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OZET

KURUMSAL ITIBARIN OLCUMU: HAVAYOLU ISLETMELERINE YONELIK
BIR OLCEK ONERISI

Melek Seda KOCABICAKOGLU

Isletme Ana Bilim Dal
Y 6netim ve Organizasyon Bilim Dali

Anadolu Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Subat 2023

Danigsman: Prof. Dr. H. Ziimriit TONUS

Liberallesmenin getirdigi rekabet ortaminda havayolu isletmelerinin, paydaslarinin
nezdinde rakiplerinden farklilagmalar1 ve kiiresel pazarda rekabet giiciinii elinde
bulundurmalar1 i¢in kurumsal itibarlarin1 iyi yonetmeleri bundan dolayr da dlgmeleri
gerekmektedir. Bu noktadan hareketle, havayolu isletmelerine 6zgii kurumsal itibar
Olgegi gelistirmeyi amaglayan bu g¢alismada, nitel ve nicel tekniklerin her ikisini de
kapsayan karma yontem yaklagimi benimsenmistir. Havayolu isletmelerinin ve
paydaglarinin, havayolu itibarin1 nasil tanimladiklarin1 aktarmalari istenildiginden nitel,
gelistirilen Olgek vasitasiyla, kurumsal itibar faktorlerinin kurumsal yapi tizerindeki
etkisini dlgmek icin nicel arastirma yontemleri bir arada kullanilmistir. Olgegin
gelistirilmesi siireci; madde havuzunun olusturulmasi, olgegin yapilandirilmasi ve
dlcegin degerlendirilmesi olmak iizere ii¢ asamadan olusmaktadir. Oncelikle alan
yazindan faydalanarak kavramsal altyapi ¢izilmis, kurumsal itibar kavrami
tanimlanmustir. Akabinde, alan yazin taramasi ve yari yapilandirilmis goriismeler (N=25)
araciligiyla, havayolu isletmesinin muhtemel kurumsal itibar gostergeleri belirlenerek
madde havuzu olusturulmustur. Madde havuzunda uzman ve akademisyen goriisleri
dogrultusunda, sadelestirme ¢aligsmalar1 yapilmis ve 6lgegin yapilandirilmasi kapsaminda
pilot uygulama gerceklestirilmistir. Olgegin yapilandirilmasi islemlerinin tamamlanmasi
sonucu elde edilen 57 maddelik 6lgegin degerlendirilebilmesi i¢in 206 kisilik 6rnekleme

Kesfedici Faktor Analizi (KFA) uygulanmistir. KFA sonucunda elde edilen 52 maddelik



Olcegin tek faktorlii yapisinin dogrulamasi i¢in 230 kisilik ayr1 bir veri setine Dogrulayici
Faktor Analizi (DFA) yapilmistir. DFA sonuglar1 ¥* / sd = 1,61, RMSEA = 0,070, CFI =
1,00, GF1 = 0,97 olup, 6l¢egin giivenirlik katsayis1 0,969°dur.

Arastirma sonucunda, kurumsal itibar1 havayolu isletmeleri 6zelinde olgebilecek, tek
boyutlu ve 50 degiskenden olusan, gecerligi ve giivenirligi kanitlanmis bir Slgek

gelistirilmis ve dogrulanmustir.

Anahtar Sézciikler: Kurumsal itibar, Kurumsal Itibarin Olgiilmesi, Havacilik, Havayolu

Isletmesi, Olgek Gelistirme.



ABSTRACT

MEASURING CORPORATE REPUTATION: A SCALE PROPOSAL
FOR AIRLINES

Melek Seda KOCABICAKOGLU

Department of Business Administration
Field of Management and Organization

Anadolu University, Graduate School of Social Sciences, February 2023

Supervisor: Prof. Dr. H. Ziimriit TONUS

In the competitive environment brought by liberalization, airline companies need to
manage their corporate reputations well in order to differentiate themselves from their
competitors in the eyes of their stakeholders and to keep their competitive power in the
global market. From this point of view, in this study, which aims to develop a corporate
reputation scale specific to airlines, a combined method approach including both
qualitative and quantitative techniques, has been adopted. Qualitative as airlines and their
stakeholders are asked to convey how they define airline reputation; by means of the
developed scale, quantitative research methods were used together to measure the effect
of corporate reputation factors on the corporate structure. The process of developing the
scale, it consists of three stages, creating the item pool, structuring and evaluating the
scale. First of all, the conceptual infrastructure has been drawn by making use of the
literature and the definition of the concept of corporate reputation has been made.
Subsequently, via literature review and semi-structured interviews (N=25), the possible
corporate reputation indicators of the airline company have been determined and a item
pool has been created. In the item pool, simplification studies were carried out in line with
the opinions of experts and academicians, and a pilot application was carried out within

the scope of structuring the scale. In order to evaluate the 57-item scale obtained as a

Vv



result of completion the configuration of the scale, Exploratory Factor Analysis (CFA)
has been applied to a sample of 206. In order to verify the single factor structure of the
52-item scale obtained as a result of CFA, Confirmatory Factor Analysis (CFA) was
performed on a separate data set of 230 people. Confirmatory Factor Analysis (CFA) has
been performed. DFA results are y>/ sd = 1.61, RMSEA = 0.070, CFI = 1.00, GF1=0.97,
and the reliability coefficient of the scale is 0.969.

As a result of the research, a one-dimensional and 50-variable scale with proven validity
and reliability that can measure corporate reputation for airlines has been developed and

verified.

Keywords: Corporate Reputation, Measuring Corporate Reputation, Aviation, Airline

Business, Scale Development.
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yaptigim bu beyana aykir1 bir durumun saptanmasi halinde, ortaya ¢ikacak ahlaki ve

hukuki sonuglar1 kabul ettigimi bildiririm.
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1. GIRI

Gﬁnﬁiﬁzde rekabetin giderek kizistig1 gerceginden hareket edersek, isletmelerin
farklilasabilmeleri ve varliklarin1 giivence altina alabilmeleri i¢in kurumsal itibara
odaklanmalar1 gerektigini sdylemek miimkiindiir. Isletmelerin sahip oldugu en biiyiik
deger olan kurumsal itibar, o isletmeye Ozgiidiir, tektir ve taklit edilemez soyut bir
varliktir. Dolayisiyla, kurumsal itibar igletmeler icin kar elde etmek kadar hayati bir
Ooneme sahiptir.

Kiiresellesmeyle birlikte siirekli gelisen bilgi ve iiretim teknolojileri, her alanda
oldugu gibi havacilik sektoriinde de rekabeti yerel 6lgekten global dlgege tagimistir. Artan
rekabet, farklilasma ve i¢inde bulunulan toplumda farkindalik yaratma gereksinimini de
beraberinde getirmistir. i¢inde yer aldig1 toplumda ve paydaslarinin nezdinde basaril ve
iyl bir konumda olmay1 hedefleyen havayolu isletmelerinin olumlu bir itibara sahip
olmasi1 beklenmektedir.

Bu c¢aligmada, oncelikle havayolu isletmelerinin kurumsal itibarini olusturan
unsurlar nelerdir, havayolu isletmeleri i¢in kurumsal itibar neden énemlidir sorularinin
yanit1 aranmistir. Sonrasinda ¢alismanin esas amacini teskil eden, gegerligi ve giivenirligi
sinanmis havayolu isletmelerinin kurumsal itibarin1 Olgmeye yonelik bir Olgek
gelistirilmistir.

Calismanin ilk bolimiinde kavramsal ger¢eveye yer verilmektedir. Kurumsal
itibar kavrami tanimlanmis, kurumsal itibarin boyutlari, kurumsal kimlik, imaj, kiiltiir
kavramlariyla iliskisi, isletmeler agisindan Onemi ve teoriler arasindaki baglantisi
aciklanmistir. Devaminda, kurumsal itibarin 6l¢iimii konusu ele alinmis, kurumsal itibara
iliskin 6l¢tim modelleri ile Tiirkiye’de ve diinyada yiiriitiilen itibar ¢aligmalar1 hakkinda
bilgiler verilmistir. Son olarak, kurumsal itibarin havacilik sektoriinde hangi tiir
aragtirmalara konu edildigi tartisilmis ve alan yazinda yayimlanan, kurumsal itibar
Olclimiine iligkin Olgek gelistirme caligmalarina deginilmistir.

Caligmanin ikinci boliimiinii aragtirmanin modeli, 6l¢ek gelistirme asamalari ve
ulasilan bulgular olusturmaktadir. Olgek gelistirme asamalarinda 6rneklem/calisma
grubu, veri toplama araglari, gerceklestirilen analizler ve ulasilan bulgulara iliskin
detaylar bulunmaktadir.

Son boliimiinde ise, arastirma sonucunda elde edilen bulgular toparlanarak alan
yazinla karsilastirilmis ve ileride konu ile ilgili yapilacak calismalar igin Oneriler

getirilmistir.



1.1.SORUN

Tiirkiye’de yiiriitilen kurumsal itibar Olgiimlerinin ekseriyetle diger tilkelerde
gerceklestirilen calismalar ile mukayese edilerek ya da Tiirkge *ye gevrilerek olusturulan
Olgeklerle yurutildigi ve bu olgeklerin  parametreleri kapsaminda ele alindig
goriilmiistiir. Bununla birlikte, yapilan tez ¢alismalarinda bile havayolu isletmelerine
yonelik Tirkiye’ye ozgii kurumsal itibar Olgegine rastlanilmamistir. Dolayisiyla,
havayolu isletmelerinin kurumsal itibarini belirleyen faktorlerin analizlerinin detaylica
aragtirllmadigi degerlendirilmis ve bu eksiklik tezin ¢ikis noktasi olmustur. Bu kapsamda,
havayolu isletmeleri 6zelinde kurumsal itibar1 6l¢gmeye yonelik gecerligi ve giivenirligi

saglanmis bir 6l¢egin gelistirilmesiyle bu boslugun doldurulmasi hedeflenmektedir.

1.2.AMAC
Giinlimiizde globallesmenin etkisiyle diinya capinda ticaret hacminin hizla

biiyiimesi, ulasim sektoriinii diinya ekonomisinin en énemli faktorlerinden biri haline
getirmistir. Teknolojik ilerlemelerin ve gelismelerin 6ncelikli olarak etkiledigi havacilik
sektorii de, her gecen giin daha biiylik bir ivme kazanmakta, hem uluslararasi hem de
kitalararas1 entegrasyonda anahtar bir rol tstlenmektedir. Global 6lgekte yasanan bu
gelismelerle birlikte, havacilik sektorii Tiirkiye’de hizli bir biiylime kaydetmis ve diinya
genelinde oldugu gibi, sivil havacilik politikalar1 Tiirkiye nin de ana politikalari arasinda
yer almistir. Havacilik sektoriiniin en 6nemli pargasi olan havayolu isletmeleri agisindan
da rekabet avantajindan yararlanarak, siirdiiriilebilir pazar pay1 ve basar1 saglama, giiglii
bir kurumsal itibar olusturmalarina bagli hale gelmistir.

Bu dogrultuda ¢alismanin temel amaci; sivil havacilik sektoriinde faaliyetlerini
stirdiiren havayolu ile yolcu tasimacilig1 yapan isletmelerin kurumsal itibarini olusturan
faktorleri belirlemek ve kurumsal itibarlarinin 6l¢iimiine yonelik 6zgiin bir olgek
onerisinde bulunmaktir.

Bu ¢alismada temel arastirma sorusuna ilaveten asagida yer alan sorulara da cevap
aranmaktadir:

e Havayolu isletmelerinde, kurumsal itibar Ol¢imiine yonelik ¢alismalar
yapilmakta midir, yapiliyorsa ne diizeydedir?
e Kurumsal itibarin havayolu isletmeleri agisindan tasidigi 6nem nedir?

e Havayolu isletmelerinin itibar gostergeleri nelerdir?



e Havayolu isletmelerinde kurumsal itibarin 6l¢iimiinde ele alinabilecek faktdrler
nelerdir?
e Havayolu isletmelerinin  kurumsal itibarin1  olusturan faktorler diger

arastirmalarda saptanan faktorlerden farklilik gostermekte midir?

1.3.O0NEM

Kurumsal itibar kavrami, satislar ve marka degeri kapsaminda pazarlama
alaninda, paydas iliskilerinde gorsel agidan iletisim ve halkla iligkiler alanlarinda sik¢a
incelenmesine ragmen, yoOnetim organizasyon alaninda geregince ¢alisilmamis bir
kavramdir. Ciinkii yazinda kurumsal itibar ile isletme yonetimi arasindaki iliskiyi
inceleyen ampirik ¢aligma sayisinin nispeten az oldugu goriilmektedir.

Rekabetin yogun olarak yasandigi giinimiiz sartlar1 isletmeleri, faaliyetlerini
devam ettirmek, mevcudiyetlerini korumak ve basariya ulasmak i¢in farkli yol ve yontem
arayislarma itmistir. Ulkemizde fazla ele alinmamakla birlikte, yabanci kaynakli
yazinlarda ozellikle alt1 ¢izilen kurumsal itibar kavrami isletmelere rekabet istiinliigii
kazandiran 6nemli bir unsurdur (Aydemir, 2008, s.28). Yapilan alan yazin taramasina
gore, lilkemizde yakin tarihli birkag ¢alisma haricinde, kurumsal itibar yonetimine iliskin
isletmeler tarafindan yapilan bir uygulama bulunmamakta olup, (Deephouse, 2002)
yapilan ¢alismalarin sosyal sorumluluk bakis agisiyla sinirli kaldigi goriilmektedir.

Bu tezde, kurumsal itibar kavraminin yalnizca isletmelerin pazarlama ve halkla
iliskiler fonksiyonlar1 basligi altinda incelenecek bir kavram olmadigi; finansal
performans, siirdiiriilebilir rekabet ve rekabet stratejileri gibi konularla da iliskili
olduguna deginilerek kurumsal itibar kavramina agiklik getirilmesi ongoriilmiistiir.

Kurumsal itibarin degerlendirilmesinde kullanilan faktorlerin iilkeden iilkeye
farklilik gosterdigini kanitlayan aragtirmalardan biri olan Aperia ve digerlerinin, Fombrun
ve digerlerinin olusturdugu “Itibar Katsayisi” modelinden yararlanarak vyiiriittiikleri
arastirmada (2004), Danimarka halkinin, iist diizey yerli isletmelere isve¢ ve Norveg
halkina nazaran daha yiiksek bir itibar atfettigi saptanmistir. Bununla birlikte ayni
arastirma sonucunda, kurumsal itibarin gostergeleri arasinda bulunan finansal
performansin Danimarka ve Norvec'te en diisiik agirhigi aldigi, Isvec'te ise sosyal
sorumlulugun en 6nemli gosterge oldugu tespit edilmistir.

Yukarida da bahsedildigi tizere, yurt disinda gelistirilmis 6lgekler ile kurumsal

itibarin degerlendirilmesinde, metodolojik kisitlarin ve 6zellikle kiiltiirel farkliliklarin



etkileri gbz oniine alindiginda; havayolu isletmelerinin kurumsal itibarlarmnin 6l¢timiine
yonelik Tirkiye’de gelistirilmis, gecerligi ve giivenirligi saglanmis 6zgiin bir kurumsal
itibar 6l¢egi bulunmamasi nedeniyle, bu arastirmanin sonucunda olgek gelistirilmesi
amaglanmis olup, ¢alismanin bu alandaki boslugu dolduracagi ve benzer sektorlerdeki
ilgili galigmalara referans olma niteligi tasiyabilecegi degerlendirilmektedir.

Ayrica bu ¢alismada, arastirma sorularindan olan “Havayolu isletmelerinde
kurumsal itibarin 6lgiimiinde ele alinabilecek faktorler nelerdir?” sorusunun cevabi da
arandigindan kurumsal itibarin olusumunda ve gelismesinde rol oynayacak niteliklerin
saptanmasi hedeflenmektedir. Bu saptamalarin; havayolu isletmelerine, “kurumsal itibar”
sahibi olabilmeleri ve siirdiirtilebilirligini saglamalar1 igin izleyecekleri stratejinin
seciminde neleri dikkate almalart gerektigi hususunda yardimecir olabilecegi

distiniilmektedir.

1.4.SINIRLILIKLAR

e Arastirmanin c¢alisma grubu, Tiirkiye’de faaliyet gosteren tarifeli ve tarifesiz
seferlerle yolcu tasimacilig1 yapan havayolu isletmeleri, havalimani isletmecileri,
terminal isletmecileri, hava aract bakim kuruluslari, onayli egitim
organizasyonlari, A Grubu Calisma Ruhsatina ve C Grubu Temsil ile Gozetim ve
Yonetim Calisma Ruhsatina sahip yer hizmetleri kuruluslar1 ve Sivil Havacilik
Genel Midiirliigii ¢alisanlar ile sinirhdir.

e Nitel veri toplama asamasinda, tiim paydaslarin ortak algisini yansitan itibar
gostergelerinin belirlenmesinde, konuya iliskin en kapsamli ve detayli verinin
elde edilecegi uzman ve yetkin kisilerle goriisme saglanmis olsa da goriismeler
smirlt sayida kisiyle yiiritiilmiistiir. Dolayisiyla, Olgekte yer alan faktorler
katilimcilarin tecriibe ve algilarini yansitmaktadir.

e Nicel veri toplama asamasinda, ¢alisma grubunun belirlenmesi yontemi ve
calisma grubunun biyikligi ele alinmasi gereken diger smmirhliklardir.
Arastirmada elde edilen bulgular ve sonuglar yalnizca bu arastirmanin ¢alisma
grubu ile siirhidir.

e Kurumsal itibar c¢alismalarinda en ¢ok odaklanilan paydaglardan biri
miisterilerdir. Dolayisiyla, yOnetim ve organizasyon bilim alanindaki bu
aragtirmada, havayolu isletmelerinin paydaslarindan biri olan miisterilerinin

(yolcularinin) kurumsal itibar algisi ele alinmamuistir.

4



e Biitce ve zaman kisidi nedeniyle arastirmada daha genis bir ¢alisma grubu ile

calismak miimkiin olmamustir.

1.5.TANIMLAR
Bu boliimde kavramsal cerceve cizilmekte ve arastirmada yer alan kavramlarin

tanimlarina yer verilmektedir.

1.5.1. Kurumsal Itibar Kavram

Kurumsal itibar kavrami 1950’lerde ilk kez giindeme gelmis, daha oncesinde
cogunlukla kurumsal imaja odaklanilmistir. 1970 ve 1980°1i yillara gelindiginde kurum
kimligi kavrami 6ne ¢ikmis ve kurumsal itibarla ayni anlamda kullanilmaya baglanmistir.
1990’larda ise kurumsal itibarin 6nemi iyice benimsenmis ve igerigi netlik kazanmustir.

Kurumsal itibar kavrami Ingilizce’de “corporate reputation” anlamma karsilik
gelmekte olup, Tiirk¢e’ye “kurumsal” olarak g¢evrilen “corporate” kelimesi sirketlere
atifta bulunmaktadir. Bundan dolay1 kurumsal itibar alan yazini incelendiginde
calismalarin biiyiik cogunlugunda sirketlerin ele alindig1 gériilmektedir. Bu ¢alismalarda
kurumsal itibar kavrami, sirketler agisindan piyasada daha kaliteli ve yiiksek miktarda
yatirrmi kendisine ¢ekme, satis ve pazar payi artisi saglama, sektordeki rekabeti
yavaslatma, krizleri kolayca atlatmak gibi yararlar1 izerinden incelenmektedir. Kar amaci
giitmeyen kurumlarda ise kurumun giivenirligi, inandiriciligi ile kurumun uzmanhgi ve
yetkinligi ile bagintilidir (Luoma-aho, 2007, s.127). Bu kurumlarda kurumsal itibar
orgiitsel baghlik, miisteri sadakati ve paydaslar tarafindan tercih edilme bakimindan
onem arz etmektedir. Dolayisiyla kurumsal itibar, orgiitsel performansa ve kurum
Kimligine 6nemli katkilar1 olan soyut kaynaklar arasinda yer almaktadir (Nguyen ve
LeBlanc, 2001, s.233).

Kurumsal itibara iligkin akademik diinyadaki c¢alismalar 90’11 yillarin basinda
marka alantyla baglamistir. Pek ¢ok aragtirmacinin da vurguladigi gibi akademik yazinda
“kurumsal itibar” tizerine herkes tarafindan uzlasmaya varilmis tek bir tanim
bulunmamaktadir. Kurumsal itibar yazininda en ¢ok kullanilan tanim, Fombrun’un
yaptigi ¢alismada (1996, s.72) kullandigi tanimdir. Fombrun kurumsal itibari, “bir
isletmenin diger onde gelen rakipleriyle karsilastirildiginda temel bilesenlerine karsi
tutundugu tavri anlatan ge¢mis eylem ve gelecek hedeflerinin algisal temsili” olarak

tanimlamigtir. Walker (2010, s.370) Fombrun’un itibar tanimindan esinlenerek, itibari bir



isletmenin ge¢mis faaliyetleri ve gelecek hedeflerinin bir standartla karsilastirilarak
belirli bir olguya dayanan ve bir dereceye kadar istikrarli miisterek alginin temsili olarak
tamimlamaktadir. Ozetle Gotsi’nin de dedigi gibi itibar, yalniz isletmenin iist diizey
yoneticilerinin etkiledigi bir kavram degil, isletmenin her biriminin ve ¢alisanlarinin
aldig1 aksiyonlarla paydaslari arasinda yapilan bir kontrat haline gelmelidir (Gotsi ve
Wilson, 2001, s.24-30).

Caruana tarafindan kurumsal itibar, isletmelerin ge¢mis donemlerdeki
davraniglar1 sonucu elde ettigi maddi ve manevi kazanclar olarak tanimlanmakta iken
(1997, 5.110); Fombrun vd. (2000, s.243), isletme paydaslarina yetenegini sergileyen ve
isletmenin ge¢misteki faaliyetlerini yansitan totaliter bir yaklasim olarak ele almaktadir.
Soyle ki kurumsal itibar, isletmenin i¢ c¢evresinde c¢alisanlar1 ve dis c¢evresinde
paydaslariyla beraber bir isletmenin nispi tavrini ifade eder. Bahsedildigi iizere, kurumsal
itibar isletme i¢i ve disinda meydana gelen ge¢mis ve mevcut verilere dayanarak
sekillenen algilar biitlintidiir.

Feldman vd. (2014, s.55) ise kurumsal itibarin, isletmenin performans 6l¢iimiinii
kolaylastirdigini ve isletmenin pazardaki konumunu belirledigini ifade etmektedir. Bir
diger tamimda ise kurumsal itibar, kurumun paydaslar1 tarafindan kurumun nasil
konumlandirildigi, faaliyetlerini  ve sorumluluklarimi1 yerine getirme becerisi,
paydaslariin beklentilerinin karsilanma derecesi ve kurumun sosyo-politik ¢evresine
uyumuna iliskin tiim degerlendirmelerin uzun vadeli bir bileskesi seklinde tanimlanmistir
(Anca ve Roderick, 2007).

Kurumsal itibar, genel ifadeyle isletmelerin faaliyetlerine iliskin uzun donemde
paydaslarmin zihninde olusan algi olarak ifade edilmektedir. Isletmelerin itibar
kazanmasi veya kaybetmesi biitliin isletme paydaslarini ayn1 anda etkilemektedir. O
zaman bir isletmenin itibari, sadece o isletmenin mevcut imajina degil; gecmis
faaliyetlerine, karakterine, sosyal sorumluluk anlayisina, tiiketici odakli yaklasimina ve
bu sahip oldugu itibar1 gelistirecek itibar yonetimi stratejilerine baglidir diyebiliriz.

Teknolojik gelismeler ile birlikte rekabetin kizigmasi, bilisim ¢aginin zorunlulugu
olarak kisiler ve kurumlar arasindaki iletisimin siireklilik arz etmesi, isletme
faaliyetlerinde kullanilan finansal, ¢cevresel ve sosyal kaynaklarin globallesme sonucunda
kit hale gelmesi isletmelerin yasamlarini siirekli kilmasini engellemektedir. Bu
gelismeler, isletmelerin tiim paydaslarina kars1 sorumlu hareket etmelerini ve kurumsal

itibarin isletmenin 6ncelikli konular1 arasinda yer almasini zorunlu hale getirmistir. Bu



dogrultuda isletmelerin stratejik planlarindaki temel hedefler arasinda kurumsal itibara da
yer verilmektedir.

Finansal faaliyetlerde etik degerlerin Oneminin artmasi, miisteri ihtiyag ve
beklentilerinin degismesi, yonetim kalitesi ve seffafliga yonelik talebin artmasi, finansal
degerlerin haricinde gevresel ve sosyal degerlerin de 6neminin anlasilmasi paydaslarin
isletme tlizerindeki etkisini arttirarak, isletmelerin kurumsal itibara yogunlagmasina sebep
olmustur. Nitekim kurumsal itibar, isletmenin rekabet avantaji saglamasma ve
stirdiiriilebilirligini sigortalatmasina olanak saglar.

Alan yazin taramasi kurumsal itibarin paydas beklentileriyle dogru orantili
oldugunu ve bu beklentilerin isletmelerin gegmis donemdeki performanslart ve
gelecekteki goriiniimii ile baglantili oldugunu ortaya koymaktadir. Bu sebeple kilit nokta,
verilmek istenen mesajdan ziyade karsi tarafin ne algiladigidir. Dolayisiyla, kurumsal
itibar ile anlatilmak istenen isletmenin ne 6lciide saygin oldugu, prestijinin ne Olclide
ylksek oldugu ve paydaslar arasinda ne 6lgiide olumlu bir {ine sahip oldugu ile iliskilidir.
Yani kurumsal itibar, kar amaci olsun veya olmasm bir isletmenin paydaslarinin
beklentilerini ve taleplerini karsilama derecesini ifade etmektedir. Bundan dolay1, her
isletme farkl paydaslar goziinde farkli kurumsal itibar derecelerine haizdir.

Buraya kadar yapilan tanimlamalardan kurumsal itibari, “isletmelerin ge¢mis ve
gelecekteki faaliyetlerine yonelik olarak tiim paydaslarinmin algilarint ve beklentilerini
yvansitan, taklidi ve kazanilmasi zor aksine kaybedilmesi de bir o kadar kolay olan ve
ikamesi miimkiin olmayan dolayisiyla igletmelere rekabet iistiinliigii saglayan maddi
olmayan varliklaridir.” seklinde 6zetleyebiliriz.

Goriildiigii lizere, kurumsal itibara yonelik birgok arastirma ve c¢alisma
yapilmasina ragmen, kurumsal itibarin genel gecer bir tanimi1 bulunmamaktadir. Bunun
nedeni kurumsal itibarin, ekonomi, muhasebe, sosyoloji gibi farkli disiplinlerde ¢alisan
aragstirmacilar tarafindan ele alinip, yorumlanmasidir. Fombrun vd. (2000, s.243)

kurumsal itibar1 farkli perspektiflerden ele alip asagidaki sekilde siniflandirmislardir.



Tablo 1.5.1. Kurumsal Itibarm Tamm: (Fombrun vd., 2000, 5.243)

Alan Tanim
Ekonomi Dis paydaslarinin isletme hakkinda sahip oldugu algidir.
Strateji Rakipler tarafindan taklit edilmesi, elde edilmesi ya da ikame edilmesi zor olan soyut

bir kaynaktir. Dolayisiyla, itibar isletmelere rekabet ustiinliigii saglayacak hareket

serbestligi tanimaktadir.

Muhasebe Itibar, maddi olmayan ancak isletmeler icin deger yaratan bir varliktir.

Pazarlama Itibar, miisterinin bakis acisiyla incelenir. Disaridan algilandigi igin isletme

yoneticilerinin kontrolii disinda ve yonetilmesi zor bir olgudur.

Iletisim Itibar, isletmelerin paydaslariyla kurduklari iliskilerden olusan kurumsal ozellikler

olarak tanimlanmaktadir.

Orgiitsel Itibar, isletmenin i¢ paydaslarmin isletme hakkindaki algisidir.
Davranis
Sosyoloji Itibar, bir isletmedeki beklenti ve normlara gére isletmenin performansimin biitiinlesik

bir degerlendirmesi olarak goriilmektedir.

Eger iyi yonetilebilirse itibarin kurumda bir deger yarattig1 sdylenebilir. Ornegin
Fombrun ve Shanley (1990, s.233-58); Fryxell ve Wang (1994, s.1-14) gibi
arastirmacilarin yaptig1 calismalarda, dogru yonetilebilen bir itibarin; tiiketicinin satin
alma niyetini ve isletmelerin finansal degerini pozitif yonde arttirict bir etkisi oldugu,
alinan {irlin ve/veya hizmetin kalitesi hakkinda olumlu algiy1 giiclendirdigi, uzun donemli
misteri iligkileri kurma ve baglilik yaratmaya katki sagladigi, ¢alisan motivasyonunu
arttirdigl, isletmenin rakiplerinden farkli oldugu yoniindeki algiyr pekistirdigi

degerlendirilmektedir.

1.5.2. Kurumsal itibarin Boyutlar
Kurumsal itibar ¢alismalarinda, isletmeler ¢ogunlukla itibarin boyutlari olarak da

belirtilen asagidaki nitelikleri dikkate alarak degerlendirmektedirler (Karakdse, 2012,
5.35-36).

e Duygusal cazibe

e Uriinler ve hizmetler

e Vizyon ve liderlik

e Kurumsal ¢evre

e Sosyal sorumluluk

e Finansal performans



Duygusal Cazibe: Isletmeye yonelik iyi ve olumlu duygular besleme, isletmeyi

takdir etme ve saygi duyma, giivenme ve inanma ile ilgili bir boyuttur. Bununla birlikte,
isletmenin i¢ ve dis paydaslar tarafindan hangi dlgiide begenildigi ve saygi gordigii ile
iligkilidir. Calistig1 isletmede mutlu olan bir ¢alisan dis ¢cevrede isletmeyle ilgili olumlu
duygu ve diisiincelerini paylasmasi, paydaslarinin da isletmeyi pozitif yonde algilamasini
saglayabilir.

Uriinler ve hizmetler: Bir isletmenin kalite, yenilik, 6zgiin olma ve deger algisi

gibi 6geleriyle birlikte tiriinlerine ve hizmetlerine karsi duyulan giiveni ve baglilig: ifade
etmektedir (Bekis vd., 2013, 5.20). Uriin ve hizmetlerde yenilik¢i olmak, kaliteli iiriin ve
hizmet sunmak o isletmenin iriin ve hizmet konusundaki performansina vurgu
yapmaktadir (Gegikli vd., 2016, 5.1552). Her isletme, hedef kitlesini gelistirmek i¢in iiriin
cesitliligini ve Kkalitesini gelistirme cabasindadir. Miisteriler, olumsuz bir durumla
karsilasmadig1 stirece isletme sadakatini koruyacaklardir. Bunun i¢in isletmeler,
miisterilerin talep ve beklentilerini karsilarken, yeni alternatifler sunmali ve miisteri

memnuniyetine dnem vermelidirler.

Vizyon ve Liderlik: isletmenin anlasilir ve paylasilan bir vizyona ve giiclii bir
liderlige sahip olmasi, mevcut ve gelecekteki sartlar1 birarada degerlendirerek, liderlik
yapabilecek firsatlari avantaja ¢evirmesidir. Bir kurumun vizyon ve liderlik anlayisi
seffaf ve anlasilabilir bir vizyon, ulasilan ve degerlendirilen pazar firsatlari ile
gerceklestirilebilir hedeflerden olusmaktadir. Ayrica, elindeki giicli kullanma, kisileri
etkileme ve motive etme yetenegi, iletisim kurma, farkli gruplarla birlikte ¢alisabilme
kapasitesi liderligin onemli 6zellikleri arasindadir (Kaplan, 2018, s.47). Bir isletmenin
paydaglar1 tarafindan olumlu ya da olumsuz algilanmasi liderin performansiyla
orantilidir. Bu nedenle, kurumsal itibarin olusmasinda ve yoOnetilmesinde liderin rolii
yadsimmamaz. Dolayisiyla, itibarin yonetiminden yoneticilerin sorumlu oldugunu
sOylemek yanlis olmayacaktir. Yoneticilerin ¢alisanlarin destegi ile birlikte itibarim
yonetmesi ve hedeflerine ulagmaya ¢alismasi gerekmektedir.

Kurumsal Cevre: Isletme calisanlarmin yer aldigi, iist ydnetimin desteginin

oldugu, cift yonlii iletisim kanallarinin bulundugu, ¢calisan davranislarindan ve orgiitsel
tutumlardan olusan bir ortamdir. Kurumsal ¢evre, verimli ve etkin bir is ortaminin temin
edilmesiyle ¢alisanlarin iyi is kosullarina sahip olduklarina iligskin algiy1 yansitmaktadir.
Isletmeye ve calisma ortamma iliskin calisanlarin sergiledikleri pozitif tutum ve

davraniglar, misterilerine daha kaliteli tirin ve/veya hizmet sunmalarin1 ve miisterilerle



isletmenin faydasina olacak sekilde iliski kurmalarini1 saglamaktadir. isletme itibarinmn
miisteriler ve diger paydaslarla iligkilerini pekistirmesi yoniinden kurumsal cevre,
calisanlar1 harekete geciren ve onlari faaliyetlere motive eden bir ortam olmalidir
(Kaplan, 2018, s.48). Calisanlarin sosyal ve Kkariyer agisindan desteklendikleri,
kendilerini gelistirebildikleri, gilivene dayali bir calisma ortaminin saglanmasi,
calisanlarin etkinligini ve verimliligini arttiracak bu da kurumsal itibarin artmasini
saglayacaktir.

Sosyal Sorumluluk: Bir igsletmenin ekonomik ve yasal kosullara, is ahlakina, etik

kurallara, ¢alisanlarinin ve paydaslarin talep ve beklentilerine uygun bir is stratejisi ve
politikasi ylirlitmesine, ¢alisanlarini ve paydaslarini memnun etmesine yoneliktir. Sosyal
sorumluluk ilkesini gozeterek faaliyette bulunan isletmelerin, toplum nezdindeki itibar
algilar1 da artmaktadir (Karakose, 2012, s.42). Giiniimiiz isletmelerinin sahip olduklar
itibar1 yonetirken, sosyal sorumluluklarini da géz 6niinde bulundurmalar1 gerekmektedir.
Bu nedenle, hem kamu kesimi kurumlarim hem de 6zel kesim Kkuruluslarin, i¢inde
bulunduklar1 toplumla uyumlu olmak, i¢ ve dis gevresi ile iyi iliskiler kurmak ve bu
iliskileri gelistirmek ve sosyal sorumluluk bilinci ile hareket etmek gibi yiikiimliliikleri
vardir. Clinkii giiniimiiz diinyasinda tiiketicilerin satin alma niyetlerinde iiriiniin veya
hizmetin fiyatindan ziyade isletmenin ¢alisanlarina, misterilerine, i¢erisinde yasadiklar1
topluma kars1 takindiklart davranislar belirleyici rol oynamaktadir (Erdogan vd., 2006,
s.58).

Finansal Performans: Bir isletmenin kar elde etmek ve yatirim yapmak amaciyla

risk alabilme ve rekabet edebilme becerisiyle iligkilidir. Saglam bir mali yapiya sahip
isletmeler, global pazarda digerlerine nazaran daha olumlu itibara sahip olacaklar ve
dolayisiyla daha basarili olacaklardir (Karakose, 2012, s.38). Olumlu bir kurumsal itibar,
finansal performansi olumlu yonde etkilerken, isletmelere pazarda imtiyazl bir pozisyon
kazanmalarina ve daha iyi sartlarda daha fazla kaynak elde etmelerine olanak

saglamaktadir. Sekil 1.5.2.’de kurumsal itibar bilesenleri siniflandirilmaktadir:
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Begeni

Dogruluk
Saygmnhk

Miigteri Hizmetleri
Yenilik
Hemgerilik
Yiiksek Kalite

Duygusal Cazibe

Uriin ve Hizmetl

P Karsil Paydaglar;

1yi Vizyon

Gilglil Liderlik
Deger Gormek -Misteriler
tyi Yonetim -Caliganlar

Vizyon ve Liderlik Kurumsal
-Yatinmcilar

itibar

Kurumsal Cevre

Kurumsal Cazibe -Halk
Kalifiye Personel

1yi Faaliyetleri Desteklemek
Btik Degierler

Gegmig Performans

En Az Risk

Sosyal Sorumluluk|

Biiylime Beklentisi
Uygun Firsatlar

Finansal Performans

Sekil 1.5.2. Kurumsal Itibarin Bilesenleri (Gegikli vd., 2016, 5.1553)

1.5.3. Kurumsal itibar ve Diger Kavramlarla iliskisi

1.5.3.1. Kurumsal Kimlik ve Kurumsal imaj

Itibar yonetimine iliskin tamimlar incelendiginde, bilhassa itibar sozciigiiniin
kimlik ve imaj kavramlar1 ile karistirildigi ve birbirlerinin yerine kullanildiklari
goriilmektedir. Bu sebeple imaj ve kimlik kavramlarinin da tanimina deginmek faydali
olacaktir.

Whetten ve Mackey kurumsal kimligi, “bir isletmenin en temel, stirekli var olan
ve farklilagtirma yaratan” en 6nemli 6zelligi olarak tanimlamistir (Sumer ve Pernsteiner,
2014, s.6-7). Cogu tamimlamada her ne kadar yalnizca bina, renk, tasarim gibi gorsel
unsurlarin biitiinii seklinde kisitlanmis olsa da kurumsal kimlik, gorsel unsurlarla birlikte
kurumun davranisi, felsefesi ve iletisimini de kapsayan ¢ok daha genis ve onemli bir
kavramdir (Baygiil Ozpinar, 2008). Dolayistyla, daha ¢ok isletmenin i¢ paydaslarina hitap
eden bir Ozelliktir. Bireysel olarak isletme c¢alisanlariin davraniglariyla olusan,
isletmenin aynmiligini, siirekliligini, rakiplerinden farkli ozelliklerini anlatan bir
kavramdir. Kurumsal kimlik sayesinde, kurumun akilda kalan karakteristik 6zellikleri
olusmakta ve onu rakiplerinden farkli kilan yetenekleri yansitilmaktadir. Boylelikle,
kurum farklilastirilmakta ve hatirlanabilir kilinmaktadir. Baska bir ifadeyle, kurumsal
kimlik araciligiyla kurumlar hedef kitlelerine ve paydaslarina kendilerini ifade eder ve
kurumun ne oldugu konusunda agik fikir verirler.

Kurumsal kimligin temel unsurlari; kurumsal yapi, kurumsal tasarim, kuramsal

kiiltiir, kurumsal davranig, kurumsal iletisim ve kurumsal strateji olarak siralanmaktadir
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(Markwick ve Fill, 1997, s.397). Kurumsal kimligin isletmeye, iirline ve hizmete deger
katmak, c¢alisanlarin motivasyonunu yiikseltmek, ¢alisanlarin kurumsal kiiltiire
uyumlarini kolaylagtirmak, nitelikli yonetici ve ¢aliganlarin kuruma gelmesini saglamak,
isletmenin dis paydaslarinda giiven yaratmak ve bagliligini arttirmak, tiiketicilerin
uriinlere ve markaya iligkin algilarimi gelistirmek, yatirnmcilarin dikkatini ¢ekmek ve
yatirim yapmalarina olanak saglamak gibi olumlu yonde birtakim katkilar1 oldugunu
sOylemek miimkiindiir (Christensen ve Askegaard, 2001, s.293).

Kurumsal kimlik ¢aligsmalari, logo, web siteleri, brosiirler, sloganlar, sunumlar
gibi tasarimlardan olusmaktadir. Kurum kimligi, alt 6geleriyle birlikte, kurumun itibar
calismalarini daha siirdiiriilebilir kilmakta ve kurumsal itibar i¢in saglam bir alt yap:
hazirlayarak itibar yonetimi siirecinde gorev almaktadir.

Diger taraftan kurumsal imaj cogunlukla kurumsal iletisim ydntemi olarak
algilanmis ve “misteriler ve diger dis paydaslar ile iletisim kurmak amaciyla isletme
tarafindan gelistirilmis dis gevreye yonelik iletisim kanallar1” olarak tanimlanmistir. Yani
kurumsal imaj dis paydaslara hitap eden ve bilhassa “miisterilerin” isletmeyi disardan
nasil gordiigiinii ve ne sekilde algiladigini agiklamak i¢in kullanilan bir kavramdir.

