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OZET

1990°l yillardan itibaren Tiirkiye’'de popiilarite kazanan Toplam
Kalite Yonetimi (TKY), yonetsel anlamda igletmelere katki saglamanin
vaninda, var olmak ve ayakta kalmak adina ciddi kaygilar tasiyyan
isletmelerin, imajlarin iyilestirme ¢alismalart i¢cin de iyi bir firsat olmustur.
Bu c¢alismanmin amaci yoneticilerin  kurumsal imaj boyutunda, TKY
hakkindaki goriiglerini saptamaktir. Calismanin evrenini, Sivas’ta kalite
vonetim belgeli 7 isletmede gorev yapan 36 ydnetici olusturmus olup, 6
isletmeden toplam 32 yonetici ¢alismaya katilmistir. Arastirmada veriler
arastirmactlar tarafindan gelistirilen Likert tipinde anket formu ile
toplanmigtir. Arastirma sonucunda, yoneticilerin biiyiik cogunlugunun, TKY
uygulanmaswnin, igletme ile ilgili giivenceler vererek, isletmenin kurumsal
imajina olumlu katki sagladigimi diisiindiikleri bulunmustur. Yoneticilerin
bu konuyu onemseyip, benimsemelerinde TKY uygulamasimn kurumsal
imaja olan olumlu etkisinin onemi ortaya konmugstur. Arastirmada
yoneticilerin sosyo-demografik ozellikleriyle TKY nin kurumsal imaji
etkilemesine iliskin goriisler arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark
olmadigi, genel olarak yoneticilerin TKY nin kurum imajin etkiledigi
gortistine kuvvetle katildiklar: saptanmistir.
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THE EFFECTS OF TOTAL QUALITY MANAGEMENT (TQM) ON
CORPORATE IMAGE: A RESEARCH ON THE VIEWS OF
MANAGERS

ABSTRACT

Total Quality Management (TOM) practices became popular since
1990s and in addition to its contributions in management, it has became a
good chance for the image improvement of the firms that worry about their
survival. The purpose of this descriptive study is to determine manager’s
views about TOM in terms of corporate image. Whereas the universe of this
study consists of 36 managers working in 7 businesses with quality
certificate in Sivas, 32 managers from 6 businesses participated in the
study. Data have been collected by a likert type questionnaire developed by
the researchers. As a result it is found out that majority of managers think,
TOM has contributed positively to the corporate image of firms by giving
assurances. The significance of TOM application’s positive effect on the
corporate image is demonstrated in the case that the managers have found
this topic important and have adopted it. In the study, although the
difference between socio-demographic characteristics of managers and
their views about the subject is not statistically significant, it has been found
that the managers strongly agree with the effect of TOM on corporate
image.

Keywords: Total Quality Management, Image, Corporate Image.

1.GIRIS

Yirminci ylizyilin ikinci yarisindan itibaren diinyay1, iki kavram etkisi
altina almistir. Bu kavramlar "globallesme" ve "rekabet"tir. Hiz1 giderek
artan bilimsel, sosyal ve teknolojik degisimler ve diger bir¢ok alanda
yasanan gelisme ve degisimler topluma mal ve hizmet sunumunun
sinirlarint  genisletmiglerdir. Hizli iirlin - gelisimi, miisteri istek ve
ihtiyaclarin1 kargilamada esneklik ve satig fiyatlarini diisiik tutabilmede
kalite bir anahtardir ve stratejik bir tercihtir. Bununla birlikte, kalite anlayisi
maliyeti diisiirerek {irlin gelistirme siiresini azaltir. Boylece isletmeler



misteriye odaklanabilir ve miisterilerin isteklerini karsilamada daha
yetenekli hale gelirler.

