklidir.

Her isletme kisa donemli kar odakli olmak yerine,
¢alismalarim gelecekte de siirdiirmek igin siirdiiriilebilirlik
yol haritasina sahip olmaldir.

Isletmeler, departmanlar bazinda yillik biiyiime rakamlari
belirlemeli ve ekipler bu hedefler igin ¢aligmalidir.

Isletme i¢i evrak ve belge dolagimi, imza ve fatura
hareketleri dijital ortama taginarak kagit israfinin &niine
gecilmelidir

Isletmeler yillhik tasarruf hedeflerini (enerji, su vb.)
cahsanlariyla  birlikte belirlemeli, kurum olarak
onaylamali ve uygulamahdir.

Siirdiiriilebilirlik gayesiyle gelistirilen yeni uygulamalar,
isletme giderlerinde tasarruf saglayarak maliyetleri azaltir.

Isletmeler, galisanlarinim yillik egitim ihtiyag analizlerini
yaparak onlarn  mesleki ve kariyer gelisimlerini
desteklemelidir.

Calisanlarin is disinda sosyallegmeleri igin isletme yilhk
faaliyet takvimi olusturmal ve ¢aligan motivasyon artirimi
hedeflenmelidir.

Calisan baghhg ve kurumsal aidiyeti pekistirecek yan
hak, sosyal yardim vb. uygulamalar dolayli olarak sirket
verimliligini artirir,

10.

Isletmeler, konumlandiklar bélge ve bélge halkinin kiiltiir
ve refah diizeyini etkileyecek ¢aligma ve projelere katilim
gostermelidir.

11

Isletmeler galisanlarina, gevre, isletme politikalar, etik
ilkeler, insan haklar ve is giicli uygulamalar1 konusunda
sahsi oneri ve sikayetlerini dile getirebildikleri bir
platform ve sistem sunmalidir.

12.

Isletmeler gahisan verimliligini artirmak igin adil olduguna
inanmlan  performans  yonetim ve icretlendirme
sistemlerine sahip olmalidur.

13,

Topluma ve insanhga olan sorumluluklari nedeniyle
isletmeler, faaliyetlerini siirdiirtilebilir kilmahdir.

14.

Isletme, galisanlar arast iletisimin gii¢lendirilmesini tegvik
etmeli, ekip galigmasi becerilerini gelistirmelidir.

15,

Isbag1 yapan personelin meslege ve isletme Kkiiltiiriine
uyumu i¢in oryantasyon programlari diizenlenmelidir.
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. Kigiler, dil, din, cinsiyet, diinya goriisii ve tercihleri

yoniinden kendilerine 6zgiirliik taninan ve bu tercihlerine
sayg1 gosterilen bir ¢evrede ¢aligma hakkina sahiptir.

17

Yenilenebilir temiz enerji kaynaklarina yatinm yapmak
ekolojik oldugu kadar ekonomik siirdiiriilebilirlige de
katk: saglar.

18.

Biyolojik gesitliligin devami igin dogal yasama zarar
veren her miidahale (yesil alanlara tesis kurulumu, isletme
atiklarinin bosaltilmasi vb.) engellenmelidir.

1.9:

Siirdiiriilebilir bir ¢evre i¢in faaliyetlerde bulunan resmi ve
sivil toplum kuruluslarimin galismalar: desteklenmelidir.

20.

Isletmeler, hizmet ve iiriin alimlarinda ve tedarikgi
segiminde ekolojik sertifikalar1 olan isletmelere oncelik
vermelidir.

21

Isletmelerin, olusan gevre sorunlar, iklim degisikligi gibi
ckolojik  faktorlerin  ekonomi iizerindeki etkileri,
olugturdugu risk ve firsatlar1 degerlendirebilmesi igin
kurumsal 6grenme zorunludur.

22,

Isletmeler, kendi kurumlarinda benimsedikleri etik
ilkelerden sorumlu olmakla beraber, birlikte ¢alisilan kisi
ve kurumlarin etik ilkelerinden de sorumludur.

23,

Isletmeler, faaliyetleri ve uzun vadeli etkileri kapsaminda
birincil paydaslarina (hissedar, ¢aligan, yoénetici, miisteri,
tedarik¢i vb.) ve ikincil paydagslarma (hiikiimet, STK,
rakipleri ve diger ticari kuruluglar) kars1 sorumludur.

24.

Isletmelerin ve onlarm paydaslarinin faaliyetlerinin
etkinligi, verimliligi, yasal mevzuat, politika, yonetmelik
ve prosediirlere uyulup uyulmadigi diizenli araliklarla
denetlenmelidir.

25.

Isletmelerin, faaliyetleri hakkinda seffaf ve hesap verebilir
bir tutumla “siirdiiriilebilirlik raporlamasi” yaparak
birincil ve ikincil paydaslarini bilgilendirme yiikiimliiliigii
vardir.