Kurumun imaji; kurum, tiriinler veya hizmetler ile markalar gibi ii¢ ana unsura
yonelik olarak satin alma niyetini, tutumu ve davranmislar1 etkilediginden her bireyin
kuruma iligskin farkli goriis ve fikirleri olugmaktadir. Dolayisiyla, kurum imaji da
algilamalara gore farklilk gdsterebilmektedir. Ote yandan, her bir kuruma ait tek bir
kimlik varken, farkli algilamalara bagli olarak pek ¢ok imaj algisi olusabilmektedir.
Kurumun sahip oldugu olumlu imaj paydaslarin algilarint da olumlu yonde
etkileyeceginden paydaslarin kurumu tercih etme ve destekleme egilimleri de artacaktir.
Kurumsal imaj ve kimlik itibarin en 6nemli kaynaklarini temsil etmektedir. Gligli bir
kurumsal kimlik arzu edilen pozitif kurum imajim1 saglamakta olup, ikisi birlikte
kurumsal itibarin gelisiminde rol oynamaktadir.

Kurumsal itibar ise biitiinlestirici bir bakis agisiyla hem i¢ paydaslart yani
kurumsal kimligi hem de dis paydaslari yani kurumsal imaji kapsamaktadir. Tablo 1.5.3.1

kurumsal kimlik, kurumsal imaj ve kurumsal itibar arasindaki farklar1 yansitmaktadir:
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Tablo 1.5.3.1. Kurumsal Kimlik, Kurumsal fmaj ve Kurumsal Itibar Arasindaki Farklar
(Walker, 2010, 5.367)

Kurumsal Kimlik Kurumsal imaj Kurumsal itibar
Paydaslar Igsel Dissal Igsel ve Digsal
Algi Reel Arzulanan Reel
Kaynag Isletme Ici Isletme Dis1 Isletme Ici ve Isletme
Dis1
Algi Pozitif ya da Negatif Pozitif Pozitif ya da Negatif
Tigili Soru Kim oldugumuza Bagkalarinin Nasil
ve neye hakkimizda neyi ve goriiniiyoruz?
inantyoruz? kim oldugumuzu
diigiinmesini
istiyoruz?

1.5.3.2. Kurum Kiiltiirii

Kurumsal itibarin yaratilmasi ve siirdiiriilebilmesi noktasinda, kurum kiiltiiriinii
anlamak ve iyi yonetmek gerekir. Cilinkii kurum kiiltiiriiniin 6zellikle ¢alisanlarin galisma
prensipleri ve davranislari {izerinde énemli etkisi bulunmaktadir. Orgiitsel performansin
degerlendirilmesinde ve orgiitte ¢calisanlarin nasil davranislar sergiledigi ile 6rgiitiin nasil
algilandig1 konusunda fikir sahibi olunmasi bakimindan da kurum kiiltliriiniin 6nemli
katkilar1 oldugu soylenebilir.

Kurum Kiiltiiri, 6rgiit iiyelerine ne sekilde hareket etmeleri gerektigini 6greterek,
aralarinda ortak ve anlasilabilir bir dil, diisiinme, algilama ve duygudaslik olusturarak
onlar1 sosyallestirmektedir. Yani, ¢alisanlar ortak bir dili kullanmali, dis ¢evreye karsi
tutarl ve istikrarli bir sdylem igerisinde olmali, ayn1 deger yargilarii1 benimsemeli ve
paylagsmalidir. Bunun yani sira, Orgiit ¢alisanlarina problemlerin ¢6ziimiinde Yol
gostermekte ve Orgiit ¢alisanlarinin davraniglarini makul ve anlamli kilan bir zemin
saglayarak oOrgiitiin istikrarli bir sekilde varligini devam ettirebilmesinde kilit bir rol
oynamaktadir (Sesen, 2014, s.596).

Kurumsal itibarin siireklilik arz eden ve kurum kiiltiirii ile igsellestirilmesi ile elde
edilebilmesinden kaynaklanmasi, kurum kiiltiiriinii kurumsal itibar kavrami agisindan
onemli kilmaktadir. Kurumsal itibarm, kurum kiiltiiriiniin bir parcasi olarak goriilmedigi
ve is gorenlerin ise kurum itibarinin tasiyicilart olarak ele alinmadigi durumda, itibarin
olusumunun ve gelisiminin saglikli bir zemine oturtulamayacagini ifade etmek
miimkiindiir. Bu nedenle kurumsal kiiltiir, kurumsal itibarin temelini olusturan en 6nemli

unsur olarak ele alinmaktadir.
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1.5.3.3.Marka

Kurumsal itibar ile iligkili olan diger bir kavram marka olup, kurum kimligi ve
kurum kiiltiri kavramlarinda dile getirildigi gibi isletmeyi rakiplerinden farkli kilan
benzersiz bir 6zellige sahiptir. Ayrica marka, miisterileri {iriin veya hizmeti satin almaya
isteklendirerek, isletmeye yonelik begeninin davranisa dontisen eylemi olarak
tanimlanmaktadir. Ister kamu ister 6zel sektdr olsun miisteriler kurum ve kuruluslari
kendi kriterlerine gore siniflandirmakta ve bir marka degeri belirlemektedir. Bu nedenle,
her kurum ve kurulus olumlu ya da olumsuz bir marka olarak algilanmaktadir.

Marka, iiretici ve satici isletmelerin piyasada triiniinii tanitan, onu baskalarinin
tirtinlerinden ayirt etmeye yarayan isim, sekil, sembol, terim, isaret, dizayn ya da bunlarin
bilesimi olarak tanimlanmaktadir. Baska bir ifadeyle bir sembol olmasmin disinda,
isletmenin iriin ve hizmetlerine iligkin tiiketicinin sahip oldugu duygu, diisiince ve
algilarin birlesimidir. Uriiniin benzer iiriinlerden daha rahat tanmmasini ve ayirt
edilmesini saglayan marka, iirtine bagimlilik yaratilmasina yardimci olan, tiiketicilerle
iletisim kurulmasini saglayan, {riinii farkli kilan tiim sembollerdir (Akutoglu, 2004,
s.197).

Marka, isletmelere ve tiiketicilere c¢esitli faydalar saglar. Talep yaratarak
tutundurma caligmalarina yardimci olma, isletme imajmin yerlestirilmesini saglama,
rekabet giliclinii artirma, isletmeye ve irlinlerine deger katma, calisanlart motive etme,
fiyat istikrarina yardimci olma gibi isletmeye yararlari bulunmaktadir (Ak, 1998, s.71).
Tiketiciler agisindan da marka, {liriiniin bilinirligini saglama, iiriin hakkinda bilgi verme,
tilketiciye korunma imkani saglama ve kalite agisindan giiven unsuru olusturma gibi
faydalar saglamaktadir.

Kurumun itibarmin pozitif yonde olmasinin miisterilerin o markaya ve kurumun
iriin ve hizmetlerine kars1 sadakat gosterecegi, buna paralel olarak da vatandaslik
davraniglar sergileyecegi diisliniilmektedir. Miisteri odakli kurumsal itibar ile miisteri
sadakati, baglilik ve miisteri vatandasligir davranis1 arasindaki iligkilerin irdelendigi bir
calismada, kurumsal itibarin miisterilerin vatandaglik davraniglar1 {izerinde dogrudan
etkisi oldugu ve bu etkinin de baglilik ve sadakat {izerinde ara degisken rolii oynadigi
saptanmigtir (Ahmadi ve Tavreh, 2011, s.236-238).

Moon ve Doug (2000)’a gore, markanin esasinda tatmin, isbirligi, iliski ve hikaye
unsurlar1 yatmaktadir. S6z konusu unsurlar, dogrudan ya da dolayli olarak kurumsal

itibarin gelismesini ve olgunlagsmasini saglamaktadir. Bu dogrultuda, gii¢lii bir markanin
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sagladig faydalar, kurumsal itibar1 pozitif yonde etkilemektedir. Dolayisiyla, rakiplerine
kars1 kuvvetli bir marka degeri yaratmak isteyen kurumlarin pozitif bir kurumsal itibara
sahip olmalar1 gerekmektedir (Kadibesegil, 2015, s.51).

Marka ve kurumsal itibar kavrami arasinda birbirlerini destekleyici ve
tamamlayici ¢ift yonli bir iliski bulunmaktadir. Bununla birlikte markanin, kurumsal
itibarin bilesenlerinin olusumuna ve gelismesine yonelik katkisi, markayr kurumsal
itibarin kaynagini olusturmasi agisindan anlamli kilmaktadir. Marka ile ilgili olusan algi,
beklentilerin karsilanma derecesi kurumun imajina ve zaman igerisinde de kurumun
itibarina yansimaktadir. Markanin vaatleri tliketicilerin beklentilerini karsiladiginda
marka degeri olusur, bu deger isletmenin degerini, sayginligini ve giivenirligini

sonucunda da isletmenin kurumsal itibarin1 arttirir.

1.5.3.4.Giiven

Rekabetin artmasi ile birlikte yasanan degisim ve doniisimden kaynaklanan
belirsizlik, isletmelerin “giiven” olgusu konusunda daha hassas ve duyarli hale
gelmelerine sebep olmustur. Giiven kavrami, “bir tarafin diger tarafin isbirligine istekli
oldugu yiikiimliiliiklerini yerine getirecegi ve kurulan iliskide gerekli cabay1 gosterecegi
konusundaki beklentileri” olarak ifade edilmektedir (Morgan ve Hunt, 1994, s.23). itibar
kavrami igerisinde giliven yapisi baghlik ve stireklilik ile iliskilidir. Giinlimiizde zaman
kisidinin ciddi bir sorun olmasi kisiler i¢in giiven olgusunu 6nemli kilmaktadir. Giliven
bir kez olusmus ise bu siireklilik arz edecektir. Isletmelerin itibar1 giiven 6l¢iitiine gore
Olciilebilir. Burada giiven olgusu, isletmenin samimiyetini ve sdzlerini yerine getirip
getirmemesini ortaya koymaktadir.

Olumlu itibar, tedarikgiler ve miisteriler igin iliskide bulunduklari ya da
bulunacaklar1 igletmenin ge¢mis faaliyetleri ile ilgili fikir sahibi olmalar1 ve giiven
duymalar1 agisindan 6nemli bir faktordiir. Dowling’e (2004, s.24) gére bir kurumun iyi
bir itibara sahip olmasi, kKamuoyunun ve isletme paydaslarinin isletmeye olan yiiksek
giiven ve inancina igaret etmektedir. Bu kapsamda giiven, kurumun pazarlama
faaliyetleri, kendine has yetenekleri, iiriin veya hizmetlerin kalitesi, rakipleri ile olan
iliskileri, miisteri odakli olmasi, yonetimin kalitesi, ¢alisan ve miisteri memnuniyetinin
saglanmasi, isletmenin ¢ekiciligi, etik davraniglarda bulunulmasi ile olugsmaktadir. Yani
giivenirligi saglamak i¢in dncelikle paydaslarin ihtiyag¢ ve beklentileri dikkate alinmali ve

bu dogrultuda faaliyetlerini siirdiirmelidir. Bunu yaparken de uygulamalariyla toplumda
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1yi bir izlenime sahip olmalidir. Miisterilerin isletmenin iiriin veya hizmetlerini tercih
etmesinde giiven Onemli bir unsur olup, isletmelerin itibar1 bu giiven sayesinde
gelismekte ya da yok olmaktadir. Bunun i¢in isletme tarafindan yapilacak herhangi bir
yanlisin kabul edilip ivedilikle ¢6ziime kavusturulmasi, miisterilerin giliveninin

kazanilmasi bakimindan 6nemlidir.

1.5.3.5.Kurumsal fletisim

Kurumsal itibar, algilamalarin sonucunda olustugu icin, algilamalarin yonetilmesi
ve yonlendirilmesi gorevinin iletisimin sorumlulugunda oldugu ifade -edilebilir.
Isletmenin i¢ ve dis paydaslariyla arasindaki bilgi akisin1 kolaylastirarak, isletme ilgili
algilamalarinin yonetilmesine ve yonlendirilmesine katki saglamaktadir. Ayn1 zamanda,
verilmek istenen mesajin hizli bir sekilde hedefe ulagmasini kolaylastirarak, itibarin
gliclenmesini saglayacaktir (Karakose, 2012, s.45). Kurumsal iletisim, halkla iligkiler,
kriz iletisimi, medya iliskileri, pazarlama iletisimi, yonetim iletisimi, reklamcilik gibi
uygulamalar1 icermekte olup, isletmenin kullandig: biitiin mesajlarin iletiminde kendini
gostermektedir.

Itibar, toplumun algilamalari sonucunda olusmakta ve sosyal paydaslarin
algilamalarimin yonetilmesini de igermektedir. Bu nedenle, isletmelerin itibarinin ve
iletisim stratejilerinin etkili bir sekilde yonetilmesi 6nem arz etmektedir. Bu iki faktor,
paydaslarin igletmeye yaklagimlarinin pozitif veya negatif yonde olmasini etkilemektedir.
Bu kapsamda, her paydas grubuna Ozgl iletisim stratejileri gelistirilmeli ve
uygulanmalidir.

Ote yandan, itibar isletme iginde olusmaya basladigindan, isletme ici iletisim de
onem arz etmektedir. Calisanlarin sorunlarini ¢6zmek ve motivasyonlarini arttirmak i¢in
iist yonetime rahatlikla ulasabilmelerine olanak taniyan ¢ift yonlii iletisim kanallari
saglanmalidir. Etkili iletisim kurabilmek i¢in ¢alisanlar Onemli konularda
bilgilendirilmeli, isletme ile ilgili iyi haberlerin yani sira kotii haberler de verilmeli ve
haberler zamaninda iletilmelidir. Kurum i¢i iletisimde duyuru panolari, web sayfalari,
toplantilar, yiiz yiize iletisim gibi yontemler kullanilmaktadir. Kurum i¢i iletisim
calismalariyla calisanlarin kurum i¢i faaliyetlerden ve siireclerden haberdar edilmesi,
bilgilendirilmesi, yonlendirilmesi ve motive edilmesi ile yonetilmesi saglanmaktadir.
Ayrica, bu iletisim caligmalarinin stratejik planlar dahilinde ve belli hedefler

dogrultusunda yapilmasi gerekmektedir.
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Isletmenin kurumsal iletisim ¢alismalarmi varligini devam ettirdigi siirece
sistematik bir sekilde yiirtitmesi ve hedef kitlesi ile olan iletisimini saglikli bir sekilde
yonetmesi gerekmektedir. Giiniimiiz rekabet ortaminda isletmeler iletisim siireglerini
yoneterek farklilagsabilmekte, kendilerine has yonlerini paydaslarina bu sekilde duyurarak
rekabet Ustlinliigii saglamaktadir. Paydagslarla kurulan etkili iletisim sayesinde isletmeler

giiclii bir kurumsal itibara sahip olmaktadirlar.

1.5.4. Kurumsal Itibarin Stratejik Acidan Onemi

Giintimiizde rekabet iistiinliigii kazanmak ve bu iistiinliigiin uzun soluklu olmasini
saglamak igin iki temel yaklasimdan bahsedilmektedir. Bunlardan birincisi, Michael
Porter’in savunucusu oldugu firsat yaklasimi (endiistri yaklasimi), ikincisi ise Jay B.
Barney tarafindan gelistirilen kaynak tabanli yaklagim teorisidir (Besler, 2011, s.40).

Firsat Yaklasimi, isletmelerin faaliyette bulundugu c¢evrenin analiz edilmesi ve
dogru pazar pozisyonunu almasiyla, uzun vadede ortalamanin tistiinde kar elde ettigi ve
rekabet Gstiinliigi sagladigi goriisiini ileri siirmektedir (Cantiirk ve Cigek 2016; Batman
vd., 2017). Bu goriisten hareketle isletmeler, rekabet iistiinliigii saglamak ve yiiksek
kazang elde etmek i¢in i¢inde bulunduklart sektoriin 6zelliklerini iyi bilmeli yani dis
cevrelerini analiz etmeli ve cezbedici bir pazar bulmaya ¢alismalidir. Gerekli analiz
calismalar1 yapildiktan ve cezbedici pazar bulunduktan sonra isletme rekabet stratejilerini
se¢meli ve gelistirmelidir. Isletmeler rekabet analizi yaparken Porter’m &ne siirdiigii
rekabeti belirleyen bes faktorii (mevcut ve olasi rakipler, piyasaya giris/cikis engelleri,
ikame hizmet/iirinler, alicilarin ve saticilarin pazarlik giicii) detayli olarak ele almali ve
hangi stratejiyi tayin edecegini se¢gmelidir (Besler, 2011, s.41). itibar, s6z konusu bu bes
giic faktorii cergevesinde ele alindiginda; isletmeler itibarlari sayesinde tedarikgiler ile 1yi
iligkiler kurarak rakiplerinden daha uygun sartlarda ve daha diisiik fiyatlarla girdi temin
edebileceklerdir. Ayn1 sekilde iyi bir kurumsal itibar miisteriler nazarinda isletmeyi ve
tirtinlerini farkl kilarak misterilerin pazarlik giiciinii azaltmaktadir. Giiglii bir kurumsal
itibar isletmeleri ikame iiriinlerin varlig1 ve tehdidinden koruyacak etkilere de sahip
olabilecektir. Bununla birlikte, giiclii bir kurumsal itibar 6nemli bir giris engelidir. Gerek
kaynaklara ulasmada gerek iistiin nitelikli ¢alisanlar1 isletmeye ¢ekmede ve gerekse
maliyetleri en aza indirmedeki roliinden dolay1 itibar pazara girislerin 6niindeki en 6nemli
engellerden biri olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Son olarak, farklilastirma araci olan

kurumsal itibar isletmeyi rakiplerine kars1 koruma fonksiyonuna sahip olacaktir. isletme,
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itibarin sagladigi maliyet avantajlarindan yararlanarak rekabetin siddetini daha az
hissedebilecektir (Cantiirk ve Cigek 2016).

Kaynak tabanli yaklasim ise firsat yaklagiminin tersine isletmelerin siirdiiriilebilir
rekabet {istiinliigii saglamalar1 ve yiiksek getiri elde etmeleri i¢in isletmelerin sahip
oldugu kaynak ve yetenekleri kullanmalarin1 ve gelistirmelerini tavsiye etmektedir
(Besler, 2011, s.46). Bu yaklasim isletmenin rekabet tistiinliigiiniin, isletmenin mevcut
durumuna ve kontrol edebildigi kaynaklara dayandigini sdylemektedir. Baska bir deyisle,
isletmelerin i¢ ¢evrelerinin analizi sonucu stratejilerini tayin etmesi gerektigini ifade
etmektedir. Bu bakis agisinda belirtilen isletme varliklar1 somut ve soyut varliklar olarak
ele alinmaktadir. Siirdiiriilebilir rekabet istiinliigii elde edilmesine imkan saglayan
kaynaklar stratejik kaynaklardir ve stratejik kaynaklar icerisinde en 6nemli yeri ise maddi
olmayan kaynaklar almaktadir. Bu yaklasim, itibar1 da bu bakis agisi ile kaynak olarak
ele alir ve itibarin isletmelere siirdiiriilebilir rekabet avantaj1 saglayacak sekilde nasil
degerli ve nadir bir kaynak olabilecegini arastirir. Hall (2003, s. 610) ¢alismasinda, maddi
olmayan kaynaklar i¢erisinde kurumsal itibarin igletme performansi ve rekabet tistiinliigii
tizerinde onemli bir etkisi oldugunu ortaya koymustur. Yani kisaca, itibar gibi soyut
degerlerin taklit edilmesinin zor olmasi1 rakipler iizerinde bir rekabet avantaji
yaratmaktadir. Bir kaynagi stratejik yapan o6zellikler (Barney, 2001) ele alindiginda
(degerli ve kit olma, taklit ve ikame edilememe) itibarin ne derece dnemli bir stratejik
kaynak oldugu goriilmektedir. Bu noktada itibar, isletmeyi digerlerinden farkl: kilan,
rakipleri tarafindan kolaylikla fark edilemeyen ve taklit edilemeyen, rekabet avantaji
saglayan ve sonunda vizyonun gerceklestirilmesinde g6z ardi edilemeyecek bir 6zellik

tastyan bilgi ve beceriler olarak sunulmaktadir.

1.5.5. Kurumsal itibarin isletmeler Acisindan Onemi

Giliniimiiz diinyasinin oldukg¢a rekabetci ve talepkar is ortaminda, bir igletmenin

itibar1 giderek daha fazla 6nem kazanmaktadir. Itibar, isletmeler icin stratejik olarak

onemlidir diyebiliriz; ¢linki itibarlarint akillica yoneterek rekabet avantaji elde edebilir
ve siirdiirebilirler.

Olumlu itibara sahip igletmeler, mali konularda, pazar pay1 ve insan kaynaklari

gibi alanlarda birgok avantaj elde etmektedirler. Ornegin, hedef kitlelerini daha rahat

etkileyebilmekte, yliksek pazar payina sahip olmakta ve kalifiye personel istihdami

saglayabilmektedirler. Ayrica, personelinin deste8iyle kriz donemlerinin {stesinden
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rahatlikla gelebilmektedirler (Ural, 2012, s.9). Diger taraftan, olumsuz itibar sahibi
isletmeler ise finansal a¢idan kaynak bulurken zorlanmakta, piyasa degerleri diigmekte,
nitelikli ve tecriibeli personel kayb1 yasamaktadirlar.

Fombrun ve Shanley (1990, s.255) gii¢lii bir itibara sahip isletmelerin, personeline
etkili ve verimli bir is ortami saglayan, kaliteli personeli isletmeye alan ve diisiik
maliyetle c¢alisan isletmeler oldugunu vurgulamaktadir. Itibar, isletmelerin yatirim
alternatiflerini ¢ogaltmakta (Amujo vd., 2015, s.282), isletmelerin uygun hissedarlar
bulmasina yardimci olmakta (Caruana, 1997, s.114), personelinin tutkuyla ve dzgiivenle
calismasini saglamakta (Cekmecelioglu ve Dingel, 2014, s.81), glivene dayal1 bir calisma
ortamini tegvik etmekte (Ural, 2012, s.9), isletmelerin kriz durumlarini etkili bir sekilde
yonetmesini saglamakta ve personelinin aidiyet duygusunu yiikseltmektedir (Feldman
vd., 2014, s.54).

Omar ve Williams Jr. (2006, s.270) ise itibarli isletmelerin, miisterilerden
rakiplere oranla daha yiiksek fiyat talep etme olanagini ve agizdan agiza pazarlama
yontemlerinin avantajim daha iyi kullanabileceklerini ifade etmektedir. Iyi bir itibara
sahip olmak, isletmenin hedef kitleleri gibi tiiketicilere de isletmenin {irlin ve
hizmetlerinin kalitesi hakkinda ipuglar1 vermektedir.

Olumlu bir itibarin isletmelere sagladig1 diger avantajlar ise, giiglii yatirnmcilarla
calisma olanagi saglama, ¢aligma ortaminda ekip ruhunu yaratma, paydaslar arasinda
giivenirligi ve destegi saglama, iyilestirme ve gelistirme stratejileri olusturma gibi
faydalardir (Keh ve Xie, 2009, s. 733).

Rekabetin sinir tanimadig1 giiniimiiz kosullarinda havayolu isletmeleri ac¢isindan
da olumlu bir itibara sahip olmak siirdiiriilebilir rekabet giiciiniin elde edilmesinde 6nemli
bir faktordiir. Bununla birlikte, krize girmeyi 6nleme ve kriz donemlerini en az zarar ve
kayipla atlatma noktasinda katki saglamaktadir.

Uzunoglu ve Oksiiz (2008, s.112-113) kurumsal itibarm isletmelere sagladig
yararlar1 asagidaki sekilde 6zetlemektedir:

e Isletmenin karliligim artirir.

e (Gigli finansal performansa katkida bulunur.
e Isletmelere rekabet avantaji saglar.

e Yeni miisterileri isletmeye ¢ceker.

e Miisterilerin tutumlarini olumlu kalar.

e Miisteri bagliligin1 destekler.
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e Isletmenin iiriin ve hizmetlerinin degerini artirir.

o Kaliteli ve nitelikli personeli isletmeye geker ve isletmede tutmaya yardimci olur.

e Caligsanlarin tatmini artirir ve yaraticiliklarini gelistirir.

e Kriz donemlerinde isletmenin mevcut durumunu korur.

e Isletme ile ilgili risk degerlendirmede 6nemli bir kaynak olup, algilanan riskleri
azaltarak, hedef kitlenin ve galisanlarin isletmeye olan giivenlerini arttirmaktadir.

e Yeni isletme ortaklar1 saglar.

e Satis kanallarinda pazarlik giiclinii arttirir.

e Pazar paymni arttirarak, yatirnmcilarin dikkatini ¢ekerek yeni pazarlara girisi
kolaylastirir.

e Sivil toplum orgiitleriyle iligkileri pekistirmeye yardimei olur.

e Medya ile iliskilerin gelismesine katkida bulunur.
Goriildigii tizere, kurumsal itibar bir isletmenin basar1 veya basarisizlik

durumunu degerlendirmesi agisindan 6nemli bilgiler sunmaktadir.

1.5.6. Kurumsal itibar ile Teoriler Arasindaki Baglant:

Son zamanlarda kurumsal itibar arastirmalarina ilgi artmis; Orgiitsel kuram,
stratejik yonetim, pazarlama, muhasebe, ekonomi, sosyoloji ve psikoloji gibi bir¢ok
akademik disiplinde kurumsal itibar kavrami ele alinmustir. Itibar yazinini yénlendiren iig
temel teori karsimiza ¢ikmaktadir; kurumsal teori, sinyal teorisi ve oyun teorisidir.

“Kurumsal Teori”, isletmelerin itibar olusturma siirecini inceleyen arastirmalara
esin kaynagi olmaktadir. Bu teori, kurumsal cevrenin isletme itibar1 olusturma
baglaminda 6nemini vurgulamaktadir. Teori, isletmelerin itibar kazanmak i¢in kurumsal
cevrelerinden nasil mesruluk ve kiiltiirel destek sagladiklarini incelemek adina faydalidir.
Isletme itibar1 yaratirken ¢evresindeki dinamikleri géz oniine almazsa bu itibar yaratma
cabalar1 sonugsuz kalacaktir. Arastirmacilar kurumsal teoriyi kullanarak, bir hizmetin
veya Urliniin ikame edilebilirlik durumunu ve bu durumun isletmenin itibari1 iizerine
etkisini arastirabilmektedirler (Fombrun, 2012, s.97).

Isletmenin baglaminda itibarin olusturulmasina yénelik faktdrleri tanimlamak igin
kurumsal teoriden faydalanilmaktadir. Isletmenin faaliyetlerinden once ve faaliyetlerini
gosterdigi sirada kurumsal teori ¢ogunlukla kullanilmaktadir (Yildiz, 2018, s.204). Ali
vd. (2015, s.1106) c¢alismalarinda, farkl iilkelerin farkli paydaslarini diizenleyen ve

kurumsal yonetisime etki eden kurallar, diizenlemeler, uygulamalar ve sorumluluklarin
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oldugunu ifade etmekte olup, konuyla ilgili calisilacak her iilkede kurumsal teorinin
moderatdr olarak ele alinmasini 6nermektedir.

“Sinyal Teorisi” ise, isletmelerin Ve paydaslarin birbirlerine ilettikleri sinyallerin
ve imgelerin ne anlama geldigini agiklamak i¢in kullanilir (Walker, 2010, s.376). Diger
bir ifadeyle, teori isletmenin sahip oldugu o6zellikleri ve yetenekleri ilgili bilgilerin
paydaslara iletilmesini agiklamaktadir. Kurumsal itibar, paydaslara iletilen sinyallerin
toplanmasiyla meydana gelmekte ve sinyal iletim Siirecinin bir sonucu olmaktadir
(Yildiz, 2018, 5.204). Isletme belirli sinyalleri paydaslarina yansitir ve bu yansitilan
sinyallerle itibarmi olusturur, korur ve gelistirir. Isletmelerin stratejik kararlarmin ne
sekilde sinyallere doniistiigi ve bu sinyallerin paydaslar tarafindan nasil yorumlanip
degerlendirildigi ve isletmeye dair algilari olusturdugu sinyal teorisinin kapsamina
girmektedir (Fombrun, vd., 2000, s.243).

Bu teoriye gore, isletme hakkindaki olumlu sinyaller kurumsal itibar i¢in pozitif
sonuglar yaratirken; olumsuz sinyaller ise kurumsal itibar1 negatif yonde etkilemektedir.
Olumlu itibar, miisterilerin isletmenin sunmus oldugu mal ve hizmetlere; yatirimcilarin
ise isletmenin performansina iligkin giivenini ve inandiriciligini arttirmaktadir (Goker
vd., 2017, s.136).

Isletmenin itibar siirecini arastiran ¢alismalarda kullamlan diger bir teori de
“Oyun Teorisi” olmustur. Bu teori, diger gozlemcilerin cevap verme stratejilerini
belirlediginden, bir oyuncunun itibari; bu oyuncunun tercihlerine yonelik diger
oyuncularin sahip oldugu algilara dayanmaktadir. Oyuncunun motivasyonu, kararlari ve
nitelikleri ile ilgili bilgi asimetrisi sebebiyle, gézlemciler oyuncularin pozisyonlarina
iliskin bazi ipuglar1 veren aracilara giivenmek ve ona gore hareket etmek zorundadir. Tam
bilgiye sahip olmayan yatirimcilar, karsi tarafin “tutarli bir itibar” ile galisacagi
diislincesiyle itibara giivenmektedir. Yani, olumlu kurumsal itibar noksan bilginin yerine
geger ve bilgi asimetrisi agisindan &nemlidir diyebiliriz. I¢ ve dis paydaslara gerekli
bilgilerin saglanmasinda yardimci olur.

Miisteriler, isletmenin galisanlarinin kalite taahhiidii hakkinda eksik bilgiye sahip
olduklarindan, itibara giivenmek zorundadir. Fombrun ve van Riel (1997) ¢alismasinda,
oyun kuramecilari igin itibarin fonksiyonel oldugunu, paydaslar ve miisterilere iliskin

temel yetkinlikler, uzmanlik ve giivenirlik gibi algilart olusturdugunu 6ne siirmektedir.
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1.5.7 Kurumsal Itibarmn Ol¢iimii

Itibarin Slgiilmesi, itibar yazmninda c¢ok ¢esitlilik ve farklilik gdstermektedir.
Olusturulan tanima 06zgili bilesenlerin Ol¢limiinii esas alan farkli Slglim metotlart
bulunmaktadir. Olgme yéntemlerinin ¢ok gesitli olmasi, kavramin farkl disiplinlerce ele
alinmasi ve bir veya birden fazla teori altinda tek ya da biitiinlesik olarak incelenmesinden
kaynaklanmaktadir. Walker’in 2010 yilinda yaptig1 caligmada, itibar yonetimi iizerine
yapilan ¢aligmalarin ¢ogunlugunun nicel oldugu, ¢ok az sayida nitel aragtirma yapildig:
bulunmustur. Nicel arastirmalarda da istatistik analiz teknigi olarak en ¢ok regresyon
analizi kullanilmistir. Bu modellerde itibar genelde bagimli degisken olarak alinmus,
bagimsiz, ara veya kontrol degiskeni olarak alindig1 ¢calisma sayis1 oldukg¢a azdir (Walker,
2010, s.371).

Itibar arastirmalarinda, bir isletmenin itibarinin belirlenmesinde en ¢ok kullanilan
yontem siralama yonetimidir yani bir isletmenin kurumsal itibari, bagimsiz oldugu
varsayillan bir kurumun yaptigi, en hayranlik duyulan isletmeler baz alinarak
Ol¢iilmektedir. Bu ol¢iimler esnasinda finansal performans temel alinmaktadir. Bir diger
itibar1 6lgme araci da marka sermayesini 6l¢en dlgeklerdir. Caruana ve Chirop isletme
itibarinin marka sermayesi ile dogrudan baglh oldugunu iddia etmektedirler. En ¢ok
kullanilan marka sermayesi Olcegi ise Aaker ve Keller’in ol¢ekleridir (Sumer ve
Pernsteiner, 2014, s.13).

Itibar ¢ok sayida paydasin olusturdugu bir kavram oldugu i¢in Fombrun vd., itibar
katsayis1 diye bir dlgek olusturmuslardir. Itibar katsayisi; duygusal hitap, iiriin ve
hizmetler, vizyon ve liderlik, ¢alisma ortami, sosyal ve ¢evre sorumlulugu ve finansal
performans olmak iizere alt1 boyuttan olusmaktadir (Berkup, 2015, s:4-6). Bu 6lcege
alternatif olarak Davies vd., isletme karakteri Olgegini gelistirmiglerdir. Bu olgekte
anlasabilme, yetkinlik, girisim, siklik, merhametsizlik ve kayitdisilik adi verilen alt1
faktor bulunmaktadir (Sumer ve Pernsteiner, 2014, s.14).

Kurumsal itibar1 6l¢meye yonelik gergeklestirilen ¢aligmalardan biri de Charles
Fombrun tarafindan 1997 yilinda kurulan Reputation Institute (RI) biinyesinde gelistirilen
RepTrak modelidir. 2000’li yillara gelindiginde, kurumsal itibarin ol¢lilmesinde,
paydaslarm istek ve ihtiyaglar1 da géz éniinde bulundurulmaya baslanmustir. Ozellikle
itibarin, rekabet ve finansal performans unsurlariyla iligkisini ortaya koyan c¢aligmalar
artmigtir. Bu kapsamda, Reptrack Modeli de Ponzi, Fombrun, ve Gardberg (2011)
tarafindan “Global Reptruck Pulse” adiyla giincellenmistir. Model, yedi boyuttan
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olusmakta olup, paydaslarin zihninde olusturdugu algilara dayanmaktadir. Bu boyutlar;

iirtin ve hizmetler, yenilikgilik, ¢alisma ortami, vatandaslik, yonetim, liderlik ve finansal

performans olarak siralanmustir (Ozbay ve Selvi, 2014, s.14-18). Kurumsal itibarin

6lciimiinde ¢ogunlukla kullanilan modeller Tablo 1.5.7.’de 6zetlenmektedir:

Tablo 1.5.7. Kurumsal Itibar Olgiim Modelleri Degiskenleri (Shamma, 2007, s. 58-59)

Yazarlar
Javalgi vd. (1994)

Caruana (1997)
Aeker (1997)

Fombrun vd. (2000)

(Itibar Ol¢egi-Reputation Quotient,
RQ)

Davies ve Chun (2002)

Cravens vd. (2003)

Berens ve Van Riel (2004)

Walsh, Beatty ve Shiu (2009)

Ponzi, Fombrun, Gardberg (2011)

(Global Reptruck Pulse)

Degiskenler

Kaliteli tirlin ve hizmet
Yonetim

Maksimum Kkar

Topluma duyarli olma
Tiiketici talep ve beklentilerini kargilama
Calisma ortami1

Yalniz miisteri odakli
Samimiyet

Heyecan

Yeterlik

Cok Yonliilik

Saglamlik

Duygusal Cazibe

Uriinler ve hizmetler

Vizyon ve liderlik

Calisma ortami

Sosyal ve ¢evresel sorumluluk
Finansal performans
Uygunluk

Kabiliyet

Girigimcilik
Bencillik/Acimasizlik
Magcoluk
Uretim Kalitesi

Caliganlar
Dis Iliskiler
Degisim ve Deger Yaratma
Finansal Saglamlik ve Kapasite
Kurum Kiiltiirti

Sosyal beklentiler
Kurumsal kisilik 6zellikleri
Isletmeye kars1 giiven duyma
Miisteri Odaklilik

Iyi Isveren olma

Finansal saglamlik ve giivenirlik
Uriin ve hizmet kalitesi

Sosyal ve ¢evresel sorumluluk
Uriin ve Hizmetler
Yenilikgilik

Calisma Ortami
Vatandaslik
Yonetim

Liderlik

Finansal Performans
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1.5.8. Kurumsal Itibarmm Ol¢iimii Konusunda Tiirkiye ve Diinya’da Yiiriitiilen
Arastirmalar
Bugiine kadar yapilan itibar calismalari, itibar1 olusturan faktorlerin
belirlenmesinde biiylik rol oynamaktadir. Arastirmacilar itibar1 etkileyen faktorler
Ozelinde ¢alismalarmi = siirdiirmiislerdir. Bu arastirmalardan bazilar1  asagida

verilmektedir.

Fortune Global 500 “En Begenilen Sirketler Arastirmasi”

Kurumsal itibarin 6lgiilmesinde en sik kullanilan 6l¢gme metodu, Fortune dergisi
tarafindan "Diinyanin En Begenilen Sirketleri" arastirmasidir. Olgiim, Fortune dergisi
tarafindan yapilan bir ankete dayanmakta olup, en begenilen sirketler siralanmaktadir.
Ancak, ¢cogunlukla finansal konulara odaklandigi ve hedef kitlesi yoneticiler ile analistler
gibi dar bir paydas grubundan olustugu icin elestirilmektedir (Kaplan, 2018, s.61-62).
Kurumsal itibarin dlgiilmesinde yalnizca finansal performans kriterini degil, bununla
birlikte farkli hedef kitlelerin de diisiince ve algilarin1 kapsayan o6l¢iim metotlarini
kullanmak gerekmektedir (Ural, 2012, s.11). Arastirmada kullanilan degerlendirme
kriterleri, Fombrun ve digerlerinin ¢aligmasindaki kriterlerle benzerlik gostermektedir.
Fortune dergisi tarafindan yiirtitiilen bir anket ¢alismasiyla 6lgiim gergeklestirilmektedir.
Aragtirmada genis bir 6rneklem kullanilmakta ve sektor bazli ayrimlara gidilmektedir.
Katilimcilara benzer pazarlarda faaliyet gosteren isletmelerin 9 niteligini géz Oniinde
bulundurarak 0 (zayif) ile 10 (miikemmel) aras1 6l¢iim skalasi kullanarak siralamalari
istenmektedir. Bu dokuz boyut asagida siralanmaktadir:

e Nitelikli personeli isletmeye ¢ekme ve bu personelin isletmede devamliligini
saglama kabiliyeti

e CEO Performansi

e Kurumsal sosyal sorumluluk

e Yenilik ve yaraticilik

e Uriin ve hizmet kalitesi

e Sirket kaynaklarinin rasyonel kullanimi1

e Finansal performans

e Uzun vadeli yatirim degeri
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e Kiiresel pazar ve piyasalarda etkin ve verimli bir sekilde is yapma becerisi
(Coskun, 2011, s.140-141).

Tablo 1.5.8.1. Fortune Diinyanin En Begenilen [lk 20 Sirketi 2021-2022 listesi (http-1)

2021 Yili Diinyanin En Begenilen Sirketleri 2022 Yili Diinyanin En Begenilen Sirketleri
1 Walmart 1 Walmart

2 State Grid 2 Amazon

3 Amazon 3 Apple

4 China National Petroleum 4 CVS Health

5 Sinopec Group 5 UnitedHealth Group
6 Apple 6 Exxon Mobil

7 CVS Health 7 Berkshire Hathaway
8 UnitedHealth Group 8 Alphabet

9 Toyota Motor 9 McKesson

10 | Volkswagen 10 | AmerisourceBergen
11 | Berkshire Hathaway 11 | Costco Wholesale
12 | McKesson 12 | Cigna

13 | China State Construction Engineering 13 | AT&T

14 | Saudi Aramco 14 | Microsoft

15 | Samsung Electronics 15 | Cardinal Health

16 | Ping An Insurance 16 | Chevron

17 | AmerisourceBergen 17 Home Depot

18 | BP 18 | Walgreens Boots Alliance
19 | Royal Dutch Shell 19 | Marathon Petroleum
20 | Industrial & Commercial Bank of China | 20 | Anthem

Financial Times “Avrupa’nin En Saygi Duyulan Sirketleri Arastirmasi”
Her y1l 18 Avrupa iilkesinde, 22 is sektoriinden 1000 iist diizey yoneticiye detayl
bir soru formu goénderilerek Financial Times tarafindan yiiriitilen bir aragtirmadir.
Katilimeilardan cesitli kriterlere gore itibarli gordiikleri sirketleri, lilke, sektdr ve Avrupa
genelinde siralamalar1 talep edilmektedir (Fombrun, 1997, s.7). Financial Times’in
kullandigi itibar kriterleri asagida siralanmaktadir (Kadibesegil, 2015, s.105):
e Diinyada en ¢ok saygi duyulan sirket
e Kendi sektoriinde diinyada en saygin olan girket
e Hissedarlarina en yiiksek degeri saglayan sirket

e En yaratici/yenilik¢i iiriin ve hizmetleri sunan sirket

25



En etkili kurumsal yonetisim (iyi yonetim) yapan sirket

En yiiksek sosyal sorumluluk duyarliligina sahip olan sirket

Management Today “ingiltere’nin En Begenilen Sirketleri Arastirmas1”

1991 yilindan itibaren yiiriitilen Management Today, Ingiltere’deki 250°den fazla

sirket ilizerinde arastirma yapmaktadir ve katilimcilara 26 sektorden Britanya’daki en

biiyilk 10 sirketi asagida siralanmakta olan 10 kriteri dikkate alarak belirlemeleri

istenmektedir:

Y 6netim performansi

Finansal gii¢ ve saglamlik

Cezbetme kabiliyeti

Yetenek gelistirme ve ¢alisan baglilig
Uriinlerin veya hizmetlerin kalitesi
Uzun donem yatirim degeri
Yaraticilik

Pazarlama kalitesi

Toplum ve ¢evre sorumlulugu

Kurumsal varliklarin kullanimi

Asian Business “En Begenilen Sirketler Arastirmasi1”

Fortune aragtirmasina benzeyen bir yontemden yararlanarak itibar siralamalari

yapan bir diger medya kurulusu da aylik is dergisi Asian Business’dir. Japonya, Hong

Kong, Tayland, Singapur, Endonezya, Filipinler, Malezya, Tayvan ve Giiney Kore olmak

tizere dokuz Asya iilkesinde arastirma yapilmaktadir. Arastirmada Asya’nin en biiyilik

250 sirketi is hacmine gore siralanmakta; arastirmaya bolgede faaliyet gosteren ¢ok uluslu

85 sirket de dahil edilmekte ve Asyali isadamlarindan olusan 6rnekleme bu sirketlerin

nitelikleri hakkindaki goriislerini soran anketler gonderilmektedir. Anketi cevaplayacak

kisilerden sirketleri once “toplam begenilerine” gére ve sonra iiriin, hizmet ve yonetimleri

ile yerel ekonomiye katkilarima gore oylamalari istenmektedir (Fombrun, 1997, s.8).

