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Oz

Giiniimiizde isletmelere rekabet avantaji saglayan faktorler isletmenin sahip oldugu somut varliklardan
soyut varliklara dogru gecis gostermektedir. Gelisen teknolojiyle birlikte 6zellikle biiyiik isletmeler gii¢lii
bilgi aglarina sahip olduklarindan maliyet hususunda ciddi fark olusturmalar: giderek zorlagmaktadir.
Bu durum dikkatlerin daha cok soyut ve psikolojik alanlara odaklanmasina sebep olmaktadir. Maddi
olmayan soyut varliklar arasinda entellektiiel sermaye unsurlarindan biri olan miisteri sermayesi ve
kurumsal itibar kavramlar: 6ne ¢ikmaktadir. Rekabetin yogun olarak yasandigr bankacilik sektoriinde,
iiriinlerin benzerlik g0stermesi dikkatleri hizmet boyutuna gekmistir. Kaliteli hizmet anlayisi bankalara
miisteri memnuniyeti, sadakati ve baghlig gibi kavramlari kazandirmustir. Bu kazanimlar bankalarin
miisteri sermayelerini gelistivmekte ve onlarin kurumsal itibarlarin yiikseltmektedir. Boylelikle rekabet
giiclerini arttirarak miigteriler tarafindan tercih edilebilmelerini saglamaktadir. Calismada miigteri ile
olan iliskilerin degerini ifade eden miisteri sermayesinin, paydaslarin isletme hakkindaki algilarin ifade
eden kurumsal itibar iizerine etkisi olup olmadig arastirilmaktadir. Calisma ‘miisteri sermayesinin ku-
rumsal itibar iizerinde anlamli etkisi vardir’ hipotezini test etmistir. Yapisal esitlik modeli ile test edilen
hipotez p<0,001 anlamlilik diizeyinde kabul edilmistir. Arastirma sonucunda Batman ili bankacilik sek-
toriinde miisteri sermayesinin kurumsal itibar iizerine %80,8’lik bir oranda etkisi oldugu bulgulanmis-
tar.

Anahtar Kelimeler: Miisteri sermayesi, Kurumsal itibar,Yapisal Esitlik Modeli (YEM)

1 Calisma, 02- 04 Mayis 2019 tarihleri arasinda Osmaniye Korkut Ata Universitesi iktisadi ve idari Bilimler
Fakiiltesi Isletme B6limii ev sahipliginde Osmaniye’de diizenlenen 18. Uluslararasi Isletmecilik Kong-
resi’nde ‘Bankalarin Miisteri Sermayelerinin Kurumsal itibarlari Uzerine Etkisi: Batman ili Ornedi’ basldi
ile s6zIii olarak sunulan bildirinin genisletilmis ve revize edilmis halidir.
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Customer Capital’s of The Banks Effect on Corporate
Reputation’s: The Case of Batman

*

Abstract

Nowadays, the factors that provide competitive advantage to businesses show the transition from the
tangible assets to the intangible assets. With the developing technology, especially large enterprises have
strong information networks, it is becoming more difficult to make a significant difference in cost. This
causes attention to focus more on abstract and psychological areas. Among the intangible assets, the
concepts of customer capital one of the elements of intellectual capital and corporate reputation,, come
to the fore. In the banking sector where competition is intense, the similarity of the products has brought
attention to the service dimension. The concept of quality service has provided banks with concepts such
as customer satisfaction, loyalty and engagement. These gains improve the customer capital of banks
and increase their corporate reputation. Thus, they increase their competitiveness and enable them to be
preferred by customers. In this study, whether the customer capital expressing the value of the relations
with the customer has an impact on the corporate reputation that expresses the perceptions of the stake-
holders about the business is being investigated. The study tested the hypothesis that ‘customer capital
has a significant impact on corporate reputation’. The hypothesis tested with the structural equation
model was accepted as p <0.001. As a result of research, ‘Customer capital has a significant (%80.8)
effect on corporate reputation in Batman banking sector’ was detected.