Isletmelerin faaliyet gdsterdikleri piyasada tutunabilmeleri, rekabet
edebilirlik seviyelerine baglidir. Glinlimiizde, pazarda miisteri belirleyici rol
iistlenmistir ve ona hitap ederek onun giivenini kazanmak gerekmektedir.
Bu yoniiyle insan1 merkez almis, giiniimiiziin en etkin yonetim yaklasimi
olan “Toplam Kalite Yonetimi” (TKY) ilkelerini benimsemek, giiclii bir
kurumsal imaj olusturmak ve bunu muhafaza etmek icin en etkili yoldur.
TKY ile kurumsal imaj yonetimi arasinda siki bir bag oldugu diisiincesinden
hareketle, bu arastirmada kalite yOnetim belgesine sahip isletmelerin
kurumsal imajlarinin, bu yonetim tarzindan nasil etkilendigini incelemek
amaglanmistir. Calisma sonuglariin giintimiizde kiiresellesme ve rekabetin
etkisiyle giderek daha da zorlagan kosullar altinda var olmaya ve ayakta
kalmaya ¢alisan igletmeler icin bir alternatif olacag: diisiiniilmiistiir.

2.TOPLAM KALITE YONETIMI
2.1. Kalite
Kalite kavrami, Latince “qualis” kelimesinden tiiremistir. Qualis’in
Latince’deki karsiligr “gergekten Oyle olmak™ anlamindadir. Sozliik anlami
ise herhangi bir bakimdan tstlinliik, eksiksizliktir. Kalite bir iirliniin tasarim
veya uygunluk derecesi olarak da degerlendirilebilir (7). Taguchi’den
aktarilana gore kalite, bir iirliniin kullanicisinin gereksinimlere uygunluk
derecesidir. Crosby’den aktarilana gdre ise, bir {irliniin ihtiyaclara uygunluk
derecesidir (4).

Kalite tanimlamalarindan ¢ikan en 6nemli ortak sonug ise kalitenin
objektif dlciitlerinin olmadig1 ve daha ¢ok kiyaslama esasina dayandigidir.
Dolayisiyla “Kalite, insanin sistematik c¢abalarinin bir sonucunda olusur”
demek dogru bir tanimlama olacaktir. Bu tanimlamalardan sonra, kaliteye
iliskin genel olarak birka¢ tanimlama yapilacak olursa (6);

- Kalite, kullanima uygunluktur.

-Kalite, spesifikasyonlara uygunluktur.

-Kalite miisteri istek ve beklentilerine uygunluktur.

Feigenbaum’dan aktarildig1 iizere, mal ve hizmetlerin kalitesinin
literatiirde 9M diye bilinen dokuz faktdrden direkt olarak etkilendigi
savunulmaktadir. Bunlar Pazar (Market), Para (Money), YOnetim



(Management), Insan (Man), Motivasyon (Motivation), Materyal
(Materials), Makine ve Techizat (Machine and Mechanisation), Modern
Bilgi Sistemleri (Modern Information Methods) ve Uretim Parametreleri
Olusturmadir (Mounting product requiments) (23).

2.2.Toplam Kalite Yonetimi (TKY)

Kalite kavraminin ilk olarak ne zaman ¢iktig1 hakkinda kesin bir yargi
yoktur. Standartlara iliskin ilk kayitlarin, piramitleri insa eden Misirlilara ait
oldugu kabul edilir. Piramitlerin yapimi esnasinda, Imhotep’in 6lcii igin
ahsap materyaller kullandigi ve birlesmelerini saglamak icin de taslar
standart olarak yerlestirdigine inanilir (14).

Yine, M.O. 3000’li yillarda Babil’de kalite kavrami, Hammurabi
Kanunlari’nin bir maddesinde gegen “Eger bir adam ev yapar ve yapilan ev
coker de olen olursa, evi yapan da oldiiriilmelidir” seklindeki ifadede yer
almigtir (19).