Aragtirmada yer alan yedi kriter asagida yer almaktadir:

Genel takdir ve begeni
Y Onetim kalitesi

Uriin ve hizmet kalitesi
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e Yerel ekonomiye katkis1
e lyicalisan
e Gelecek kar potansiyeli

e Degisen ekonomiye ayak uydurabilme kabiliyeti

Far East Economic Review “izleme 200”

1993 yilindan itibaren gergeklestirilen Far Eastern Economic Review’in random
olarak segilen miisterilerine ve Asya’nin 6nemli is dergilerine 400 adet soru formu
gondererek yaptig1 arastirmada, Uzak Dogu’da isletilen ve merkezleri 11 Asya iilkesinde
yer alan 110 sirket ile merkezleri Asya disinda yer alan 90 ¢okuluslu sirketten olusan
toplam 200 sirketin itibar siralamasinin yapilmasi hedeflenmektedir. Katilimcilardan
sirketleri, asagida siralanan Kriterlere gore puanlamalar istenmektedir.

e Uzun vadeli yonetim vizyonu

e Uriin ve hizmetlerin kalitesi

e Tiiketici ihtiyaglarina cevap vermede yenilik¢i yaklagim
e Finansal saglamlik

e Rakiplerinin 6zendigi bir sirket olmak

Avusturalya, Hong Kong, Hindistan, Endonezya, Japonya, Malezya, Filipinler,
Singapur, Giiney Kore, Tayvan ve Tayland’da bulunan en biiyiik sirketler arastirmaya

dahil edilmektedir.

Capital “Tiirkiyenin En Begenilen Sirketleri Arastirmasi”

Tiirkiye’de de Fortune dergisinin yaptig1 arastirmaya benzer bir arastirmayi
Capital dergisi yapmaktadir. Bu arastirmada, Fortune Dergisi’yle, Fombrun ve ekibinin
One siirdiigii kurumsal itibar oOlgeklerinden esinlenerek 19 degerlendirme kriteri
kapsaminda isletmelerin itibarlar1 belirlenmeye calisiimistir. Bu gergevede hazirlanan
anket, yoneticilere iletilmekte ve alinan yanitlar gore “Tiirkiye’nin En Begenilen ilk 20
Sirketi” ve her sektorde en begenilen ilk 3 sirketi belirlenmektedir. Katilimcilardan en
begendikleri sirketi 19 kriter bazinda 1-10 arasinda puanlamalar: istenmektedir (Coskun,
2011, s.143-145). Bu ¢alismada ele alinan kriterler sunlardir (http-2):
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® Miisteri tatmin diizeyi

e Uriin ve hizmetlerin kalitesi

e Ust kadronun basarisi

e Maddi istikrar

e Pazarlama ve satis teknikleri

e Bilgi ve teknoloji alanindaki gelisim

e Elemanlarin 6zellikleri

® Yeni lirlin ortaya koyma ve inovasyon

e Sosyal sorumluluk

e Elemanlarin profesyonel gelisimine gosterilen 6nem
e Rekabette etik kurallarina uygun hareket etme
e Uluslararasi pazarlarla yayginlagsma

e iletisim ve halkla iliskiler

® Yonetim ve sirket agikligt

® Yatirimciya geri dontiste bulunma diizeyi

e Elemanlarina sundugu yan haklar

e Ucretlendirme diizeyi ve stratejisi

e (Calisan tatmin diizeyi

e s yaptig1 cografyaya finansal katkisi

Capital dergisinin Is Diinyasinin En Begendigi Sirketler arastirmasi en son Eyliil-
Kasim 2021 tarihleri arasinda Zenna Arastirma ve Danismanlik tarafindan online anket
teknigi uygulanarak gergeklestirilmistir. Aragtirma kapsaminda farkli sektorlerden 628
sirketi temsilen 1.980 yoneticinin goriisii alinarak 2021 yil1 is diinyasinin en begendigi 20
sirket belirlenmistir. Havacilik sektoriinden sadece Tiirk Havayollari listeye girmis olup,

12 nci sirada yer almaktadir (http-3).
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Tablo 1.5.8.2. 2020-2021 Yili Tiirkiye 'nin En Begenilen Sirketleri (http-4, http-5)

2020 Yili Tiirkiye 'nin En Begenilen Sirketleri 2021 Yili Tiirkiye 'nin En Begenilen Sirketleri
1 Ko¢ Holding 1 | Kog Holding

2 Argelik 2 | Argelik

3 Unilever 3 | Getir

4 Eczacibasi Toplulugu 4 | Trendyol

5 Turkeell 5 | Unilever

6 Tiirkiye Is Bankas1 6 | Tiirkiye Is Bankas1

7 Getir 7 | Eczacibasi Toplulugu

8 P&G & Coca-Cola 8 | Opet & Coca-Cola

9 Trendyol & Yemeksepeti 9 | LCWaikiki & Yemeksepeti
10 LCWaikiki 10 | Google / Amazon / Sisecam
11 Garanti BBVA & Tiirk Hava Yollar 11 | Garanti BBVA / P&G

12 Google & Borusan Holding 12 | Turkcell / Tiirk Hava Yollar: / Ford Otosan
13 Sabanci Holding & Vodafone 13 | Apple

14 Sisecam 14 | Hepsiburada

15 Migros 15 | Sabanci Holding

16 | Opet &Aselsan 16 | Microsoft / BSH

17 | Amazon Tirkiye & BSH 17 | Vodafone

18 | Microsoft & TUPRAS 18 | Anadolu Grubu / Migros

19 Apple Tiirkiye 19 | Mavi / Borusan Holding

20 Ford Otosan & Hepsiburada 20 | Anadolu Efes

Tiirkiye Itibar Endeksi Arastirmasi

2011 yilindan itibaren Tiirkiye Itibar Akademisi tarafindan yiiriitiilmekte olan
arastirmayla, 34 farkli sektordeki Tirkiye’nin en itibarli markalar1 belirlenmektedir.
Tiirkiye Itibar Endeksi Arastirmasi, Tiirkiye genelinde CATI yani bilgisayar destekli
telefonla goriisme yontemi kullanilarak ve 60 farkli soru sorularak yapilmaktadir.

Arastirma, Tirkiye 6rneklemi kabul edilen 26 bolgede, 72 ilde, 15 bin kisi aranilarak

gerceklestirilmektedir. Arastirmada 6lgtimlenen sekiz parametre sunlardir (http-6):

e Tanima
e Begeni
e @Giliven

e Satin Alma

e Tatmin
e Tavsiye
o Elgcilik

e Goniildashk
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Tiirkiye Itibar Akademisi tarafindan en son 15 Aralik 2021 — 25 Ocak 2022
tarihleri arasinda gergeklestirilen Tiirkiye Itibar Endeksi Arastirmasi sonuglarina gore
Tiirkiye genelinde en itibarli marka Ko¢ Holding olurken; havacilik sektoriinden sadece
Tiirk Havayollar listeye girmistir. Sektorlere gore en itibarli markalar Tablo-1.5.8.3’te

yer almaktadir.

Tablo 1.5.8.3. 2021 Yili Tiirkiye 'nin En Itibarli Markalar: (http-7)

Sektor Sirket ismi Sektor Sirket ismi

1 | Akaryakit Aygaz 18 | insaat Sektorii Seramik Anka

2 | Ayakkab Adidas 19 | Islenmis Gida Banvit

3 | Bankacilik Akbank 20 | Kargo ve Lojistik Aras Kargo

4 | Beyaz Egya Argelik 21 | Kripto Para Borsasi Binance

5 | Beyaz Et Banvit 22 | Mobilya Bellona

6 | Bebek ve Cocuk Bebelac 23 | Mutfak ve Banyo Artema
Giyim Uriinleri Tezgahi

7 | Elektrikli Ev Argelik 24 | Otomobil Audi
Aletleri

8 | Elektronik Apple 25 | Otomobil Lastigi Bridgestone
Perakende

9 | Enerji Aksa 26 | Pizza Dominos

10 | Tekstil Bursa Kumasg 27 | Porselen ve Ziiccaciye Giiral

11 | Fast Food Burger King 28 | Sigorta Anadolu Sigorta

12 | Hazir Giyim Altinyildiz 29 | Su Abant

Defacto

13 | Holdingler Kog 30 | Siipermarket Al101

14 | Gazli igecek Beypazari 31 | Siit Uriinleri Atatiirk Orman Ciftligi

15 | Insaat Alioglu 32 | Turizm Operatdrii ETS
Gayrimenkul

16 | insaat ABC 33 | Ulasim (Havayolu) Tiirk Havayollari
Malzemeleri ve
Boya

17 | Insaat Sektorii Agaoglu 34 | Ticari Arag Caddy
Perakende

SKYTRAX
Havacilik sektoriinde ise diinyanin en iyi 100 havayolu isletmesinin

odiillendirildigi, ingiltere merkezli ticari hava tasimacilig1 derecelendirme kurulusu olan
SkyTrax tarafindan 1999 yilindan bu yana yolcularin memnuniyeti {izerinden yaptig
degerlendirmeler sonucunda belirlenmektedir.

Skytrax tarafindan yapilan ankette, yolcularin deneyimi ve memnuniyetine gore
havayolu isletmesinin web sitesi, kabin kadrosu, terminal hizmetleri, personelin dil
yeterliligi, ucak i¢i eglence, koltuk konforlari ve ikram hizmeti gibi konularda 1’den 5’e
kadar derecelendirme yapilarak en iyiler belirlenir (http-8). Skytrax’in yapmis oldugu

havayolu smiflandirmas: ekonomik diizenlemeler, ugak tipi veya operasyon tiiriinden
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https://skytraxresearch.com/Erişim

ziyade havayolu miisterilerinin gegmis ucus tecriibelerine dayali olarak verdikleri puanlar
iizerinden gerceklestirilen algrya dayali bir siniflandirmadir. Anket ingilizce, Fransizca,
Ispanyolca, Rusca, Japonca ve Cince olarak saglanmaktadir.

Eyliil 2021 ve Agustos 2022 doneminde, 350°den fazla kiiresel havayolunun
performansinin ve kalitesinin yolcular tarafindan oylanmasi sonucunda Qatar Airways
2022 yilinin en iyi havayolu secilirken, zirvenin takipgileri sirasiyla; Singapore Airlines,
Emirates, Ana All Nippon Airways, Quantas Airways, Japon Airlines oldu. 2021 yilinda
Skytrax listesinde diinyanin en iyi 17 nci havayolu olan Tiirk Hava Yollar1 (THY) 2022
yilinda 7 nci siraya yiikselmistir. THY Avrupa bolgesinde ise Avrupa’nin en iyi havayolu
secilmistir (http-9).

1.5.9. Kurumsal itibarin Olciimiine Yonelik Elestiriler

Alan yazinda kurumsal itibarin 6l¢iimiine iligkin ¢esitli elestiriler bulunmaktadir.
Bu elestirilerin biiyiik bir boliimii, farkli medya kuruluslar tarafindan gerceklestirilen
arastirmalar iizerinde odaklanmaktadir. Hem Fortune’nin “En Begenilen Isletmeler”
arastirmasi ile elde edilen sonuglar; hem de itibar Enstitiisii’niin yiiriitmiis oldugu
aragtirmanin sonuglarinda geliskiler gézlemlenmektedir (Kadibesegil, 2015, s. 97). Her
iki arastirma sonucu elde edilen bulgularin farkli sekilde yorumlanmasi daha fazla
elestiriyi de beraberinde getirmektedir.

Sonuglarin farkli olmasina neden olan hususlari su sekilde siralayabiliriz:

e Her iki arastirmanin katilimer profilinin farkli olmasi, hedef alinan paydaslarin
farkli bakis acilarimi yansitmaktadir. Ornegin, Fortune dergisi arastirmasini,
yatirimeilar ve iist diizey yoneticiler kapsaminda yiiriitiirken, Itibar Enstitiisii’niin
orneklemini ise halk olusturmaktadir.

e Fortune dergisi esas olarak dokuz kriter iizerinden arastirmasin yiiriitiirken, itibar
Enstitiisti alt1 temel baglik kapsaminda gelistirdigi yirmi kriteri baz almaktadir.
Bagka bir deyisle itibarin 6l¢iimiinde ele alinan parametrelerdeki yaklasim ve elde
edilen bulgular birbirinden farklilik gostermektedir.

e Itibar kavrami evrensel bir kavram olmasina ragmen, cesitli konularda iilkeler
arasindaki kiiltiirel ve deger yargilarindaki farkliliklardan otiirii itibarin
degerlendirilmesinde birtakim farkliliklar s6z konusudur. Bu duruma, diinyanin

degisik iilkelerinde farkli istirak ya da yatirimlara sahip c¢okuluslu firmalarin
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iilkelere gore “En Begenilen Isletmeler” siralamasinda anlamh farkliliklar

gostermesi Ornek verilebilir (Kadibesegil, 2015, s.98).

Fortune’nin “En Begenilen Isletmeler” arastirmasinda, sadece Amerikan
firmalarini ele almas1 ve ne kiigiik firmalarin ne de Amerika firmalar1 diginda kalan diger
firmalarin itibarinin nasil bir kaynak yarattigini ve performanslarini nasil etkiledigine
yonelik bir tespitte bulunmamasindan 6tiirii elestiriye maruz kalmaktadir (Deephouse,
2000, s.1094). Diger bir elestiri de itibarin biiyiik ol¢lide finansal performansa
dayandirilmasi ve 6nemli paydaslara yer verilmemesi konusundadir (Davies, 2003, s.41).

Biitiin bu elestiriler 15181nda, isletme itibar1 Ol¢iiliirken aragtirmacilarin sormasi
gereken temel ii¢ soru Lewellyn (2002, s.451) tarafindan sdyle 6zetlenmistir;

“l. Ne icin itibar,

2. Kime gore itibar,

3.0I¢iim aracimn kullanimi.”

Bu ¢ sorunun cevabi, arastirmaya itibar ile ilgili uygun referans grubunu,
degerlendiricileri ve uygun 6l¢iim ve veri setini saglayacaktir. Ciinkii arastirmacilarin bir
isletmenin biitiin paydaslarinin o isletmeye dair tiim faaliyetlerle ilgili miisterek algisini
Olcebilmeleri miimkiin degildir. Bu sebeple, arastirmacilar ¢alismalarina hangi paydas
gruplarini ve hangi faaliyetleri dahil ettiklerini belirtmek durumundadirlar. Ayrica itibar
calismalarinda dikkat edilmesi gereken bir diger husus da itibarin kiyaslanmasi
ozelligidir, yani itibar Olglimleri bir isletmenin itibarin1 sadece diger isletmelerle
kiyaslayarak degil, ayn1 isletmenin ge¢cmis itibar1 veya sektoriin itibari ile de kiyaslayarak
Ol¢timleyebilmelidir.

Ozetle, itibar kavramimin taniminin karmagsikligindan kaynaklanan itibar1 6lgme
zorlugunu asabilmek i¢in arastirmanin basinda, “ne igin itibar” ve “kime gore itibar”,

sorularinin cevaplandirilmas: gerekmektedir.

1.5.10. Kurumsal Itibar Alan Yazim

Farkli disiplinlerden ¢ok sayida arastirmaya konu edilen kurumsal itibarin, bu
boliimde havacilik sektoriinde hangi tiir arastirmalarda ele alindigi tartisilmaktadir.
Ayrica bu boliimde, kurumsal itibar dl¢timiine iliskin dlcek gelistirme ¢alismalarina yer
verilmigtir. Son olarak da iilkemizde kurumsal itibarla ilgili yazilmis olan kitaplardan

bazilarina deginilmistir.
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Yiiksek Ogretim Kurulu Baskanligi’'nin tez merkezi veri tabanindan
yararlanilarak yapilan aragtirma sonucuna gore, havacilik sektoriinde kurumsal itibar
konusunda ¢alisilmis 1 doktora ve 4 yiiksek lisans tezi bulunmaktadir.

Kogaslan (2018), “Havayolu isletmelerinde kriz yonetiminin kurumsal itibar
tizerindeki etkisi ve bir arastirma” isimli yiiksek lisans tezinde, havayolu isletmelerinde
kriz yOnetimi, itibar yonetimi kavramlarini, itibari olusturan faktorleri ve itibarin
korunmasi konularini ele almis ve etkin bir kriz yonetiminin uzun ve kisa vadede igletme
itibarina etkilerini, itibarini kaybeden ya da gelistiren isletmelerin gelecek perspektiflerini
degerlendirmistir. Ayrica calismasinda, havayolu isletmeleriyle gerceklestirilen
goriismeler sonucunda, havayolu isletmelerinin kriz yOnetimi yaklagimlarini ve bu
yaklagimlari kurumsal itibar iizerindeki etkilerini incelemistir.

Korkmaz (2017), “Ise adanmishigm orgiitsel baglilik {izerindeki etkisinde
kurumsal itibarin rolii: Havayolu sirketlerinde bir arastirma ™ isimli yliksek lisans tezinde,
adanmighgin orgiite duyulan baglilik tizerindeki etkisinin olusumunda kurumsal itibarin
rollerini alan yazin taramasi ve anket uygulamasi yontemini kullanarak aciklamay1
amaclamistir. Calismasmin sonucunda, ise adanmighigin orgiite duyulan baglilik
tizerindeki etkisinde kurumsal itibarin anlaml bir etkisi olmadigi kanitlanmistir.

Canitez (2016), “Kurumsal tasarimin kurumsal imaj ve kurumsal itibar olusumu
lizerine etkisinin hizmet sektoriinde incelenmesi: THY ornegi ” isimli doktora
calismasinda kapali uglu 57 sorudan olusan ve likert lgeginin kullanildigi bir anket
araciligryla veriler toplanmistir. Korelasyon analizi yontemi ile bagimli degisken olan
kurumsal itibar olusumu ile bagimsiz degiskenler olan kurumsal tasarim ve kurumsal imaj
arasindaki iligkiler incelenmis olup, kurumsal tasarim ile kurumsal itibar olusumu
arasinda orta seviyede, kurumsal imaj ile kurumsal itibar olusumu arasinda giigli,
kurumsal tasarim ile kurumsal imaj arasinda yine gii¢lii seviyede bir iliski oldugu
saptanmustir. Yapilan ¢alisma sonucunda kurumsal tasarim, kurumsal imaj ve kurumsal
itibar olusumu arasinda anlamli bir iligkinin oldugu tespit edilmistir. Bununla birlikte,
kurumsal imajin kurumsal itibar olusumu {izerinde etkisi oldugu ortaya ¢ikmis ve
kurumsal imajmn, kurumsal tasarimin kurumsal itibar olusumu tizerindeki etkisinde
aracilik rolii tistlendigi goriilmiistiir.

Saral (2014), “Tiiketici kanaatleri baglaminda itibarin marka degeri tizerindeki
rolii: THY ornegi” isimli yiiksek lisans ¢alismasinda, alaninda kabul géren Aaker'in

marka degeri ve Fombrun'un kurumsal itibar modellerini esas almistir. Calisma
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neticesinde itibarin marka degeri iizerinde gii¢lii bir etkisi oldugu ve bu etkiyi en gok
hizmet kalitesi boyutu ve en az ise marka farkindalig1 boyutu ile gergeklestirdigi tespit
edilmistir.

Ozkan (2010), “Itibar yonetiminde kriz iletisiminin énemi ve THY ile Atlasjet
orneklerinin karsilastirmali olarak incelenmesi” isimli yiiksek lisans calismasinda,
kurumlarin krizleri etkili iletisim stratejileriyle nasil atlatabileceklerinden ve bu durumun
kurumsal itibara olan katkisindan bahsedilmektedir. Calismanin uygulama bdliimiinde
ise, sivil havacilik sektoriinden segilen havayolu isletmelerinin, kriz donemlerinde
iletisim stratejilerini ne sekilde belirledikleri ve nasil kullandiklari incelenmis ve
itibarlarina yaptiklari katkilar karsilagtirmali olarak ele alinmuistir.

Ozellikle havacilik sektoriiniin ¢ok hizli gelismesi ve bu dogrultuda sektdrde
rekabetin artmasiyla birlikte, havacilik sektoriinde itibar diizeyinin, marka farkindaligi,
marka sadakati ve algilanan kalite tizerindeki etkilerini saptamak i¢in, turizm literatiiriine
ve sektore katki saglayan tez disinda ¢alismalar da yapilmistir.

Otay Demir (2012), BTA Havalimanlar1 Yiyecek ve Icecek Hizmetleri’nin itibar
Olciimii i¢in Atatiirk Havaliman1i Dig Hatlar Terminalinin tiim ¢alisanlarini ve
miisterilerini bir biitiin olarak ele almis ve “kurumsal kisilik skalasini1” referans alarak bir
itibar 6l¢limii gerceklestirmistir. Bununla birlikte, miisteri ve ¢alisan gruplarina ait yedi
faktoriin ortalamalar1 kiyaslanarak isletmeye kars1 gelistirilen tutumlarda anlamli
farkliliklar olup olmadigi test edilmistir. Kisisellestirme metaforundan hareket eden
“kurumsal kisilik skalas1” yedi faktore ait ortalamalarla ¢alismaktadir. Kurumlarin bir
insan gibi nasil algilandigiyla ilgili 6nemli sonuglara ulagilmaktadir. Boylelikle,
kurumlarm da insan kisilikleriyle degerlendirilebilecegi ve bu kisiliklerin
olgiilebilecegine iligskin 6nemli bulgular elde edilmektedir. Bununla birlikte, paydaslara
ait degerlerde farklilik olup olmadigi da incelenebildiginden paydaslar arasindaki
farkliliklarin tespitine iliskin yararl bilgiler sunmaktadir.

Ayhan ve Saral’in (2017) kurumsal itibarin marka degeri iizerindeki etkisinin
tiketici goriisleri agisindan Sl¢lilmesine yonelik yaptiklar1 arastirma, Aaker'in marka
degerine dayanmaktadir ve Fombrun'un kurumsal itibar modelleri kullanilmigtir. Tiirk
Hava Yollar ile seyahat eden yerli turistlerden elde edilen veriler neticesinde, itibarin
marka degeri lizerinde giiclii bir etkisi oldugu ve bu etkinin en ¢ok “hizmet kalitesi” ve

en az “hissedar iliskileri” yoniiyle gergeklestigi goriilmektedir.
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Kogoglu (2018), yerli turistlerin havayollarina yonelik itibar algisinin tiiketici
temelli marka denkligi tizerindeki etkisini incelemis ve yapisal esitlik modellemesini
kullanarak kurumsal itibar algisin1 olusturan boyutlarin tiiketici temelli marka denkligi
boyutlar1 {izerinde Onemli etkilerinin oldugu saptanmistir. Ulasilan bulgulara gore,
turistlerin ulasiminda 6nemli yeri olan havayollarinin itibar konusunda yapmis olduklari
calismalarin; hizmet kalitesi, marka farkindaligi ve marka sadakati tizerinde olumlu
etkiler yaratabilecegi degerlendirmistir.

Bozoklu’nun (2019), Tirk Hava Yollar1 ve Pegasus Hava Yollari’nin kurumsal
itibarinin isletme ¢aliganlari, rakip isletme galisanlar1 ve miisteriler olmak tizere 3 temel
paydas grubuna goére karsilastirmali olarak degerlendirdigi ¢alismasinda; Walsh ve
Beatty’nin (2007) gelistirdigi “Miisteri Odakli Kurumsal Itibar Olgegi” uygulanmustir.
Calismanin sonucunda, Pegasus’un kurumsal itibarinin THY ninkinden daha pozitif
olarak algilandigi ve bu algiy1 etkileyen en 6nemli boyutun “iyi isveren” boyutu oldugu
tespit edilmistir. Her iki isletme i¢in de en pozitif goriis bildiren paydasin, isletmelerin
kendi g¢alisanlar1 oldugu gorilmistiir. Bununla birlikte, Pegasus c¢alisanlarinin THY
isletmesini daha itibarli olarak gordiigli ve THY miisterileri ile benzer yaklagimlar
sergiledigi, THY c¢alisanlarinin ise Pegasus miisterilerine kiyasla, Pegasus isletmesinin
itibarin1 daha zayif gordiigii saptanmaistir.

Kurnaz ve Simsek (2021) tarafindan algilanan kriz yonetim stratejisi ile marka
tercihi arasindaki iliski ve bu iliskide kurumsal itibar algisinin rolii aragtirilmigtir. 2019
yilinda ortaya cikan Covid-19 pandemisinin havacilik sektoriinii olumsuz yonde
etkilemesinden hareketle, havayolu isletmelerinin olumsuz sartlar altinda hayata
gecirdikleri kriz yonetim stratejilerinin marka tercihi iizerindeki dogrudan ve kurumsal
itibar araciligiyla dolayli etkisinin tespit edilmesine yonelik arastirma sorulari anket
calismasi ile test edilmistir. Yapilan korelasyon ve regresyon analizleri sonucunda;
bagimli ve bagimsiz degiskenler arasinda pozitif yonlii bir iliski oldugu ve algilanan kriz
yonetiminin marka tercihi iizerinde yordayici etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Buna
ek olarak, dort asamali regresyon modeli araciligiyla, kurumsal itibarin, algilanan kriz
yonetimi ile marka tercihi arasinda kismi aracilik rolii tistlendigi goriilmiistiir.

Kurumsal itibarin 6l¢iilmesine iliskin 6lgek gelistirme ¢aligmasinda bulunacak
arastirmacilara zemin olusturmak adina yapilan ¢aligmalar da mevcuttur.

Esen (2011) kurumsal itibar 6l¢iimiine yonelik yaptigi ¢calismasinda, Tiirkiye’de

ve Diinya’da yiritilen akademik ve giindemde olan itibar Ol¢iimlerine iliskin
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karsilastirmali olarak bilgiler sunmaktadir. Elde edilen bulgular dogrultusunda, 6l¢tim
acisindan itibar kavraminin; algilamalar1 i¢ermesi, sonu¢ odakli olmasi, kurumlar arasi
karsilagtirmay1 yansitabilmesi ve uzun vadede dikkate alinmasi1 gerektigi vurgulanmustir.

Ciftcioglu ve GOk (2017) tarafindan yiiriitiilen yazinsal incelemede ise, 56
makalenin igerik analizi yoluyla, kurumsal itibarin 6l¢iilmesinde arastirmacilar tarafindan
kullanilan 6l¢gtimleme yontemleri incelenmis ve tercih edilen genel dlgiimleme egilimleri
saptanmistir.

Yiiceler (2021), “Kurumsal Itibarin Ol¢iimiinde Kullanilan Olgek Tiirlerine iliskin
Karsilagtirmali Bir Analiz” isimli yiiksek lisans ¢alismasinda, literatiirde kabul gormiis
temel yaklasimlar baglaminda karsilastirmali bir analiz sunmaktadir. Calismasinda, itibar
6l¢iim ve degerlendirme siireci i¢in “Toplumsal beklentiler, Kurumsal Kisilik, Giivenirlik
ve Biligsel Temsillerin Dagilimi” olmak iizere dort temel yaklagimi ele almis ve her bir
yaklagimi temsilen bir 6lgek kullanmistir. Calisma sonucunda, korelasyon analizlerine
bagl bulgularda 6l¢ekler arasinda dogrusal bir iliski oldugu saptanirken, paydas gruplari
Ozelinde ayni Olgekler baglaminda yiiriitilen ¢aligmalarda katilimcilarin itibar
algilamalarina yonelik farkli iliski ve bulgulara rastlanmstir.

Tablo 1.5.10°da, kurumsal itibar 6l¢iimiine iliskin 6lgek gelistirme ile yapilan

caligmalara yer verilmistir.
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Tablo 1.5.10. Kurumsal Itibara Yénelik Olgek Gelistirme Calismalart

KURUMSAL iTiBAR OLCEGI iLE

Kamu Kurumunda I¢ Paydaslar itibari
Nasil Algiliyor?

ve Hizmet Kalitesi, Sosyal Sorumluluk.

(DFA) uygulanmamustir.
Cronbach Alpha degerleri 0,73 ile 0,90
arasinda degismektedir

BASLIK KULLANILAN OLCEK VE ) ~ ILGILI o VAZAR
GUVENILIRLIK VE GECERLILIK
BOYUTLARI SONUCLARI

Egitim Orgiitlerindeki I¢ ve Dis | Kurumsal itibar yonetimi ile ilgili Olgek faktdr araciligryla ayristirilmamistir.
Paydaslarin Kurumsal itibara Iliskin | yapilmis olan arastirmalardan esinlenerek 7 | Cronbach Alpha degerleri 0,80 ile 0,49 Turgut KARAKOSE (2006)
Algilamalari faktor ve 40 maddeden olusan bir dlgek | arasinda degisim gostermektedir.

gelistirilmistir.

Faktorler: Hizmet Kalitesi, YOnetim

Kalitesi, Finansal Saglamlik, Calisma

Ortami, Toplumsal Sorumluluk, Duygusal

Cekicilik, Kurumsal Etik.
Kurum itibarmin Bilesenleri Uzerine Bir | 26 ifadeli ve 4 boyutlu 6lgek elde edilmistir. | Kesfedici faktdr analizi (KFA) sonucu 4
Aragtirma: Saglik Hizmeti Ureten Bir | Faktorler: Kurumsal isleyis, iletisim, Giiven | boyut bulunmustur. Dogrulayici faktor analizi Cigdem SATIR ve

Fulya ERENDAG SUMER (2006)

Kurumsal itibar’m Olgiimii: Tiirkiye’ye

Olgek gelistirme ¢aligmas1 sonucu 6
faktorden olusan 26 degiskenli bir 6lgek elde

Kesfedici faktor analizi (KFA) ile 6 faktor
ortaya konulmustur. Dogrulayic1 faktor

Saha Burcu BAYGUL OZPINAR

Yonelik Olgek Gelistirme Calismast edilmistir. analizi (DFA) uygulanmamstir. (2008)
Faktorler: Giiven, Is Ortami, Sosyal | Cronbach Alpha degerleri 0,893 ile 0,752
Sorumluluk, Yenilik¢ilik ve Liderlik, | arasinda degisim gostermektedir.
Bilinirlik ve Hedef Kitleye Yakinliktir.
Aragtirmacinin ~ teoriden  yararlanarak | Kesfedici veya dogrulayici faktor
Kur'l.lr{lsal .itibar. Yonetiminde Liderligin | gelistirdigi 6l¢ek kullanilmustir. ana.lizlerine. iliskin bulgulara yer Emre ERGENC (2010)
Rolii Uzerine Bir Aragtirma verilmemistir.
Cronbach Alpha degeri 0,785 olarak
hesaplanmuistir.
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Tablo 1.5.10. (Devam) Kurumsal Itibara Yonelik Olcek Gelistirme Calismalart

KURUMSAL iTiBAR OLCEGI iLE

KULLANILAN OLCEK VE . lLGiui o
BASLIK BOYUTLARI GUVENILIRLIK VE GECERLILIK YAZAR
SONUCLARI
Aragtirmacinin gelistirdigi 19 degisken ve 5 | KFA sonucu faktér sayisi 5 olarak

Calisanlarin  Orgiite  Cezbolmas:1 ile
Kurumlarin Itibar Uygulamalar1
Iliskisinde Giivenin Rolii

faktorden olusan bir 6lgek kullanilmustir.
Bu faktorler: Ayt edici  ozellikler,
kurumsallagsma, ileri teknoloji, 0zel
miigterilere yonelik uygulamalar, ¢alisanlara
yonelik uygulamalar.

bulunmustur. DFA uygulanmamustir.

Bes faktorlii yapt igin Cronbach Alpha
degerleri 0,717 ile 0,846 arasinda degisim
gostermektedir.

Emel ESEN (2012)

Kurumsal Itibar ve Isletmelerde
Kurumsal itibar Algisim  Olgmeye
Yénelik Bir Model Onerisi: Otomotiv
Sektoriinde Uygulanmasi

Aragtirmacinin  geligtirdigi 25  ayn
gozlemlenebilir degiskenden olusan dlgek
kullamlmistir.  Tim bu  gozlenebilen
degiskenler ~kurumsal itibar kavrami
gercevesinde olusturulmustur. 5  faktor
ortaya konmustur. Bunlar; Miisteri
Odakhlik (MO), Finansal Giivenirlik
(GUV), Yenilik¢ilik ve Kalite (YEN),
Yonetim ve Calisanlar (YLC),Kurumsal
Sosyal Performans (DSS), seklindedir.

KFA sonucu 5 faktorlii bir yapt elde
edilmistir. DFA ve uygunluk testleri yapilmis
ve model iyilestirilmistir.

Cronbach Alpha degerleri 0,781 ile 0,909
arasinda degisim gostermektedir.

M. Murat YASLIOGLU (2012)

Kurumsal Itibarm Olgiimii: Bir Model
Onerisi

Arastirmaci, kurumsal sosyal sorumluluk
temeline dayanan bir modelleme kurmustur.
Model, KSS bashigi altinda ele alinan
kurumsal  kimlik, kurumsal imaj ve
kurumsal etik kategorilerine dayanmaktadir.

KFA ve DFA analizlerine yonelik sonuglara
yer verilmemistir.

Deniz OZBAY ve Yakup SELVI (2014)

Siirdiiriilebilir ~ Rekabet  Ustiinliigii
Saglamada Kurumsal itibar Y&netimi:
Yiiksekogretimde  Yapilandirilmasina
Yénelik Bir Model Onerisi

Nitel ¢aligmaya dayanan aragtirmacinin
literatiir taramastyla olusturdugu
modelleme

Aragtirmada kullanilan yontemin hipotetik
calismaya dayali olarak  yiiriitiilmesi
sebebiyle 6zellikle teori diizeyinde ¢esitli
katkilar saglamaktadir.

Mesut ONCEL ve Serafettin SEVIM
(2014)
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Tablo 1.5.10. (Devam) Kurumsal Itibara Yonelik Olcek Gelistirme Calismalart

BASLIK

KULLANILAN OLCEK VE BOYUTLARI

KURUMSAL ITiBAR OLCEGI ILE ILGILI
GUVENILIRLIK VE GECERLILIK
SONUCLARI

YAZAR

University Reputation: Scale
Development and Validation

Arastirmaci tarafindan 3 faktorli ve 18 ifadeli
gelistirilmistir.

Faktorler: Academic competence, Responsible management,

olcek

KFA sonucu 3 faktorlii yap: elde edilmistir. DFA
analizi sonucu 6l¢lim modeli mevcut veri seti ile
dogrulanmstir.

E. Eser TELCI ve
Deniz KANTUR

Social attractiveness. Ug faktorlii yapr igin Cronbach’s Alpha degerleri (2014)
0,79 ile 0,95 arasinda degisim gostermektedir.
Sivil Toplum Kuruluslarinin | Arastirmacinin literatiir incelemesi ve yar1 yapilandirilmig | KFA sonucunda 4 faktorden olusan 26 maddelik bir
I_Fibarlz Tiirkiye’ye Yonelik Bir | goriisme tekniginden faydalanarak 4 faktdr ve 26 maddeden | dlgek olusturulmustur. DFA uygulanmamustir. Didem CABUK
Olgek Gelistirme Caligmasi olusan bir 6l¢ek gelistirmistir. Cronbach Alfa Giivenirlik katsayist 0,799 ile 0,865
Faktorler: Giiven, Yonetim Kapasitesi, Iletisim Kapasitesi ve | arasinda degisim gostermektedir. (2015)

Yetkinlik seklindedir.

Miisteri  Temelli  Kurumsal
Itibarin  Olciilmesine  Yonelik

4 faktorden ve 20 degiskenden olusan dlgek elde edilmistir.
Faktorler: Finansal Performans ve Giig, Miisteri Odaklilik,

KFA sonucu 4 faktorlii bir yapi elde edilmistir.
DFA analizi sonucu 6l¢iim modeli mevcut veri seti

Ismail Gokhan

Alternatif Bir Olgegin | Sosyal ve Cevresel Sorumluluk, Giiven. ile dogrulanmuistr.

Bankacilik Sektoriinde Cronbach Alfa Giivenirlik katsayis1 0,90 ile 0,92 | CINTAMUR (2015)

Gelistirilmesi arasinda degisim gostermektedir.

Ozel okullarda kurumsal itibar | Arastirmacinin 6 boyuttan olusan Fombrun'un "Itibar | KFA ve DFA sonuglarma yer verilmemistir.

algisi:  Antalya Ozel Envar | Katsayist" modelinden esinlenerek gelistirdigi, 6 boyut ve 42 | Cronbach Alfa Giivenirlik katsayis1 0,799 ile 0,865 Giilav DULGER ve

Okullan paydaglari iizerinde bir | maddeden olusan Glgek kullanmilmigtir. Bu 6l¢me aracinda | arasinda degisim gostermektedir. Y

arastirma boyutlar; Liderlik ve Okulun Yo6netimi, Kurumsal Sosyal Osman Kiirsat ACAR
Sorumluluk, Hizmet Kalitesi, Okula Baglilik, Calisma ortami1 (2017)

ve Finansal Performans seklindedir.

Yiiksekogretim  Kurumlarinda

Arastirmaci, “itibar yonetimi algisinin” 6lgiilmesine iliskin 8

KFA sonucu faktor sayist 8 olarak bulunmustur.

itibar  Yonetimi  Olgeginin | faktdr ve 65 maddeden olusan bir dlgek gelistirmistir. DFA sonucu elde edilen uyum indexleri sunulmus ve Refik BALAY Ahmet
Gelistirilmesi Faktorler:  Kurumsal Varliklarin Kullanimi, Yenilikgilik, | modelin yeterli uyum diizeyine sahip oldugu tespit ’
Yénetim Kalitesi, Caliganlarin Insan {liskileri Yetenegi, | edilmistir. KAYA ve
Calisanlarin ~ Kurumsal ~ Performans ~ Yetenegi, Finansal Olgegin tiimiine ait giivenirlik katsayis1 0.97 olarak Mesut YILDIRIM
Saglamlik ve Yatirim Degeri, Urlin ve Hizmet Kalitesi, Sosyal | hesaplanmistir.
Sorumluluk. (2017)
Yatirimcilarin Aligveris | Arastirmaci tarafindan 25 ifadeden ve 7 faktérden olusan bir | KFA ve DFA sonuglarina yer verilmemistir.
Merkezlerine "Hl§.kll’1 Itlbar Olcek elde edilmistir. Cronbach Alfa Giivenirlik katsayist 0,860 olarak Tamer UTKUCU
Algilarinin Olgiimlenmesine bulunmustur.
Dair Bir Calisma: Izmir Point (2018)

Bornova Ornegi
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Kurumsal itibar yonetimi kavramini akademik perspektiften ilk olarak ele alan
caligmalardan birisi de Argiiden (2003) tarafindan Ar-Ge danismanlik yayini olarak
yapilmus, akabinde Kadibesegil (2006) tarafindan “itibar Y&netimi” ad: altinda bir kitap
yayimlanmistir. Karakdse (2007) tarafindan yayimlanan “Kurumlarin DNA’s1 itibar ve
Yénetimi”, Er tarafindan “Sanal Ortamda itibar Yonetimi” adli ¢alismalar yiiriitiilen
tezlerin kitap haline getirilmesi ile yazina kazandirilmigtir. Ardindan bu galismalari,
Kurumsal Itibar ve Paradigmalar (Ed. Sakar, 2011), itibar Y&netimi (Ed. Sumer ve
Pernsteiner, 2014) ve Olgemedigin Itibar Senin Degildir: Bir Kurumsal Itibar Olgiim
Onerisi (Sever, 2016) takip etmistir.