Keywords: Customer Capital, Corporate Reputation, Structural Equation Modeling (SEM)
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Giris

fletisim ¢aginin bir sonucu olarak bilginin hizla el degistirmesi ve tekno-
loji benzerligi isletmelerin bu alanlarda rekabet avantaji elde etmelerini
gliclestirmektedir. Bu durum isletmelerin 6z yetenek gelistirme arayisla-
riny; soyut, gelistirilmesi zaman ve emek gerektiren alanlara kaydirmala-
rina neden olmaktadir. Entellektiiel sermaye ve kurumsal itibar, deger ya-
ratan ve isletmelere rekabet avantaji kazandiran kavramlar arasinda
onemi giderek artan iki soyut varliktir. Son yillarda bu kavramlar stratejik
onemi sebebiyle arastirmacilarin ilgisini cekmekte, bu alanlarda 6zel (Jo-
urnal of Intellectual Capital ve Corporate Reputation Review) dergiler ya-
yinlanmakta ve konunun uzmanlariyla uluslararasi nitelikte sempozyum-
lar diizenlenmektedir. Kavramlar popiiler olmasina ragmen entellektiiel
sermaye unsurlarindan biri olan miisteri sermayesi ve kurumsal itibar ilig-
kisini inceleyen aragtirma sayisinin az olmasi goze ¢arpmaktadir. Bu bag-
lamda ¢alismada miisteri sermayesinin kurumsal itibar {izerine etkisinin
incelenmesi amaglanmaistir.

Kavramsal Cerceve

Bu boliimde miisteri sermayesi ve kurumsal itibar kavramlar: teorik ola-
rak aciklanmaya calisilmaktadir.

Miisteri Sermayesi

Miski sermayesi olarak da adlandirilan miisteri sermayesi, isletmelerin dis
cevreyle olan; miisteri sadakati, firma tinii, dagitic1 ve toptancilarla olan
iliskiler gibi baglantilar1 kapsayarak, onlar icin deger yaratabilecek is-
letme disi tim unsurlari ele almaktadir (Kendirli ve Diker, 2016, s.46).
Miigsteri sermayesi, isletmelerin yogun rekabet ortaminda rakipleriyle
basa ¢ikabilmek icin gevreleriyle iyi iletisim kurmalarini ve bu yolla elde
edilen bilginin etkin olarak kullamilabilmesini ifade etmektedir (Ozdemir
ve Balkan, 2010, s.116). Bir baska ifadeyle miisteri iligkilerinin bugtinkii
degeridir (Aslanoglu ve Zor, 2006, s.155). Bu tanima paralel olarak miisteri
sermayesi sirketin unvan degeri, satis yaptig1 kisi ve kuruluslarla devam
eden iliskilerinin degeri olarak da tanimlanmaktadir (Aslanoglu ve Zor,
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2006, s.155). Entellektiiel sermaye i¢inde degeri en belirgin olan sermaye
miisteri sermayesidir (Stewart, 1997, s.158).

Isletmelerin miisterileri ile olan iligkilerinin ilk asamasinin ticari islem-
lerle veya basit alim satim faaliyetleri ile basladig1 ve daha sonra asama
asama enformasyon paylasimi ile bu iliskilerin ortakliga kadar siirdiirtile-
bildigi goriilmektedir (Stewart, 1997, s.176). Ticari alim satimdan igbirli-
gine dogru gidildiginde, satic1 kar pay1, miisteri pay1 ve giivenligi veya
miisteri sermayesi artmis olur (Stewart, 1997, s.177).