Giliniimiiz kalite anlayisinin temelini ise, kalite felsefesinin diisiince
ustalarindan W. Edwards Deming, Joseph Juran, Kaouru Ishikawa
kurmuslardir. Kalite kavraminin dogus yeri ABD olmasina ragmen, ilk
uygulayan iilke Japonya olmustur. Japonlar, kalite kavramini benimsemisler
ve hayata gecirmislerdir (2).

Tiirkiye’de kalite 1ile ilgili ¢aligmalara bakildiginda kalitenin
baslangicin1  Osmanli  Imparatorlugu’na kadar gétiirmek miimkiindiir.
Osmanli Imparatorlugu déneminde kalite uygulamalar1 ahilik teskilat1 ve
loncalar aracilifiyla yiiriitilmekteydi (22). Aldigi maldan sikayeti olan
miisteri eger Uretici usta ile olan sorunlarin1 ¢ézemiyorsa, o kisinin bagl
oldugu orgilite bagvurarak yaptirim uygulatmak ve kalitesizligini gidermek
hakkina sahipti (8).

Osmanlilarda kalitenin korunmasinda “Loncalarin” ¢ok Onemli
katkilar1 olmustur. Hatta 1502 yilinda Osmanli Sultan1 II. Beyazit tarafindan
cikarilan “Kanunname-i [htisab-1 Bursa”da satilan mallarm belirli kalite
ozelliklerini tasimasi gerektigi belirtilmektedir (3).



TKY, miisteri memnuniyetini isletmelerin belki de en 6nemli varlik
sebebi olan ‘kar’ olgusundan dahi 6nce goren bir yonetim felsefesidir. Bu
felsefeyi aciklamadaki en kolay yol (5);

Toplam = Herkesin katilimu.
Kalite = Miisteri ihtiya¢ ve beklentilerinin biitiiniiyle karsilanmas.
Yonetim = Kaliteli mal/hizmet i¢in tiim sartlarin saglanmasidir.

Sayisiz TKY taniminin asagida siralanan ii¢ temel nokta lizerinde
birlestigi goriilecektir (9);

- Misteri Odaklilik: Yapilan her sey, atilan her adim isletmeyi
miisteriye dogru yonetmelidir.

- Siirekli Gelisim: Gelisim i¢in siire¢lerde ve iiyelerde siirekli,
azimli ve gayretli bir caligma gereklidir.

- Biitiinleyici Yaklasim: TKY, orgiitii her yoniiyle kabullenir ve
bagimsiz olmayan genel bir gelisim stratejisi sunarak, Orglitiin
tiim yonleriyle ilgilenir.

Bunun yam sira TKY’nin tiim kesimlerin ortak koordine edilmesini
gerekli kildiginin unutulmamasi gerekmektedir (20). TKY nin kurulugunu
meydana getiren dort ana unsur vardir (23); Insan, Siirekli Gelisim, Siire¢ ve
Misteri. TKY, bu dort unsurun her biri i¢in bir uygulama plani 6rnegini
gostermektedir. Uygulama merkezde baslamakta ve disa dogru hareket
etmektedir.

Siirekli
Geligim

Sekil 1. Toplam Kalite Yonetimi Plam
Kaynak: Mehmet Kuruscu, Toplam Kalite Yonetimi ve Kalite Odiilleri, Istanbul,
2003, s 24.

3.IMAJ VE KURUMSAL IiMAJ



Imaj, bir kisi veya isletmenin diger kisi ve isletmelerin zihinlerinde
isteyerek veya istemeyerek cagrisim yaptiran olgudur. Ayni zamanda imaj
kavrami igletmenin hizmetleri, personeli, kullanilan arag-gerecleri ve cevresi
hakkindaki fikirler, anlayis ve degerler seklinde ifade edilmektedir (11).