Bununla birlikte, “Itibarli bir havalimani nasil olunur?” sorusunu yanitlamak
tizere havalimani isletmecileri ve akademisyenlerin ortak ¢aligmastyla “JUST LANDED
Havalimaninda Itibar Yonetimi” (Ed. Cicek, 2019) adli kitab1 kaleme almuslardir.
Akademi ve sektor is birliginin neticesiyle daha dnce bu alanda yapilmamis bir ¢calisma

olan kitap, havacilikta itibar ve marka yonetimine 151k tutmaktadir.
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2. YONTEM

Bu boliimde; arastirmanin modeline, 6lgek gelistirme asamalarina ve elde edilen
bulgulara yer verilmistir. Olcek gelistirme asamalarmin her birinde drneklem/calisma
grubu, veri toplama araglari, yapilan analizler ve ulasilan bulgular ayr1 ayri ele alinarak

aciklanmustir.

2.1. Arastirma Siireci

Havayolu isletmelerine 6zgii kurumsal itibar 6lgegi gelistirmeyi amaglayan bu
aragtirma hem kesfedici hem de tanimlayici nitelik tagimaktadir. Genelde kurumsal
itibarin ve 6zelde havayolu isletmelerinin kurumsal itibarinin nasil tanimlandigini, hangi
gostergelerden olustugunu ve hangi sorularla dl¢iilebildigini belirlemeyi amagladigindan
kesifseldir. Ayni zamanda, havayolu islemelerinin kurumsal itibari ile ilgili paydaslarinin
algilari, yargilari, deneyimleri, egilimleri ve tercihleri saptanarak belgelenmeye
calisildigindan tanimlayicidir.

Arastirmada hem nitel hem de nicel teknikleri igeren karma yontem yaklagimi
benimsenmistir. Karma yontemde, arastirmaci, once nitel bir arastirma deseni ile
calismak istedigi konu hakkinda ayrintili ve derinlemesine bilgi toplayarak tiimevarimsal
¢ikarimla bazi énermelerde bulunabilir. Sonrasinda da nicel yontemleri kullanarak bu
onermeleri timdengelimsel yoldan test edebilir (Giirbliz ve Sahin, 2018, s. 105). Bu
yontem sayesinde arastirmaci, ayni arastirma iginde konuya hem objektif hem de
subjektif diisiinerek yaklasabilmektedir. Karma yontem yaklagimi, nicel arastirmanin
zayif oldugu derinlik ve ayrinti ve nitel aragtirmanin zayif oldugu genelleme ve tahmin
amaglarina ulagsmada arastirmaciya alternatif bir bakis agis1 sunmaktadir.

Nitel arastirmada, belirli bir konu ile ilgili arastirma yaparken o konunun “ne
kadar”, “ne olgiide” veya “ne siklikla” oldugunu 6grenmekten ziyade daha kapsamli bir
perspektiften yaklasilir. Bir olayin ya da olgunun ne kadar siklikla ortaya g¢iktigini
irdelemek yerine belirli bir etkinligin niteligi iizerine odaklanilir ve konuya iliskin
derinlemesine bilgi edinilir. Bir problem ya da konunun kesfedilmesi gerektigi
durumlarda nitel arastirma yapilir. Alan yazinda var olan bilgileri kullanmak veya diger
arastirma sonuclarina giivenmek yerine, bir problemin kesfedilmesi ve konuya ayrintil
bir anlay1s getirilmesinde nitel arastirmadan yararlanilmaktadir. Tiimevarim yaklagimini

benimseyen nitel aragtirmalarda sonugtan daha ¢ok stirece odaklanilir.
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Nicel arastirmalarda nitel arastirmalardan farkli olarak, cogunlukla sayisal veriler
toplanir, istatiksel ve matematiksel yontemler kullanilarak analiz gerceklestirilir ve kesin
oldugu kabul edilen sonuglara ulagilarak genelleme yapilir. Nicel aragtirmalar, olay ve
olgularin disaridan 6l¢iimlenerek, gozlemlenerek veya deney yaparak, betimleme ya da
nedensellik yoluyla gerceklere ulasmaya ¢alisan arastirmalardir (Arikan, 2011, s. 29).
Gozlem ve Olclimlerin tekrarlanabildigi ve nesnelligin 6n plana ¢iktig1 nicel
aragtirmalarda tiimdengelim yaklagimi benimsenmektedir.

Bu kapsamda arastirmada, havayolu isletmelerinin kurumsal itibarin1 6lgmeye
yonelik 6lcek gelistirmek amaciyla, havayolu isletmelerinin ve paydaslarinin, havayolu
itibarin1 nasil tamimladiklarini aktarmalar1 istenildiginden nitel; gelistirilecek olgek
vasitastyla, kurumsal itibar faktorlerinin orgiitsel yap1 lizerine etkisini test etmek ve
aragtirmanin son iki sorusunun cevabini bulmak i¢in nicel aragtirma yontemleri bir arada
kullanilmistir. Arastirma sorular1 ve metodolojik yaklasimi ¢ergevesinde olusturulan ve

iki adimdan olusan arastirma siireci genel hatlariyla Tablo 2.1’de sunulmaktadir.

Tablo 2.1. Arastirma Siireci

Arastirma Arastirma
Adimlar Sorusu Orneklem Yontem Alt Sorular
1. Havayolu 1.Sizce itibar nedir? tibar
isletmelerinde, kurumsal dendiginde akliniza neler geliyor?
itibar 6lglimiine yonelik Havayolu . Alan Yazin 2.Size gore bir havayolu
caligmalar yapilmakta yoneticileri, Paydas Taramast isletmesinin itibar1 ne anlama
mudir, yapiliyorsa ne isletmelerin gelmektedir?
diizeydedir? yoneticileri, uzman 3.Size gore itibar havayolu
kisileri . Nitel Arastirma - isletmeleri i¢in dnemli midir?
2 Kurumsal itibarin Yari Neden?
Birinci havayolu isletmeleri (n=25) Yapilandirilmig 4.Size gore bir havayolu
Adimm acisindan tagidig1 onem Goriisme isletmesinin itibarini olugturan
nedir? ozellikler nelerdir?
5.Size gore en olumlu itibara
3.Havayolu isletmelerinin Akademisyenler sahip havayolu isletmesini
itibar gostergeleri . Uzman Goriisii diislinerek, neden olumlu itibara
nelerdir? (n=7) sahip oldugunu degerlendiriniz.
6.Size gore en olumsuz itibara
sahip havayolu isletmesini
diisiinerek, neden olumsuz itibara
sahip oldugunu degerlendiriniz.
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ikinci Adim

4.Havayolu

isletmelerinde  kurumsal
itibarin  Ol¢limiinde  ele
alinabilecek faktorler

nelerdir?

5.Havayolu isletmelerinin
kurumsal itibarmni
olusturan faktorler diger
arastirmalarda  saptanan
faktorlerden farklilik

gostermekte midir?

Pilot Caligma Anket Formu

(n=32) Nicel Aragtirma — Anket

(n=436) Nicel Aragtirma — Anket

2.2. Olcek Gelistirme Siireci

Arastirma, 6lgek gelistirme konusunda yazilmig temel eserlerden ve alan yazinda

yer alan Olgek gelistirme ¢alismalarindan faydalanilarak yiirtitiilmistiir (Hinkin, 1995;
DeVellis, 2012; Giirbiiz ve Sahin, 2018).

Olgek  gelistirme

siireci,

madde  havuzunun  olusturulmasi,  olg¢egin

vapilandirilmasi ve ol¢egin degerlendirilmesi olmak lizere li¢ asamadan olugsmakta olup,

bu asamalar

Tablo 2.2°de ozetlenmektedir.

Ilgili baslhklarda bu asamalarm

orneklem/galisma grubu, veri toplama teknikleri, ger¢eklestirilen analizler ve elde edilen

bulgulara yonelik bilgilere yer verilmistir.

Tablo 2.2. Arastirmada Kullanilan Olcek Gelistirme Siireci
[Glirbiiz ve Sahin (2018), Schwab (1980), Hinkin (1995)]

ASAMA

AMAC

Madde Havuzunun Olusturulmasi

Kavramsal ¢ergevenin olusturulmasi

Yari yapilandirilmig goriismeler ve 6lgekte yer alabilecek maddelerin
olusturulmast

igerik analizi

Uzman goriisleri

Olgegin Yapilandiriimasi

Pilot ¢aligma yapilmasi
Gorliniim gegerliginin saglanmasi
Icerik gegerliginin saglanmasi

Uygun olmayan maddelerin elenmesi

Olgegin Degerlendirilmesi

Kesfedici Faktor analizi
Giivenirligin 6lgiilmesi
Uygun olmayan maddelerin elenmesi

Dogrulayici Faktor analizi
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2.2.1. Madde Havuzunun Olusturulmasi

Madde havuzunun olusturulmasi asamasinda Olgekte yer alacak maddelerin
gelistirilmesi hedeflenmektedir. Bu agamada tiimdengelim ve tiimevarim olmak tizere iki
farkli yaklasim izlenebilir (Hinkin, 1995, s.969).

Olgegin gelistirilecegi ilgili alanda yeterli teorik birikimin bulunmasi durumunda
timdengelim yaklasimi tercih edilmektedir (Giirbiiz ve Sahin, 2018, s.191). Madde
havuzu olusturulmast i¢in bu konuda daha oOnce yapilmis calismalardan
faydalanilmaktadir (Hinkin, 1995, 5.969).

Olgek gelistirme calismasinin vyiiriitiilecegi alanda kismi veya yetersiz teoriler
oldugunda veya mevcut teoriler, incelenen problemin karmasikligini yansitmada yetersiz
kaldiginda ise tiimevarim yontemi kullanilmaktadir. Bu yontemde, maddelerin
olusturulmas1 amaciyla nitel aragtirma tekniklerinden yararlanilmaktadir (Giirbiiz ve
Sahin, 2018, 5.192).

Yildirim ve Simsek (2008, s.41), nitel arastirmay1, “algilarin ve olaylarin dogal
ortamda ger¢ekgi ve biitiinciil bir bigimde ortaya konulmasina yénelik nitel bir siirecin
izlendigi arastirma” olarak tanimlamislardir. Nitel aragtirma siirecinde arastirmaci,
kesfedici bir yaklasimla, bireylerin algilari, duygular, tecriibeleri, diisiinceleri gibi
subjektif verilerden hareket ederek, sosyal gercekligin dogasini anlamaya ve
yorumlamaya calisir (Giirbiiz ve Sahin, 2018, s. 407).

Bu arastirmada, madde havuzunun olusturulmasi asamasinda hem tiimevarim hem
de tiimdengelim yaklasimlarindan faydalanilmistir. Ik adim, arastirmanin ilk ii¢ sorusunu
yanitlamak {izere desenlenmistir. Bu adimda, oncelikle alan yazinda yer alan tanimlarla
paydaslarin zihinlerinde beliren “kurumsal itibar” taniminin ne derece ortlistiiiinii ortaya
koymak ve paydaslar i¢in kurumsal itibar tanimin1 ve boyutlarin1 belirlemek amaciyla
kurumsal itibara iligkin kapsamli bir alan yazin taramasi yapilarak, konunun kavramsal
cergevesi belirlenmeye ¢alisilmistir. Sonrasinda, havacilik sektoriindeki paydaslarin bir
havayolu igletmesinin kurumsal itibarina iligkin algilarinin saptanmasi ve bu paydas
gruplariin havayolu isletmesinin kurumsal itibariyla ilgili algilamalar1 arasinda bir fark
olup olmadiginin saptanmasi amaciyla, derinlemesine veri toplamaya imkan saglayan

nitel aragtirma yontemlerinden yar1 yapilandirilmis goriisme teknigi benimsenmistir.
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2.2.1.2. Yanr1 Yapilandirilmis Goriisme Teknigi icin Arastirma Alam

Itibar1 tek boyutlu bir bilesen olarak degerlendirmek yanlis olacaktir. itibar cok
farkli paydas grubu tarafindan ayr1 ayr1 degerlendirilip, algilanan ¢ok boyutlu bir
unsurdur. Kurumsal itibar, farkli paydas gruplarina farkli sekilde hitap etmekte ve her bir
paydas grubu nezdinde farkl1 bir itibar algis1 olusturmaktadir. Ornegin, kurumsal itibar
medya gruplar1 tarafindan farkli, tiiketici gruplar1 tarafindan farkli, yatirimci ve
hissedarlar tarafindan daha farkli bir sekilde degerlendirilmektedir. Bu nedenle,
isletmelerin  kurumsal itibarlarin1  Olgebilmeleri igin ilk Once itibarin1 olusturan
bilesenlerinin ne oldugu, ikinci olarak da kimin nezdinde itibarlarin1 6l¢iimleyeceklerini
belirlemeleri gerekmektedir.

Bu noktadan hareketle, bu arastirmada da 6nce havayolu isletmelerinin itibarinin
paydaslari agisindan nasil algilandig1 tespit edilmeye ¢alisilmistir. Arastirma sorularina
cevap bulmak amaciyla veri toplanacak aragtirma alanini, Tiirk sivil havacilik sektorii
olusturmaktadir. Sivil Havacilik sektorii icerisinde Tiirk sivil havacilik sektoriini
diizenleme ve denetleme gorevlerini ifa eden otorite konumunda olan Sivil Havacilik
Genel Midirliigi (SHGM); hava trafik yonetimini saglayan havaalani isletmecileri,
havaalanlarinda yolculara kolaylik hizmetlerini saglamakla sorumlu terminal
isletmecileri; hava araci bakimlarini gergeklestiren bakim kuruluslari; pilot lisansi igin
ucus egitimi veren egitim organizasyonlari; yolcu tagimaciligt yapan tiim havayolu
isletmelerinin ugaklarina inis ve kalkis esnasinda ugus operasyon hizmeti saglayan yer
hizmetleri kuruluslar1 ve arastirmanin konusuna esas olan hava araglariyla ticari amagla,
belirli hatlar tizerinde, ticret karsiliginda yolcu tagimaciligi yapan havayolu isletmeleri
yer almaktadir.

Bu dogrultuda oncelikle, havacilik sektorii igerisinde faaliyet goOsteren ve
havayolu isletmelerinin paydasi konumunda olan isletmelerin faaliyet alanlarini
tanimlamakta yarar goriilmektedir (http:10):

o Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii (SHGM): Sivil havacilik sektoriinde kural
koyma, havacilik standartlarin1 belirleme, denetleme ve bu denetlemeler sonucu
ortaya ¢ikan tespitler dogrultusunda gerekli yaptirimlart uygulama konularinda
yetkili tek otorite konumundadir. Bu c¢er¢evede, SHGM’ nin temel hedef],
diizenleme ve denetleme yaparak ugus emniyeti ve havacilik giivenliginin en st
diizeyde gergeklestirilmesini  saglamaktir. Bu kapsamda; goérev ve

sorumluluklarindan bazilar1 agagida siralanmaktadir:
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- Havayolu isletmelerinin organizasyon ve finansal yapisiin, insan
kaynaklariin ilgili standartlara gére uyumunu denetlemek,

- Ulkemiz tescilindeki tiim ucaklarin, belirlenen kurallara gore ucusa elverisli
olup olmadigini denetlemek,

- Uluslararasi giivenlik standartlariin sivil havacilik sektoriinde uygulanmasi
icin gerekli tedbirleri almak ve denetlemek,

- Ikili sivil havacilik anlagmalarini yapmak,

- Havaalanlarina sefer yapan hava tasima isletmelerinin ugus seferlerini ve
tarifelerini diizenlemek ve denetlemek,

- Yolcu haklar1 hakkinda diizenleme yapmak ve denetlemek.

Yukarida yer alan gorevler kapsaminda, havayolu isletmelerinin itibarinin

degerlendirilmesine yonelik olarak ilgili Daire Bagkanlar1 ile goriismeler

gergeklestirilmistir.

Havaalan: Isletmecisi: Havalimaninin ana hizmet birimleri olan terminal, hangar,

apron, pist ve finansman kaynagi olan boliimlerin isletilmesinden sorumludur.

Havalimani igerisinde gerceklesen yurtdisi giris cikis islemleri, meteorolojik

birimler, giivenlik ile ilgili hizmetler ve saglik hizmetlerinin saglanmasi

havalimani hizmetleri kapsaminda degerlendirilmekte ve bu hizmetlerin

gerceklestirilmesinde havalimani isletmecisinin  sorumlulugu bulunmaktadir

(Kuyucak Sengiir, 2017). Ozellikle havalimani isletmecisi, havalimaninda

faaliyette bulunacak isletmelere yer tahsis etmek, havalimaninda verilen

hizmetleri koordine etmek ve bu hizmetlerin diizen, tertip ve giiven igerisinde

yiiriitiilmesini saglamaktan sorumludur.

Terminal Isletmecisi: Otopark alanlarinda, pasaport kontroliinde, apronda yolcu

ve bagajina, yolcu yakinlarina, havaalaninda faaliyette bulunan tiim isletmelerin

personeline verilen terminal hizmetleri ile terminal binalarinda saglanan

kolayliklar1 yiirtitmekle ytikiimliidiir.

Havayolu Isletmesi: Koltuk kapasitesi yirmi ve iizeri olan ucaklarla i¢ ve/veya dis

hatlarda tarifeli ve tarifesiz seferlerle yolcu tasimaciligi yapan ticari hava tasima

isletmeleridir. Ulkemizde 8 havayolu isletmesi yolcu tasimacilig1 yapmaktadar.

Hava Aract Bakim Kurulugu: Ticari hava tasimaciliginda kullanilan sivil hava

araclarma veya pargalarina bakim hizmeti vermek iizere yetkilendirilmis

kuruluslardir. Bu kuruluslar, hava aracinin ucusa elverisli bir durumda
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kalabilmesi amaciyla yapilan servis, kontrol, bakim, onarim, tadilat ve revizyon

faaliyetleri olmak tizere bakim hizmeti vermektedirler.

e Onayli Egitim Organizasyonu (Ugus Okulu): Ugak, helikopter vb. hava
araglarinda pilot lisanslarima yonelik egitim vermek {iizere yetkilendirilmis
organizasyonlardir.

o Yer Hizmetleri Kurulugu: Bir ugagin alana gelisinden alandan ayrilisina kadar
gecgen siire igerisinde, ugaga ve yolculara hizmet veren isletmelerdir. Ugaklarin
ucusa hazirlanmasi, yolcu-bagaj operasyonlari, yiikkleme bosaltma islemleri bu
kuruluslarin faaliyetleri ¢ercevesinde yer almaktadir. Yer hizmetleri tiirleri, yolcu
hizmetleri, yiik kontrolii ve haberlesme, ramp, kargo ve posta, ucak hat bakim,
ikram servis, ucus operasyon, temsil, gdzetim ve yonetim, ucak 6zel giivenlik
hizmet ve denetimi ile ulasim seklinde gruplandirilmistir. Ulkemizde faaliyet
gosteren Yer hizmetleri kuruluglarinin ruhsat kapsami1 A, B ve C Grubu Calisma
Ruhsati olarak 3’e ayrilmaktadir. A Grubu Calisma Ruhsati, uluslararasi trafige
acik en az li¢ havalimaninda, siralanan yer hizmeti faaliyetlerinin tamamini veya
en az yolcu hizmetleri, yiikk kontrolii ve haberlesme, ramp ile kargo ve posta
hizmetlerini hava tasiyicilarina vermek icin gereken yetkidir. Ulkemizde SHGM
tarafindan yetkilendirilmis A Grubu Calisma Ruhsatina sahip 3 biiytik yer hizmeti
kurulusu bulunmakta olup, arastirmaya dahil edilmislerdir.

Havacilik sektoriinii dogrudan etkileyen ve yonlendiren otoriteyi ve havayolu
isletmelerinin paydasi konumundaki isletmeleri arastirmaya dahil ederek, zengin veri elde
edilecegi diisiiniilmiistiir. Ayrica, arastirmaya farkli bir bakis a¢is1 sunmasi adina SHGM
biinyesinde gorev alan ve pilot adaylarinin, pilotlarin ve ugus 6gretmenlerinin yeterlilik
kontroliinii ve yetkinlik degerlendirmelerini yapmak iizere yetkilendirilen kontrol
pilotlarinin da goriislerine bagvurulmustur. Bununla birlikte, goriisme gergeklestirilen {ist
diizey bir yoneticinin ayn1 zamanda ¢evre miihendisi olmasi, havayollarinin kurumsal
itibarin  ¢evre/siirdiiriilebilirlik  ve  sosyal  sorumluluk  perspektifiyle de

degerlendirilmesine imkan saglamistir.

2.2.1.3. Yan1 Yapilandirilmis Goriisme Teknigi icin Katihmcilarin Belirlenmesi
Nitel arastirmada 6rneklem genellikle amacli olarak belirlenir. Amaclh 6rnekleme
yontemi, aragtirmacinin bireysel gozlemlerinden yola ¢ikarak arastirma sorusuna uygun

oldugunu degerlendirdigi belirli 6zellikleri ve nitelikleri tasiyan, onceden diisiiniilerek
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belirlenen deneklerin se¢ildigi 6rneklemedir (Giirbiiz ve Sahin, 2018, s.132). Calismanin
amacina bagli olarak zengin ve kaliteli bilgiye sahip oldugu diisiiniilen durumlarin
ayrintili bir gekilde ¢alisilmasina olanak taniyan (Biiyiikoztiirk vd., 2018, s.92) amagh
orneklemde istenilen, secilen drneklemin daha genis ve kapsamli bir 6rneklemi temsil
etmesi degil, ozellikle se¢ilen 6rneklemde konu hakkinda daha fazla, maksimum ¢esitli
ve detayl1 bilgi toplanabilecek kisilerin bulunmasidir. Nitekim de, nitel arastirmalar i¢in
orneklem biiyiikliigline karar vermek nicel arastirmalara gore daha karmasik ve zordur.
Patton (1990), nitel arastirmalar i¢in 6rnek biiyiikliiglinii kararlastirmada belli bir kural
olmadigint belirtmektedir. Patton’a gore orneklem biiytikliigii; arastirmanin amacina,
neyi 6grenmek istedigimize, neyin énemli olduguna ve mevcut zaman ve kaynaklara
baglidir. Ayrica, Veri bazinda doyuma ulasilmasi yeterli goriilmektedir (Giirbiiz ve Sahin,
2018). Arastirma sorusunun cevabi olabilecek kavramlarin ve siireglerin tekrarlamaya
basladigi ana kadar veri toplamaya devam edilmektedir.

Bu dogrultuda, arastirmacinin, Tiirk sivil havaciliginin diizenleyici ve denetleyici
otoritesi konumunda olan Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii’nde teknik denet¢i olarak
gorev almasi ve sektor temsilcileri ile siklikla iletisim ve koordine halinde bulunuyor
olmas1 sebebiyle, yar1 yapilandirilmig goriismeler i¢in katilimcilarin amagh 6rneklem
yontemi ile se¢ilmesi saglanmustir.

Amach 6rneklem yonteminde, arastirmaci kapsamui iyi bir sekilde temsil edecek
bilgiye ve deneyime sahip uygun pozisyondaki uzman kisileri seger (Berg, 2001, s.32;
Ary vd., 2010, s.156). Bu yolla arastirma konusuna iligkin ilgili uzman kisilerin bilgi,
deneyim, diisiince ve algilarindan yararlanilarak aragtirma sorusuna yanit aranmaktadir.
Bu arastirmada da, goriisme yapilacak katilimcilar, havayolu igletmelerinin orta ve {ist
diizey yoneticilerinden ve havayolu isletmelerinin paydasi olan isletmelerden hem
pozisyonlar1 geregi hem de isletmelerinin itibari ile ilgili yapmis olduklar1 ¢alismalar
geregi farkli paydas gruplarinin ve toplumun algis1 hakkinda degerlendirme yapabilecek
yetkinlige ve nitelige haiz uzman konumundaki kisilerden secilmistir. Boylelikle,
havayolu isletmelerinin ve paydaslarinin kurumsal itibar algilarinin derinlemesine analiz
edilmesi hedeflenmistir.

Amach orneklem yontemi kullanilarak segilen katilimcilarla iletisime gegilerek
aragtirma konusu hakkinda bilgi verilmis ve gorlisme talebinde bulunulmustur.

Arasgtirmaya dahil edilmesi planlanan katilimcilarin hepsi, arastirmaya katilmay1 kabul
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etmistir. Bu dogrultuda katilimcilar ile yar1 yapilandirilmig goriismeler gergeklestirmek
igin tarih ve saat konusunda randevular ayarlanmis ve goriismeler tamamlanmistir.
Arastirmanin katilimcilarini 1 havaalani isletmecisi, 1 terminal isletmecisi, 3
havayolu isletmesi, 2 hava aract bakim kurulusu, 3 ugus okulu, 3 A Grubu yer hizmeti
kurulusu ve son olarak havacilik otoritesi Sivil Havacilik Genel Midirligi

olusturmaktadir. Katilimcilarin listesi Tablo 2.2.1.3’te verilmektedir.

Tablo 2.2.1.3. Katilimci Listesi

Say Isletmenin Adi Isletme Tiirii

1 Sivil Havacilik Genel Midiirligii (SHGM) Otorite

2 [[GA Havalimani Isletmesi A.S. Havaalani Isletmecisi

3 TAV Esenboga Yatirim Yapim ve Isletme A.S. Terminal Isletmecisi

4 Pegasus Hava Tasimaciligt A.S. Havayolu Isletmesi

5 Onur Air Tagimacilik A.S. Havayolu Isletmesi

6 Giines Ekspress Havacilik A.S. Havayolu Isletmesi

7  |Tailwind Havayollar1 A.S. Havayolu sletmesi

8 Tiirk Hava Yollar1 (THY) Teknik A.S. Hava Araci Bakim Kurulusu

9 Onur Air Tasimacilik A.S. (Teknik) Moo Avioron st Dl

10 Davut Havacilik ve Egitim Okulu A.S. Onayli Egitim Organizasyonu
(Ugus Okulu)

11  |Atlantik Ugus Okulu A.S. (AFA) Onayli Egitim Organizasyonu
(Ugus Okulu)

12 [Kapadokya Universitesi Onayli Egitim Organizasyonu
(Ugus Okulu)

13 Turkish Ground Servise (TGS) Yer Hizmetleri A.S. Yer Hizmetleri Kurulusu

14  |Havaalanlar1 Yer Hizmetleri A.S.(HAVAS) Yer Hizmetleri Kurulusu

15 |Celebi Hava Servisi A.S Yer Hizmetleri Kurulusu

2.2.1.4. Nitel Veri Toplama Araci Olarak Yar Yapilandirilmis Goriisme

Nitel arastirma Stake gore, insanlarin algi ve algilayis bicimlerine dayanir (2010,
s.11). Arastirmaya dahil edilen katilimcilarin algi ve bakis agilarini yorumlama yani
katilimcilarin ifade etmeye galistiklart anlam 6nemlidir ve arastirmact katilimcilarla
goriiserek bunlari anlamaya, yorumlamaya ve degerlendirmeye calisir (Yildirrm ve
Simsek, 2011, s.59; Creswell, 2013, s.186; Patton, 2002, s.4-5).

Nitel arastirmalar bir¢ok yontemden yararlanarak, insan tecriibelerine iliskin sozli
ve yazili anlatimlar1 veya kayitlari inceler. Goriisme, nitel arastirma yontemlerinden en

sik kullanilanidir. Bunun nedeni goriisme yonteminin, katilimcilarin bakis agilarinin ve
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olaylara yiikledikleri anlamlarin net bir sekilde analiz edilmesi bakimindan, onlarla
birebir etkilesime girme olanagi tanimasidir. Yildirim ve Simsek, goriismenin, insanlarin
bakis acilarini, subjektif tecriibelerini, duygularini, degerlerini ve algilarini ortaya
¢ikarmada yararlanilan giiglii bir yontem oldugunu belirtmektedirler (2008, s.40-41).
Biiytikoztiirk vd. ise goriismeyi, “bir biitiinsel yorumlama yontemi olup, gériismeden elde
edilen kiiciik veri parcalarinin otesinde, tiim veriler biiyiik resmi yani aragtirmanin ana
temasint olugturur” seklinde tanimlamiglardir (2018, s.158-159). Gorlismeler yiiz ylize
goriisme ve telefonla goriisme olarak iki yontemle gerceklestirilebilir. Yiiz ylize goriigme,
goriismeciye hem dinleme hem de gézlem yapma olanagi verirken; telefonla goriisme de
veri toplamak i¢in zaman kisidi oldugu durumlarda daha etkilidir.

Bu arastirmanin madde havuzu olusturulmasi asamasinda, havayolu
isletmelerinin itibarmin nasil tanimlandigint ve hangi degiskenlerle iliskilendirildigini
belirlemek amaciyla, arastirmaya dahil edilen katilimcilar ile yari yapilandirilmis
goriismeler gerceklestirilerek; algilari, deneyimleri, duygu ve disiinceleri onlara
yoneltilen sorularla derinlemesine 6grenilmeye ¢alisiimistir.

Yar1 yapilandirilmig goriigme tekniginde, arastirmacinin goriisme Oncesinde
olusturdugu soru listesi veya konu basliklar1 goriismeye rehberlik eder. Katilimcinin,
arastirmacinin belirledigi sorular disina ¢ikilmasina belirli bir noktaya kadar izin verilir.
Yar1 yapilandirilmig goriisme aragtirmaciya, hem gorligme sorular1 kapsaminda
ilerlemesine hem de ihtiya¢ halinde derine inebilmesine olanak saglar (Giirbiiz ve Sahin,
2018, s. 184).

Yar1 yapilandirilmis  goriismelerde, gorlismelerin  arastirmanin  konusu
bakimindan belirli bir ¢er¢evede gerceklestirilebilmesi igin, katilimcilar arastirmanin
amacina yonelik olarak hazirlanan sorularla sinirlandirilmaktadir. Yart yapilandirilmis
goriisme teknigi ne yapilandirilmamis goriisme kadar esnek ne de yapilandirilmig
goriisme kadar smirli bir yapiya sahiptir. Bu goriisme teknigi onceden belirlenmis
standartlagtirllmamis, agik uglu sorularin yoneltilmesiyle, katilimcilara esneklik
saglarken aragtirmacinin da konunun disina ¢ikmamasimi saglamaktadir. Bu yontem,
zengin ve kaliteli veri elde edilmesi agisindan giiglii bir aragtir.

Bu ¢ercevede, yar1 yapilandirilmig goriismelerde kullanilmak iizere, alan yazin
taramasindan ve yazindaki farkli ¢aligmalardan (Caruana,1997; Baygiil, 2008; Cabuk,
2015; Yashoglu, 2012; Ozbay ve Selvi, 2014) esinlenerek, arastirmanin amaci ve

arastirma sorular1 da goz 6niinde bulundurularak arastirmaci tarafindan agik uclu goériisme
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sorular1 hazirlanmistir. Agik uglu sorular, arastirmaciya kesfetme ve toplanan verilerden
hareket ederek kuram olusturma imkani tanir. Goriisme sorular1 hazirlanirken sorularin
siralanmasinda genelden 6zele dogru bir yol takip edilmistir. Ciinkii timdengelim
mantiZinin genel ilkesi olan genelden 6zele dogru ilerleme yontemi, dnce itibara iligkin
genel bir ¢ergeve cizilerek altyapi olusturulmasinin ve sonrasinda gézlenemeyen gizil bir
degisken olan itibarin g6zlenebilir a¢ik degiskenlerinin bulunmasinin en uygun yoludur.
Hazirlanan goriisme sorularinin gegerligi i¢in tez izleme komitesi iiyelerinin onayi
alindiktan sonra yar1 yapilandirilmig goriigmelerde kullanilmak {izere “Goriisme
Sorular1” (Ek-2) hazirlanmis ve uygulanmasi i¢in Anadolu Universitesi Sosyal ve Beseri
Bilimler Bilimsel Arastirma ve Yayin Etigi Kurulu’na basvurularak onay alinmistir (Ek-
1). Bununla birlikte, katilimcilara aragtirmanin amaci, kapsami ve dnemi hakkinda detayli
bilgi sunan ve goriigmeyi kabul etmeleri durumunda goriisme kayitlarinin hicbir sekilde
diger kisi ve kurumlarla paylasilmayacagini taahhiit eden Ek-3’te yer alan “Goriisme
Onay Formu” hazirlanmis ve goriisme talep edilen katilimcilara e-posta yoluyla
iletilmistir. Ayrica, goriigme oncesi goriigme sorularini talep eden katilimeilarla e-posta
vasitasiyla sorular paylasilmistir.

Arastirmada yar1 yapilandirilmis goriismelere baslanilmadan Once, arastirma
yonteminin ve goriisme sorularinin uygunlugunun sinanmasi i¢in pilot ¢alisma yapilmasi
planlanmustir. Bu dogrultuda, havacilik otoritesinde iist diizey yonetici konumunda olan
bir uzmanla goriisme gercgeklestirilmistir. Pilot ¢calisma esnasinda, katilimer tarafindan
aragtirma amacinin ve goOriisme sorularmin anlasilir, net ve yeterli oldugunun
degerlendirilmesi; arastirmacinin da gerceklestirilen goriismenin arastirmanin amacina
hizmet ettigine kanaat getirmesi sonucu bir adet pilot caligma yeterli goriilmistiir.
Caligsmaya iliskin detaylar Tablo 2.2.1.4.1°de gosterilmektedir.

Tablo 2.2.1.4.1. Pilot Calisma
Rumuz Goriisme Tarihi Goriisme Saati Siire Goriisme Yontemi

KO |  07.01.2020 14:00 45 dak. Yiiz Yiize |

Pilot goriismenin ardindan, goriisme detaylarinin yer aldigi Tablo 2.2.1.4.2°de
gorildiigh tizere, 2020 yilinin Ocak-Temmuz aylarinda arastirma kapsamindaki 15
isletmede 6nemli rollere sahip 25 {ist diizey yoOnetici ve uzman kisilerle goriisiilmiistiir.
Isletmelerin bazilarinda yar1 yapilandirilmis goriismeler, isletmeyi temsilen iki katilimel

tarafindan gergeklestirilmistir. Katilimcilarin 18’si ile yliz yiize goriisme; zaman kisidi
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nedeniyle 6’s1 ile telefonla ve 1°i ile zoom programu iizerinden video konferans ile
goriisme saglanmistir. Bunlardan 2’si ile ayn1 anda telekonferans yontemiyle
gOrlistilmiistiir.

Gorligmenin baginda katilimeilarin, hem yazili hem de sozlii olarak onaylari
alinmistir. Yiiz ylize gergeklestirilen goriismelerden 4 katilimer ses kaydi alinmasina onay
vermemistir. Bu nedenle, notlar alinarak sonrasinda digital ortama aktarilmistir. Diger
katilimcilar ise ses kaydi alinmasina onay vermis olup, 871 dakikalik ses kaydi verisi elde
edilmistir. S6z konusu kayitlarin dokiimii ile birlikte ses kaydina izin vermeyen
katilimcilar ile goriisme esnasinda alinan notlarin dijital ortama aktarilmasi (Microsoft
Word) sonucunda 83 sayfalik veri elde edilmistir. Desifre asamasinda ise katilimcilarin
kimliginin sakli kalmasi i¢in goriismelerin gergeklesme tarihine gore katilimeilarin

isimleri yerine rumuz kullanilmustir.

Tablo 2.2.1.4.2. Yar1 Yapilandirilmis Gériisme Ozet Tablosu

Rumuz  Gériisme Tarihi Goriisme Saati Siire Goriisme
Yontemi
K1* 09.01.2020 9:00 30 dk. Yiiz Yiize
K2 13.01.2020 10:32 15 dk. Yiiz Yiize
K3* 24.01.2020 9:30 45 dk. Yiiz Yiize
K4 24.01.2020 14:52 43 dk. Yiiz Yiize
K5 27.01.2020 15:17 23 dk. Yiiz Yiize
K6* 27.01.2020 16:00 40 dk. Yiiz Yiize
K7 28.01.2020 12:10 36 dk. Yiiz Yiize
K8 28.01.2020 15:24 18 dk. Yiiz Yiize
K9 03.02.2020 11:46 43 dk. Yiiz Yiize
K10 04.02.2020 9:45 38 dk. Telefonla
K11 04.02.2020 16:31 32 dk. Telefonla
K12 07.02.2020 15:02 45 dk. Telefonla
K13 24.02.2020 14:26 46 dk. Yiiz Yiize
K14 24.02.2020 15:30 31 dk. Yiiz Yiize
K15 25.02.2020 10:30 29 dk. Yiiz Yiize
K16 25.02.2020 11:15 23 dk. Yiiz Yiize
K17* 25.02.2020 13:00 20 dk. Yiiz Yiize
K18 25.02.2020 14:56 26 dk. Yiiz Yiize
K19 25.02.2020 17:27 52 dk. Yiiz Yiize
K20 26.02.2020 11:15 30 dk. Yiiz Yiize
K21 28.02.2020 14:00 55 dk. Telekonferans
K22 28.02.2020 14:00 55.dk. Telekonferans
K23 28.02.2020 16:30 25 dk. Telefonla
K24 17.03.2020 16.27 35 dk. Yiiz Yiize
K25 03.07.2020 13:00 36 dk. Video Konferans

*Ses kaydi alinmasina izin verilmemistir.

Goriisme esnasinda, katilimcilarin yonlendirilmesini engellemek i¢in yargi iceren

ifadelerden kaginilmis ve katilimciya herhangi bir bilgi ve diisiince aktarilmamasina
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dikkat edilmistir. Bununla birlikte, goriisme sirasinda katilimcilarin belirttikleri bazi
kavramlar1 daha agik ve anlasilir bir bicimde ifade etmeleri istenilmistir. Ornegin
katilimeilardan biri itibari, “Iliskide oldugu kisinin algisinda olusturmus oldugu
saglamlik, giivenirlik ve aslhinda seffaflik kavramlarini bir biinyede bulusturmasi”
seklinde tanimladiginda; “Saglamiik ve seffaflik kavramlariyla neyi kastettiginizi
agiklayabilir misiniz, 6rnekle detaylandirabilir misiniz?” seklindeki sorularla s6z konusu
kavramlarin tam olarak ne anlama geldikleri anlasilmaya calisilmistir.

Goriisme kapsaminda atlanilan bir nokta kalmamasi adina, goriisme sonunda,
neler konusuldugu 6zetlenmis ve katilimcinin ayrica ifade etmek istedigi herhangi husus
olup olmadig1 da sorulmustur.

Katilimcilarin =~ goriislerinin ~ tekrarlanmaya baglamas1  ve arastirmacinin
aynt/benzer ifadeleri duymaya baslamasi ile s6z konusu katilimer sayisinin ve ulasilan
verilerin arastirma sorusuna cevap bulmak i¢in yeterli oldugu degerlendirilmistir.

Katilimcilara iliskin demografik 6zellikler asagida tablolarla ifade edilmektedir.

Tablo 2.2.1.4.3. Katilimcilara iliskin Demografik Ozellikler

Cinsiyet Katilimci Sayist
Kadm 7
Erkek 18

Yas Grubu Katilimci Sayist
20-25 -
26-30 1
31-35 3
36-40 8
41-45 7
46-50 1
51-55 3
56-60 1
61-65 1
65 yas tlistii -

Egitim Derecesi Katilimci Sayist
Lisans 10
Yiiksek Lisans 13
Doktora 1
Diger 1

Yukaridaki tabloda goriildiigii iizere, arastirmaya katilanlarin  %72’si erkek,
%28’i kadindir. Katilmcilarin %601 36-45 yas arahigindadir. Orneklemin egitim
seviyesine bakildiginda ise; katilimcilarin %52’sinin lisans, %56’sinin lisansiistii egitim

aldig1 goriilmektedir.
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Tablo 2.2.1.4.4. Katilimcilarin Mesleki Pozisyonlar: ve Deneyim Siireleri

Isletmedeki
Say1 Katilimcilarin Gorevleri/Pozisyonu Deneyim
Siireleri
1 Genel Midiir 10 yil
2 Genel Midiir Yrd. 31yl
3 Daire Baskan1 18 y1l
4 Daire Bagkani 17 yil
5 Daire Bagkani 13 yil
6 Kontrol Pilotu 5yl
7 Miisteri Iliskileri Miidiirii 13 yil
8 Pazarlama Miidiirti 1 yil
9 fletisim Grup Miidiirii 10 y1l
10 Kurumsal {letigim Miidiirii 10 y1l
11 Satis Pazarlama Miidiir Yrd. 7 yil
12 Pazarlama ve {letisim Miidiirii 11 yil
13 Pazarlama Miidiirii 10 yil
14 Kurumsal {letigim Miidiirii 10 y1l
15 Genel Midiir Yrd./Pilot S yil
16 Ugus Ogretmeni/Pilot 3yil
17 Pazarlama Miidiirii 7 yil
18 Uyumluluk izleme ve Emniyet Yonetim Sistemi Y dneticisi 11yl
19 Miisteri liskileri Miidiirii 11 yil
20 Ugak Bakim Bagkani1 2 yil
21 Isletme Koordinatérii/Genel Miidiir Yrd. 7 yil
22 Kurumsal {letigim Direktorii 5yl
23 Is Gelistirme Genel Miidiir Yrd. 2 yil
24 Kurumsal Siirdiiriilebilirlik Yonetimi Miidiirii 9 yil
25 Pazarlama Miidiirii 10 yil

Katilimcilarin deneyim siireleri ortalamalari ise 9,52 yil olarak hesaplanmistir.