Miisteri sermayesi olusturmak icin uygulanabilecek pek ¢ok yontem
vardir. Bunlardan bazilary; miisteriler ile birlikte galismanin isletmeye sag-
layabilecegi yararlar1 onemsemek, miisterilere yetki vermek, miisterilere
0zel mal ve hizmetler sunmak, standart mal veya hizmet iireten kitle {ire-
timleri yerine kisiye 6zel esnek tiretim yapilarina sahip olmak, isletmele-
rarast iligkileri satic1 ve satin alicinin iligskisinden ¢ok yonlii iliskiye doniis-
tiirmektir (Arikboga, 2003, s.105-106). Miisteri tatmini, miisteri stirekliligi,
finansal gii¢ ve miisteri beklentileri ile fiyat duyarlilifi miisteri sermaye-
sinin gostergeleridir (Bayer, 2005, 5.93)

Kurumsal itibar

Ozellikle 1990’1 yillardan sonra kullarulan kurumsal itibar kavrami; ku-
rumlarin pazarlama, markalasma, kurumsal degerler ve stratejik yonetim
gibi alanlarda incelemelere tabi tutulmus ve kurumlarin yapisal algilar
tizerine yogunlasmistir (Martin ve Hetrick, 2006, s.21). Kurum itibari, ku-
rumun faaliyetlerinin tamamini kapsayabilmektedir. Calisan maliyetleri
iizerine yogunlagan bir kurum itibarini sendeletirken, baska bir isletme ise
yazili medyaya vermis oldugu ilan ve yarattig1 isttihdam ile paydaslarinin
goziinde kurumsal itibarini arttirabilir; kamuoyunun nazarinda itibari ol-
mayan isletmelerin yaptiklar1 bu harcamalar her zaman olumlu sonuglan-
mayabilir (Volkman ve Henebry, 2010, s.3).

Kurumsal itibar, kurumsal imaj ¢alismalarnin neticesidir. Kurumsal
imaj, isletmelerin paydaslarinda olusturduklar: alg1 olarak adlandirilir-
ken, itibar ise igletmelerin belirli bir alanda paydaslarinin beklentilerini
karsilama ve imaj ile birlikte bir biitiinsel siirecin tamamlayicis1 olmakta-
dir (Nguyen ve LeBlanc, 2001, 5.303). Bu konu hakkinda Buffet (1995), “bir
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itibar1 olusturmak 20 y1l, yitkmak ise sadece bes dakika stirer” diyerek ku-
rumsal itibarin degiskenligini ve dnemini belirtmistir. Kurumsal itibar ve
bunda olusan olas1 degisimler paydaslar ile olan iliskilerin de temeli ha-
line gelmistir (Lange, Lee ve Dai, 2011, s.154).

Kurumsal itibarin asli unsurlarindan biri de isletmelerin tiim paydas-
laria ulasabilmeleri ve daha da genis yelpazeye hitap edebilmelerini sag-
layan markadir. Marka, kurumsal itibar1 yiikseltici veya diistirticii etki ya-
ratabilir (Fan, 2005, 5.347). Isletmelerin iyi bir paydas olarak itibarlarinin
olmas, ilgili isletmeyle isbirligi saglayacak olan diger isletmeler icin gii-
ven vermektedir. Bu sayede isletmeler arasindaki iliskilerde giiven, olasi
kriz veya beklenmedik olay ve durumlarda karsilikl1 bir ¢6ziim ortamu ya-
ratabilmektedir (Blois, 1999, s.209; Poppo ve Schepker, 2010, s.126).

Calismada literatiirde sik kullamilan Fombrun'un (1996) kurumsal iti-
bar modeli ele alinmisgtir.

Fombrun’un (1996) genis kapsamli itibar 6lcme yontemi olarak adde-
dilen itibar katsayis1 modeli (Reputation Quotient, RQ) itibar1 alt1 etmenle
degerlendirmektedir. Bu alt1 etmen duygusal ¢ekicilik, iirtin ve hizmetler,
vizyon ve liderlik, sosyal sorumluluk, finansal performans ve ¢alisma or-
tami olarak belirlenmistir.