Modern isletmelerin karsilastiklart temel sorunlardan biri, toplumun
kendilerini nasil algilladig: ile ilgilidir. Ingilizce “perception” olarak
adlandirilan dilimizdeki karsiligi “algilama” olan bu kavram, ¢evremizdeki
her seyi girdilere bagl olarak anlamli bir ¢erceve olusturmak iizere segmek,
ayiklamak, organize etmek ve onlar1 yorumlamak i¢in kullanilan yontemler
olarak tanimlanabilir (21); Iste imaj da kisi/kurum ya da mal/hizmetin
algilanmasidir.

Kurum imaji, kamuoyunun orgiitle iliskileri sonucu ortaya c¢ikan
algilaridir. Bu sebeple, eger kurumun kamuoyuyla olan giinliik iliskileri
vizyon ve misyonuna rehberlik ediyorsa, sonugta imaj bu rehber
prensiplerin aynasi olacaktir ki bulgularda bunu dogrulamaktadir (1).

Kurumsal imaj da, bir isletme hakkinda toplumun, tiiketicilerin, mal ya
da hizmetlerini ulastirdigi miisterilerinin, rakiplerinin, birlikte is yaptig
diger kuruluslarin ve kitle iletisim araglarin edinmis olduklari
izlenimlerdir (10). Hovard’a gore, kurumsal imaj, isletmeyi meydana getiren
tiim gorsel, sozel ve davranigsal 6gelerin bir biitiiniidiir (13).

Kurumsal imaj sonuglar1 genel olarak kamuoyuna ait egilimlerin degil
de, orgiitle yakin iligki igerisinde bulunanlarin zihinlerindeki egilimlerine ait
bir mozaigin sonucudur (1).

1991 yilinda Fortune Dergisi’nin yaptig1 kurumsal imaj arastirmasina,

32 endiistriyel sektorde faaliyet gosteren 306 biiyiik sirket ile 8000’den fazla
yliksek diizeydeki yonetici, glivenlik analistleri ve sirket disindan yoneticiler
katilmistir. S6z konusu arastirmada kurum imajint degerlendirmeye yonelik
su kriterler se¢ilmistir (12):

- Yonetim kalitesi,

- Uriin ve hizmetlerin kalitesi,

- Uzun dénemli yatirimlarin kalitesi,

- Yeni buluslar,

- Finansal acidan saglamlik,

- Kabiliyetli insanlar1 etkileme, gelistirme ve ise alma yetenegi,



- Sosyal ve ¢evresel sorumluluk,
- Kurum kaynaklarinin akillica kullanimau.

Arastirmaya katilanlarin  %80’inden fazlas1 “yonetim kalitesini”
kurumun en énemli dzelligi olarak belirtmistir. Ikinci dnemli 6zellik olarak
“mal ve hizmetlerin kalitesi” se¢ilmistir.

Kurumsal imajin ortaya c¢ikisi, savaglarda ordularin taninmasini ve
taraflarin ayirt edilmesini saglamak amaciyla amblem, tiniforma ve flama
tasarimina dayanmaktadir. Zaman iginde tasimaciligin gelismesiyle bu
kavram degisik alanlarda da kullanilmaya baglanmis, posta arabalar1 degisik
sekillerde dekore edilmistir. Daha sonra buharli gemilere, renklendirilmis
bacalar eklenmistir. Ayrica tramvaylar ve otobiisler de, trenler gibi
renklendirilmistir. 1930’larda General Omni Bus Sirketi’nin ve London
Transport’un sirketlerinin, 6zel rengi olarak belirledikleri kirmizi rengi
otoblislerinde kullanmasiyla, Londra’nin renkli otobiisleri kaybolmaya
baglamistir. Diger yandan isletmeler kendilerini rakiplerinden ayirabilmek
adina, sirket arabalarimi renklendirmislerdir. Bu amagla petrol tasiyan
tankerlerin {izerine igletmenin 06zel renkleri ve amblemleri yapilmaya
baglanmistir. Diger yandan havayolu sirketleri de, ucaklarin1 kendi amblem
ve logolartyla siislemislerdir (12).