2.2.1.5. Yan1 Yapilandirilmis Goriisme Bulgulari ve Yorumu

bulgulara yer verilmistir. Goriismeler kapsaminda katilimcilarin sorulara verdikleri

yanitlar sirastyla analiz edilmistir. Bu analiz neticesinde ulasilan bulgular aragtirmanin

Bu boliimde katilimcilarla gergeklestirilen goriismeler sonucu elde edilen

amac1 kapsaminda olusturulacak 6lgcege esas teskil etmek tizere degerlendirilmistir.

denilince akliniza neler geliyor” sorusu sorulmustur. Bu soruya katilimcilar ¢ogunlukla
giiven ve giivenirlik cevabini vermislerdir. Bu kavramlar1 séziinde durma, istikrarli olma,

seffaflik, prestij, diirlistlik ve sayginlik takip etmistir. Bu kavramlar katilimcilar

tarafindan asagidaki sekilde ifade edilmistir:
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“Itibar, her seyden once uzun soluklu giiven duygusudur. Itibar denilince
giivenirligin siirdiiriilebilmesi gelir.” (K3)

“Halk dilinde de aslinda baktigimizda en basta, giiven, giivenilir olma, saygi
duyulma.”(K4)

“Diger deyisiyle sayginlik. = Bence tiim isletmeler icin anons ettiklerini

’

duyurduklarini yerine getirme. Bu hem hacimsel olabilir hem zamansal olabilir.’
(K13)
“Itibar deyince ashinda sadece markalar, tiizel kisilikler ve gercek kisilikler fark
etmiyor, var olan o kisinin veya markanin tamamen giivenirligi aklima geliyor.”
(K14)
“Giiven ve saygi genel bir cati olarak itibart olusturan iki 6gedir. Itibarli bir
isletme giivenilir, saygin, bilgi ve birikime sahip bir isletmedir.” (K23).
Katilimcilarin tanimlamalarinda dikkat ¢eken husus, giiven kavraminin anilma
siklig1 ve anilma sirasidir. Katilimcilarin ¢ogu ilk sirada giiven kavramina deginmislerdir.
Bu durum alan yazinda yer alan itibar tanimlariyla paralellik gosterirken; kurumsal itibari
olusturan boyutlardan biri olan giiven kavramu, itibar 6lgeklerinde de yer almaktadir.
Goriismelerde katilimcilara ikinci soru olarak “havayolu igletmesinin itibarinin
ne anlama geldigi” sorulmustur. Bu soruyu cevaplarken de katilimcilarin ¢ogu giiven
kavramina atif yapmuglardir.
“Itibar tabi sektor olarak da diisiindiigiimiiz noktada bizim icin her seyden énce
giiven. Giiven derken cift tarafli ¢ift anlamli bir giivenden bahsediyoruz. Hem
emniyet anlamdaki giiven sektor itibariyle, hem de soziine giivenirlik anlamindaki
giiven. Herhalde itibar1 olusturan en onemli iki etken bunlardwr diye
diistintiyorum.” (K25)
“Hizmete giiven de isin igerisinde var. Ciinkii hizmet sektoriiniin icerisindeyiz ve
tek soziimiiz A noktasindan B noktasina u¢urmak degil. Onun yaninda zamaninda
u¢urmak, sahip olduklarina herhangi bir zarar, kayip vs. gelmeden u¢urmak. Su
anda i¢inde bulundugumuz konjonktiirde herhangi bir saghksal bir sikinti
yaratmadan, saglhkli bir zemin hazirlayarak ugurmak. Bunlarin hepsi aslinda

giiven diye tammladigimiz konunun altindaki alt faktorler.” (K20)
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“Taahhiitlerin yerine getirilmesi en onemli itibar gostergesidir. Bunlar;
calisanlarina, miisteriye ve hizmet satin aldigi isletmelere taahhiit edilen her
seydir.” (K17)

Itibarin taniminda yer alan “giivenilir olma” durumu, paydaslarin kurumdan
beklentilerinin en basinda gelmektedir. Gliven kavrami Kadibesegil’in de belirttigi gibi,
isletmelerin toplumun degerleri ve duyarliliklarina karsi hassas ve uyumlu hareket
etmeleriyle ilgilidir (2006, s.30). Dolayisiyla, itibar kavraminin merkezinde giiven vardir
diyebiliriz. Giivenin ahlaki ve etik gibi alt boyutlar1 da vardir. Ayn1 zamanda giiven,
isletmenin vaatlerini gerceklestirme ve beklentileri karsilama konusundaki siirdiiriilebilir
becerisiyle de alakalidir.

Alan yazin1 destekler sekilde, yukaridaki tanimlamalarda, giiven olgusu soze
giiven ve i¢ / dis paydaslara karsi taahhiitlerin yerine getirilmesi kavramlariyla
iliskilendirilerek havayolu isletmesi i¢in bir itibar gostergesi oldugu belirtilmistir.

Uluslararas1 Sivil Havacilik Orgiitii (International Civil Aviation Organization-
ICAO) tarafindan ugus emniyeti, havacilik faaliyetleri ile iliskili, hava aracinin
isletilmesine iligkin veya hava aracinin isletilmesini dogrudan destekleyen risklerin kabul
edilebilir bir seviyeye distriildiigli ve kontrol altina alindigit durum olarak
tamimlanmaktadir (2013). Tanimda geg¢en emniyet riski ise, bir hava aracinin ugus
faaliyetlerini dogrudan ve dolayli olarak destekleyen tiim havacilik faaliyetlerinde ortaya
cikmas1 muhtemel istenmeyen olaylarin olasilig1 ve etki siddetinin bileskesi olarak ifade
edilmekte olup, buradaki en istenmeyen olay hava araci kazasidir. Kuskusuz sivil
havacilik sisteminin birincil ve en 6nemli misyonu da hava tasimacilig1 faaliyetlerinde
ucus emniyetinin kabul edilebilir seviyelerde tutulmasidir. Ciinkii emniyetsiz bir
durumda insanlar yaralanabilir hatta Glebilir. Bu noktadan hareketle, katilimcilarin
tamamu havayolu itibarinin, en basta emniyet seviyesinin yliksekligine ve kaza oraninin
minimum seviyede tutulmasina bagli oldugunu dile getirmislerdir. Bu goriisii destekleyen
alintilar asagida verilmektedir:

“Emniyetli bir sekilde yolcusunu ya da kargosunu bir noktadan bir noktaya

herhangi bir seyi kaybolmadan ulastirabilmesi.” (K4)

“Itibar bence kazanilan bir sey. Itibar size kimse vermez, giiveni de kimse verme:z.

Siz  kazamwrsiniz, dolayisiyla bu itibar meselesi sizin havayolu bazinda

degerlendirdigimizde ugcus emniyetine sagladiginiz katki, hava araci olay1, hava

aract ciddi olayr ve kaza kirim yapmadan yaptigin ucus sayisimin artmasi,
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giivenirlik  felsefesi altinda yolcularimizi  zamaminda kalkip zamaninda

ulagtirdiginiz, emniyetsiz bir durum yasamadiginiz siirece itibarinizi arttirirsiniz,

kazamilabilir bir sey.” (7)

“Bana gére bir havayolu igletmesinin itibari, 6dedigim iicrete gore A noktasindan

B noktasina beni, kaza/kirim olmadan odncelikle emniyetli bir gsekilde

zamaninda....tasimasidir. Benim goziimdeki itibart da bunlarla él¢iiliir.” (K12)

“Havayolunun itibarint etkileyen en énemli unsur emniyettir. Bir havayolunun

kaza oykiisii (ge¢misi) bana ilgili havayolu ile alakall itibar birakir.” (K24)

“Emniyet tabi ki burada itibarin en onemli etmenlerinden, faktorlerinden bir

tanesi. Ciinkii havayolu dedigimiz noktada, gercekten hani markette domates

satmiyoruz. Birebir can tastyoruz. O sebeple de oradaki giiven insasinda emniyete
duyulan giiven ve isletmenin buna istinaden aldigi onlemlere ve yaptigi
yatirtmlara duyulan giiven itibarint yaratan en onemli seylerden bir tanesi.”

(K25)

Katilimcilarin havayolu isletmesinin itibarini tanimlarken referans verdikleri bir
diger kavram ise “zamanminda inis kalkis” olmustur. Havayolu ulasimi ¢ogunlukla yer
ve zaman faydasi elde etmek i¢in tercih edilmektedir. Dolayisiyla, katilimcilar zamaninda
inis kalkis yapan ve tarifeye uygun hareket eden havayolu isletmesini itibarli olarak
degerlendirmisglerdir. K5 tarafindan bu durum asagidaki sekilde ifade edilmistir:

“Havacilik hiz oldugu i¢in zamamnda inis kalkis yapmasi, ¢ok rétar yapiyorsa
tercih edilmez. Ciinkii giintimiizde zaman ¢ok 6nemli. Sizin de ona gore isleriniz
ve taahhiitleriniz var, o yiizden dakik olmast onemli, aksi takdirde siz de iglerinizi
kaybedersiniz. Ankara Istanbul arasi gideceksem niye arabayla veya trenle
gitmedim dedirtmemek lazim. Bu da yine sistemin giivenilir ve saglam olmasindan
geliyor.”

Ayni sekilde K11 soyle ifade etmektedir:

“Havayolu isletmeleri insan ya da nesnelere yer ve zaman faydasi saglayan hava

tasima isletmeleridir. Dolayisiyla 6z (¢ekirdek) iiriin/hizmet, belirli bir zaman

icinde insan ya da nesnelerin bir yerden baska bir yere ulasiminin saglanmasidir.

Beklentilerin karsilanma diizeyinin algilanmasi olarak degerlendirdigim itibar,

havayolu isletmeleri agisindan son derece énemlidir. Ciinkii havayolu isletmeleri

’

tirettigi oz (¢ekirdek) hizmeti; emniyetli, konforlu, dakik sekilde sunmalidir.’

57



Ote yandan, “Zamamnda kalkis bu bir saygi meselesidir. Siz tarifenizde
soylediginiz saatte kalkis ve inis yapiyorsaniz, bu zamanlarda sapmalarin oldugu zaman
onlart nasil kapatacaginiz prosediirlerinizde de yazildiysa o zaman benim igin
itibarhdwr.” ifadesinde bulunan K13, tarifeye uymada herhangi bir sikint1 yasandiginda
izlenecek yolun dnceden belirlemesi gerektiginin altin1 ¢izmistir.

Sonrasinda, katilimcilar farkli bakis acisiyla farkli kavramlardan hareket ederek
havayolu isletmesi itibarini tanimlamistir.

K5 havayolu itibarini, “Emniyete, giivenlige saygr gostermeleri onunla ilgili tiim
tedbirleri almalart beklenir. Bizim a¢imizdan yazili kurallara uymak. Bunu bir yonetim
bi¢imi olarak benimseyip sadece denetimden denetime degil, bir is yapis sekline
doniistiirmeleri beklenir. Sonug olarak biz bir isletmeye denetime gidiyoruz. Bir eksiklik
buluyoruz. Bu eksikligi kapattigi olgiide o da emniyetli. Ama bazi isletmeler var, 0
eksikligi aliyor, kendi icerisinde onu dert ediniyor ve bir daha olmamast icin gerekli
tedbiri aliyor. O sistem bir daha onun olusmasin engelliyor. Onleyici faaliyet gelistiriyor
ve o sistemi kuruyor. O tiir isletmelerle ¢alismak daha kolay dersin, ¢iinkii o onu
oztimstiyor. Belki bunu obiir isletmeler de yapiyor ama zorlamayla yapryor. Bizim,
yurtdisimin ya da ugagin sahibinin zorlamasiyla yapiyor. Bazisi bunu oziimseyerek
kendiliginden yapuryor, hayliyle o daha itibarli oluyor.” seklinde tanimlamistir. Bu
tanimlamada emniyet yonetim sistemine diger bir deyisle, emniyet risklerini yonetmeyi,
herhangi bir yanlis ya da eksiklik bir hataya sebebiyet vermeden 6nlemeyi ve olayin
olumsuz sonuglarini minimize etmeyi saglayan sisteme atif yapilmaktadir (Gerede,
2015). Bu kapsamda, siireglere, tehlike ve riskleri tanimlamaya ve emniyet tehdit
edilmeden riskleri azaltmaya odaklanan bir yonetim anlayisini benimseyen ve sistemin
stirekligini saglayan havayollari itibarli olarak algilanmaktadir.

Istikrarl1 olan, siirekli gelisime agik ve adil bir yonetim anlayisin1 benimseyen bir
havayolunun itibarli oldugunu K15 su sozlerle ifade etmektedir:

“Itibarli havayolu dedigimiz zaman benim aklima gelen bir istikrarl olarak ucan,

iki operasyonel olarak kurallara bagh, yolcusuna karsi prensipler dahilinde

davranan ve kendisini gelistiren. Bizim stirekli gelisim gerektiren bir igimiz var.

Benim aklima gelen bu. Aymi zamanda personeline de hakkaniyetli davranip

gozeten.”

Diger bir katilimci ise, benzer sekilde yonetim anlayisina atifta bulunarak

havayolu itibarii, “Bir havayolu igletmesinin itibari, istihdam siirecinde liyakate onem
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verilmesi ve isletmenin/calisanlarin iyi bir sekilde yonetilmeleri konularinda
beklentilerin karsilanma diizeyinin algilamsidir.” (K11) s6zleriyle tanimlamustir.
Havayolunun itibarini, saglamlik ve seffaflik kavramlart {izerinden
degerlendirmesini yapan Kl14; seffafligin sadece mali agidan seffaflik olmadigini,
yonetimsel ve idari de olabilecegini detayli olarak su sekilde agiklamistir:
“Iliskide oldugu kisinin algisinda olusturmus oldugu saglamlik ve seffaflik
kavramlarimi bir biinyede bulusturma aklima geliyor. Seffaflik derken, var olan
tiim bilgi ve detaylarin herhangi bir sekilde sumen alti edilmeden, herhangi bir
sekilde gizlenmeden veya bir tarafta gizli bir sekilde muhafaza edilmeden iliskide
bulunulan kisi, kurum veya hedef kitle ile paylasiimas: ve ona agik olmasi. Her
anlamda aslinda. Sadece, borsaya agiksiniz, mali tablolariniz halka veya
ortaklariniza agiklik anlaminda soylemiyorum bunu. Bu sizin etik kodlarinizdan
tutun da misyonunuza, vizyonunuza, is stratejilerinize aslinda sizinle iliskide olan
kisi veya kurumlarin sizle ilgili sahip olmasi gereken o tiim bilgilere, detaylara
bir sekilde ulagabiliyor olmasidwr. Bumali de olabilir, yonetimsel de olabilir, idari

)

de olabilir, akliniza bu anlamda gelen her detaydaki seffafliktan bahsediyorum.’

Saglamlik kavramint ise, “Saglamliktan kastim da su: Halka a¢ik bir isletme iseniz
veya o anlamda dig diinyada raporlama yaptiginiz taraflarda bir sekilde hesap
verir durumda iseniz zaten takip ediliyor ama eger boyle bir durumunuz yoksa, bu
itibarimizdan sorgulanan bir oge ise burada da sizinle ilgili iliskide olan
tiiketiciniz, sizin miisteriniz, sizin servis alicinizin size yonelik sahip oldugu gii¢lii
kuvvetli algist anlaminda soyliiyorum. Daha dogrusu yatirim yapilabilir, sizinle
calistlabilir, sizin hizmetlerinizin, servislerinizin alinmasi noktasinda devam eden
stirecte bununla ilgili stkinti veya herhangi bir sorun yasamayacagina yonelik alg
anlamindaki saglamliktan bahsediyorum.”  seklinde ifade ederek, finansal
anlamda gii¢lii olunmasi ve mali yiikiimliiliikklerinin yerine getirilmesi noktasinda
herhangi bir sikint1 yasanmamasina vurgu yapmaktadir.

Glinlimiizde tiiketici gruplarinin hedef pazar olarak secilmesinde pazar analizleri
ve bu analizlere dayali tercihler yapilmasi giderek Onem kazanmaktadir. Biiyiik
pazarlarda ve sinirlt kaynaklarla belirli tip miisteri gruplarina yonelik olarak daha etkin
ve verimli {iriin ve hizmet sunulabilecegi gercegi, pazarlar1 bazi kriterlere gore boliimlere

ayirma zorunluluguna neden olmustur. Bu kapsamda, havayolu isletmeleri yolcularini
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bazi kriterlere gore boliimlendirerek fiyat farklilasmasina gidebilirler ve bdoylelikle
yuksek gelir elde etmeyi ve nakit artisin1 arttirmay1 hedeflerler. Havayolu pazarinin
boliimlendirilmesi, miisterilerin c¢esitli kistaslara gore gruplandirilarak bu miisteri
grubuna uygun {irlin ve hizmet bilesenlerinin sunulmasi ve beklentilerinin kargilanmasi
anlamina gelmektedir (Belobaba, 2009). Bu yolla, tutundurma galismalari en karli olacagi
diisiiniilen boliimlere yogunlastirilir, sektordeki degismeler daha iyi takip edilir, kit
kaynaklar en etkin ve verimli sekilde kullanilir. Bu dogrultuda, tiim katilimcilardan farkli
olarak iki katilimci, havayolu itibarinin, kendisini konumlandirdigi noktadan
degerlendirilmesinin uygun olacagini asagidaki sdylemleriyle dile getirmislerdir:

“Farkl segmentlerde bunu degerlendirmek gerekebilir. Bayrak tasiyicisi bunu
sunun icin degerlendirebilir: Fazla noktaya ugusu da bir itibar gostergesi olarak,
bir gii¢ gosterisi olarak gorebilir. Cesitli hava araglariyla uzun yol yapabilmeyi,
diinyanmin her tarafina yolcu tasiyabilmeyi itibar olarak gorebilir. Ama ornegin
daha diisiik élgekte olan low-cost bir firma onun icin de itibar su: Iyi pilot
istihdam etmek, ucus emniyetine yiiksek katki saglamak ve hava aract olaysiz bir
profil gelistirmek. Bence isletmenin bulundugu yere gére de itibar kazanma ya da
arayisi da degigiyor.” (K7)

“Havayolunun kendini konumlandirdigi segmente gore (low-cost, bayrak tasiyici

ya da charter) itibart da degisiyor. Insanlar da buna gére karsilastirma yapiyor.

Low-cost bir havayolu ile ugcan bir yolcu yemek verilmediginde bu ne kadar kitii

servis demiyor, kotii olarak degerlendirmiyor, c¢iinkii biliyor ki onun

konumlandirmasi éyle. O yiizden itibart olcerken, degerlendirirken havayolunun
kendini konumlandwrdigr segmentin ¢ok kritik oldugunu diistiniiyorum. ”(K19)

Ayrica, K7 nin ifadesinde, daha 6nce de deginildigi gibi havayolu itibarinin ugus
emniyet seviyesinin yiiksekligine ve kaza oranlarmin diisiikliigiine bagli oldugu buna
ilaveten, nitelikli personel istihdamu ile biiyiik ve genis bir ugus agina sahip olmanin da
itibar tlizerinde etkili oldugu dikkat ¢ceken bir diger husustur.

Itibarin havayolu isletmeleri acgisindan hangi cercevede onemli oldugunun
belirlenmesi ve bu kapsamda yapilan faaliyetlerin degerlendirilmesi agisindan
katithmcilara “Itibar havayolu isletmeleri i¢cin énemli midir? Neden?” {igiincli soru
olarak sorulmustur. Havayollari i¢in itibarin 6nemini, isletmeler agisindan kar elde etmek
ve yasamini siirekli kilmak olan en genel ve en temel amaca dayanarak agiklayan

katilimcilarin ifadelerine asagida yer verilmektedir:
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“Stirdiiriilebilirligi saglamak. Bunun en onemli kaynagi kaza yapmamak degil,
para kazanmak. Havayollari ticari amagl kurulur. Havayolu isletmeleri ticari
volcu ve yiik tasimakla para kazanmwr. Tiiketici ve yolculardan daha fazla itibar
goriir.” (K1)
“Itibarly iseniz uzun soluklu olursunuz. Tamimr olursunuz. Siirekli olursunuz.
Stirekli olmazsaniz batarsiniz. Tercih edilebilir olursunuz ve ticari olarak uzun
soluklu olursunuz.” (K3)
“Ticari kazang, piyasada degerini arttirmak igin gelirlerini arttirmak, piyasada
kalict olmak icin itibar énemlidir.” (K6)
“Ciinkii biiytimesini birakin mevcut yerinde olmast igin bile ¢ok énemlidir. Bir
kere itibar1 kaybettiniz zaman bir daha o itibari o ismi yakalayabilmeniz ¢ok zor
olur. Bunlar herkesin gozii oniinde oldugu icin ve sayica az olduklart i¢in zor olur.
Dolayisiyla mevcut miisteri kalitesini ya da bilan¢osunu korumast agisindan ve
biiyiimeleri acisindan itibar son derece onemlidir. Ashinda her havayolu
isletmesinde itibarin olmast gerekir. Ama itibarin olmasi bir arti kazandirmaz,
olmamas eksi kazandwrir. Ciinkii herkes de olmasi gerekiyor zaten.” (K13)
“Tercih edilme noktasinda ¢ok énemli. Havayolu i¢in olmazsa olmaz, yolcu ile
bulasabilme noktasindaki en énemli kriteri. Eger tercih edilen bir havayolu
isletmesi olmazsaniz, yaptiginiz yatirimin geri doniigiinden tutun da finansal
hedeflerinize ulagma noktasina kadar ciddi sikintilar yasiyorsunuz. Dolayisiyla
basarili bir havayolunun ozellikle havacilik sektériinde bu kadar dinamiklerin ¢ok
fazla goz oniinde oldugu riskli bir sektor olarak adlandirdigimiz bir sektorde
itibarin bence ¢ok biiyiik bir anlami var her anlamda. Karliliktan finansal
anlamdaki tablodan tutun da sizin havayolunuzun biiyiime hedeflerine, firmanizin
herhangi bir sekilde yolcuyla var olan iligkisinin her noktasina etki ediyor.” (K14)
K9, yogun rekabetin yasandigi havacilik sektoriinde ayakta kalabilmek igin,
itibarin 6nemli oldugu yoniindeki diisiincesini,

“Itibar havayollart i¢in onemlidir, ciinkii rekabetin ok yogun oldugu bir sektor.
Yolcunun goziinde itibar yiiksek degilse, o yariga zaten bir sifir geriden baslamis
olacak rekabete bagh olarak bu da ¢cok onemli.” seklinde paylagmaktadir.
Itibar1 tanimlarken katilimcilarin itibar1 giivenle iliskilendirdigi goriilmiistii.

Havayollar1 igin itibarin 6nemini agiklarken de katilimcilar giiven kavramina vurgu

yapmustir. Buna iligkin K25 asagidaki yorumu yapmustir:
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“Bence itibar problem halinde tiiketicinizin size hala giivenmeye devam etmesi

icin onemli. Ciinkii servis sektoriindeyiz, insanlara yonelik bir hizmet veriyoruz ve

insanlarla veriyoruz bu hizmeti. Boyle olunca en sahane operasyonun bile
dislilerinden bir tanesinin yagi birazcik azaldigi zaman donmekte zorlanabiliyor.

Zaman zaman kiiciik ya da biiyiik problemler yasanabiliyor. Iste sektériimiiz bunu

2015 2016°da rotarlarla ¢ok yasadi. Onun arkasindan biitiin tastyicilar zaman

zaman iste havalimani ya da kendisi kaynakli baska problemlerle yasayabiliyor.

Ama onemli olan herhalde burada yapilan veya yasatilan sikintilarda bile

yolcunun hala firmaya giivenmeye devam etmesi, hala ona olan inancin

stirdiirmesi i¢in itibar gerekli olan nokta.”

Yolcu agisindan degerlendirme yapan K4, “Havayolu isletmesi herhangi bir
stkintiyla karsilasinca yolcusunu magdur etmiyorsa, o giiveni sagliyorsa itibar kazaniyor.
Ama sen aradiginda bir muhatap bile bulamiyorsan artik havayolu igletmesi itibarini
kaybediyor.” yorumunda bulunmustur. Bu ifadeden de anlasilabilecegi gibi, verdigi
hizmetin arkasinda durmayan, yolcu magduriyetini minimize etmeyen ve etkin bir
miisteri hizmetlerine sahip olmayan havayolunun miisteride giiven duygusu
uyandirmayacagi ve itibar lizerinde istenilen etkiyi yaratamayacagi sdylenebilir.

Havayolu itibarina iliskin parametreleri saptamak i¢in katilimcilara “bir havayolu
isletmesinin itibarini olusturan ozelliklerin neler oldugu” ve “En olumlu itibara sahip
havayolu isletmesini diigiinerek, neden olumlu itibara sahip oldugu” dordincii ve
besinci soru olarak sorulmustur.

Katilimcilarin bu sorulara verdigi yanitlarda, daha 6nce de vurgu yapildig: lizere
ucus emniyeti ve zamaninda inig-kalkisin en basta sOylenen oOzellikler oldugu
goriilmektedir. Sonrasinda, katilimcilar havayolu isletmesinin paydast konumunda
oldugundan, her paydas farkli bakis acisiyla degerlendirmede bulunmustur.

Havayolu isletmesinde ¢alisan profiline ve egitimine deginen katilime1 yorumlari
asagida siralanmaktadir:

“Itibar icin; pilot kalitesi (Ingilizce bilgi seviyesi) ve teknisyen kalitesi

onemlidir.”(K3)

“Kabin memuru, Seni rahatlatan da, giiven veren de sonugta o. 1k kisim kabin

memurunun sana verdigi giiven. Ornegin, KLM havayolu isletmesinin kabin

memurlarina baktiginizda, hepsi yashdir. Biz de oyle bir sey goremezsiniz. O

zaman dedim Ki bu isletme tecriibeye nem veriyor. O kisiler sonugta emniyeti
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teskil ediyor. Mesela denize indin, seni ilk énce kurtaracak olan o kisiler. O

yiizden kabin memuru profili ¢cok énemli.” (K4)

“Pilot ve kabin memurlarmnin egitimi, yolculara davranis sekli. Yine bir itibar ve

kalite gostergesidir.” (K7)

“Yapilan anonslarin  etkinligi, herhangi bir sikinti  halinde gerekli

bilgilendirmenin yapilmas: da itibar etkiler. Iptal ve gecikmelerde personelin

yolcuya yaklasimi ¢ok onemli (ver hizmetleri kurulusu personeli ézellikle) Bu
anlamda kriz yonetimi egitimini almis olmali”. (K9)

“Sorun ¢ozme becerileri, giivenlik aninda ne tepki verebilecegini bilecek
tecriibede ve egitimde olup olmadiklar:. Bunlar genel tavir ve hareketleriyle,
durduklar disiplinle belli olur. Nedir? Ugakta sizi hostesin kapida karsilayip,
“buyrun yeriniz surasi, size eslik edelim, bagajiniza yardimci olalim” demesiyle
hi¢ yiiziintize bakmamasi, sizin ugagin iginde yerinize aldiktan sonra bir su
istediginizde neredeyse dovercesine cevap vermesi arasinda mutlaka hizmet
kalitesi farki vardir. Buna dikkat ederiz. Onun disinda ekibin benim igin en onemli
gostergesi bir acil durumda ne sekilde tepki verecegidir. Bu da onlarin alacaklar
egitimle, gosterdikleri tecriibeyle disiplinle az ¢ok bir intiba saglar.” (K16)

Havayolunun itibarin1 belirleyen bir diger onemli 6zellik; tarifeyle ilgili olan
bilesenler olarak ifade edilmistir. Bunlar, ugus aginin biiyiikliigii ve genisligi, sefer sayisi
ve zamani, baglantili uguslarin uygunlugudur.

Orgiitlerin, hem kendi amaglar1 hem de toplumun beklentileriyle uyumlu olacak
sekilde stratejiler ylriiterek, kararlar vererek ve bunlar1 uygulayarak toplumu
iyilestirmesi olarak tamimlanan (Bowen, 1953) kurumsal sosyal sorumluluk kavrami
altinda yapilan projelerin havayolu itibarina olumlu katkisina iligskin katilime1 goriisleri
asagida yer almaktadir:

“Sosyal sorumluluk projeleri insanlarda uyandirdig o itibar destekleyen bir sey.

O giiveni hep taze tutuyor. Hem goz éniinde oluyorsunuz. Cikin reklam yapin, ama

belli bir kesime ulasamayabilirsiniz. Ama béyle bir durum insanlarda daha etkili

oluyor. Algida hemen bir farkindalik uyandirtyor. Bu projelerin havayolu
isletmelerinin bulunduklart yeri saglamlastirdigini diigiintiyorum.” (K4)

“Yeni kusagin bu tarz seylere ¢ok egilimi var. Dolayisiyla, hedef kitle biz degiliz

artik. Biz yas gruplarinda herkes bir sekilde tercihini yapmistir. Hedef kitle geng
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nesil. Yeniler de boyle seylere dikkat ediyorlar. Geri doniisiim, daha temiz motorlu
ucaklar bunlari tercih ediyor olabilirler.” (K7)

“Ozellikle diinyann siirdiiriilebilir yasam alani olmasi noktasinda endiseler giin
gectikce daha da artiyor. O noktada da insanlar karbon emisyonundan tutun da
biraktiginiz ayak izine kadar bu anlamda daha cevreci firmalarla daha ¢evreci
hizmet ve servislerle birebir iliskide olmay: tercih ediyorlar. Genel anlamda
insanlarin son zamanlarda bu konuya daha ehemmiyet vermeye basladiklarin
gortiyorum. Ciinkii stirdiiriilebilir bir yasam alant olusturabilmek i¢in markalara
ve bu tiir havayolu igletmelerine énemli bir rol diisiiyor. Havayollarinin daha
cevreci daha az yakit tiiketen ugak filolarina donmeleri evet aslinda verimlilik ve
karlilik anlaminda bir getirisi olabilir ama ¢evreye ve siirdiiriilebilir yasama
verdigi katki da onem arz ediyor. Bu da bence havayollari igletmelerinin bir
sekilde iki tarafli hem karlilik, verimlilik hem de ¢cevreye duyarlilik anlaminda
tercih ettigi bir noktada bunu gézlemliyorum. Bunu yapmayan isletmelerin her
anlamda sektérde elenip oyun disi kalacagim diigiiniiyvorum. Havayollarimin da
bu noktada yapmis oldugu sosyal sorumluluk ve siirdiiriilebilir diinya
noktasindaki  ¢alismalarin  kendilerine  pozitif bir sekilde donecegini
diistintiyorum.” (K14)

“Biz bireyler olarak toplumun bir par¢asiyiz. Toplumun yararlari ile ilgili mesela
cevresel konular, bu anlamda vizyonu olan ve adimlar atan havayolu olmasi ben
de etkili olabilir. Engelli yolculara kars: daha titiz siireglerin isleniyor olmasi.
Ornegin, bir biletin fiyati bir havayolunda 5 TL iken ayni hizmeti veriyor ve diger
havayolunda 10 TL ise ben burada bu havayolu topluma fayda saglyorsa, o bileti
alabilirim.” (K18)

“Ozellikle, degismekte olan jenerasyon, su anda yetismekte olan jenerasyon yani
su anda belki en yogun ugan 35-45 kKitlesinden bahsetmiyorum; onun hemen bir
altindaki kitle ozellikle ve bu kafa yapisina doniik olan kitle diyecegim, yas
bagimsiz olarak bakis acgist olarak, artik bir derdi olan isletmeleri bir derdi
sahiplenen isletmeleri secim kriterleri arasinda benimsiyor. Yani evet isini ¢ok iyi
yvapiyor olabilir, verdigi sozii ¢ok iyi yerine getiriyor olabilir, ama onun yaninda
iginde bulundugu topluma bir katma deger saglamiyorsa, i¢inde bulundugu

toplumda bir derdi kendine dert edinip, onunla ilgili bir seyler yapmiyorsa, artik
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hem marka se¢imi hem ¢alisilan yer segcimi olarak is yeri segcimi olarak ¢ok da

fazla tercih edilmiyor bu tip markalar.” (K25)

Isletmenin iginde bulundugu toplumun sorunlarma duyarli olmasi ve bu sorunlarin
¢ozlimi i¢in kaynak tahsisinde bulunarak katki saglamasi, siklikla uygulanan Kurumsal
Sosyal Sorumluluk yontemidir. Bu siiregte iliskilerinin tiimiinde tutarli, ilkeli ve etik
davranislar1 benimseyen, ekonomik ve hukuki sartlara, isletme i¢i ve dis1 paydaslarin
beklentilerine uygun ¢alisma stratejisi ytiriiten isletmeler daha kolay itibar kazanmaktadir
(Baraz, 2011, s.79). Sonug olarak, sosyal degerlerin ve is ahlaki ¢evresinin korunmasi,
tiikketicinin korunmasi, sosyal fayda temelli yatirimlarda bulunulmasi, kiiltiirel ve sanatsal
projelere katki saglanmasi gibi bir isletmenin yiiriittiigi sosyal sorumluluk faaliyetleri
isletmenin itibarin1 etkilemektedir. Bu c¢ergevede, katilimcilarin sosyal sorumluluk
yaklagiminin yukaridaki alintilarda da goriildiigii lizere alan yazinla paralellik gosterdigi
sOylenebilir.

Tedarikgi se¢iminin ve tedarikei iligkilerinin havayolu itibar lizerinde belirleyici
oldugunu savunan ii¢ katilimcinin ifadeleri agagidaki yer almaktadir:

...... onlarin paydasi olarak itibar deyince ilk once akla sizden ne kadar tutarli,
ne kadar yapilabilir bir anlagma istedigi geliyor. Sizden istedigi hizmet ne kadar
adaletli bir sey istiyor. Bugiin X bir havayolu gercekten anlasmalarinda ya da
istedigi bir hizmette empati yaparak kendini karsisindakinin yerine koyarak adil
bir platformda oynamiyorsa, kendi avantajlarini kullanarak hareket ediyorsa
benim icin o itibarsizlasiyor, daha az saygi gosteriyorsaniz. Karsuikli yapilan
anlasmalardaki adalet ¢cok onemli.” (K19)

“Itibarli bir havayolu ¢ahstigi biitiin partnerleri ile sorumluluk duygusu
icerisinde ¢alisarak onlart dikkatli yedekleriyle birlikte se¢mesi gerekir. Bunu
secen havayolu da bence itibarlidwr.” (K13)

..... Ama tabi ki tedarik¢i de basta konustugumuz igcin bunu yaparken de yine
itibar1 zedelemeyecek sekilde, o giiveni yaratabilecek, sozii yerine getirebilecek
tedarikgilerle calismak, birlikte calistigimiz is ortaklarimizin da en az bizler kadar
soziiniin arkasinda durabilecegini bilmek, buna gore party’lerle ¢calismak, bu
ucgtan uca iste operasyon tarafindan tutup, finansal ig ortaklarindan pazarlama is
ortaklarindan yedek parc¢a is ortaklarina biitiin ekosistemin de ayni bakis agistyla

yvonetildigini bilmek, bunu dogru denetleyebilmek, dogru takip edebilmek,

65



bunlarin hepsi herhalde toplana toplana iste bu basta ikiye ayiwrdigimiz itibar ve

giiveni olusturan faktorlerdir diye diisiiniiyorum.” (K25)

K17 diger katilimcilardan farkli olarak olumlu itibari, miisteri memnuniyeti ve
miisteri iliskileri izerinden degerlendirmistir:

“Geri bildirimlere acik olan ve objektif olarak degerlendiren igletmeler olumlu

itibara sahiptir. Sonugta her yerden miisteri var, hepsi bizim igin esit diizeydedir

anlayisiyla  yaklasan ve aymi sekilde degerlendiren isletmeler miisteri
memnuniyetini saglar. Miisteriye acik olan, adil davranan ve ¢oziim sunan
isletmeler olumlu itibara sahiptir.”

Havayollarinin uluslararasi platformlarda yer almasi ve s6z sahibi olmasinin ve
tilkemizi yurtdiginda temsil etme kabiliyetinin bulunmasimin havayolu itibart igin
belirleyici 6zellikler arasinda yer aldigini ii¢ katilimci su ifadelerle belirtmislerdir:

“Senin tilkeni temsil etme ozelliginin olmasi, yani tammirlik da ¢ok onemli

itibarda. Cok tamnir, diinya markasi haline gelmis bir havayolu mu? Bu da itibar

lizerinde pozitif bir etki yaratir.” (K7).

“Itibar dediginiz daha ¢ok uluslararasi platformda, medyadaki durusu, verdigi

reklamlar, haberlerde ne kadar sik ve hangi mecrada c¢iktigi. Daha biiyiik

plarformlarda nasil tanindigu ile ilgili. Yani ulusal ve uluslararas: platformlarda
nasil goriindiigii ve bilindigi onemli.” (K19)

“Yurtdisindaki bilinirligi onemli. Yani ne kadar Tiirkiye 'nin markast olabilmis bu

havayolu. Bir havayolu Tiirk firmast A havayolu ama yani yurtdisinda o tamamen

yabanci bir havayolu olarak sayiliyorsa; Tiirk firmast olarak bilinmiyorsa; en
azindan bir Tiirk igletmesi olarak ¢ok fazla itibarinin olmadiginin gostergesidir
bu. flave olarak bir de sunu da séyleyeyim, bir havayolu isletmesinin itibart nasil
olciiliir noktasinda, diger iilkelerin havayolu isletmeleri ile ne kadar ¢ok ticari
anlagsmasi varsa, kod paylasimi, iste SPA, Block Space gibi iste bu ticari
anlasmalar var havayollarimin Interline anlasmalari gibi ticari anlasmalar.

Bunlar bizim Kkontroliimiizde degil ama havayolu isletmeleri arasinda. Bir

havayolu isletmesinin ne kadar ¢ok oyle anlasmasi varsa bu havayolunun itibarl

oldugunu gosterir. Tabi isin ticari boyutu da var ama hig¢ kimse itibarli olmayan
bir havayolu isletmesiyle de boyle bir anlasmaya girmeyecektir, anlasma sayisi

onemli. Yer aldigi bu Alliance’lar icerisindeki durum da énemli. Oradaki o
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Alliance’larda ne kadar basi ¢ekiyor ne kadar sézii dinleniyor kendi bulundugu

Alliance icerisinde. ”(K8)

Kiiresel bir isbirligi grubunun {iyesi olmak; biiyiik ve genis bir ugus agina sahip
olma ve kiiresel dl¢ekte isim ve isletme imajinin reklaminin yapilabilmesi gibi faydalar
beraberinde getirmektedir. Bu baglamda, K8’in de ifadesinde degindigi gibi, isbirlikleri
igerisinde bulunmak havayolu itibarini olusturmada 6nemli bir noktadir.

Finansal performans isletme itibarini etkileyen bir diger onemli faktordiir. Bir
isletmenin kar1 ve hisse senedi fiyatlar1 sektordeki diger isletmelerin tizerinde performans
sergilemigse bu sirketin itibar1 sektérde ve miisteriler nezdinde performansi daha diisiik
olanlara gore daha yiiksektir seklinde yorumlanmaktadir (Coskun, 2011, s.136). Yapilan
calismalar olumlu itibara sahip isletmelerin satiglarinin toplam varliklara oraninin ve
toplam varliklarinin karliliga oranlariin diger isletmelere kiyasla daha yiiksek olugu;
satiglarda ve net karda fazla dalgalanma yasamadiklar1 i¢in risklerinin ve iflas etme
oranlariin da daha diisiik oldugunu gostermektedir. Dolayisiyla, finansal performansi iyi
olan isletmeler iyi bir intiba birakacagindan bu durumun isletme itibarini da olumlu yénde
etkileyecegi diisliniilmektedir. Bu tezi savunan goriislere asagida yer verilmistir.