Fombrun ve arkadaslar1 (2000) kurumsal itibar1 olusturan alti1 etmen su
sekilde tanimlamaktadir:

Duygusal ¢ekicilik, paydaglarin kuruma karsi ne derece olumlu hisler
beslediginin, kuruma ne kadar sayg1 ve hayranlik duydugunun ve giiven-
diginin bir ifadesidir.

Uriin ve hizmetler, kurumun yiiksek kaliteli, yenilik¢i, harcanan paranin
karsiligini tam olarak veren iirtin ve hizmetler sunmasi ve bunlarin arka-
sinda sonuna kadar durmasini ifade etmektedir.

Vizyon ve liderlik, kurumda miikemmel liderlik gosteren, gelecege dair
net bir vizyonu olan ve pazardaki gelismeleri yakindan takip edip firsat-
lar1 iyi degerlendiren yonetim kadrosunu ifade etmektedir

Calisma ortami ve is gevresi, kurumun iyi ve nitelikli ¢alisanlara sahip
olmasi ve calisanlara, zevkle c¢alisabilecekleri ideal bir ortam sunmasini
ifade etmektedir. Calisanlar icin 6nemli bir itibar bilesenidir.

Kurumsal sosyal sorumluluk, kurumun gevreye karsi duyarli olmasi ve
toplumsal ve sosyal igerikli konulara 6nem vermesi ve bu yonde sosyal
sorumluluk projeleri gelistirmesini ifade etmektedir.
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Finansal performans, kurumun rakiplerine iistiinliik saglamasi, yatirim
yapmak igin riski diisiik, getirisi yiiksek bir secenek olmasi ve gelecege
yonelik giiclii beklentilerinin olmasini ifade etmektedir.

Yontem

Bu boliimde arastirmanin amaci, evreni ve 6rneklemi, aragtirmada kulla-
nilan 6lgekler, veri analiz yontemi ve hipotez testine yer verilmektedir.

Arastirmanin Amact

Entelektiiel sermayeyi; insan, yapisal ve miisteri sermayesi olarak boyut-
landiran ve bu alanda bir¢ok ¢alismasi olan Bontis ve arkadaslari (2007),
‘The Mediating Effect of Organizational Reputation on Costomer Loyalty
and Recommendation in The Banking Industry” adl1 calismalarinda miis-
teri memnuniyeti ve sadakatinin miisteri sermayesini etkiledigini ve miis-
teri sermayesinin de kurumsal itibara etki ettigini belirtmislerdir (Bontis ,
Booker ve Serenko 2007, s.1426). Ancak kendileri bu konuda ampirik bir
aragtirma yapmanuslardir. Iste bu sebepten dolayi teorik alt yapisi Bontis
ve arkadasglar1 (2007) tarafindan olusturulmus olan bu aragtirma, miisteri
sermayesinin kurumsal itibar {izerine etkisini istatistiki olarak belirlemek
ve uygulama boyutu hakkinda bulgular saglayabilmek amaciyla gercek-
lestirilmistir.

Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini Batman ilindeki bankacilik sektorii calisanlari olus-
turmaktadir. 2017 yili Tiirkiye Bankalar Birligi verilerine gore Batman
ilinde bankacilik sektoriinde 316 kisi calismaktadir (www.tbb.gov.tr). %95
giivenilirlik diizeyi ve %5 6rnekleme hatasi kullanilan formdiile gore (Ka-
layci, 2015);

N.Z2.P.Q

dz.(N-1)+ Z2. P. Q
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o n=Orneklem biiyiikliigii

e N = Ana kiitle hacmi (evren)

e Z = Belirli serbestlik derecesinde ve saptanan yanilma diizeyinde z tablosunda bulunan
teorik deger

e P =COlaym gerceklesme olasilig1

o Q= Olaym gerceklesmeme olasilig1

e d = Hata payini temsil etmektedir.