Kurum imaj1 olusturma gabasi olarak verilebilecek ilk drnek, tasarimct
Peter Behrens’in 1907°de AEG binalarinda, iiriinlerinde ve reklamlarinda
ifade edilecek olan ortak bir kimlik profilini yaratmasi igin
gorevlendirilmesidir. AEG’nin Behrens tarafindan yaratilan logosu zaman
icerisinde bazi degisikliklere ugrasa da, gecerliligi gilinlimiize kadar
stirmiistiir (18). Gecen zaman bu ¢alismanin ¢ok olumlu sonuglar verdigini
gostermistir. Bugiin asirlik AEG markas1 bunun en giizel ispatidir.

Bu yiizyilda artik tiim kurumlar “kurumsal imaj” kavraminin énemini
daha da iyi kavramaktadir. Kurum imajmin igletmenin biitiin bdliimlerine
uygulanmasi ve isletmenin yonetim ve pazarlama g¢abalari dogrultusunda
elde ettigi basarida biiyiikk katkist oldugu konusunda tiim isletmeciler
hemfikirdirler (13).

Bir organizasyonun dogrudan dogruya rakiplerinin kurumsal imajlar
ve kurumsal pozisyonlarmi bilmesi, o organizasyonun ic¢inde bulundugu
rekabet ortaminda da farkliligin1 yansitabilmesi ag¢isindan  etkili
olabilmektedir. Bu durum, organizasyonun yeterince acik ifade edilmesi ve



digerlerinden farkli bir kurum imaji olusturmasi ve bunu benimsemesinde
yardimci olmustur (4).

Fortune Dergisi’nin yapmis oldugu arastirmalar gostermektedir ki, bir
kurumun sahip oldugu iyi bir imaj ve beraberinde getirmis oldugu kurum
iinii ile desteklenince ¢ok daha iyi finansal performans yakalanmaktadir
(17).

4. TOPLAM KALITE YONETIMININ KURUM iMAJI
OLUSTURMA UZERINE ETKILERI

Isletmeler, disa acik sistemlerdir. Bu nedenle halka acilmak
zorundadirlar; ¢linkii isletmeler liretim yapan ve bunun sonucunda kar elde
eden ekonomik birimler olmalarinin yani sira, halka karsi sorumluluk da
tastyan kuruluslardir. Giiniimiizde artik isletmeler halki kendileri hakkinda
olumlu yonde etkilemek, kalici izler birakmak pesindedir; ¢iinkii toplumun
begenisini ve destegini kazanan bir isletmenin ayakta kalma sansi daha
yiiksektir. Bu ag¢idan kurumsal imaj, halkla iligkilerin temel ilkeleri arasinda
sayilabilir.

Oyle ki cagimiz bircok diisiiniir tarafindan “Halkla Iliskiler Cag1”
olarak kabul edilmektedir. Kurumlar mal ve hizmet sattiklar1 toplumun mal
ve hizmet iiretimi i¢in pek ¢cok kaynagindan yararlanirlar. Yani firmalar
girdilerini ¢evreden saglar; yine ciktilarim1 da g¢evreye sunarlar. Burada
isletmelerin halkla iliskiler yonetimi siirecinde en 6ncelik vermeleri gereken
konu “Sosyal Sorumluluk” kavramidir ki, SA 8000 standardi sosyal
sorumluluk anlayisinin ilgili isletmede 6nemsendigi ve isletmenin de buna
uygun mal ve hizmet iiretimi gerceklestirdigini taahhiit eden bir standart
sertifikasyonudur.

TKY felsefesinde once insan gelir, yani hedef insandir. Kurumsal
imaj faaliyetlerinin hedefinde de yine insan vardir.  Gerek isletmenin i¢
cevresini, gerekse dis cevresi ile olumlu iliskiler kurarak pozitif algilar
meydana getirmek kurumsal imajda esas amagtir. Bu sekilde kazanilacak
verimli insanlar sayesinde isletme performansinin iyilestigi goriilecektir.
Isletmeye yiiksek motivasyonlu isgiicii ya da yiiksek kar getireceklerdir.