4 | s
4|5
4 | s
4 | s
4|5
4 | s
4|5
4 | s
4 |5
4 | s

*Shashi vd. (2018) tarafindan gelistirilen ve Fidanoglu (2021: 69)’nun ¢aligmasinda kullanmis oldugu
‘Kurumsal Siirdiiriilebilirlik Oryantasyonu Olgegi’ ile, Hahn ve Scheermesse (2006: 154), Aksoy (2013:
175), Tuna (2014: 184) ve Ayral (2021: 184)'in cahgmalarinda kullanmus olduklari anketlerden
yararlanilarak hazirlanmigtir.

HIZMET KALITESi* *

BOLUM 3: Liitfen asagidaki ifadelerle ilgili goriislerinizi sizin icin uygun olan secenegi
secerek belirtiniz.
(5:Kesinlikle katiiyorum, 4:Katihyorum, 3:Kararsizim, 2:Katilmiyorum,
katilmiyorum)

1:Kesinlikle

1

Uyesi oldugum oda/borsa modern arag, gereg  ve

hos gériinmektedir.

donamimlara (bilgisayar, yazici, fotokopi makinasi vb.) 4 5
donanimlara sahiptir.

2. Uyesi oldugum oda/borsanin fiziksel ortami (bina, ofis,
toplanti odalar vb.) verdikleri hizmete uygundur ve goze 4 5
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3. Uyesi oldugum oda/borsanin personeli temiz ve diizgiin 1 ) 3 4 5
goriintislidiir.
4. Uyesi oldugum oda/borsanin hizmetlerine eslik eden
gazete, dergi, brosiir vb. materyalleri yeterli diizeyde ve | 1 2 3 4 5
gorselliktedir.
5. Uyesi oldugum oda/borsa vaat ettigi hizmeti séz verdigi I ) 3 4 5
zamanda yerine getirir.
6. Uyesi oldugum oda/borsa, iiyenin bir sorunu oldugunda, 1 ) 3 4 5
sorunu ¢ozmek i¢in igtenlikle ¢aba gosterir.
7. Uyesi oldugum oda/borsa hizmetlerini ilk seferde hatasiz 1 ) 3 4 5
olarak sunar.
8. Uyesi oldugum oda/borsa hizmetlerini olmasi gereken 1 ) 3 4 5
zamanda sunar.
9. Uyesi oldugum oda/borsa iiyeleriyle ilgili kayitlarin
S . 1 2 3 4 5
hatasiz ve eksiksiz tutulmasini saglar.
10. Uyesi oldugum oda/borsamn personeli, iiyelere sunacagi
hizmetin ne zaman yerine getirilecegini iiyeleriyle | 1 2 3 4 S
paylasir.
11. Uyesi oldugum oda/borsanin personeli, iiyelerin talep
cttigi hizmetleri miimkiin olan en hizhi sekilde yerine | 1 2 3 4 5
getirir.
12. Uyesi oldugum oda/borsanim personeli, iiyelerine yardim
5 S 1 2 3 4 5
etmeye her zaman isteklidir.
13. Uyesi oldugum oda/borsanin personeli, mesgul olsalar
i1 £ ; : 1 2 3 4 5
dahi tiyelerin taleplerine cevap verirler.
14. Uyesi oldugum oda/borsanin personelinin davranislari | ) 3 4 5
iiyelerde giiven duygusu uyandirir.
15. Uyesi oldugum oda/borsamn iiyeleri deme, bilgi 1 ) 3 " 5
paylasimi vb. iglemlerde kendilerini giivende hisseder.
16. Uyesi oldugum oda/borsanin personeli iiyelere karsi her I ) 3 4 .
zaman saygili ve naziktir.
17. Uyesi  oldugum oda/borsanin personeli iiyelerinin
p Aew i e 1 2 3 4 )
sorularina cevap verebilecek bilgi diizeyine sahiptir.
18. Uyesi oldugum oda/borsamin personeli her iiyeyle tek tek 1 5 3 i 5
ilgilenir.
19. Uyesi oldugum oda/borsanin galigma saatleri iiyelerinin
miisait oldugu zaman dilimine uygun olacak sekilde | 1 2 3 4 5
ayarlanmigtir.
20. Uyesi oldugum oda/borsanin personeli her iyesiyle
: s : i 1 2 3 4 5
bireysel olarak ilgilenebilecek personele sahiptir.
21. Uyesi oldugum oda/borsa iiyelerinin ¢ikarlarini her seyin 1 ) 3 4 5
listiinde tutar.
22. Uyesi oldugum oda/borsamin personeli, iiyelerin 6zel istek 1 2 3 4 5
ve ihtiyaglarini anlar.

** Cronin ve Taylor (1992) tarafindan tasarlanan ve Biiyiikkeklik vd. (2014: 36)’nin galigmalar i¢in
Tirkge’ye uyarladiklari (Tuna vd., 2020: 483) SERVPERF 6l¢eginden yararlanilarak hazirlanmistir.
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