316. (1,96)2 (0,5). (0,5)

(0,05)2.(316-1)+ (1,96)2. (0,5). (0,5)
o n=173,629155  *n=x=174

yeter orneklem sayis1 174’tiir. Arastirmaya 200 kisi katilmis ancak 185
gegcerli kabul edilmistir. Bu say1 yeter 6rneklemi saglamaktadir. Arastir-
mada evreni olusturan her elemanin 6rnege girme sansinin esit oldugu
dolayisiyla hesaplamalarda da her elemana verilecek agirligin ayni ol-
dugu (Arikan, 2004, s141) basit tesadiifi ornekleme yontemi kullanilmustir.

Olcekler ve Verilerin Analizi

Verilerin toplanmasinda nicel arastirma yontemlerinden anket teknigi
kullanilmigtir. Anket ti¢ boliimden olugsmaktadir. Birinci boliimde demog-
rafik bilgiler bulunmaktadir. Tkinci boliimde Bontis’in (1998) Entellektiiel
Sermaye (Intellectual Capital) Olgeginin orjinali Tiirkge'ye gevrilerek kul-
lanilmistir. Anketin orjinalinin farkli dil ve kiiltiire sahip olmasindan kay-
naklanabilecek problemlerin ortadan kaldirilabilmesi amaciyla dil uz-
manlariyla goriisiilmiis ve terclimeler kontrol ettirilmistir. Anketin orjina-
linde entellektiiel sermaye Olgegi; insan sermayesi 20 soru, yapisal ser-
maye 16 soru ve miisteri sermayesi 17 soru olmak tizere toplam 53 soru-
dan olusmakta olup 51i Likert tipindedir. Ancak ¢alismada miisteri ser-
mayesini olusturan sorulardan yararlanilmistir. Anketin {iglincii bolii-
miinii olusturan kurumsal itibarin 6l¢timiinde Fomburn (2000) tarafindan
gelistirilen Kurumsal Itibar Olgegi'nin (Reputation Quotient-RQ) orjinali
Tiirkge'ye cevrilerek kullanilmigtir. Olgekte kurumsal itibar alti boyuttan
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olusmakta olup duygusal cazibe boyutu {i¢ soru, iiriin ve hizmetler bo-
yutu dort soru, vizyon ve liderlik boyutu {ii¢ soru, ¢alisma ortami ve is
cevresi boyutu i¢ soru, kurumsal sosyal sorumluluk boyutu {i¢ soru ve
finansal performans boyutu dort soru seklindedir. Olgek toplam 20 soru-
dan olusmakta olup 51i Likert tipindedir.

Elde edilen veriler SPSS 23.00 ve AMOS 24.00 programlariyla analiz
edilmistir. Verilere agiklayic1 faktor analizi, giivenilirlik analizi, dogrula-
yia faktor analizi, ikinci diizey c¢ok faktorlii analiz ve yapisal esitlik mo-
deli uygulanmstir.

Arastirmanin Modeli ve Hipotezi

FEEEEEE

00000000000000000000

@_
35046

Sekil 1: Aragtirmanin Modeli

Arastirmanin ana hipotezi Hi: ‘Miisteri sermayesinin kurumsal itibar {ize-
rine anlamli bir etkisi vardir” seklindedir. Bu dogrultuda kurulan aras-
tirma modeli Sekill’de verilmistir.Sekil 1’de arastirma hipotezinin testi
i¢in kurulan yapisal esitlik modeli gosterilmistir.
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Arastirma Bulgularinin Degerlendirilmesi