Gerek TKY, gerekse kurumsal imaj olusturma cabalar1 isletmeden
hangi kademede c¢alisirsa caligsin herkesin isidir. Isletmede, tasarimdan,
satis sonrasi hizmete kadar biitlin ¢alisanlar ve biitiin boliimler de kaliteden
sorumludur. Bu sebeple olumlu bir imaj olusturma c¢abasi da isletmede



sadece halkla iliskiler boliimiiniin yapacag1 ¢alisma degildir. Isletmenin iyi
bir imaja sahip olmas1 yaygin sorumluluk anlayisiyla omuzlanmasi gereken
bir gorevdir.

TKY miisteri odakli ¢alisir. Dolayisiyla bu siirecte miisteriler hedef
kitle unsuru olacagindan, onlara yonelik bilgi toplanmaya ve isletmeye
iliskin olumlu imaj olusturulmaya calisilmaktadir. TKY felsefesinde miisteri
tatmini faaliyetlerin odak noktasi olarak kabul edilir. Boylelikle tatmin
edilen bir miisteri isletmeye iliskin algilarinda alabildigine pozitif
animsamalarda bulunacaktir.

Kalite odiilii alan isletme miisteri kitlesi iizerinde olumlu imaj
olusturmak igin triinleri iizerinde, satis magazalarinda ve reklamlarda bu
odiil sembollerini en ¢arpici sekilde kullanilmaktadir. Ornegin TUSIAD-
KalDer 6diiliiniin 1997 yilindaki sahibi Argelik, o yil satisim1 yaptig1 tiim
beyaz esyalar iizerine kazandigi 6diiliin miknatisli maketini yapistirarak
satmistir.

Iste “kalite”, tanim geregi bile, miisteri beklentisine en yakin diizeyde
kusursuz mal ve hizmet iiretimi prensibine dayanan bir kavramdir. Kalite
Yonetimi demek, miisterileri tatmin etmek demektir. TKY standartlarina
uygun kabul edilen iiriiniin, psikolojik bile olsa miisteriyi tatmin etmesi
adima ¢ok onemli rolii vardir. Bu anlamda kalite sertifikasyonu olan bir
isletmenin tliketici zihninde iyi bir imaja sahip olacagi aciktir.

4.1. Arastirmanin Amaci

Calismanin amaci yoneticilerin kurumsal imaj boyutunda, TKY
hakkindaki goriislerini saptamaktir. Bu amagla kalite yonetim belgesi alan
isletmelerin yoneticilerine bir anket uygulanarak yoneticilerin, TKY nin
kurumsal imaj tizerine etkileri hakkinda goriisleri arastirilmistir.

4.2. Problem

TKY, ozellikle son ¢eyrek asirda gerek bilim diinyast gerekse is
diinyasinda ¢ok sik telaffuz edilen ve uygulanan bir kavram olmustur. Bu
kavramin alternatifi veya daha iyisi gelistirilmedik¢e de adindan uzun yillar
s0z ettirecegi kesindir.

Bilimsel arastirmalar TKY felsefesinin, isletmelerin is siirecleri
tizerinde biiyiik katki sagladigini ortaya koymustur. Bunun yani sira, “TKY
felsefesi tiiketicilerin her zaman etkisinde kaldiklar1 ve buna gore tiiketim
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egilimlerini yonlendirdikleri imaj kavrami {izerinde de etkili midir?”,
“Isletmelerin bu konuyla ilgili elde ettikleri sertifikalarini, ddiillerini abartil
bir reklam anlayisi ile tiiketiciye duyurma c¢abalar1 tiiketicilerden beklenen
karsiligi aliyor mu?” ve “TKY’nin siiregler lizerinde isletmelere sagladigi
biiylik katkilarin yaninda, isletmelerin kurumsal imajlar1 iizerinde ne gibi
etkisi var?” sorulari, bu ¢aligmanin cevap aradigi sorulardir. Yoneticilerin
yukarda sayilan bu ve benzeri alanlara yonelik goriislerinin neler oldugunun
saptanmast bu aragtirmanin problemi olarak belirlenmistir.