“Bir devlet ortakhigi varsa, benim igin ddeme manasinda, finansal anlaminda

daha itibarli olur. Ciinkii devlet ortakligi olan bayrak tasiyici firmalarin yan

firmalart isim vermek gerekirse bir Sunexpress’in bu bakimdan avantaji vardir.

Lufthansa ile THY ortakhigidir. Kolay kolay finansal a¢idan sikintiya diismesi on

goriilmez bizim bakis acimizdan.” (K16)

“Pilot adaylarimin buraya geldiklerinde ilk sordugu soru su oluyor. Ben buraya

geldigimde, pilot lisansimi aldigimda THY 'de ¢alisabilecek miyim? Sormalarinin

nedenleri su: Kendilerini giivende hissetmek. THY 'da devletin destegi var. Diger
havayolu isletmeleri sahis isletmeleri. Geg¢mise baktiguimizda gengler sunu
gormiigler ya da duymuslar. Ozel havayolu isletmeleri ekonomik bir kriz
yasadiklarinda sikinti olabiliyor. Issiz kalabiliyorlar. THY dedigin zaman ‘bayrak
tasiyict buna kolay kolay bir sey olmaz, ben buraya kapagi atayim’ deniyor.

Imkénlar da daha giizel tabi ki.” (K4)

Katilimc1 goriislerinde de goriildiigli iizere, devlet destegini arkasina alan
havayolu igletmelerinin finansal anlamda daha gii¢lii ve ekonomik krizlere karsit daha
dayanikli oldugu degerlendirilmektedir. Ote yandan, bu havayollarmin is gorenler

acisindan da tercihte ilk sirada yer aldig1 sdylenebilir.
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Yonetim catis1 altinda; kurumsal bir yapida olmak, katilimci bir yonetim
anlayisin1 benimsemek, cinsiyet esitligine olanak vermek, ¢alisanlarina deger vermek,
istihdam siirecinde objektif kriterlere gore hareket etmek, liyakata onem vermek,
calisanlarinin gelisimine katki saglamak, giiclii iletisim kanallarina sahip olmak ve
emniyet kiiltiiriinii tesis etmek katilimcilar tarafindan dile getirilen diger olumlu itibar
gostergeleridir.

Havayolu isletmelerinin hizmet kapsaminda sundugu ve yolcular tarafindan
yararli bulunan konfor baslig: altinda; koltuk arasi mesafe, koltuk ebatlarinin genisligi,
ucak i¢i eglence programlari, ugak i¢i kablosuz internet hizmeti, ikram hizmeti, temizlik
hizmeti, 6zel yolcu salonlari, ugak tipi, filo yapisi, sundugu digital olanaklar katilimcilar
tarafindan itibar i¢in siralanan diger ozelliklerdir. Bu 6zelliklerin dogrudan olmasa da
dolayli olarak havayolu itibarina pozitif yonde katki sagladig1 sdylenebilir.

Tiim bu 6zelliklere ilave olarak, fiyat politikasi, filo yasi, sosyal medya yonetimi,
reklam faaliyetleri, yenilik¢i fikirler liretme, gelisime agik olma havayolu itibarini
belirleyen 6zellikler arasinda belirtilmistir.

Son olarak, havayolu isletmesi itibarina iliskin herhangi bir unsurun gézden
kagmasini 6nlemek adina katilimcilara havayolu isletmesinin itibarini belirleyen olumsuz
unsurlarin  neler olabilecegi sorusu yoneltilmistir. Katilimcilar  bu  soruyu
cevaplandirirken farkli bir unsura deginmemis, olumlu etkileyen unsurlarin tersi olarak
degerlendirmislerdir. Katilimeilarin biiytik bir cogunlugu, yasanmis kaza sayilarimin ugus
emniyetini dolayisiyla da havayolu isletmesinin itibarin1 olumsuz yonde etkiledigine
vurgu yapmislardir. K14 bu bulguyu asagidaki sozleri ile desteklemektedir:

“Olumsuz itibar basta yasanilan kazalar ile ilgili ilk planda yer alir. Aslinda

itibart etkileyen havacilik goéziinde birinci sirada emniyet geliyor. Yasanmis

kazalarin sayisi, zamani bence insan zihninde tercih etkeni oluyor.”

Yine bu bulguyu destekler benzer katilimci ifadeleri asagida verilmektedir:

....... Havayollari, yasadigi ucak kazalarindan dolayr benim igin en olumsuz
itibara sahip havayolu isletmesidir.” (K3)

“Bir havayolu kaza kirim gecirdigi zaman yolcu sayisinda bir diistis oluyor.
Ornegin ... Havayollari kisa araliklarla iki kaza yaptiktan sonra ciddi bir yolcu
kaybt yasanmisti. O yiizden geg¢mis kaza istatistikleri havayolunun itibarini

olumsuz olarak etkiliyor.” (K9)
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..... Adimin  ¢ok fazla olaya, kazaya karismast itibarini olumsuz yonde
etkiliyor.”(K13)

Ayni minvalde K5 ise yasanilan kazalar1 giivenle iligkilendirerek itibar1 sarstigini
su sekilde ifade etmektedir:

“Havacilik magazinsel ve haber karsiligi olan bir alan. Her giin araba kazast olur,
tren kazas: olur ama haber degeri olmayabilir. Ama u¢ak kazasi oldugu zaman
hemen haber degeri olur. Hava aract kazasi ¢ok daha on plana ¢ikiyor. Arabaya
binmekten korkan insan veya trene binmekten korkan insan pek yoktur ama u¢aga
binmekten korkan insan vardir. Biraz hassas o yiizden o giiven duygusu sarsildig
anda itibar sarsildigi anda 0 isletmenin ayakta durmasi miimkiin degil. Siz
dedikodu olarak bile su isletme emniyetli degilmis diye yayin belli él¢iide sosyal
medyada, o igletme batar bile.”

Bununla birlikte, finansal kaynaklarini iyi yonetemeyen bir havayolu isletmesinin
buna bagli olarak; ¢alisanlarina, tedarik¢ilerine ve miisterilerine karsi taahhtitlerini yerine
getiremeyecegini ve sonucunda da giivenin sarsilacaginin altin1 g¢izerek, bu durumun
itibar1 olumsuz yonde etkileyecegini belirtmislerdir. K4 asagidaki ilk paragrafta, K16 ise
ikinci paragrafta yer alan dogrudan aktarimlarla bu durumu desteklemektedir:
“.....basinda c¢ikan haberleri, hep batti batiyor, maas veremiyor haberleri
giivensizlik yaratiyor. Kaptanlarin maaslarimi alamamasi. O zaman bir yolcu
olarak sunu diigiiniiriim: Ben bu havayolu isletmesinden bilet alacagim, ama bu
kaptan iki aydir maas alamiyor. Dalgin mi, akli baska yerde mi. Bakin bu bile
insanda korku yaratir, giivensizlik yaratir, bu ugus emniyetine yansir mi
endisesine kapilirlar.” (K4)

“En biiyiik stkinti havayollarimin finansal sikintisidwr. Bizim i¢in de pazarlama
anlaminda da kapanacak firma kapanmayacak iyi yasayacak firma bizim en ¢ok
gozettigimiz unsurdur. Neden? Biz sonugta bu firmalarla mali bir iliski
icerisindeyiz hizmet veriyoruz belirli bir siirecte, parasini almaya ¢alisiyoruz.
Bazi firmalarda malum bunlarin sorunlart olabiliyor, 6deme sorunlari oluyor,
vadeler uzuyor, odeme sikintilart basliyor. Bu durum finansal anlamda itibarin
zedeliyor.” (K16)

Diger katilimcilardan farkli olarak K21-22, olumsuz itibar1 soOyle

degerlendirmistir:

69



“Koordinasyonu yeterli diizeyde saglayamayan, olumsuz haberlerle basinda
stk¢a yer alan, siirekli rotar yapan havayolu isletmesi tercih edilmez.”

Genel olarak degerlendirildiginde, tiim katilimcilar, havayolu isletmesine duyulan
giivenin ve havayolu isletmesinin ugus emniyetini maksimum diizeyde saglamasinin
itibarin en 6nemli gostergesi oldugu noktasinda hem fikir olmuslardir. Diger 6zellikleri

siralarken, her paydas kendi agisindan itibar1 ele almis olup, siralamalar1 degismektedir.

2.2.1.6. Verilerin Kavramsallastirilmasi ve Kodlanmasi

Nitel arastirmalarda verilerin analizinin standart hale getirilemeyecegi barizdir.
Arastirma sonuglarimin  kapsamli, disiplinli ve sistematik bir sekilde analizi
gerceklestirilmelidir, fakat her arastirma igin genel geger bir yontem bulunmamaktadir.
Bu sebeple arastirmacinin, hem arastirmanin hem de toplanan verilerin 6zelliklerinden
yola ¢ikarak ve mevcut veri analiz yontemlerini gz oniine alarak, kendi arastirmasi i¢in
bir veri analiz planm1 gelistirmesi beklenmektedir.

Bu arastirmada, veri setinde ilk bakista fark edilemeyen, ancak kavramsal
kodlama ve siniflandirma yoluyla ortaya ¢ikarilan iligkileri sunmak adina “igerik analizi”
nden yararlanilmistir. Farkli isletme tiiriinde gbrev alan 25 iist diizey yonetici ile yapilan
goriismelerden ses kaydi ve not alma yontemi ile elde edilen veriler igerik analizi yontemi
ile ¢6ziimlenmistir. Analiz asamasinda veriler tekrar tekrar incelenerek katilimcilarin
itibar1 olusturdugunu ve etkiledigini diistindiikleri ifadeler bulunmus, tekrar eden ifadeler
elenmis ve ayn1 anlama gelen ifadeler birlestirilmistir.

Kodlama asamasinda, arastirma sorular1 ve kavramsal cerceve goz Oniinde
bulundurulmustur. “Genel bir ¢erceve i¢inde yapilan kodlama” adi verilen bu yontemle,
kodlamada kullanilan kavramlar arastirmacinin kendisinden, alan yazindan ve elde edilen
verilerden ortaya ¢ikmistir (Simsek ve Yildirim, 2018). Her bir ifadeye kod verilmis ve
her bir ifadenin tekrarlanma sayisina bakilarak frekanslar1 hesaplanmistir. Havayolu itibar

gostergeleri olarak degerlendirilen 85 madde elde edilmistir (Tablo 2.2.1.6).
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Tablo 2.2.1.6. En Cok Ifade Edilen Havayolu Itibart Gostergeleri

Sira
No: itibar Gostergeleri Frekans | Oran
1 Ucgus giivenligi 25 %100
2 Giivenilir olmak 25 %100
3 Emniyetli olmak 25 %100
4 Kaza orant 25 %100
5 Zamaninda inig kalkig 25 %100
6 Personelin tutum ve davraniglan (ilgili, giiven veren, rahatlatan) 16 %64
7 Ucak i¢i ikram 14 %56
8 Finansal kaynaklarin yonetilmesi 13 %52
9 Fiyat-fayda dengesi 12 %48
10 Miisteri beklentilerini karsilama, hedef kitleye yakinlik, hedef kitleye hitap edebilme 11 %44
11 Odemelerin zamaninda yapilabilmesi (tedarikci ddemesi, personel maaslar1) 11 %44
12 Koltuk araliklari 11 %44
13 Taahhiitlerin yerine getirilmesi 10 %40
14 Yolcunun arkasinda durma 9 %36
15 Kabin i¢i temizlik 9 %36
16 Filodaki ucak yas1 9 %36
17 Kurallara uygun ugak bakimi 8 %32
18 Filo yapis1 (ugak tipi vb.) 8 %32
19 Personel egitimi (kabin ve kokpit personeli) 8 %32
20 Network baglantilar1 (frekans sayis1), ucus nokta sayisi, baglant sayisi 8 %32
Miisteri hizmetleri (call-center), ulasilabilir olma, muhatap bulabilme, aninda aksiyon 8 %32
21 alabilme, hizli cevap verebilme
22 Tedarik¢i se¢imi (yer hizmeti kurulusu vb.) 8 %32
23 Bayrak tastyici olma 8 %32
24 Sosyal sorumluluk projesi icerisinde yer alma 8 %32
25 Yenilik¢i olma 8 %32
26 Ucak i¢i eglence programlari 8 %32
27 Taninir, bilinir olma 7 %28
28 Yolculara sunulan ekstra hizmetler (transfer, loyalty vb.) 6 %24
29 Aplikasyonlarin etkinligi, kullanilabilirligi 6 %24
30 Toplumsal hassasiyetlere duyarli olma 6 %24
31 Sosyal medyay1 etkin yonetme 6 %24
32 Kampanya, reklam faaliyetleri (iinlii yiiz kullanma vb.) 6 %24
33 Finansal biiyiikliik 6 %24
34 Basinda olumsuz haberlerle yer almamak 5 %20
35 Ulusal ve uluslararasi kurallara uyma, mevzuatlara uygun hareket etmek 5 %20
36 Personelin degisim hizi, sirkiilasyonun az olmast 5 %20
37 Acil durum, kriz yonetimi becerisine ve egitimine sahip personel 5 %20
38 Internet sitesinin etkinligi, kullanilabilirligi 5 %20
39 | Istikrarli olmak 4 %16
40 Tutarli olmak 4 %16
41 Kayip bagaj oranin diisiik olmasi 4 %16
42 Seffaf olmak 4 %16
43 Geri bildirimlere acik olmak 4 %16
44 Personele sunulan imkanlar 4 %16
45 Personel gelisimine dnem ve destek vermek 4 %16
46 Caliganlarin yonetime Kkatilim, inisiyatif alabilmeleri, sorumluluk alabilmeleri 4 %16
47 Sorun ¢dzme becerisine sahip personel 4 %16
48 Filo biiytikligii 4 %16
49 Cevre dostu firmalarla ¢aligmak 4 %16
50 Devlet destekli olmak, devlet ortakli olmak 4 %16
51 Cinsiyet dengesi 3 %12
52 Profesyonel yonetim anlayisi 3 %12
53 Esnek Davranmak (bilet degisikligi vb.) 3 %12
Personele kars1 objektif olmak, ise alim ve ylikselme siire¢lerinde objektif olmak, 3 %12
54 liyakata 6nem vermek
55 Kriz yonetimi yaklagimi 3 %12
56 Aidiyet duygusuna sahip personel istihdami 3 %12
57 Etkili iletisim becerisine sahip personel 3 %12
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Tablo 2.2.1.6. (Devam) En Cok Ifade Edilen Havayolu Itibart Gostergeleri

Sira
No: Itibar Gostergeleri Frekans | Oran
58 Ugus saatlerinin uygunlugu 3 %12
59 Gecikme ve iptallerde zamaninda gerekli bilgilendirmenin yapilmasi 3 %12
60 Havayolu igbirligi gruplarina iiye (alliance) olmak, grup icerisindeki pozisyon 3 %12
61 Ulusal ve uluslararast havacilik platformlarinda yer almak aktif rol oynamak 3 %12
62 Yolculara kars1 objektif olmak 2 %8
63 Geng ¢alisanlarin olmasi 2 %8
64 Goniillii raporlama sayis1 2 %8
65 Ucgus emniyet kiiltiirii 2 %38
66 Personelin kilik kiyafeti 2 %8
Yolcu haklarina uyum (yolcularmnin haklarini kisa siirede ve onlarla mutabik kalarak 2 %8
67 mevzuat ¢ercevesinde giderebilme)
68 Ucak i¢i anonslarin etkinligi 2 %8
69 Anlagmalara (tedarikei) sadik kalmak 2 %8
70 Havacilik sektdriiniin gelisimi ile ilgili fikirler iiretmek 2 %8
71 Yurtdisindaki otoritelerle ikili iligkiler, baglantilar 2 %8
72 Bagvurulabilir olmak 1 %4
73 Kendi teknik hangarina sahip olmak 1 %4
74 Adil iicret politikast 1 %4
75 Raporlama sisteminin etkin olmasi (zamaninda aksiyon almast) 1 %4
76 Kalite kiiltiirii 1 %4
77 Adil kiiltiir 1 %4
78 Ucak i¢i telefon sarj imkani 1 %4
79 Ucgak i¢i internet hizmeti 1 %4
80 Sponsor olmak 1 %4
81 Alternatifli tedarik¢i firma ile caligmak 1 %4
82 Filo gesitliligi 1 %4
83 Basinda yer alan haber sayis1 1 %4
84 Haber olarak yer aldig: platformlar 1 %4
85 Havayollari ile yapilan ticari anlagsma sayisi 1 %4
TOPLAM 513 %100

Ardindan alanda uzman 4 akademisyenin goriisleri alinarak, belirlenen kodlarin

giivenirligi baska bir ifadeyle tutarlilig: test edilmistir.

2.2.1.7. Madde Havuzunun Olusturulmasi ve Olgek Formatiin Belirlenmesi
Baslangicta, madde havuzuna dahil edilmesi gereken madde sayisini belirlemek
giic olup, miimkiin oldugunca ¢ok madde hazirlamak hedeflenmelidir. Bu noktada
DeVellis (2017), 10 maddeden olusan bir anket i¢in madde havuzunda 40 sorunun
bulunmasinin uygun olacagini; bu kadar soru olusturulamadigr durumda ise en az soru
sayisinin %50 fazlasi kadar soru hazirlanmasi gerektigini ifade etmektedir. Diger taraftan,
nihai Olgekte yer almasi planlanan madde sayisinin {i¢ ya da dort kati kadar madde
yazilmasi alan yazinda genel kabul gérmiis bir yaklasimdir (Tezbasaran, 2008; Atilgan,
2016; DeVellis, 2017; Giirbiiz ve Sahin, 2018). Madde havuzu, arastirilan igerige uygun
ve genis sayida maddeyi igermelidir. Bu dogrultuda, madde havuzu olusturulmasi

asamasinda havayolu isletmelerinin kurumsal itibarin1 6lgebilecek en iyi dl¢lim giiciine
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sahip maddelerin bulunmasina 6nem gosterilmistir. Bununla birlikte, olumsuz sorularin
katilimcilar1 yaniltmasi ya da katilimcilarin olumsuz yanit verilmesinin istendigi gibi bir
kanitya varmalarmi engellemek adina madde havuzu sadece olumlu sorulardan
olusturulmustur. Olgekte yer alacak maddelerin anlasilir olmasi, uzunlugu, kolay okuma
ve cevaplandirma durumu gibi hususlara yonelik degerlendirmenin, diger bir ifadeyle
ylizey gegerliginin saglanmasi bakimindan arastirmacinin ve konu hakkinda bilgi sahibi
olan meslektaglarinin goriisleri dogrultusunda, 85 madde soru formuna doniistiiriilerek
anket formu olusturulmustur. Formun bigimlendirilmesinde 6nceden belirlenen herhangi
bir yap1 dikkate alinmamis olup, birbiriyle ilgili maddeler gruplandirilmis ve genelden
0zele dogru siralanmastir.

Sonraki asamada, gelistirilmekte olan 6lcek, igerik gegerligi analizinin yapilmasi
icin daha Once goriisii alinan akademisyenlerden farkli olarak sivil hava ulagtirma
isletmeciligi alanindan 3 uzmana sunulmustur.

Uzmanlar tarafindan, yar1 yapilandirilmis goriismelerden elde edilen itibar
gostergeleri ile aragtirmaci tarafindan yazilan ve itibari yansitan maddelerin uyumu
degerlendirilmis olup, 25 maddenin ¢ikarilmasina karar verilmistir. Bununla birlikte,
anket formu dilbilgisi ve anlasilabilir olmasi agisindan da getirilen 6neriler kapsaminda

giincellenerek, pilot uygulama agamasina gegilmistir.

2.2.1.8. Nitel Arastirma icin Gegerlik ve Giivenirlik

Gegerlik ve gilivenirlik nicel arastirmalarda oldugu gibi nitel arastirmalar i¢in de
Oonem arz etmektedir. Ancak, nicel arastirmada geleneksel olarak kabul goren gecerlik ve
giivenirlik kavramlar1 nitel arastirmalarda arastirmanin dogasi geregi, alternatif
kavramlarla ifade edilmektedir. Bu dogrultuda, gecerlik “inandiricilik ve aktarilabilirlik”;
giivenirlik ise “tutarlilik ve teyit edilebilirlik” kavramlariyla temsil edilmektedir
(Yildirim ve Simsek, 2018, s.277).

Bu calismada, aragtirmanin inandiriciligini saglamak icin veri kaynaklari ile uzun
stireli etkilesim halinde olunmasi, derinlemesine veri toplama, veri kaynaklarimin
cesitlendirilmesi, uzman goriislerinin alinmast ve katilimcr teyidi yontemlerinden
yararlanilmistir.

Arastirmanin inandiricilifinin saglanmasi adina arastirmaci konuya iligkin farkl

bakis acilarinin ve farkli algilarin saptanmasi i¢in veri kaynaklar1 cesitlendirmesine

73



giderek havacilik sektoriinde farkli hizmet alaninda faaliyet gosteren 15 isletmede gorev
alan 25 orta ve {ist diizey yoOnetici ile uzun siiren goriismeler sonucu veri toplamaistir.

Arastirmaci, arastirma konusunun belirlenmesi, arastirma sorularinin
netlestirilmesi, yar1 yapilandirilmig goriismelerde kullanilacak soru formunun
hazirlanmasi, katilimcr listesinin  hazirlanmast asamalarinda uzman goriislerine
bagvurmustur. Arastirma siireci boyunca hem jiiri tiyeleri hem de konu ile ilgili
akademisyen ve sektor temsilcileri ile goriismiis ve geri bildirimlerini dikkate almstir.
Bununla birlikte, arastirmacinin Tiirk sivil havaciliginin diizenleyici ve denetleyici
otoritesi konumunda olan Sivil Havacilik Genel Midiirliigii’nde teknik denetci olarak
gorev almasi1 konuya iliskin verilerin derinlemesine degerlendirilmesini ve
yorumlanmasini saglamistir.

Yar yapilandirilmis goriigmeler sirasinda katilimcilardan, hem yazili olarak hem
de ses kaydi esnasinda sozlii olarak arastirmaya katilmaya goniillii olduklarina dair
onaylar1 alinmistir. Goriisme sonunda, toplanan veriler katilimcilara 6zetlenerek ilave
etmek veya degistirmek istedikleri hususlar olup olmadig1 sorulmus ve verilerin dogru
yansitildigi konusunda onaylar1 alinarak katilimer teyidi saglanmistir.

Arastirma sonuclarinin aktarilabilirligini arttirmak i¢in yar1 yapilandirilmis
goriismelerin gergeklestirildigi katilimcilarin, amaglh 6rneklem yontemiyle, arastirmanin
kapsamini en iyi sekilde temsil edebilecek bilgi ve deneyime sahip, konu hakkinda uzman
olan kisilerden secilmesine dzen gosterilmistir. Ote yandan, katilimcilarin isimleri gizli
tutulmus, rumuz kullanilarak gorev aldiklari isletmedeki pozisyonlari, gériigme tarihleri,
saatleri ve siireleri ayrintili olarak verilmistir. izin veren katilimcilardan ses kaydi
alimmistir. Ses kaydina izin vermeyen katilimcilarin goriisleri ve degerlendirmeleri not
alinmak suretiyle kaydedilmistir. Toplanan tiim veriler, arastirmaci tarafindan dijital
ortama aktarilmigtir. Elde edilen nitel veriler ayrintili olarak betimlenmis ve miimkiin
oldugu 6l¢iide dogrudan aktarilarak raporlanmastir.

Yart yapilandirilmis goriismelerden elde edilen verilerin kodlanmasi ve anket
formunun hazirlanmasina esas teskil etmek {lizere madde havuzunun olusturulmasi
asamalarinda yedi farkli akademisyenin gorisleri alinmis ve elde edilen sonuglar arasinda
biiyiik oranda tutarlilik oldugu goriilmiistiir. Ayrica, s6z konusu kodlama ve madde
havuzuna iligskin sektorden uzman goriisii de alinmustir.

Bununla birlikte, yukarida belirtilen hususlara ilaveten arastirmanin etik kurallar

cercevesinde yiiriitiildiigiine dair aragtirmanin kapsami, aragtirmada kullanilacak yontem,
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aragtirma Orneklemine iliskin bilgiler, c¢alisma kapsaminda yararlanilacak yari
yapilandirilmig goriisme soru formu ve ankete iligkin tez jiiri iyelerinin onayiyla birlikte
Anadolu Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Bilimsel Arastirma ve Yayin Etigi

Kurulu’nun oluru da alinmigtir (EK-1).

2.2.2. Olgegin Yapilandirilmasi

2.2.2.1. Pilot Calisma icin Orneklem ve Veri Toplama Araci

Bu asamada, ankette yer alan ifadelerden hangilerinin 6l¢iilmesi hedeflenen
kavrami daha dogru ve daha iyi Ol¢tiigiiniin saptanmasi, uygun olmayan maddelerin
ayiklanmasi ve dl¢iilmek istenen kavramin gizli faktorlerinin kesfedilmesi amaglanmastir.
Pilot ¢alisma sayesinde ¢alisgmanin giivenirlik analizi, ¢alisma sonlanmadan yapilarak
anket formunda degisiklikler yapilabilir (Diem, 2002, s.5).

Pilot ¢alisma i¢in Orneklem biiyiikliigiinlin saptanmasinda cesitli gorisler
bulunmaktadir. Johanson ve Brooks (2010) tarafindan yapilan g¢alismada, aragtirma
evreninde yer alan 30 katilimcidan olusan bir pilot calismanin 6lgek gelistirme ¢aligmalari
i¢in yeterli oldugu sonucuna varilmisken; Seker ve Gengdogan, hedef kitleyi temsil eden
30 ila 50 arasinda katilimc1 se¢ilmesini tavsiye etmektedir (2014, s.4-5). Bu kapsamda,
arastirma evrenine benzer 6zellikler tasiyan ve tesadiifi olmayan bir sekilde secilen 37
kisilik bir 6rneklem grubu tizerinde test edilmek iizere pilot ¢alisma yapilmasi uygun
olarak degerlendirilmistir.

60 sorudan olusan anket formuna cinsiyet, yas, egitim seviyesi ve havayolu ile
seyahat etme siklig1 (aylik) gibi demografik sorular da ilave edilmistir (EK-4). ifadelere
yonelik tutumlarin 6l¢iimiinde “Kesinlikle Katilryyorum, Katiliyorum, Ne Katiliyyorum Ne
Katilmiyorum, Katilmiyorum, Kesinlikle Katilmiyorum” seklinde 5’11 Likert Olgegi

kullanilmustir.

2.2.2.2. Tartisma ve Sonu¢

Yiiz yilize ve elektronik posta yoluyla yanitlanan anket formlar1 incelenmis ve
katilimcilar tarafindan eksik ve hatali doldurulmus anketler tespit edilmistir. Katilimcilar
tarafindan geri doniis yapilan 37 anket formu igerisinden eksik ve hatali doldurulan 5

anket formu analiz disinda birakilarak 32 adet anket formu gegerli olarak kabul edilmistir.

75



Pilot ¢alismanin gergeklestirildigi bireylere iliskin demografik bilgiler asagida

verilmektedir.

Tablo 2.2.2.2.1. Katilimcilara iliskin Demografik Bilgiler

Cinsiyet Frekans Oran
Kadin 14 44
Erkek 18 56

Yas Grubu Frekans Oran
18-24 - -
25-34 10 31
35-44 13 41
45-54 8 25
55-64 1 3
65 yas isti - -
Egitim Derecesi Frekans Oran
Lise ve alt1 2 6
On Lisans 6 19
Lisans 17 53
Lisansiistii 7 22
Havayolu ile Seyahat Frekans Oran
Etme Siklig1 (Aylik)
Hig 3 9
1-2 kere 20 63
3-4 kere 5 16
4 den fazla 4 12

Pilot caligmaya katilanlarin %44°i kadin, %56’s1 erkektir. Katilimcilarin egitim
seviyesi incelendiginde, biiyiik bir oranla %353’ lisans mezunudur. Arastirmaya
katilanlarin yas gruplarina bakildiginda ise %41°lik bir oranla 35-44 yas araliginin yogun
oldugu goriilmektedir. Son olarak, %63 iinlin ayda en az 1 kez havayolu ile seyahat ettigi
anlasilmaktadir.

Katilimcilara anket formu ile birlikte, anket sorularinin anlasilabilirligi ile
doldurma siiresini degerlendirmeleri ve ilave gorilslerini belirtmeleri igin anket
degerlendirme formu da hazirlanarak verilmistir. Asagidaki tabloda goriildiigii iizere,
katilimcilarin tamamina yakin1 anket sorularini anlasilir ve doldurma siiresini makul

olarak degerlendirmislerdir.

Tablo 2.2.2.2.2. Anket Degerlendirme Formu Sonug¢lar

Anlagilirdi Karmasikti
Anket Sorulari 30 2
Uygundu Uzundu
Anket Doldurma Siiresi 28 4
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Bununla birlikte, katilimcilarin onerileri dogrultusunda, anket formunda benzer
anlaml1 ve daha kapsayici sorularin bulunmasindan dolayr 3 maddenin (30., 48. ve 56.
maddeler) alan uzmanlariin goriisleri de alinarak anket formundan g¢ikarilmasina karar
verilmistir.

Ayrica, anket degerlendirme formlar1 incelendiginde, net anlagilmayan ifadeler
tespit edilmis ve yeniden diizenlenmistir. Ornegin; “is giicii devir orani” yerine “personel
sirkiilasyon hizi” ifadesi kullanilmigtir.

Bu asamada 6l¢egin yapilandirilmasina yonelik islemler tamamlanmis ve nihai

uygulama i¢in 57 ifadeden olusan anket formu elde edilmistir (EK-5).

2.2.3. Olgegin Degerlendirilmesi

2.2.3.1. Calisma Grubu
Bu arastirmada orneklem yerine ¢alisma grubu ifadesi kullanilmis olup, tezin
bundan sonraki asamalarinda bu kavramla devam edilecektir. Arastirmada, tesadiifi
olmayan Ornekleme yonteminden yararlanilmigtir. Bu ydntem, zaman ve biitce
sinirlamalariin oldugu veya pilot nitelikteki aragtirmalarda kullanilmaktadir (Kurtulus,
2008, 5.89). Bu kapsamda, arastirmanin sinirliliklart béliimiinde belirtildigi tizere, biitce
ve zaman kisidi ile arastirmada elde edilen bulgularin Tiirkiye geneline uyarlanmayip,
yalnizca bu arastirmanin ¢alisma grubu itibari ile kabul edilmesinden dolayi, tesadiifi
olmayan uygun bir 6rnekleme yonteminin kullanilmasina karar verilmistir.
Arastirmanin ¢alisma grubu, tesadiifi olmayan amaglh 6rnekleme yontemlerinden
“Ol¢tit orneklem” yoluyla en dogru degerlendirmeyi yapmasi beklenen paydaslar
arasindan secilmistir (Tavsancil ve Aslan, 2001). Bu yontemde arastirmaci, Se¢im igin
onemli oldugunu varsaydigi oOlgiitleri belirler ve bu oOlgiitlere gore ¢alisma grubunu
olusturur (Yildirnm ve Simsek, 2018). Calisma grubu belirlenirken bazi kriterler goz
oniinde bulundurulmustur. Bu kriterler;
e Havayolu isletmeleri ile en ¢ok temas halinde olma,
e Havayolu isletmeleri ile uzun bir siiredir iligki i¢inde olma,
e Farkli havayolu isletmelerine hizmet verme,
e Farkli sehirlerde faaliyet gosterme,

e En fazla calisan kapasitesine sahip olma seklinde siralanmaktadir.
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e Ayrica, katilimcilarin bu isletmelerde gérev alan beyaz yakali personelden
olusmasi da itibar ve havacilik kavramlarina daha vakif olmalarini saglamaktadir.
Dolayisiyla, arastirma sorularini daha kolay anlamalar1 ve yorumlamalari
beklenmektedir.

S6z konusu kriterlere gore belirlenen ¢alisma grubunun, havayolu isletmelerinin
kurumsal itibar1 ile ilgili daha fazla tecriibeye, bilgiye ve rasyonel goriislere sahip olacagi
degerlendirilmektedir.

Arastirmanin ¢aligma grubunu, Tiirkiye’de faaliyet gosteren tarifeli ve tarifesiz
seferlerle yolcu tasimaciligi yapan havayolu isletmeleri, havalimani isletmecileri,
terminal isletmecileri, hava araci bakim kuruluslari, onayl egitim organizasyonlari, A
Grubu Calisma Ruhsatina ve C Grubu Temsil ile Gozetim ve YOnetim Calisma Ruhsatina
sahip yer hizmetleri kuruluslar1 ve Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii ¢alisanlari arasindan
secilen 440 kisi olusturmaktadir.

Olgek gelistirme calismalarinda rneklem biiyiikliigiiniin belirlenmesine iliskin
alan yazinda farkli yaklasimlar bulunmaktadir. Arastirmada kullanilan degiskenler,
aragtirma evreninin biiylikligli ve analiz etme yoOntemleri orneklem biyiikliigiini
etkilemektedir.

Gorsuch (1983) ve Kline (1979) o6rneklem biiyiikligliniin en az 100 olmasi
gerektigini belirtirken; Guilford (1954) en az 200; Cattell (1978) en az 250; Norusis
(2005) istenilen orneklem biiyiikliigiiniin en az 300 olmasi gerektigini vurgulamus;
Comrey (1973) ise 100 o6rneklemi zayif, 200 6rneklemi orta, 300 6rneklemi iyi, 500’1
¢ok iyi, 1000’1 ise miikemmel olarak siniflandirmistir (DeVellis, 2021, s.157-158).

Orneklem biiyiikliigiinin  belirlenmesinde kisi madde oram yaklasimini
benimseyen arastirmacilar da bulunmaktadir. Ornegin, Pedhazur (1997) gdzlem oraninin
Olgekte yer alan madde sayisinin on bes kati olmasi gerektigini belirtirken; Gorusch
(1983) gozlem miktarinin en az bes kat fazla, Nunually (1978) ise on kat fazla olmasi
gerektigini ifade etmistir.

Diger taraftan, arastirmada coklu regresyon, faktdr analizi ve yapisal esitlik
modellemesi gibi c¢ok degiskenli analizler yapilacaksa; Orneklem biiytikligli, bu
analizlerin gerektirdigi kriterler dikkate alinarak belirlenmelidir. Kesfedici faktor analizi
icin Guilford (1954) 6rneklem sayisinin 200’lin iizerinde olmasinin giivenilir faktorlerin
elde edilmesi igin genellikle yeterli gortildiigiinii ifade etmekte olup, DeVellis (1991,
s.78) ise bir dlgek gelistirme ¢alismasinda, 6lgegin sadelestirilmesi agamasinda 300 kisilik
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bir 6rneklemin yeterli oldugunu belirtmektedir. Dogrulayici faktor analizi kullanilacak
olan arastirmalarda, 30 ila 500 arasinda Orneklem ile calisilmasinin yeterli oldugu
sOylenmektedir (Coskun vd., 2012, s.136-137). Ayrica bu tiir analizlerde, Hair vd. (2010,
s.102) ol¢ekteki madde sayisinin en az 5, ideal olarak ise 10 kati bir 6rneklem ile
calisilmasini tavsiye etmektedir.

Arastirmada Dogrulayic1 Faktor Analizinin (DFA) kullanilacak olmasi, ¢alisma
grubunun sayisinin belirlenmesinde etkili olmustur. Bu sebeple yukaridaki bilgilerden
hareketle, aragtirma kapsaminda belirlenen her iki ¢alisma grubu igin en az 200 kisiye
ulagilmasina karar verilmistir. Ancak olasi hatalara karsi toplam 440 kisiye anket
uygulanmustir. Calisma grubunun biiyiikliigii, istatistiksel analiz yapma ve bulgularin

tutarlilig1 bakimindan yeterli gortilmektedir.

2.2.3.2. Olgegin Uygulanmasi

57 ifadeden olusan nihai anket, “Google Form Uygulamasi” {izerinden 440
katilimciya gonderilmistir. Anket uygulamast 21 Kasim - 22 Aralik 2021 tarihleri
arasinda sonuclandirilmistir. 4 anket u¢ degerlerde yanitlandigi i¢in degerlendirmeye
alimmamig ve 436 tanesi iizerinden analiz iglemleri gergeklestirilmistir.

Ankete katilan calisma grubunun demografik 6zelliklerini tespit etmek amaciyla
anket formunun ilk boliimiinde yer alan dort soruya katilimcilarin verdikleri cevaplarin

betimleyici istatistikleri asagidaki tabloda yer almaktadir.
Tablo 2.2.3.2. Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet Frekans
Kadin 163
Erkek 273

Yas Grubu Frekans
18-24 9
25-34 157
35-44 166
45-54 82
55-64 20

65 yas tstii 2

Egitim Derecesi Frekans
Lise 24

On Lisans 55
Lisans 282

Lisansiistl 73
Diger 2

Havayolu ile Seyahat Etme Stkligr (Aylik) Frekans
Hig 59

1-2 kere 238

3-4 kere 133

4 den fazla 6
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Katilimcilarin cinsiyet dagilimlari incelendiginde; %63 niin erkek, %37 sinin ise
kadin oldugu asagidaki grafikte goriilmektedir. Bu sonucun Tiirkiye’de kadin istihdami

orant ile paralellik arz ettigi sOylenebilir.

= Erkek

= Kadin

Sekil 2.2.3.2.1. Katilimcilarmin Cinsiyeti

Ankete katilan her 100 kisiden 38’nin 35-44 yas aralifinda oldugu goriilmekte
olup, onu sirasiyla 36 kisiyle 25-34, 19 kisiyle 45-54, 4 kisiyle de 55-64 yas aralig1 takip
etmektedir. Son siray1 toplam 3 kisi ile diger yas gruplari olusturmaktadir. Bu bulgulara

gore, havacilik sektoriinde istthdam edilen personelin orta yas grubunda toplandigini

‘ = 18-24
= 25-34

= 35-44
= 45-54
= 55-64
= 65 ve Usti

sOylemek miimkiindiir.

Sekil 2.2.3.2.2. Katilimcilarin Yasi

Ankete katilanlarin %6 oraninda lise ve alti, %13 oraninda 6n lisans, %65

oraninda lisans ve %16 oraninda lisansiistli egitim aldiklar anlagilmaktadir. Bu durumda
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ankete katilan katilimcilarin biiyliik bir ¢ogunlugunun {iniversite mezunu oldugu

sOylenebilir.

= Lise

= OnLisans
= Lisans

= Lisanstistii
= Diger

Sekil 2.2.3.2.3. Katilimcilarin Egitim Diizeyi

Verilen cevaplara bakildiginda, katilimcilarin %54 gibi biiyiik bir oraninin her ay
en az 1 kez, %31°lik bir oranin ise en az 3 kez havayolu ile seyahat ettigi anlasilmaktadir.
Bu bulgulara gore, %85 gibi bir oranin havayolu ile seyahat deneyiminin yiiksek oldugu
ve dolayisiyla katilimcilarin havayolu isletmesinin kurumsal itibarini rasyonel bir sekilde
degerlendirebilecekleri izlenimi dogmaktadir. Bununla birlikte, %1°lik gibi ¢ok diisiik bir
oranin ise neredeyse her hafta bir ugus gerceklestirdigi soylenebilir.

Ote yandan, %]14°liik bir kesiminin ise ayda hi¢ ugus gerceklestirmeyen

katilimcilardan olustugu miisahede edilmektedir.

= Hi¢
= 1-2 kere
= 3-4 kere

= 4 den fazla

Sekil 2.2.3.2.4. Katilimcilarin Havayolu ile Seyahat Etme Sikligi (aylik)
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2.2.3.3. Kesfedici Faktor Analizi Bulgular:

Kesfedici faktor analizinde, arastirmacilar en uygun faktor sayisini belirlemeyi ve
olgiilen maddelerin ortiikk boyutlarinin  olup olmadigint saptamayi amaglar. Bu
dogrultuda, ilk once olgegin faktdriyel yapisini belirlemek ve ayn1 zamanda gegerlik
caligsmasi i¢in toplanan verilere Kesfedici Faktor Analizi (KFA) uygulanmustir. Nitekim
Dogan, Soysal ve Karaman (2017) 6lgek gelistirme siirecinde, dlgiilen yapiya iliskin bir
kan1 bulunmadigr zamanlarda Oncelikle kesfedici faktor analizi yapilmasinin yaygin
olarak 6nerildigini ifade etmektedirler.

Olgek gelistirme calismasinda, KFA yapilan 6rneklemin aynisini Dogrulayici
Faktor Analizi (DFA)’da kullanmak ile ilgili tartismalar s6z konusudur. Schumacker ve
Lomax (2010), yeterli 6rneklem biiyilikliigiine ulasildiginda her bir analizin farkli
orneklemler lizerinde yapilmasinin uygun olacagini belirtmislerdir. Boylelikle, KFA
sonucu elde edilen yapmin gecerligi farkli bir 6rneklem kullanilarak DFA yardimiyla
gosterilmis olmaktadir.