Miisteri sermayesi i¢in yapilan Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) degeri 0,887,
Bartlett kiiresellik testi ki kare= 635,006 ve p = 0,000 istatistiksel olarak an-
laml1 sonuglar verdiginden faktor analizi i¢in uygun oldugu tespit edil-
mistir. Direct oblimin rotasyonu ve maksimum olabilirlik yontemi ile uy-
gulanan agiklayica faktor analizi sonucunda iki sorunun faktor yiiki
0,40’ altinda kaldigindan, dort soru ise yanhs faktore yiiklendiginden
analizden ¢ikarilmistir. Kalan 11 soruya i¢ tutarliligin belirlenmesi icin ya-
pilan giivenilirlik analizi sonucu Cronbach Alfa degeri 0,855 gikmustir; bu
durumda 6lgegin ¢ok yiiksek giivenilirlikte oldugu sdylenebilir. Acikla-
yia faktor analizi ile belirlenen 11 maddelik miisteri sermayesi degiske-
nine dogrulayic1 (DFA) faktor analizi uygulanmistir. Yapilan dogrulayic
faktor analizi (DFA) sonucunda modelin uyum iyilik indeksleri degerleri
Tablo 1’de gosterilmistir.

Tablo 1: Miisteri Sermayesi Degiskeni Uyum Iyilik indeksleri
X?/df RMSEA GFI CFI TLI IF1
1,720 0,063 0,933 0,947 0,934 0,948

Tablo 1’de goriildiigii tizere X?/df=1,720, GFI= 0,933, IFI= 0,948, TLI= 0,934,
CFI= 0,947 ve RMSEA= 0,063 seklinde bulunmustur. Bu degerler sonu-
cunda modelin iyi bir uyuma sahip oldugu sdylenebilir.

Kurumsal itibar degiskeni alt1 faktorden olusmakta olup bu alt1 fakto-
riin tek degisken altinda toplanmasi amaciyla ikinci diizey ¢ok faktorlii
model olusturularak ikinci dereceden dogrulayici faktor analizi (DFA) uy-
gulanmistir. Modelin uyum iyilik indeksleri Tablo 2’de verilmistir.

Tablo 2: Kurumsal Itibar Degiskeni Uyum Iyilik Indeksleri
X?/df RMSEA GFI CFI TLI IFI
2,010 0,074 0,853 0,905 0,934 0,907

Tablo 2’de goriildiigli tizere modelin uyum iyilik indeks degerlerinin
X?/df= 2,010, GFI= 0,853, IFI= 0,907, CFI= 0,905 ve RMSEA= 0,074 seklinde
tespit edilmis olmas1 modelin kabul edilir uyuma sahip oldugunu goster-
mektedir. Kurumsal itibar degiskeninin alt boyutlarina yapilan giivenirlik
analizi Cronbach Alfa degerleri Tablo 3’de verilmistir.
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Tablo 3: Kurumsal Itibar Degiskeni Giivenirlik Analizi

N(Soru Sayis1) Cronbach Alfa
Kurumsal Itibar 20 0,924
Duygusal Cazibe 3 0,783
Uriin ve Hizmetler 4 0,800
Vizyon ve Liderlik 3 0,754
Calisma Ortamu ve Is Cevresi 3 0,736
Kurumsal Sosyal Sorumluluk 3 0,702
Finansal Performans 4 0,758

Tablo 3’de goriildiigii tizere Cronbach Alfa degerleri; duygusal cazibe
i¢in 0,783, iirtin ve hizmetler igin 0,800, vizyon ve liderlik i¢in 0,754, ¢a-
lisma ortami ve is gevresi i¢in 0,736, kurumsal sosyal sorumluluk i¢in 0,702
ve finansal performans i¢in 0,758 olmasi dlgegin giivenilir oldugunu gos-
termektedir.

Arastirma hipotezini (Hi: Miisteri sermayesinin kurumsal itibar iize-
rinde anlamli bir etkisi vardir) test edebilmek amaciyla kurulan arastirma
modeli, yapisal esitlik modeli ile test edilmistir. Arastirma modeli uyum
iyilik indeksleri Tablo 4'de gosterilmistir.

Tablo 4: Arastirma Modeli Uyum lyilik indeksleri
Xz/df RMSEA GFI CF1 TLI IFI
1,538 0,054 0,850 0,921 0,910 0,922

Tablo 4'de goriildiigii tizere arastirma modelinin uyum iyilik indeksleri
X?/df= 1,538, GFI= 0,850, IFI= 0,922, TLI= 0,910, CFI= 0,921 ve RMSEA=
0,054 seklindedir. Model kabul edilebilir uyum gostermektedir. Tablo 5'de
miisteri sermayesi ve kurumsal itibar iligkisi tahmin degerleri verilmistir.

Tablo 5: Miisteri Sermayesi ve Kurumsal itibar iliskisi Tahmin Degerleri

Standart Standart Ié:;k P Sonu
Yiikler Hata L. onug
t degeri
Kurumsal - Misteri 808 143 5,660 *+  Kabul
Itibar Sermayesi
"'p<0,001
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Tablo 5'de goriildiigii tizere p< 0,01 diizeyinde “Hi:: Miisteri sermayesinin
kurumsal itibar {izerinde anlamli bir etkisi vardir” hipotezi kabul edilmis-
tir.

Sonug ve Tartisma

Rekabetin yogun oldugu bankacilik kesiminde {iriinlerin benzerlik gos-
termesi dikkatleri hizmet boyutuna ¢ekmistir. Kaliteli hizmet anlayis1
bankalara miisteri memnuniyeti, sadakati ve baghilig1 gibi kavramlar: ka-
zandirmistir. Bu kazanimlar bankalarin miisteri sermayelerini gelistir-
mekte ve onlarin kurumsal itibarlarini arttirarak miisteriler tarafindan ter-
cih edilebilir konuma gelmelerini saglamaktadir. Ancak bu etkiyi 6lcebi-
len galismalar literatiirde gorece azdir. Bu baglamda ¢alisma ‘miisteri ser-
mayesinin kurumsal itibar tizerinde anlamli etkisi vardir” hipotezini test
etmistir. Yapisal esitlik modeli ile test edilen hipotez p<0,001 anlamlilik
diizeyinde kabul edilmistir. Ayrica miisteri sermayesi degiskeni kurumsal
itibar degiskenini %80,8'lik bir oranla agiklamaktadir. Bu oranin yiiksek
olmas1 miisteri sermayesinin kurumsal itibar i¢in 6nemli oldugu sonu-
cunu ortaya koymustur. 1yi bir kurumsal itibar edinmeyi amaglayan islet-
meler oncelikle miisteri sermayelerini giliglendirmelidir. Miisteri serma-
yesi, kaliteli {iriin ve hizmet, miisteri problem ve sikayetlerinin kisa sii-
rede ¢oziilebilmesi ve pazara yonelik olma gibi faaliyetlerin gergeklestiri-
lebilmesi ile dogrudan iligkilidir. Isletmelerin calisanlarina kars: davranis
bicimleri, ast-iist iligkilerinin yapisi, galisanlara saglanan imkanlar ise
miisteri sermayesi ile dolayli olarak iligkilidir. Miisterilerin isletme tercihi
ve bagliliginda rol oynayan bu faktorler, hem miisteri sermayesini hem de
miisterinin goziinde isletmelerin kurumsal itibarlarini arttirici rol oynaya-
bilmektedir. Calismanin Batman ili ve bankacilik sektoriinde yapilmis ol-
mas1 arastirmanin kisithiligini olusturmaktadir. Miisteri sermayesi ve ku-
rumesal itibar iligkisinin farkli 6rneklem ve sektorlerde galisilmas: konuyla
ilgili literatiiriin zenginlesmesine katki saglayacaktir.
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EXTENDED ABSTRACT

Customer Capital’s of The Banks Effect on Corporate
Reputation’s: The Case of Batman

Lutfiye Ozdemir - Uyum Elitok

*

Inénii University - Batman University

Customer capital and corporate reputation have become the most debated
issues in recent years due to their differentiation and competitive advan-
tage. It is accepted as an intangible resource that is difficult to imitate, adds
value to the enterprise and is rare. For this reason, these subjects attracted
the attention of many researchers and they did a lot of research on them.
However, although there are a lot of studied about thesubjects but no
clear definition about them. One of the most important reasons for this
situation is that the subjects are intangible.