Fabrigar, Wegener, MacCallum ve Strahan (1999), érneklemin yeterince biiyilik
oldugu durumda rastgele olarak ikiye boliip, yarisina KFA yarisina DFA yapilmasini
onermisglerdir. Bu ¢caligmada, hem KFA hem de DFA yapmak i¢in yeterli sayida 6rneklem
tek bir seferde toplanmis ve rastgele ikiye boliinmiis, 57 maddelik 6lcegin
degerlendirilebilmesi i¢in 206 kisilik 6rnekleme KFA uygulanmistir.

Olgek maddeleri “Hi¢ Katilmiyorum (1)” ve “Tamamen Katiltyorum (5)” puan
olacak sekilde puanlanmustir. Olgekte ters puanlama gerektirecek herhangi bir madde
bulunmamaktadir. Faktor analizinin yapilmasi i¢in IBM SPSS 22 programi kullanilmustir.

Kesfedici faktor analizinin uygulanmasinda, oncelikle 6l¢egin faktdr yapisini
belirlemek lizere, Olgek gelistirme siirecinde siklikla bagvurulan temel bilesenler analizi
yontemi kullanilmustir. Olgegin tek faktorlii bir yaptya uygun olmasi sebebiyle déndiirme
tekniginin uygulanmasina gerek duyulmamastir.

Oncelikle, elde edilen verilerin ve drneklem biiyiikliigiiniin faktdr analizi igin
uygunlugu ve yeterliligi Kaiser-Meyer Olkin (KMO) katsayis1 ve Bartlett Sphericity testi
ile incelenmistir.

Tablo 2.2.3.3.1’de “KMO” ve “Bartlett’s” testlerinin sonuglarina iliskin veriler
sunulmugtur. Bu degerler cergevesinde, 6rneklem biiylikliiglinlin yeterli ve verilerin

faktor analizine uygun oldugu sonucuna varilmgtir.
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Tablo 2.2.3.3.1. KMO ve Bartlett Kiiresellik Testi Sonuclar

Kaiser-Meyer-OlIKin istatistigi (KMO) ,954
Ki-Kare degeri 10122,393
Bartlett'in Kiiresellik Testi Sd 1326
p ,000

KMO istatistigi 0,954 olarak bulunmustur. Bu istatistigin, 0,50 degerinden biiyiik
bulunmas1 veriler i¢cin 6rneklem sayisinin yeterli oldugunun bir gdstergesidir (Kalayci,
2006, 5:326). Bu oran ne kadar yiiksek olursa veri seti, faktor analizi yapmak i¢in o kadar
iyi olmaktadir. Diger taraftan, Bartlett kiiresellik testi, degiskenler arasi iliskileri
inceleyerek faktor analizi i¢cin uygunlugunu test etmektedir. Test sonucunda “Ki-Kare”
degerinin anlamli oldugu [y2 (1326) = 10122,40; p<0,05] goriilmektedir. Bu degerler,
maddeler arasindaki korelasyon iliskilerinin faktor analizi i¢in uygun olduguna isaret
etmektedir.

Yapilan ilk faktor analizi sonucunda, yamag grafiginde baskin olarak tek faktoriin
bulundugu gozlenmis olup, kesfedici faktdr analizi tek faktorle sinirlandirilarak
yinelenmistir.

Ikici basamakta 4, 39, 46, 47 ve 48. maddelerin faktor yiiklerinin 0,45 degerinden
diisik bulundugu gozlemlenmistir. Comrey ve Lee (1992) gore faktor yiikleri; 0,32
(zayif), 0,45 (orta), 0,55 (iyi), 0,63 (¢ok iyi) ve 0,71 (miikemmel) olarak kategorize
edilmektedir. Dolayisiyla 0,45 degerinden diisiik bulunan bu bes madde oOlgekten
cikarilarak geriye kalan 52 madde ile tiglincii kez faktor analizi yapilmistir.

Olgek gelistirme siirecinde iki faktdrde yiikii bulunan maddenin yiikleri arasindaki
farkin en az 0,10 degerinden diisiikk olmasi1 gerektigi belirtilmektedir (Biiytlikoztiirk,
2002). Ancak bu dlgekte maddeler tek faktor altinda toplandigr igin iki faktorde faktor
yukii s6z konusu olmamustir. 52 madde ile KFA’ya iliskin agiklanan varyans tablosu

Tablo 2.2.3.3.2°de gosterilmektedir.
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Tablo 2.2.3.3.2. A¢giklanan Varyans Tablosu

Faktorler Ozdeger Aciklanan Varyans % Birikimli Varyans %
1 26,468 50,901 50,901
2 3,013 5,794 56,694
3 2,228 4,284 60,979
4 1,704 3,278 64,256
5 1,168 2,247 66,503
6 1,082 2,081 68,584
7 ,990 1,904 70,488
8 ,940 1,807 72,295
9 ,837 1,610 73,905
10 ,830 1,596 75,501
11 ,808 1,555 77,055
12 ,730 1,403 78,458
13 ,669 1,286 79,744
14 ,631 1,214 80,958
15 ,597 1,148 82,105
16 ,547 1,051 83,156
17 ,522 1,004 84,160
18 ,507 ,976 85,136
19 ,486 ,934 86,070
20 444 ,854 86,924
21 ,438 ,841 87,766
22 416 ,801 88,566
23 ,384 ,739 89,305
24 ,372 ,715 90,020
25 ,352 676 90,696
26 ,327 ,630 91,326
27 ,308 ,593 91,919
28 ,301 ,578 92,497
29 ,293 ,564 93,061
30 ,272 ,524 93,585
31 ,269 ,517 94,102
32 ,252 ,484 94,586
33 ,243 467 95,053
34 ,231 443 95,496
35 ,217 417 95,913
36 ,208 ,401 96,314
37 ,189 ,363 96,678
38 ,179 ,344 97,021
39 ,168 ,322 97,344
40 ,165 317 97,661
41 ,149 ,286 97,947
42 ,140 ,269 98,216
43 ,130 ,249 98,465
44 ,118 ,228 98,693
45 112 ,216 98,909
46 ,108 ,209 99,117
47 ,098 ,188 99,305
48 ,083 ,159 99,465
49 ,078 ,150 99,615
50 ,073 141 99,756
51 ,066 127 99,883
52 ,061 117 100,000
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Ozdeger, bir faktorden elde edilen bilgi miktarini gdstermekte olup, 6zdeger kurali
(Kaiser, 1960) 1°’den az olan 6zdegerli faktorlerin elenmesi gerektigini 6ne siirmektedir.
Aciklanan toplam varyans tablosu incelendiginde, 52 maddelik 6lgekte 1 6zdegerinden
biiyiik 6 faktoriin bulundugu gézlemlenmistir. Ancak agiklanan varyans ile birlikte Sekil
2.2.3.3.te yer alan Ozdegerlere iliskin yamag¢ grafigi iizerinde kirilma noktasi
incelendiginde, Olgegin baskin diizeyde tek faktorlii bir yapr dahilinde toplandigi

goriilmiistiir.

S

20—

15—

Ozdeger

10—

1 A

T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T
1 3 5 7 9 11 13 15 17 19 21 23 25 27 289 31 33 35 37 39 41 43 45 47 49 351

=

Faktor Sayisi

Sekil 2.2.3.3. Ozdegerlere iliskin Yama¢ Grafigi

Biiyiikoztiirk’e (2020) gore, varyansin %30'un tizerinde olmasi genel (tek) bir
faktoriin kaniti olarak degerlendirilmektedir. Faktor, 6lcege iliskin varyansin %51’°ini
aciklamaktadir. Elde edilen bu sonuclar maddelerin homojen bir yapiyr Olctiiglinii
gostermektedir.

Asagidaki tabloda tek bir faktor altinda toplanan 52 maddenin siralanmis faktor

yukleri yer almaktadir.
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Tablo 2.2.3.3.3. Faktor Yiikleri

Faktor

Maddeler Yiikii
S27.Yolcu haklarina her zaman saygilidir. ,846
S31.Hizmet kalitesi i¢in miisteri degerlendirmesine énem verir. ,828
S30.Hedef kitlesinin ihtiyag ve beklentilerini dikkate alir. ,818
S15.Personeline yetenek ve bilgilerini gelistirme firsat1 verir. ,817
S22.Yolcusuyla giiclii iletisim kurabilen personele sahiptir. ,815
S33.Yeni fikirler iiretmeyi ve paylasmayi destekler. ,814
S18.0lumlu emniyet kiiltiiriiniin (raporlama kiiltiirii, grenme kiiltiirii, adalet kiiltiirii vb.)
tesis edilmesi ve gelistirilmesi faaliyetlerine 6nem verir. ,810
S43.Cevreye ve insana duyarli hareket eder. ,808
S17.Personelini, giivene dayali bir emniyet kiiltiirii olugturmaya tegvik eder. ,803
S28.Yolcu sikayetleri konusunda ¢6ziim odakli hizmet verir. ,801
S23.Kriz durumlarini basarili bir gekilde yonetebilecek personel ile ¢aligir. 197
S29.Miisteri hizmetleri etkin ¢aligir. 7192
S14.Personel ige alim siireclerinde objektif kriterlere gore hareket eder. ,780
S24.Personeli yolcuya karsi nazik ve giiler yiizlidiir. 179
S44.Finansal kaynaklarini iyi yOnetir. ,765
S56.Internet sitesinden istenilen her tiirlii bilgiye rahatlikla erisebilir. ,763
S45.Mali yiikiimliiliklerini (personel maasi, vergi, sigorta, tedarik¢i demeleri vb.) eksiksiz
ve zamaninda yerine getirir. ,760
S21.Kalifiye ve tecriibeli personele sahiptir. ,756
S11.Yoneticileri, agik ve paylasilan bir vizyon etrafinda giiclii bir liderlige sahiptir. ,752
S37.Kabin i¢i temizlige 6zen gosterir. 745
Sl6..Cinsiyet dengesine dnem veren bir yonetim anlayigina sahiptir. 743
S8. Iligkide bulunulan kisiye, kuruma veya hedef kitlesine karsi faaliyetlerinde seffaf
davranir. 741
S19.Calisilmak istenen ideal bir havayolu isletmesidir. 739
S53.Paydaslanyla (iligkili oldugu kurum ve kuruluslarla) isbirligi i¢erisinde ¢aligir. 739
S34.Sektoriin gelismesinde oncii bir rol oynar. 129
S13.Liyakata 6nem verir. 723
S7. Sektor icerisinde faaliyetlerini istikrarl bir sekilde siirdiiriir. 721
S32.Fiyat-fayda dengesi tatmin edicidir. ,719
S5.Taahhiitlerini yerine getirir. 714
S20. Aidiyet duygusu yiiksek personele sahiptir. 713
S9. Sivil havaciliga yonelik ulusal ve uluslararasi kural ve diizenlemelere her zaman uyar. , 7107
S41.Topluma fayda saglayacak sosyal sorumluluk projelerine destek verir. ,700
S51.Tedarikgi se¢imine 6zen gosterir. ,696
S25.D1g goriiniisiine 6zen gosteren, bakimli personele sahiptir. 677
S54.Aplikasyonlar1 (mobil uygulama vb.) etkin ve kullanic1 dostudur. ,674
S6.Kamuoyuna verdigi mesaj ve sundugu hizmet birbiriyle tutarlidir. ,673
S35.Sundugu hizmetler diger havayolu isletmelerine kiyasla 6zgiindiir. ,661
S3. Ucus giivenliginin saglanmasina yonelik gerekli tedbirleri alir. ,661
S52.Anlasmalara (tedarikei) sadik kalir. ,655
S55.Sosyal medyasini iyi yonetir. ,655
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Tablo 2.2.3.3.3. (Devam) Faktor Yiikleri

Faktor
Maddeler Yiikii

S2. En 6nemli 6nceligi ugus emniyetini saglamaktir. ,624
S40.Uguslarinda konfora (ugak igi eglence, ugakta wi-fi hizmeti, koltuk araliklari vb.) 6nem

Verir. ,623
S10.Ugaklarinin periyodik bakimlarini kurallara uygun olarak gerceklestirir. ,623
S26.Zamaninda inis kalkis yapar. ,603
S57.Reklam ¢aligmalarini etkin bir sekilde yiiriitiir. ,599
S38.Ugak i¢i ikram hizmeti (ikram ¢esitliligi, sunumu vb.) kalitelidir. ,599
S12.Personel sirkiilasyon hiz1 diigiiktiir. 577
S42.Toplumun etik ve ahlaki degerlerine uygun olarak hareket etmeye 6zen gosterir. ,570
S1.Giiven duyulan bir igletmedir. ,559
S36.Filosunu siirekli yeniler ve gelistirir. ,559
S49.Ulusal ve uluslararasi havacilik platformlarinda yer alir. ,498
S50.Medyada sik sik olumlu haberlerle yer alir. ,489

Tablo 2.2.3.3.3’te goriildiigii tizere, 52 maddeden olusan 6lgegin maddelerinin
faktor yiik degerleri 0,489 ile 0,846 arasinda degisim gostermektedir. Bir faktorle yiiksek
diizeyde iliski veren maddelerin olusturdugu bir kiime varsa bu bulgu, o maddelerin
birlikte s6z konusu faktorii 6l¢tiigli anlamina gelmektedir (Biiyiikoztirk, 2020). Faktor
yiiklerinin 0,45 degerinden yiiksek olmasi yapi gecerligi i¢in iyi bir dl¢iit sayilmaktadir.
Ayni zamanda bu bulgu, 6l¢egin tek bir faktdre sahip oldugunu gosteren baska bir kanittir.
Boylelikle, 6lgegin tek faktorli bir yapiya sahip oldugu yargisina varilmstir.

52 maddeden olusan olgegin giivenirligi Cronbach Alpha katsayist ile test
edilmistir. Olgegin “Cronbach Alpha” giivenirlik Katsayis1 0,980 olarak hesaplanmis
olup, oldukga yiiksek bir i¢ tutarlilik elde edilmistir. Giivenirlik katsayisi, 0 ile +1
degerleri arasinda degiskenlik gostermektedir. Giivenirlik katsayisinin 1’e yakin degerler
almasi giivenirligin yiiksek oldugu dolayisiyla maddeler arasindaki i¢ tutarliligin yiiksek
oldugu anlamina gelmektedir.

KFA sonuglarina gore elde edilen maddelerin madde toplam korelasyonlar1 Tablo

2.2.3.3.4’de verilmistir.
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Tablo 2.2.3.3.4. Madde-Toplam Korelasyon Katsayilar

Madde
Maddeler Toplam
Korelasyonu

1. Giiven duyulan bir isletmedir. ,535
2. En 6nemli dnceligi ugus emniyetini saglamaktir. ,601
3. Ucus giivenliginin saglanmasina yonelik gerekli tedbirleri alir. ,637
5.Taahhiitlerini yerine getirir. ,694
6.Kamuoyuna verdigi mesaj ve sundugu hizmet birbiriyle tutarhidir. ,652
7. Sektor icerisinde faaliyetlerini istikrarl bir sekilde siirdiiriir. 707
8. iliskide bulunulan kisiye, kuruma veya hedef kitlesine kars: faaliyetlerinde seffaf davranir. 122
9. Sivil havaciliga yonelik ulusal ve uluslararasi kural ve diizenlemelere her zaman uyar. ,681
10.Ugaklarmin periyodik bakimlarini kurallara uygun olarak gerceklestirir. ,597
11.Ydneticileri, acik ve paylasilan bir vizyon etrafinda giiclii bir liderlige sahiptir. ,736
12.Personel sirkiilasyon hiz1 diisiiktiir. ,563
13.Liyakata 6nem verir. , 702
14.Personel ise alim siireclerinde objektif kriterlere gore hareket eder. ,758
15.Personeline yetenek ve bilgilerini gelistirme firsati verir. ,801
16.Cinsiyet dengesine énem veren bir yonetim anlayigina sahiptir. 728
17.Personelini, giivene dayali bir emniyet kiiltiirii olusturmaya tesvik eder. ,785
18.0lumlu emniyet kiiltiiriiniin (raporlama kiiltiirii, 6grenme kiiltiirii, adalet kiiltiirii vb.) tesis 789
edilmesi ve gelistirilmesi faaliyetlerine 6nem verir. '

19.Calisilmak istenen ideal bir havayolu isletmesidir. 126
20. Aidiyet duygusu yiiksek personele sahiptir. ,698
21.Kalifiye ve tecriibeli personele sahiptir. ,740
22.Yolcusuyla giiclii iletisim kurabilen personele sahiptir. ,799
23 .Kriz durumlarimi basarili bir sekilde yonetebilecek personel ile calisir. ,780
24.Personeli yolcuya kars1 nazik ve giiler yiizliidiir. , 762
25.D1g goriiniigiine 6zen gosteren, bakimli personele sahiptir. ,659
26.Zamaninda inis kalkis yapar. ,592
27.Yolcu haklarina her zaman saygilidir. ,833
28.Yolcu sikayetleri konusunda ¢6ziim odakli hizmet verir. ,786
29 Miisteri hizmetleri etkin ¢aligir. 178
30.Hedef kitlesinin ihtiyag¢ ve beklentilerini dikkate alir. ,809
31.Hizmet kalitesi i¢in miisteri degerlendirmesine 6nem verir. ,816
32.Fiyat-fayda dengesi tatmin edicidir. ,703
33.Yeni fikirler {iretmeyi ve paylagmay1 destekler. ,806
34.Sektoriin gelisgmesinde dncii bir rol oynar. ,718
35.Sundugu hizmetler diger havayolu isletmelerine kiyasla 6zgiindiir. ,655
36.Filosunu siirekli yeniler ve gelistirir. ,555
37.Kabin i¢i temizlige 6zen gdsterir. ,733
38.Ugak i¢i ikram hizmeti (ikram ¢esitliligi, sunumu vb.) kalitelidir. ,595
40.Uguslar1nda konfora (ucak i¢i eglence, ugakta wi-fi hizmeti, koltuk araliklari vb.) 6nem 621
Verir. '

41.Topluma fayda saglayacak sosyal sorumluluk projelerine destek verir. ,691
42.Toplumun etik ve ahlaki degerlerine uygun olarak hareket etmeye dzen gosterir. ,564
43.Cevreye ve insana duyarlt hareket eder. ,795
44 .Finansal kaynaklarmi iyi yonetir. ,750
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Tablo 2.2.3.3.4. (Devam) Madde-Toplam Korelasyon Katsayilar

Madde Toplam

Maddeler
Korelasyonu

45.Mali yiikiimliiliiklerini (personel maasi, vergi, sigorta, tedarik¢i 6demeleri vb.) 738
eksiksiz ve zamaninda yerine getirir. '

49 Ulusal ve uluslararasi havacilik platformlarinda yer alir. 492
50.Medyada sik sik olumlu haberlerle yer alir. ,485
51.Tedarik¢i se¢cimine 6zen gosterir. ,687
52.Anlagmalara (tedarikgi) sadik kalir. ,646
53.Paydaslariyla (iliskili oldugu kurum ve kurulusglarla) isbirligi i¢erisinde ¢alisir. ,730
54.Aplikasyonlari (mobil uygulama vb.) etkin ve kullanici dostudur. ,667
55.Sosyal medyasini iyi yonetir. ,652
56.Internet sitesinden istenilen her tiirlii bilgiye rahatlikla erisebilir. 753
57 Reklam galigmalarini etkin bir sekilde yiiriitiir. ,595

Madde gegerlik katsayisi olarak da bilinen madde toplam korelasyonlarinin 0,485
ile 0,833 arasinda degismektedir. Feild (2003), madde toplam korelasyonlarinin en az
0,30'un tizerinde olmasinin kabul edilebilir oldugunu belirtmistir. Bu dogrultuda 6lgekte
yer alan her bir maddenin, dl¢egin geneli ile dl¢lilmek istenen 6zelligi 6l¢cebilme amacina

anlamh diizeyde hizmet ettigi sdylenebilmektedir.

2.2.3.4. Dogrulayic1 Faktor Analizi Bulgular:

Kesfedici Faktor Analizi (KFA) sonucu elde edilen modelin verilerle uyusup
uyusmadiginin  test edilmesi amaciyla Dogrulayict Faktor Analizi (DFA)
uygulanmaktadir. Bu c¢alismada da DFA ile 6l¢egin Ongérillen kurumsal yapist
dogrulanmaya calisilmistir. Bir 6lcegin DFA ile dogrulanmasi, o 6l¢egin gecerli bir dlgek
olduguna isaret eder (Giirbiiz ve Sahin, 2018, s.342). Buradan hareketle, KFA sonucunda
52 maddelik 6lgegin tek faktorlii yapisinin dogrulamasi i¢in 230 kisilik ayr1 bir veri setine
Dogrulayict Faktor Analizi (DFA) uygulanmistir. Maddeler arasindaki ¢oklu normallik
varsayiminin karsilanmamasi sonucunda Agirliklandirilmamis En kiiciik Kareler (Robust
Unweighted Least Squares-ULS) yontemiyle Asimtotik kovaryans matrisi kullanilarak
parametre kestirimi yapilmistir. Dogrulayici faktor analizi i¢in anket ¢aligmasindan elde
edilen veriler, LISREL 8.54 paket programiyla analiz edilmistir.

Olgek maddelerinin her birinin 6lgiilen dzellikle gozlenen &zellik arasindaki t
degerlerine bakilmistir. 51. maddenin t degerinin (0,51) anlamli  olmadig1
gozlemlenmistir (p>0,05). Dolayisiyla bu madde ¢ikarilarak kalan 51 madde iizerinden

DFA analizi tekrarlanmistir. Bu sefer 52. maddenin t degeri (0,33) anlamli olmadigi igin
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Olcekten c¢ikarilarak 3.kez DFA yapilmistir. DFA’ya gore 6lgek maddelerine iliskin t

degerleri anlamli bulunmustur. 50 maddenin t degerleri Sekil 2.2.3.4.1°de gosterilmistir.
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Sekil 2.2.3.4.1. Tek Faktorlii DFA Modeli

Olgek maddelerine iliskin yol (path) grafigi ise Sekil 2.5.5.2’de gosterilmistir.

Olgekte yer alan maddelerin standart katsayilarinin baska bir ifadeyle faktor yiiklerinin

0,43 ile 0,77 arasinda degistigi gozlemlenmistir. Katsayilarin 0,40’dan biiyiik olmasi,

maddelerin ait olduklar1 yapiya iyi seviyede uyum sagladiklar1 anlamina gelmektedir.
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Havayolu Isletmeleri Kurumsal Itibar Olgeginin test edilmesi asamasinda, uyum
iyiligi indeks degerlerinden yararlanilmistir. Bu degerler arasinda, modelin veri ile
uyumunun degerlendirilmesinde en ¢ok kullanilan ki kare uyum iyiligi degerine bakilmis
olup, dnerilen model ile 6rneklemden elde edilen verinin uyumlulugu test edilmistir. Bu
degere ilave olarak, basitlik uyum indeksi olan RMSEA (Root Mean Square Error of
Approximation), karsilastirmali uyum indeksleri olarak adlandirilan CFI (Comparative
fix index), NFI (Normed fix index) ve Tablo 2.2.3.4.1°de yer alan diger uyum iyiligi indeks
degerlerine bakilmistir.

Tek faktorli 50 maddelik 6lgegin model-veri uyumuna iligkin uyum indeksleri ve

elde edilen degerler Tablo 2.2.3.4.1°de gosterilmistir.

Tablo 2.2.3.4.1. Model veri uyumu (*Kline, 2011; Baumgartner & Homburg, 1996; Bentler, 1980)

- . . Kabul Edilebilir .
Iyilik Uyum Indeksi Sumir * Deger
<5 Orta diizeyde
X?/sd (Ki kare Uyum iyiligi degeri) 1890,68/1175=1,61
<3 lyi uyum
NFI (Normlastirilmis uyum indeksi) >0.90 0,99
CFI (Kargilastirmali uyum indeksi) >0.90 1,00
RFI (Géreli uyum indeksi) >0.85 0,99
GFI (lyilik uyum indeksi) >0.90 0,97
SRMR (Standardize edilmis ortalama hatalarin <0.08 0,073
karekdokii)
RMSEA (Yaklasik hatalarin ortalama karekokii) <0.08 0,070

Tim uyum indeksleri kabul edilebilir smirlarin {istiinde hesaplanmustir.
Dolayisiyla, 6l¢egin tek faktorlii (boyutlu) yapisi, 50 madde ile dogrulanmistir. 230
kisilik DFA yapilan veri setinde 50 maddenin Cronbach Alfa giivenirlik katsayis1 0,969
olup, Nunnally (1978) tarafindan alfa i¢in kabul edilebilir alt sinir olarak 6nerilen 0,70
degerinin {izerinde ¢ikarak yiiksek bir giivenirlik elde edilmistir. Bu dogrultuda,

havayolu isletmeleri kurumsal itibar 6lgegi tek faktor ve 50 sorudan olugmaktadir (EK 6).
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3.BULGULAR VE TARTISMA

Bu baslik altinda, sivil havacilik sektoriinde faaliyetlerini siirdiiren havayolu ile
yolcu tagimaciligi yapan isletmelerin kurumsal itibarlarinin 6l¢imiine yonelik gelistirilen
Olcege iliskin siirecin 6zeti verilmektedir.

Havayolu Isletmeleri Kurumsal Itibar Olgegi’nin gelistirilmesi siirecinin ilk
asamasinda havayolu isletmelerinin paydaslari ile yapilan gériismeler sonucu elde edilen
85 ifade madde havuzuna ilave edilmis ve alinan uzman goriisleri dogrultusunda 25
madde elenmistir. Elde edilen 60 madde soru formuna doniistiiriilerek anket formu
olusturulmustur.

Ikinci asamada, ankette yer alan ifadelerden hangilerinin dlgiilmesi hedeflenen
kavrami daha uygun ve daha efektif dlctiigiiniin saptanmasi ve okunabilirlik analizleri
icin 37 kisi ile pilot uygulama yapilmistir. Eksik ve hatali doldurulan 5 anket formu analiz
disinda birakilmistir. Pilot uygulama sonucunda 3 maddenin anket formundan
cikartilmasina karar verilmis ve 57 maddeden olusan nihai anket ile bir sonraki asamaya
gecilmistir.

Ucgiincii asamada, 57 ifadeden olusan nihai anket, “Google Form Uygulamas:”
tizerinden havayolu isletmelerinin farkli paydaslarini olusturan 440 katilimciya
gonderilmistir. 4 anket u¢ degerlerde yanitlandigi i¢in elenmis ve 436 tanesi
degerlendirmeye alinmistir. Bu asamada, 6rneklem rastgele ikiye boliinerek 57 maddelik
Olcegin faktor ve madde sayisinin belirlenmesi i¢in 206 kisilik drnekleme Kesfedici
Faktor Analizi (KFA) uygulanmistir. KFA sonucu tek boyutlu 52 maddelik bir yap1 elde
edilmistir.

Son asamada ise, gelistirilen Olgegi test etmek tizere 230 katilimcinin olusturdugu
yeni bir veri setine Dogrulayict Faktor Analizi (DFA) uygulanmistir. 3 kez tekrarlanan
DFA sonucu, dlgegin tek faktorlii yapisi, 50 madde ile dogrulanmistir. DFA sonuglari
tiim uyum indekslerinin kabul edilebilir seviyede oldugunu gostermektedir (%> /sd = 1,61,
RMSEA = 0,070, CFI = 1,00, GFI = 0,97). Bununla birlikte, 6l¢egin giivenirlik Cronbach
Alpha katsayisinin 0,969 oldugu tespit edilerek, i¢ tutarlilik agisindan iyi bir diizeye sahip
oldugu goriilmiistiir.

Arastirma sonucunda, kurumsal itibar1 havayolu isletmeleri 6zelinde Slgebilecek,
tek boyutlu ve 50 degiskenden olusan, gecerligi ve giivenirligi kanitlanmis bir 6lgek

gelistirilmis ve dogrulanmustir.
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4.SONUC VE ONERILER

Kiiresellesen ekonomi acimasiz rekabet ortamini da beraberinde getirmektedir.
Kit kaynaklarin kullanilarak rekabet edildigi boyle bir piyasada, isletmelerin sadece
finansal giiglerini kullanarak marka degerlerini korumalar1 ve rakiplerinden
farklilasmalar1 neredeyse imkansizdir. Iste bu noktada, isletmelerin siirdiiriilebilir rekabet
avantaji elde edebilmeleri i¢in Kar odakli degil, i¢inde bulunduklar1 topluma katki
saglayacak projelerde yer almasi ve paydaslarinin beklentilerini maksimum diizeyde
saglamalar1 6nem kazanmaktadir. Bu da ancak, kurumsal itibar diye tanimlanan ve taklit
edilmesi zor olan, elle tutulamayan ve gozle goriilemeyen soyut bir kavrami glindeme
getirmistir. Kurumsal itibar; beseri sermaye ve finansal kaynaklar gibi 6nemli bir deger
ve isletmeleri ayricalikli kilan bir varliktir. Miisteri goziinde isletmenin giivenirligini ve
inandiricihigim arttiran bir deger olarak goriilmekte ve uzun vadeli misteri iliskileri
kurmay1 ve miisteri sadakati olusturmay1 saglamaktadir. Bu baglamda, kurumsal itibar,
isletmelerin hedeflerine ulasabilmesinde 6nemli bir faktordiir. Ciinkii toplum ve kamuoyu
isletmelere itibarlar dl¢iisiinde giiven ve destek vermektedir. Dolayisiyla, igletmelerin
icinde bulundugu piyasada rakiplerinin oniline gegmesini saglayan en énemli kaynaktir
denilebilir.

Artan bir hizla ve siirekli olarak degisen rekabet ortami, kaliteli iiriin ve hizmet
iretmenin yani sira, isletmelerin geleceklerini sigorta etmek, devamliliklarini saglamak
ve rakiplerinin 0niine gecmek icin baska faktorlere ihtiya¢ duyuldugunu gostermektedir.
Bunlardan en 6nemlisi de kurumsal itibardir. Kurumsal itibar, isletmenin en 6nemli
degeri ve isletmenin tiim paydaslarinin ihtiya¢ ve beklentilerini karsilayabileceginin
gostergesidir. Bu noktada kurumsal itibar, bilgi ve teknoloji ¢caginda isletmelerin hem
kendi i¢inde giiglenip ilerlemesi hem de rakip isletmeler arasinda var olabilmesi ve devam
edebilmesi i¢in giiniimiiz isletmelerinin en degerli ve vazgeg¢ilmez varliklarindan birisi
olarak goriilmektedir. Stratejik bir varlik olarak kabul edilen kurumsal itibar,
stirdiiriilebilir karlilik, biiyiime ve rekabet avantajia Onciiliik etmektedir.

Rekabetin artmasi, tiiketicilerin ihtiyag ve beklentilerinin ¢esitlenmesi,
triin‘hizmet ve markalarin benzer hale gelmesi gibi nedenlerden dolay1 isletmeler
kurumsal itibara daha fazla 6nem vermeye baslamislardir. Kurumsal itibarin en 6nemli
katkisi ise, isletmelere farklilagsma yoluyla siirdiiriilebilir rekabet avantaji saglamasidir.
Bu durum olumlu kurumsal itibarin isletmeler agisindan 6nemini ve degerini ortaya

koymaktadir. Olumlu bir kurumsal itibar miknatis gibidir. Isletmeleri birbirinden
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farklilastirir ve marka sadakati saglar, isletmeyi yatirnmcilar i¢in cazip bir isletme
konumuna getirir. Bununla birlikte olumlu itibar; olast bir kriz déneminde isletmenin
ayakta kalmasini kolaylastirir, daha iyi performans gosteren ve mesleki yeterliligi daha
yiiksek olan galisanlari isletmeye ¢eker ve calisan sadakatini gelistirir. Sert rekabet
kosullarinda, kurumsal itibarini 1yi yoneten isletmeler rakiplerinden ayrismakta ve bir
adim one gegmektedirler. Bu nedenle, varligini siirdiirmeyi hedefleyen ve genis bir
miisteri yelpazesine sahip olmayi isteyen isletmelerin kurumsal itibarlarini etkili bir
sekilde yonetmeleri zorunlu olmaktadir. Kurumsal itibar, zaman igerisinde gelisen, hem
stire¢ hem de sonug boyutlar1 olan bir kaynak oldugu i¢in itibar yonetiminin siirekliligine
onem verilmelidir.

Kurumsal itibar oldukc¢a kirilgan bir yapiya sahiptir. Kurumsal itibarin uzun ve
zaman alan bir siire¢ sonucunda olusmasi ve buna karsin ¢ok kisa bir siirede de zarar
goriip kaybedilen bir deger olmasi, itibar1 yonetmenin ve itibar1 devamli elde tutmanin
zorlugunu ortaya koymaktadir. Vehbi Kog’un da ifade ettigi gibi “Itibar kazanmak ¢ok
cetin, itibar kaybetmek ¢ok kolaydir.” sozii itibarin oneminin altin1 ¢izmektedir. Bedel
bicilemeyecek kadar degerli olan bu olgunun yerini doldurmak miimkiin degildir.
Ozellikle iginde bulunulan digital c¢agda kurumsal itibari koruyabilmek giderek
gliclesmektedir. Dolayisiyla, giiclii bir kurumsal itibara sahip olmak ve uzun vadede
koruyabilmek i¢in isletmelerin itibar yonetimine odaklanmalart ve kurumsal itibar
sistematik bir sekilde yonetmeleri gerekmektedir.

Bilgiye, hiza ve erisebilirlige dayanan teknolojik gelismelerle birlikte degisen
toplumsal duyarliliklar ve artan rekabet havacilik sektoriinii kiiresel sistemin ve
ekonominin elzem bir unsuru haline getirmistir. Sivil hava tasimaciligi yenidiinya
diizeninde ekonomik biiyiimenin, istihdamin ve turizmin en Onemli tamamlayici
unsurlarindan biri konumuna gelmis ve gelisen teknoloji ile cografi sinirlar1 da ortadan
kaldirmigtir. Global o6lgekte yasanan bu gelismelerle birlikte, havacilik sektorii
Tiirkiye’de hizli bir biiyiime kaydetmis ve diinya genelinde oldugu gibi sivil havacilik
politikalar1 Tiirkiye’ nin de ana politikalar1 arasinda yer almistir.

Giiniimiizde sivil havacilik faaliyetleri, kiiresel iligkiler aginin ve uluslararasi
ticaretin en 6nemli katalizorlerinden ve olmazsa olmaz unsurlarindandir. Liberallesmenin
getirdigi rekabet ortamu, kiiresel pazarda siirdiiriilebilir rekabet giiciine sahip olabilmek
ve cevresel degisikliklere uyum saglayabilmek igin havayolu isletmelerinin itibar

caligmalarinmi gerekli kilmaktadir. Ancak bu yolla havayolu isletmeleri giiniimiiziin zorlu
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rekabet kosullarina gore isletmelerini konumlandirabilir ve hem finansal agidan hem de
hizmet kalitesi agisindan basari elde edebilirler. Ayrica, iyi bir kurumsal itibarin, kriz ve
bunalim donemlerinde isletmelerin teminati olarak goriilebilecegi ve isletmelerin bu
donemlerden biiylik Olglide etkilenmeden c¢ikabilecegini sdylemek miimkiindiir.
Dolayisiyla, glinlimiiz i¢in rekabetin yogun oldugu piyasalarda iyi bir itibara sahip
olmamak, satis kaybina neden olmaktadir.

Havayolu isletmelerinin paydaslarinin nezdinde rakiplerinden farklilagmalar1 ve
kiiresel pazarda rakiplerine karsi iistiinliikk kurabilmeleri i¢in kurumsal itibarlarini iyi
yonetmeleri bunun i¢in de Olgmeleri gerekmektedir. Bilindigi gibi 6lciilemeyen bir
kurumsal itibar gelistirilemez. Bu bakimdan kurumsal itibar1 yonetmek icin diizenli
olarak 6lgmek gerekir. Kurumsal itibarin dl¢limiiyle, icinde bulunduklari dinamik yapida
etkilesim halinde olduklar1 paydaslar tarafindan nasil algilandiklarini ortaya koyarak,
mevcut durumlarini tespit edebileceklerdir. Boylelikle, herhangi bir olumsuzluk varsa
kurumsal itibar unsurlarin1 gozden gegirerek {lizerinde gerekli diizenlemeleri
yapabilecekler ve kendilerine 6zgii ve dogru bir itibar stratejisi olusturabileceklerdir.
Ayn1 zamanda, miisterilerinin talep ve beklentilerini karsilayacak hatta gececek sekilde
hizmet sunumlarini da tasarlayabileceklerdir. Uriin ve hizmetlerin kalitesine isaret eden
ve bu sekilde rakip iirlin ve hizmetler arasinda tiiketicinin se¢imini dogrudan etkileyen
kurumsal itibar, satislarin artmasina ve miisteri sadakatinin stirdiiriilebilir hale gelmesini
saglayacaktir. Bu da isletme gelirlerinin artmasi ile birlikte faaliyet ile finansman
giderlerinin azalmasina neden olacaktir.

Tiirkiye’de yapilan kurumsal itibar 6l¢timlerinin biiylik ¢ogunlugunun diinyada
yiriitillen diger aragtirmalar ile karsilastirilarak ya da Tiirkge ye ¢evrilerek olusturulan
Olgeklerle gerceklestirildigi ve bu Olgeklerin parametreleri kapsaminda ele alindigi
goriilmiistiir. Bununla birlikte, alan yazin incelemesinde, havayolu isletmelerine yonelik
Tiirkiye kosullarina uygun kurumsal itibar 6l¢egine rastlanilmamustir.

Bu sebeple bu calismada, Tiirkiye’ye 6zgii ve havayolu isletmelerinin kurumsal
itibarinin Ol¢ililmesine yonelik bir dlgek gelistirilmistir. Ayrica, sz konusu c¢aligmada
havacilik sektoriindeki paydaslarin bir havayolu isletmesinin kurumsal itibarina iliskin
algilar1, havayolu isletmesi i¢in itibarin 6nemi, havayolu isletmesinin itibarini etkileyen
faktorleri ve 6nem dereceleri ortaya konulmustur.

Calismada, nihai miisterilerin (yolcularin) disinda, havayolu isletmesinin paydasi

konumunda bulunan isletmelerde gorev alan personel ile gériismeler gerceklestirilmis ve
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anket uygulanmistir. Ancak her ne kadar yolcularin itibar algisi ele alinmamus olsa da; bu
isletmelerde gorev alan personelin ayni zamanda aktif olarak havayolu ile seyahat
etmesinden dolay1 onlarin goriisleri de yolcu goriisii olarak degerlendirilmekte olup,
yolcularn itibar algis1 hakkinda da fikir verebilecegi diigiiniilmektedir.

Olgek gelistirme ¢alismalari i¢in genis ve kapsamli bir drneklem kullanilmasi ve
cok sayida yabanci yayindan yararlanilmasi aragtirma sonuglarmin genellenebilirligini
saglamaktadir. Arastirma sonucu elde edilen dlgek Tiirkiye’de gelistirilmis olmasina
ragmen, drneklem grubunda yabanci havayolu isletmelerine hizmet veren paydaslarin da
bulunmas1 ve anketin yerli veya yabanci bir havayolu isletmesini goz Oniinde
bulundurarak doldurulmasi Olgegin evrensel temsil etme niteligini giiglendirdigi
diistiniilmektedir. Bununla birlikte, katilimcilarin farkli paydas gruplarindan olmasi
Olgegin objektif olmasini da saglamaktadir.

S6z konusu Olgegin, havayolu isletmelerinin kurumsal itibarini1 rasyonel bir
sekilde Ol¢ebilmesi bakimindan, alan yazina kaynak teskil etmesi ve katki saglamasi
beklenmektedir. Bununla birlikte, arastirma sonucunda havayolu isletmelerinin kurumsal
itibar gostergelerinin neler oldugu saptanmistir. Boylece, havayolu isletmelerine
kurumsal itibarlarinin 6lgiilmesi ve yonetimiyle ilgili 6nemli veriler sunulmaya
calisilmistir. Bu veriler 1s181nda, hedef kitle konumundaki tiim paydaslarinin havayolu
isletmesine yonelik algilar1 kontrol edilerek, isletmenin amag ve hedefleri dogrultusunda
yonlendirilmesi faaliyetlerini gergeklestirmek s6z konusu olabilecektir. Yine bu verilere
gore, kurumsal itibarlarini arttirma ya da siirdiirme yolunda gabalar sergileyebilecekler
ve problemli gordiikleri alanlarda cesitli diizenlemelere gidebileceklerdir.