Customer capital, businesses in order to cope with their competitors in
an intense competitive environment means that good communication
with their environment and the effective use of the information obtained
in this way (Ozdemir and Balkan, 2010, p.116). In other words, it is the
present value of customer relations (Aslanoglu and Zor, 2006, p.155). In
parallel with this definition, customer capital is defined as the value of the
title of the company and the value of its ongoing relations with the people
and organizations it sells (Aslanoglu and Zor, 2006, p.155).

Corporate reputation is the result of corporate image studies. While
corporate image is defined as the perception created by the stakeholders
of the enterprises, reputation is complementary to a holistic process by
meeting the expectations of the stakeholders in a certain field and with the
image (Nguyen and LeBlanc, 2001, p.303).

In this study, the icorporate reputation model of Fombrun (1996),
which is frequently used in the literature, is discussed. Fombrun's (1996)
Reputation Quotient Model (RQ), which is considered as a comprehensive
reputation measurement method, evaluates reputation with six factors.
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These six factors were identified as emotional appeal, products and servi-
ces, vision and leadership, social responsibility, financial performance and
workplace environment.

Intellectual capital; Bontis et al. (2007), who dimensioned as human,
structural and customer capital and has many studies in this field, emp-
hasized that customer satisfaction and loyalty affect customer capital and
customer capital also stated that it affects the corporate reputation (Bontis,
Booker and Serenko 2007, p.1426). However, they have not conducted em-
pirical research on this subject. For this reason, this research, whose theo-
retical background was created by Bontis et al. (2007), was carried out in
order to determine the impact of customer capital on corporate reputation
statistically and to provide findings about the application dimension.

The population of the study consists of the banking sector employees
in Batman province. According to the data of the Banks Association of
Turkey, in the province of Batman 316 people are employed in the banking
sector (www.tbb.gov.tr). 200 people participated in the study, but 185
were accepted as valid. This number provides sufficient sampling.

In the study, the customer capital questions of Bontis (1998) Intellectual
Capital Scale were used to measure the customer capital. The Corporate
Reputation Scale (Reputation Quotient-RQ) developed by Fomburn (2000)
was used to measure corporate reputation.

The data were analyzed with SPSS 23.00 and AMOS 24.00. Explanatory
factor analysis, reliability analysis, confirmatory factor analysis, second le-
vel multi-factor analysis and structural equation model were applied to
the data.

In order to test the research hypothesis (H1: Customer capital has a sig-
nificant effect on the corporate reputation), the research model has the fit
wellness index X2 / df = 1,538, GFI = 0,850, IFI = 0,922, TLI = 0,910, CFI =
0,921 and RMSEA =0,054. The model shows acceptable fit. The hypothesis
tested with the structural equation model was accepted as p <0.001. Furt-
hermore, customer capital variable explains the corporate reputation va-
riable with a rate of 80.8%. The fact that this ratio shows that customer
capital is important for corporate reputation. Businesses aiming to achieve
a good corporate reputation should firstly strengthen their customer capi-
tal. Customer capital, quality products and services are directly related to
the ability to solve customer problems and complaints in a short time and
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to carry out activities such as being market oriented. The behaviors of the
enterprises towards their employees, the structure of the subordinate-pa-
rent relations and the opportunities provided to the employees are indi-
rectly related to the customer capital. These factors, which play a role in
the business preference and loyalty of customers, can play a role in incre-
asing both the customer capital and the corporate reputation of the enterp-
rises in the eyes of the customer. The fact that the study was conducted in
Batman province and the banking sector constitutes the limitation of the
study. Working on the relationship between customer capital and corpo-
rate reputation in different samples and sectors will contribute to the en-
richment of relevant literature.
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