Aragtirmanin faktdr analizi asamasinda kapsam dis1 birakilan ve Olcekte yer
alamayan maddeler incelendiginde; bahse konu maddelerin yari yapilandirilmis
goriismeler esnasinda katilimceilarin biiyiik ¢ogunlugunun 6nemle vurguladigi 6zellikler
oldugu goriilmiistiir.

Gorlismelerde katilimecilarin tamamiin {izerinde hem fikir oldugu havayolu
isletmesinin yasadigi kaza sayisinin diisitk olmas1 maddesi, sasirtict bir sekilde faktor
analizinin ilk agamasinda yeterli yiik degerine sahip olmadig1 i¢in elenmistir. Dolayisiyla,
bu bulgu beklenilenin aksine havayolu isletmesinin itibar gostergesi olarak
degerlendirilmemistir. Bu maddenin, katilimcilarin tamami tarafindan “kesinlikle
katiltyorum” seklinde cevaplandirilmasi, homojen bir dagilimin olduguna isaret etmekte

olup, herhangi bir varyans (degiskenlik) olmadigin1 gdstermektedir. Bu nedenle, s6z
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konusu madde faktor analizinde analiz dis1 tutulmustur. Ancak, ankette yer alan ve bu
maddeyi de kapsayan “Havayolu isletmesinin en onemli onceligi ucus emniyetini
saglamaktir.” maddesi katilimcilarin  biiylik  ¢ogunlugu tarafindan “kesinlikle
katiliyorum” seklinde cevaplandirilmigtir. ICAO Emniyet Yonetimi Ek-19’a gore
emniyet, bir hava aracinin isletilmesine dogrudan ya da dolayli olarak destek saglayan
havacilik faaliyetlerindeki risklerin baska bir deyisle, muhtemel istenmeyen olaylarin
olasiligiin kabul edilebilir bir seviyeye indirilmis ve bu seviyede kontrol altina alinmig
olmasi halidir. Siiphesiz havacilik emniyeti kapsaminda en kaginilan durum hava araci
kazasiyla karsi karsiya kalmaktir. Elenen maddenin bu kapsamda degerlendirildigi
diisiiniilmektedir. Bununla birlikte, katilimcilarin kaza sayisinin diisiik olmasindan ziyade
sifir kaza beklentisi ile soruyu cevaplandirmis olabileceklerini de akilda tutmakta fayda
vardir.

Havayolu isletmesinin kurumsal itibari tizerinde etkisi oldugu diistiniilen ancak
Olgekte yer alamayan ikinci madde ise havayolu isletmesinin biiyiik ve genis bir ucus
agina sahip olmasidir. Bu gdstergenin, isletmenin kendisini konumlandirdig: strateji ile
ihtiyag ve beklentilerini karsilamay1 hedefledigi kitlesiyle dogrudan ilgili oldugu
diistiniilmektedir. Bu nedenle, anilan madde cevaplandirilirken katilimcilarin seyahat
amagclarin1 ve beklentilerini goz 6niinde bulundurduklari sdylenebilir. Dolayisiyla, bu
bulgu havayolu isletmesinin itibar gostergesi olarak degerlendirilmemistir. Bulguyu
destekler bigimde, havacilik sektoriine bakildiginda ise ugus aginin kapsadig: belirli ve
sinirlt bir cografi alana ucus gerceklestiren tarifesiz, charter ve bolgesel havayolu
isletmelerinin yadsinamayacak sayida oldugu goriilmektedir.

Gergeklestirilen goriismelerde havayolu isletmesinin kurumsal itibara katkisi
oldugu degerlendirilen ancak faktor analizinde elenen bir diger husus tedarikgi se¢imine
onem verilmesidir. Katilimecilar tarafindan s6z konusu ifadeye verilen cevaplar anlamh
bir korelasyon iligkisi gdstermemistir. Bu bulgu, katilimcilarin kurumsal itibar
kapsaminda tedarik¢i secimine beklenen 6nemi vermedigini ortaya koymaktadir.

Arastirma sonuglarindan biri de havayolu isletmesinin devlet ortakli olmasinin
kurumsal itibar iizerinde bir etkisinin olmadigidir. Goriismelerde, arkasina devlet
destegini alan bir havayolu isletmesinin finansal anlamda giiglii olacagi ve muhtemel bir
ekonomik kriz durumunda siireci kolaylikla atlatabilecegi vurgulanmis ve bu durumun
giiven tizerinde dolayisiyla da itibar tizerinde belirleyici bir etkisinin olmasi

beklenmekteydi. Fakat anket sonuglari, s6z konusu maddenin itibar gostergeleri arasinda
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yer almadigini gostermistir. Bu durum, diinya genelinde havayolu pazarlarinin giderek
serbestlestigi ve liberallestigi rekabet¢i bir ortama bagli olarak, havayolu isletmelerinin
devlet sahipligindeyken artik devlet roliiniin gittik¢e azalmasi, tekelci yapinin kirilmasi
ve havayollarinin 6zellestirilmesiyle agiklanabilir.

Arastirma sonucu elde edilen havayolu isletmesi kurumsal itibar 6lgeginin alan
yazinda yayimlanmis olan itibar 6l¢eklerinden farkli olarak tek faktorlii yapida oldugu ve
degisimin %51’ini agikladig1 goriilmektedir. S6z konusu 6lgek maddeleri, alan yazina
gore kurumsal itibart 6lgmeye yonelik dlgiimler i¢inde en kullanigh olan ve paydaslarin
kuruma yonelik algilamalarmin saptanmasini saglayan, Harris-Fombrun Itibar Orani
(RQ) Harris Interactive, Charles Fombrun ve Cees Van Riel tarafindan gelistirilen (2004),
6 boyut ve 20 ifadeden olusan itibar Katsayis1 Olgegi'nin “giivenilir olmak,
faaliyetlerinde tutarli davranmak, yenilik¢i iiriinler ve hizmetler gelistirmek, yiiksek
kalitede iiriin ve hizmet sunmak, faaliyetlerinde seffaf olmak, iyi ¢alisanlara sahip olmak,
cevreye karst duyarli olmak, toplumun beklentilerini goz oniinde bulundurmak”
maddeleri ile ortiismektedir. Aragtirma sonuglarinda yer alan “finansal kaynaklarini iyi
yvonetir ve mali yiikiimliiliiklerini (personel maasi, vergi, sigorta, tedarik¢i 6demeleri vb.)
eksiksiz ve zamamnda yerine getirir” maddeleri, itibar Katsayis1 Olgegi’nin finansal
performans boyutu ile iliskilendirilmektedir. Bununla birlikte, Itibar Katsayis1 Olcegi’nde
bulunan iyi ve etkin bir yoOnetim anlayigina sahip olmak maddesinin, arastirma
sonuclarinda yer alan “liyakata 6nem vermek, personel ise alim siireglerinde objektif
kriterlere gore hareket etmek, personeline yetenek ve bilgilerini gelistirme firsati vermek
ve paydaslariyla (iliskili oldugu kurum ve kuruluslarla) isbirligi icerisinde ¢alismak”
maddelerini temsil ettigi sdylenebilir. Ote yandan, iyi ve etkin bir yénetim anlayismnin
degerlendirilmesinde havacilik sektoriine 6zgii bazi farkliliklar da oldugu tespit
edilmektedir. Personelini, giivene dayali bir emniyet kiiltiirii olusturmaya tesvik etmek ve
olumlu emniyet kiiltiiriiniin (raporlama kiiltiirii, 6grenme kiiltiirti, adalet kiiltiirii vb.) tesis
edilmesi ve gelistirilmesi faaliyetlerine 6nem vermek havayolu isletmelerinin kurumsal
itibar gostergesi olarak sayilmakta ve isletmelerin yonetim anlayisinin bir pargasi olarak
goriilmektedir.

Havayolu tasimacilig1 sektoriinii diger sektorlerden ayiran kendi yapisina has bazi
ozellikler bulunmaktadir. Olgek ve kapsam ekonomilerinden yararlanilmasi ile havayolu
tagimaciligr pazarinin oligopolistik &zellikler gdstermesi bu Ozelliklerin basinda

gelmektedir. Bununla birlikte, havayolu tasimaciligindaki kapasite yOnetiminin zor
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olmasi, yakit ve isglicii maliyetlerinin yiiksek olmasi, liberallesme ve oOzellestirme
egilimlerinin giderek yayginlagsmasi gibi 6zellikler de bulunmaktadir. Bu 6zelliklerden
dolay1 aragtirma sonuglari, havayolu isletmesinin kurumsal itibarinin paydaglar tarafindan
algilanmasinda bazi farkliliklarin oldugunu ortaya koymaktadir. “Ugaklarin periyodik
bakimlarint kurallara uygun olarak gerceklestirmek, personel sirkiilasyon hizimin diistik
olmasi, zamaninda inis kalkig yapmak, yolcu haklarina saygili olmak, ucuslarda konfora
(ucak ici eglence, u¢akta wi-fi hizmeti, koltuk araliklar: vb.) onem vermek” maddeleri
itibar Katsayis1 Olgegi’nde bulunmamaktadir. Paydaslar tarafindan havayolu isletmesinin
itibar gostergeleri arasinda sayilan ancak Itibar Katsayis1 Olgegi’nde degerlendirilmeyen
“ulusal ve uluslararasi havacilik platformlarinda yer almak, medyada sik sik olumlu
haberlerle yer almak, reklam ¢alismalarint etkin bir sekilde yiiriitmek, sosyal medyasini
iyi yonetmek” hususlar1 yine havayolu tasimaciligina 6zgii olup, havayolu isletmesinin
bilinirligine isaret etmekte Ve itibar1 etkilemektedir.

Havacilik sektorii diinya ekonomileri ig¢in itici gii¢ olup, {ilkelerin sosyal
gelisiminde ve kalkinmasinda da Kritik bir rol iistlenmektedir. Milli giivenlik alaninda
oldugu kadar ticari alanda da onemli bir stratejik sektor olarak tanimlanan havacilik
sektorii, sundugu hizli, giivenli ve etkin ulasim ag1 ile ekonominin diger sektorlerini
dogrudan etkilemekte, gerek uluslararasi gerekse kitalararast uyum ve biitiinlesmede
onciiliik etmektedir. Sunmus oldugu bu faydalarin yaratilabilmesi i¢in havayolu
isletmelerinin faaliyetlerini emniyetli bir sekilde yiiriitmesi gerekmektedir. Hava araci
kazalari, havacilik sistemindeki alt yapmin ve donanimin zarar gormesi, insanlarin
O0lmesi ya da yaralanmasi igletmelerin faaliyetlerini olumsuz yonde etkileyecektir. Bu
nedenle, havayolu isletmelerinin en 6nemli Onceligi ugus emniyetini saglamaktir. Bu
husus, havacilik sektoriine 6zgii olup, havayolu isletmesinin kurumsal itibarinin en
onemli gdstergesi olarak sayilmakta ve Kurumsal Itibar Olgegi’nde yer almamaktadir.
Dolayistyla, bu ¢alisma sonucu gelistirilen Kurumsal tibar Olgeginde, bu dlgege dzgii
maddelerin yer aldigin1 séylemek miimkiindiir.

Sonu¢ olarak, bu arastirmada havayolu isletmelerinin kurumsal itibarinin
Olclilmesine yonelik gecerlik ve giivenirlik kriterlerini saglayan ve kurumsal itibar
kavraminin teorik alt yapisini kapsayan tek boyutlu ve 50 maddeden olusan “Havayolu
Isletmelerine Yénelik Kurumsal Itibar Olgegi” ad: verilen 6zgiin bir dlgek gelistirilmistir.

Arastirma neticesinde elde edilen bulgulardan hareketle, bundan sonra yapilacak

arastirmalar i¢in bir takim tavsiyeler getirilmistir:
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Alan yazin taramasindan, kurumsal itibarin 6l¢iilmesine yonelik Tiirkiye
kosullarina uygun yeni ve 0Ozgiin Olgekler gelistirilmesi hususunda
metodolojik ¢alismalarin artirilmasi gerektigi anlasilmaktadir.

Bu arastirmada, havayolu isletmelerinin paydaslarindan biri olan nihai
misterilerinin (yolcularinin) kurumsal itibar algisi ele alinmamuistir.
Kurumsal itibarin miisteri bakis acisiyla yapilacak calismalarla
incelenmesinin  ve havayolu isletmelerine yonelik miisteri temelli
kurumsal itibar Olgegi gelistirilmesinin alan yazina onemli Kkatkilar
saglayacagi siiphesizdir.

Bu arastirmada, Tirkiye’de faaliyet gosteren tarifeli ve tarifesiz seferlerle
yolcu tasimaciligi yapan havayolu isletmelerinin kurumsal itibarinin
Ol¢iilmesine yonelik dlgek gelistirilmis olup, bundan sonraki ¢aligmalarda
kargo tasimacilig1 yapan havayolu isletmelerine yonelik kurumsal itibar
Olgegi gelistirilmesi tavsiye edilebilir.

Bir bagka 6neri de arastirma sonucu elde edilen 6l¢egin yabanci havayolu
isletmelerine uygulanmas1 ve elde edilen bulgularin karsilastiriimasi

seklinde yapilabilir.

Ileriki ¢alismalarda havayolu isletmeleri kurumsal itibar 6lgeginin farkli
paydaslara uygulanmasi, bu paydas gruplarinin havayolu isletmesinin
kurumsal itibariyla ilgili algilamalar1 arasinda bir fark olup olmadigmin
degerlendirilmesine ve Kkarsilagtirmasina olanak verecektir. Bununla
birlikte, farkli 6rneklemlerin kullanilmas: “Havayolu Isletmelerine
Yénelik Kurumsal Itibar Olgegi’nin genellestirilmesi hususuna katk1
saglayacaktir.

Gelecekte ¢alismalarda bulunacak arastirmacilara, havayolu isletmelerinin
kurumsal itibar dl¢egini daha biiyiik bir 6rneklemle ve farkli zamanlarda
ayni Orneklem iizerinde uygulamalar1 ve elde edilen sonuglari mevcut
arastirma sonuclariyla karsilastirarak 6lcegin gecerligine ve giivenirligine
iliskin ilave deliller sunmalar1 6nerilmektedir.

Bu ¢alismada, katilimcilarin demografik 6zelliklerine gore kurumsal itibar
algistmin  farklilk gosterip gostermedigi analiz edilmemis ve bu

ozelliklerin havayolu isletmesinin kurumsal itibarina etkisi ele
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almmamistir. ileriki calismalarda bu analizlerin yapilmasimm havayolu
isletmelerinin kurumsal itibarin1 yonetmeleri ve siirdiiriilebilirliklerini
saglamalar1 i¢in uygulayacaklar1 stratejinin seciminde hangi Kriterleri

dikkate almalar1 gerektigi hususunda yardime1 olacagi ongoriilmektedir.

Yapilan ¢alismalarda itibar kiyaslamasi sadece rakip isletmelerle sinirh
kalmakta olup, isletmenin ge¢mis performansi gibi yeni standartlarla da
kiyaslamalarin yapildig1 arastirmalara ihtiyag¢ oldugu goriilmektedir.

Olgek gelistirme siirecinde izlenilen metodolojik adimlarin ve
gerceklestirilen analizlerin yeni 6lgek gelistirmek isteyen arastirmacilara
151k tutmast beklenmektedir. Bununla birlikte, kurumsal itibara yonelik
yapilan alan yazin taramasi sonucu elde edilen bulgularin yine bu alanda

arastirma yapacak olanlara yol gosterici olacagi diisiintilmektedir.
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Ek 2: Goriime Sorulari

GORUSME SORULARI

SORU 1: Sizce itibar nedir? itibar dendiginde aklimiza neler geliyor?

SORU 2: Size gore bir havayolu isletmesinin itibari ne anlama gelmektedir?

SORU 3: Size gore itibar havayolu isletmeleri icin 6nemli midir? Neden?

SORU 4: Size gore bir havayolu isletmesinin itibarim olusturan 6zellikler nelerdir?

SORU 5: Size gore en olumlu itibara sahip havayolu isletmesini diisiinerek, neden olumlu
itibara sahip oldugunu degerlendiriniz?

SORU 6: Size gore en olumsuz itibara sahip havayolu isletmesini diisiinerek, neden
olumsuz itibara sahip oldugunu degerlendiriniz?




Ek 3: Goriisme Onay Formu

Arastirmanin Adi: Kurumsal Itibarin Ol¢iimii: Tiirk Havayolu Isletmelerine Yonelik Bir Olgek Onerisi

Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Isletme Anabilim Dal1 Yénetim ve Organizasyon Bilim
Dalinda yiiriitmekte oldugumuz doktora kapsaminda, Tiirk havayolu isletmelerinin kurumsal itibarini
belirleyen faktorleri inceleyen bir arastirma yapmaktayiz. Bu aragtirmanin genel amaci; Tirk sivil
havacilik sektdriinde faaliyetlerini siirdiiren havayolu ile yolcu ve yiik tasimaciligi yapan isletmelerin
kurumsal itibarinin 6l¢limiine yonelik bir 6lgek onerisinde bulunmaktir.

Arastirma kapsaminda, havayolu igletmelerinin ve paydaslariin kurumsal itibar ile ilgili yetkililerinin
goriislerine ihtiyag duymaktayiz. Goriislerinizi alabilmek adina siz degerli katilimecilarla yan
yapilandirilmis goriisme yapmak istiyoruz. Sizlerden elde edecegimiz veriler, farkli paydas gruplarinin
kurumsal itibar algilarini saptamak ve havayolu isletmelerinin kurumsal itibarlarinin dlglimiine yonelik
tilkemize 6zgii bir kurumsal itibar 6lgeginin gelistirilmesi agisindan 6nemli katki saglayacaktir.

Bu amag dogrultusunda caligmamiza destek vermek ister ve bizimle goériismeyi kabul ederseniz, bu
stirecte siz degerli katilimcilarimizdan beklentimiz, sizler i¢in uygun olan bir zamanda bize yaklasik
olarak 60 dakikalik bir zaman ayirmaniz ve goriismede size yoneltecegimiz sorulara cevap vermenizdir.
Goriismede ses kaydi yapilmast planlanmaktadir. Ses kaydinin yapilmasi ve sorularin kaydedilmesi
tiimiiyle isteginize bagl olup, goriisme bitiminde verdiginiz bilgilerden rahatsizlik duymaniz halinde
kaydin silinmesini ve arasgtirmada kullanilmamasmi talep edebilir veya goriismeden tamamen
vazgecebilirsiniz.

Bu goriisme sirasinda bize sunmus oldugunuz tiim goriisleriniz gizli tutulacak, arastirmanin
amaclarnn disinda asla kullamlmayacaktir. Kaydimz sadece bilimsel calisma amach
kullamlacaktir. Sektor temsilcileriniz ve meslektaslarinizla da paylasilmayacaktir. Katilmel
olarak haklarmiz tarafimizca koruma altina alinacak olup, ¢aliymada isminiz gizli tutularak
yerine kod isim kullanilacak, kimliginizi ortaya ¢cikarmaya yonelik herhangi bir kisisel bilgiye yer
verilmeyecektir.

Bu calismaya yapacaginiz katkilar i¢in tesekkiirii borg biliriz.

Doktora Tez Damismami: Prof. Dr. H. Ziimriit TONUS, Anadolu Universitesi, Iktisadi ve idari
Bilimler Fakiiltesi, Isletme Boliimii / Yonetim ve Organizasyon Anabilim Dali

Doktora Tez Ogrencisi: Melek Seda KOCABICAKOGLU, Anadolu Universitesi, iktisadi ve idari
Bilimler Fakiiltesi, Isletme Boliimii / Yonetim ve Organizasyon Anabilim Dali



Katilimci tarafindan doldurulacaktir:

Cinsiyet:

Yas:

Kadin: -

20-25 [

Egitim Durumunuz:

Erkek: [

26-30 [ 3135 [ 3640

41-45 [ 46-50 [ 51-55 B 560 D

61-65 [ 65 yas istii [

Kac yildir bu isletmede ¢alisiyorsunuz:

Bu isletmedeki pozisyonunuz/pozisyonlariniz:

Kag¢ yi1ldir bu pozisyonda calisiyorsunuz:
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Ek 4: Pilot Cahsma Anketi

HAVAYOLU iSLETMELERINE YONELIK KURUMSAL iTIBAR
ANKET FORMU

Degerli Katilimcz;

Bu anketin amaci; havayolu isletmelerinin kurumsal itibarin1 6l¢mek igin gelistirilmekte olan “Havayolu

=99

Isletmelerine Yonelik Kurumsal itibar Olcegi” adli arastirmaya veri toplamaktir.

Toplam 2 sayfa olan bu anketi doldurmaniz ortalama 10 dakika stirmektedir. Anketimizi, hi¢bir soruyu
bos birakmadan, kendi fikirlerinizi ve yaklasimlarimizi dikkate alarak cevaplandirmaniz, hem
caligmamamiza katki saglayacak hem de bundan sonra yapilacak caligmalara da yol gosterici

olabilecektir.
Tamamen bilimsel bir nitelik tasiyan bu calismada verilen cevaplar toplu olarak degerlendirilecek
ve rapor edilecektir. Anket sorularini cevaplandirarak vereceginiz bilgiler giivenli bir ortamda

degerlendirilecek ve tigiincii kisilerle kesinlikle paylasiimayacaktir.

Caligmamiza gostermis oldugunuz ilgiden ve yapacaginiz katkilardan dolay1 tesekkiir ederiz.

Prof. Dr. H. ZUMRUT TONUS MELEK SEDA KOCABICAKOGLU
Tez Damismam Doktora Ogrencisi
Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Anadolu Univ. Sosyal Bilimler Enstitiisii

Isletme Ana Bilim Dah Isletme Ana Bilim Dah



BIRINCI BOLUM
Cinsiyetiniz: Kadin( ) Erkek ()

18-24 () 25-34() 35-44()
Yasimz:

Egitim Durumunuz:
Seyahat Etme Sikhgmiz? Hig ()

KURUMSAL iTIBAR ANKET FORMU

45-54 () 55-64 ()

1-2 kere ()

(ayhk)
IKIiNCi BOLUM

itibarli_bir_havayolu_isletmesini tamimlarken, asagidaki

ifadelere katilma derecenizi 1-5 arasinda degerlendirerek
“X” isareti koymak suretiyle cevaplayiniz.

o Ol WN -

10

11

12
13
14
15
16

17
18
19
20

21
22

Giivenilir bir imaj ¢izer.

En 6nemli 6nceligi ugus emniyetinin saglanmasidir.
Ucus gilivenligine 6nem vermektedir.

Yasadigi kaza sayis1 diistiktiir.

Taahhiitlerini yerine getirir.

Kamuoyuna verdigi mesaj ve sundugu hizmet birbiriyle
tutarlidir.

Sektor igerisinde faaliyetlerini istikrarli bir sekilde
stirdiiriir.

[liskide bulunulan kisi, kurum veya hedef kitlesine kars1
faaliyetlerinde seffaf davranir.

Sivil havaciliga yonelik ulusal ve uluslararasi kural ve
diizenlemelere her zaman uyar.

Ucaklarimin periyodik bakimlarini kurallara uygun olarak
gerceklestirir.

Yoneticileri, agik ve paylagilan bir vizyon etrafinda giiglii
bir liderlige sahiptir.

Is giicii devir oram azdur.

Liyakata 6nem verir.

Personel ise alim siireglerinde objektif hareket eder.
Personeline yetenek ve bilgilerini gelistirme firsat1 verir.
Cinsiyet dengesine 6onem veren bir yonetim anlayisina
sahiptir.

Personelini, gilivene dayali bir emniyet kiiltiirii
olusturmaya tesvik eder.

Olumlu emniyet kiiltiiriiniin (raporlama kiiltiirii, 6grenme
kiiltiirti, adalet kiiltiirii vb.) tesis edilmesi ve gelistirilmesi
faaliyetlerine 6nem verir.

Caligilmak istenen ideal bir havayolu isletmesidir.
Orgiitsel baglilig: yiiksek personele sahiptir.

Kalifiye ve tecriibeli personelle caligir.

Yolcusuyla giiglii iletisim kurabilen personele sahiptir.

3-4 kere ()

Kesinlikle
Katilmiyorum

65 ve Ustii ()

—~
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~

Katilmiyorum

~~
N
~

Ne

Lisevealt:( ) OnLisans ( ) Lisans( ) Lisansiistii ( )
4 den fazla ()

Katiliyorum
Ne
Katilmiyorum

©)

Katihyorum

~
N
~

-~

Kesinlikle
Katihlyorum

Ul
~



23

24
25
26
27
28
29
30
31
32

33
34
35
36
37
38

39

40
41
42

43

44
45
46

47
48
49
50
o1
52

53
54

55

56
57

58
59

60

Kriz durumlarin1 bagarili bir sekilde yonetebilecek
personel ile ¢alisir.

Personeli yolcuya kars1 nazik ve giiler ylizliidiir.

Dis goriiniisiine 6zen gosteren, bakimli personele sahiptir.
Zamaninda inis kalkis yapar.

Yolcu haklarina her zaman saygilidir.

Yolcu sikayetleri konusunda ¢6ziim odakl1 hizmet verir.
Miisteri hizmetleri etkin ¢aligir.

Sundugu hizmetlerin arkasinda durur.

Hedef kitlesinin ihtiya¢ ve beklentilerini dikkate alir.
Hizmet kalitesi icin miisteri degerlendirmesine Onem
Verir.

Fiyat-fayda dengesi tatmin edicidir.

Yeni fikirler iiretmeyi ve paylasmayi1 destekler.

Sektoriin gelismesinde oncili bir rol oynar.

Sundugu hizmetler rakiplerine kiyasla 6zgiindiir.
Filosunu siirekli yeniler ve gelistirir.

Kabin i¢i temizlige 6zen gosterir.

Ugak ici ikram hizmeti (ikram cesitliligi, sunumu vb.)
kalitelidir.

Biiyiik ve genis bir ucus agina sahiptir.

Uguslarinda konfora 6nem verir.

Topluma fayda saglayacak sosyal sorumluluk projelerine
destek verir.

Toplumun etik ve ahlaki degerlerine uygun olarak hareket
etmeye Ozen gosterir.

Cevreye ve insana duyarli hareket eder.

Finansal kaynaklarini iyi yonetir.

Mali yiikiimliiliiklerini (personel maasi, vergi, sigorta,
tedarik¢i 6demeleri vb.) eksiksiz ve zamaninda yerine
getirir.

Devlet ortakli bir havayolu isletmesidir.

Genis bir filoya sahiptir.

Uluslararasi diizeyde bilinen bir havayolu isletmesidir.
Havayolu isbirligi gruplarma (Alliance vb.) iiyedir.
Ulusal ve uluslararasi havacilik platformlarinda yer alir.

Basinda olumlu haberlerle yer alir.

Tedarikei segimine dzen gosterir.

Anlagmalara (tedarikei) sadik kalir.

Paydaslartyla (iliskili oldugu kurum ve kuruluslarla)
isbirligi icerisinde calisir.

Paydaslariyla giiclii bir iletisime sahiptir.

Aplikasyonlar1 (mobil uygulama vb.) etkin ve kullanici
dostudur.

Sosyal medyasini iyi yonetir.

Internet sitesinden istenilen her tiirlii bilgiye rahatlikla
erisebilir.

Reklam c¢aligmalarini etkin bir sekilde yiirtitiir.

Anket sona ermistir. Tesekkiir ederiz.



Ek 5: Nihai Anket

HAVAYOLU iSLETMELERINE YONELIK KURUMSAL ITiBAR
ANKET FORMU

Degerli Katilimct;

Bu anketin amaci; havayolu isletmelerinin kurumsal itibarin1 6l¢mek igin gelistirilmekte olan “Havayolu

Isletmelerine Yonelik Kurumsal Itibar Olgegi” adli arastirmaya veri toplamaktir.

Havayolu isletmelerinin itibar gostergeleri nelerdir? Havayolu isletmelerinin paydaslarimin itibarli bir
havayolu isletmesinden beklentileri nelerdir? Bir havayolu isletmesinin, paydaslari nezdinde itibarli

olabilmesi i¢in neler yapmasi gerekir? Bu arastirma esas olarak bu sorularin cevabini aramaktadir.

Toplam 2 sayfa olan bu anketi doldurmaniz ortalama 10 dakika siirmektedir. Anket iki boliimden

olugmakta olup, birinci boliimde demografik sorular yer almaktadir. Anketin esasim teskil eden ikinci

boliimiinii liitfen sizin icin itibarh bir havayolu isletmesini (verli/vabanci) diisiinerek doldurunuz.

Anketimizi, hi¢bir soruyu bos birakmadan, kendi fikirlerinizi ve yaklagimlarimizi dikkate alarak
cevaplandirmaniz, hem g¢alismamiza katk: saglayacak hem de bundan sonra yapilacak ¢alismalara da

yol gosterici olacaktir.
Tamamen bilimsel bir nitelik tagiyan bu ¢aligmada verilen cevaplar toplu olarak degerlendirilecek
ve rapor edilecektir. Anket sorularini cevaplandirarak vereceginiz bilgiler giivenli bir ortamda

degerlendirilecek ve tigiincii kisilerle kesinlikle paylasilmayacaktir.

Calismamiza gdstermis oldugunuz ilgiden ve yapacaginiz katkilardan dolay: tesekkiir ederiz.

Prof. Dr. H. ZUMRUT TONUS MELEK SEDA KOCABICAKOGLU
Tez Danismani Doktora Ogrencisi
Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Anadolu Univ. Sosyal Bilimler Enstitiisii

Isletme Ana Bilim Dah Isletme Ana Bilim Dah



BIRINCI BOLUM
Cinsiyetiniz: Kadin( ) Erkek ()

18-24 () 25-34() 35-44()
Yasimz:

Egitim Durumunuz:
Havayolu ile

KURUMSAL iTIBAR ANKET FORMU

45-54 () 55-64 ()

Seyahat Hig () 1-2 kere ()

Etme Sikh@iniz? (ayhk)
IKINCi BOLUM

itibarli_bir_havayolu_isletmesini tarif ederken, asagidaki

ifadelere katilma derecenizi 1-5 arasinda degerlendirerek
“X” isareti koymak suretiyle cevaplayimiz.
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21

Giiven duyulan bir isletmedir.

En 6nemli 6nceligi ugus emniyetini saglamaktir.

Ucus gilivenliginin  saglanmasina yonelik  gerekli
tedbirleri alir.

Yasadig1 kaza sayisi diistiktiir.

Taahbhiitlerini yerine getirir.

Kamuoyuna verdigi mesaj ve sundugu hizmet birbiriyle
tutarhdir.

Sektor igerisinde faaliyetlerini istikrarli bir sekilde
stirdiirtir.

Iliskide bulunulan kisiye, kuruma veya hedef Kitlesine
kars1 faaliyetlerinde seffaf davranir.

Sivil havaciliga yonelik ulusal ve uluslararasi kural ve
diizenlemelere her zaman uyar.

Ugaklariin periyodik bakimlarini kurallara uygun olarak
gergeklestirir.

Y oneticileri, agik ve paylasilan bir vizyon etrafinda giiglii
bir liderlige sahiptir.

Personel sirkiilasyon hiz1 diistiktiir.

Liyakata 6nem verir.

Personel ise alim siireglerinde objektif kriterlere gore
hareket eder.

Personeline yetenek ve bilgilerini gelistirme firsati verir.
Cinsiyet dengesine 6nem veren bir yonetim anlayigina
sahiptir.

Personelini, giivene dayali bir emniyet kiiltiirii
olugturmaya tesvik eder.

Olumlu emniyet kiiltiiriiniin (raporlama kiiltiirii, 6grenme
kdiltiirti, adalet kiiltiirii vb.) tesis edilmesi ve gelistirilmesi
faaliyetlerine 6nem verir.

Calisilmak istenen ideal bir havayolu isletmesidir.
Aidiyet duygusu yiiksek personele sahiptir.

Kalifiye ve tecriibeli personele sahiptir.

3-4 kere ()

Kesinlikle
Katilmiyorum
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Yolcusuyla giiclii iletisim kurabilen personele sahiptir.
Kriz durumlarmi bagarili bir sekilde yonetebilecek
personel ile galigir.

Personeli yolcuya karsi nazik ve giiler ytizliidiir.

Dig goriiniisiine 6zen gosteren, bakimli personele sahiptir.
Zamaninda inis kalkis yapar.

Yolcu haklarina her zaman saygilidir.

Yolcu sikayetleri konusunda ¢oziim odakli hizmet verir.
Miisteri hizmetleri etkin ¢alisir.

Hedef kitlesinin ihtiya¢ ve beklentilerini dikkate alir.
Hizmet kalitesi i¢in miisteri degerlendirmesine Snem
Verir.

Fiyat-fayda dengesi tatmin edicidir.

Yeni fikirler liretmeyi ve paylasmay1 destekler.

Sektoriin gelismesinde oncil bir rol oynar.

Sundugu hizmetler diger havayolu isletmelerine kiyasla
Ozglindiir.

Filosunu siirekli yeniler ve gelistirir.

Kabin i¢i temizlige 6zen gosterir.

Ugak i¢i ikram hizmeti (ikram ¢esitliligi, sunumu vb.)
kalitelidir.

Biiyiik ve genis bir ugus agina sahiptir.

Ucuslarinda konfora (ucak i¢i eglence, ucakta wi-fi
hizmeti, koltuk araliklar1 vb.) 6nem verir.

Topluma fayda saglayacak sosyal sorumluluk projelerine
destek verir.

Toplumun etik ve ahlaki degerlerine uygun olarak hareket
etmeye 0zen gosterir.

Cevreye ve insana duyarl hareket eder.

Finansal kaynaklarini iyi yonetir.

Mali yiikiimliiliiklerini (personel maasi, vergi, sigorta,
tedarik¢i 6demeleri vb.) eksiksiz ve zamaninda yerine
getirir.

Devlet ortakli bir havayolu isletmesidir.

Uluslararasi diizeyde bilinen bir havayolu isletmesidir.
Havayolu isbirligi gruplarina (Alliance vb.) iiyedir.
Ulusal ve uluslararasi havacilik platformlarinda yer alir.

Medyada sik sik olumlu haberlerle yer alir.

Tedarik¢i segimine 6zen gosterir.

Anlagmalara (tedarikgi) sadik kalir.

Paydaslariyla (iligskili oldugu kurum ve kuruluslarla)
isbirligi icerisinde calisir.

Aplikasyonlar1 (mobil uygulama vb.) etkin ve kullanici
dostudur.

Sosyal medyasini iyi yonetir.

Internet sitesinden istenilen her tiirlii bilgiye rahatlikla
erisebilir.

Reklam galigmalarini etkin bir sekilde yiiriitiir.

Anket sona ermistir. Tesekkiir ederiz.



GOOGLE FORMS GORUNTUSU
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HAVAYOLU ISLETMELERINE YONELIK
KURUMSAL ITIBAR ANKET FORMU

Degerli Katilime;

Bu anketin amacy; havayolu igletmelerinin kurumsal itibann dlgmek igin geligtiilmekiz olan "Havayolu
Izletmelering Yénelik Kurumsal kibar Olgedi adh aragtrmaya veri toplamakor.

Havayolu isletmelerinin itibar gostergeleri nelerdir? Havayole igletmelerinin paydaslanmn itibarh bir havayolu
izletmesinden beklentileri nelerdir? Bir havayolu isletmesinin, paydaslan nezdinde itibarh olabilmesi igin neler
yapmasi gerekir? Bu aragtirma esas olarak bu sorulann cevabann aramaktadir,

Toplam 2 sayfa olan bu anketi doldurmamz ortalama 10 dakika siirmektedir. Anket iki bolimden clusmakta olup,
birinci balimde demografik sorular yer almaktadic. Anketin esasim teskil eden ikinci balimuni litfen sizin igin
itibarh bir havayolu isletmesini (verlif/yabanct) diginerek doldurunuz. Anketimizi, highir soruyu bos birakmadan,
kendi fikirlerinizi ve yaklagimlanniz dikkate alarak cevaplandirmaniz, rem gahigmamiza katk sadlayacak hem de
bundan sonra yapilacak galismalara da yol gosterici alacaktr.

Tamamen ilimsal bir nitelik tagivan bu galismada verilan cevaplar toplu olarak dederlendirilecek ve rapaor
edilecektir. Anket sorulanini cevaglandirarak werecediniz bilgiler giivenli bir ortamda dederlendirilecek ve Gglnci
kigilerle kesinlikle paylasilmayacaktr.

Calismamiza gistermis oldufunuz ilgiden ve yapacadiniz katkilardan dolay tesekkiir ederiz.

MELEK SEDA HDCAEI{;AKDG LU

Endiiztri Miihendisi / Doktora O3rencisi
&nadolu Oniversitesi Sosyal Bilimler Enstitlsi
Islatme Ana Bilim Dals

E-posca

Gegerli e-posta
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EK 6: Havayolu isletmelerine Yonelik Kurumsal itibar Olcegi
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SORULAR

Giiven duyulan bir igletmedir.

En 6nemli 6nceligi ugus emniyetini saglamaktir.

Ugus gilivenliginin  saglanmasina yonelik  gerekli
tedbirleri alir.

Taahbhiitlerini yerine getirir.

Kamuoyuna verdigi mesaj ve sundugu hizmet birbiriyle
tutarlidir.

Sektor icerisinde faaliyetlerini istikrarli bir sekilde
stirdiiriir.

Iliskide bulunulan kisiye, kuruma veya hedef kitlesine
kars1 faaliyetlerinde seffaf davranir.

Sivil havaciliga yonelik ulusal ve uluslararasi kural ve
diizenlemelere her zaman uyar.

Ucaklarinin periyodik bakimlarini kurallara uygun olarak
gerceklestirir.

Yoneticileri, acik ve paylasilan bir vizyon etrafinda giiclii
bir liderlige sahiptir.

Personel sirkiilasyon hiz1 diistiktiir.

Liyakata 6nem verir.

Personel ise alim siireglerinde objektif kriterlere gore
hareket eder.

Personeline yetenek ve bilgilerini gelistirme firsat1 verir.
Cinsiyet dengesine 6nem veren bir yonetim anlayisina
sahiptir.

Personelini, giivene dayali bir emniyet kiltiiri
olusturmaya tesvik eder.

Olumlu emniyet kiiltiiriiniin (raporlama kiiltiirti, 6grenme
kiiltiirti, adalet kiiltiirii vb.) tesis edilmesi ve gelistirilmesi
faaliyetlerine 6nem verir.

Caligilmak istenen ideal bir havayolu isletmesidir.
Aidiyet duygusu yiiksek personele sahiptir.

Kalifiye ve tecriibeli personele sahiptir.

Yolcusuyla giiclii iletisim kurabilen personele sahiptir.
Kriz durumlarint bagarili bir sekilde yonetebilecek
personel ile galigir.

Personeli yolcuya karsi nazik ve giiler yiizliidiir.

Dis goriiniisiine 6zen gosteren, bakimli personele sahiptir.
Zamaninda inis kalkis yapar.

Yolcu haklara her zaman saygilidir.

Yolcu sikayetleri konusunda ¢6ziim odakli hizmet verir.
Miisteri hizmetleri etkin caligir.

Hedef kitlesinin ihtiya¢ ve beklentilerini dikkate alir.
Hizmet kalitesi i¢in miisteri degerlendirmesine Onem
Verir.

Fiyat-fayda dengesi tatmin edicidir.
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Yeni fikirler liretmeyi ve paylasmayi destekler.

Sektoriin gelismesinde oncil bir rol oynar.

Sundugu hizmetler diger havayolu isletmelerine kiyasla
Ozglindiir.

Filosunu siirekli yeniler ve gelistirir.

Kabin i¢i temizlige 6zen gosterir.

Ugak i¢i ikram hizmeti (ikram ¢esitliligi, sunumu vb.)
kalitelidir.

Ucuslarinda konfora (ucak i¢i eglence, ucakta wi-fi
hizmeti, koltuk araliklar1 vb.) 6nem verir.

Topluma fayda saglayacak sosyal sorumluluk projelerine
destek verir.

Toplumun etik ve ahlaki degerlerine uygun olarak hareket
etmeye Ozen gosterir.

Cevreye ve insana duyarl hareket eder.

Finansal kaynaklarini iyi yonetir.

Mali yiikiimliiliiklerini (personel maasi, vergi, sigorta,
tedarik¢i 6demeleri vb.) eksiksiz ve zamaninda yerine
getirir.

Ulusal ve uluslararasi havacilik platformlarinda yer alir.

Medyada sik sik olumlu haberlerle yer alir.
Paydaslariyla (iliskili oldugu kurum ve kuruluslarla)
isbirligi icerisinde galisir.

Aplikasyonlar1 (mobil uygulama vb.) etkin ve kullanici
dostudur.

Sosyal medyasini iyi yonetir.

Internet sitesinden istenilen her tiirlii bilgiye rahatlikla
erisebilir.

Reklam caligmalarini etkin bir sekilde yiiriitiir.