4.3. Calismanin Evren ve Orneklemi

Aragtirmanin evren ve O0rneklemini, Sivas ilinde faaliyet gdsteren ve
2006 yilina kadar TSE’den ISO 9000 Kalite Sistem Belgesi almis olan
toplam 7 Ozel sektor isletmesinde ¢alisan tiim yoneticiler olusturmus olup
(N=36) aragtirma, calismaya katilmay1r kabul eden 6 isletmeden her
kademedeki 32 yonetici ile gerceklestirilmistir. Arastirmada ankete cevap
verme orani % 88,8’dir (N=32).

4.4. Cahismanin Kisitlari

- Arastirma sadece Sivas ilinde uygulandigindan, sonuglar iilke geneli
ile ilgili goriis ileri stirmeye yeterli degildir.

- Arastirma farkl 6lgeklerdeki isletmelere uygulandigindan, her 6lcege
gore genellenemez.

- Arastirma farkli is kollarindan isletmelere uygulandigindan, mal
veya hizmet sektoriine genelleme yapilamaz.

- Aragtirmaya konu yoneticilerin TKY nin kurumsal imaj iizerindeki
etkileri ile ilgili diislinceleri veri toplama aracinda yer alan degiskenlerle
smirhdir.

4.5. Veri Toplama Araglan

Calismada veri toplama araci olarak konuyla ilgili literatiir 15181nda
arastirmacilar tarafindan gelistirilen ve iki boliimden olusan anket bir pilot
gruba uygulanip; gegerliligi ve gilivenilirligi test edildikten sonra
kullanilmustir.

[Ik bolimde arastirmaya katilan yoneticilerin sosyo-demografik
Ozelliklerine ait 5 soru bulunmaktadir. Anketin ikinci boliimdeki sorular ise,
TKY’nin kurumsal imaj olusumu tizerindeki etkilerine yonelik 5°li Likert
tipinde hazirlanan toplam 18 sorudan olusmaktadir. Buna gore, “Kesinlikle
Katilmiyorum=17, “Katilmiyorum=2”, “Kararsizzim=3", “Katiliyorum=4",
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“Kesinlikle Katiliyorum=5" seklinde derecelendirilmistir. Bu nedenle,
anketten alinabilecek en diisiik puan 18, en yiiksek puan 18x5=90dir.
Anketten alinan puanlarin artmasi, yoneticilerin, TKY nin kurum imajmi
etkiledigi gorlisiine katildiklarin1 ifade etmektedir. Bagka bir deyisle, bir
yoOnetici ankette yer alan 18 sorunun tamamina ne kadar kuvvetle katilirsa
TKY nin kurum imajim etkiledigi goriisiine de o kadar kuvvetle katilmis
olmaktadir.

4.6. Veri Toplama Siireci

Calismanin verileri ilgili kurumlardan yasal yazili izinler alindiktan
sonra 2006 yili Subat ve Nisan aylar1 arasinda toplanmistir. Veri toplama
formu olarak kullanilan anket, yoneticilerin kurumlarma gidilerek bire bir
ve ylizylize goriisme yontemi ile uygulanmistir. Goriismede, Oncelikle
calismanin amaci agiklanmis, calismayla ilgili gerekli agiklamalar (anket
icin gerekli makamlardan izin alindigi, anketi doldurma siiresi, ¢alismaya
katilimm goniillii oldugu vb.) yapilmis ve yoneticilerden ¢alismaya
katilmay1 kabul ettiklerine dair sézel onaylar1 alinmistir. Arastirmaya
katilmay1 kabul eden yoneticilerden, anketteki sorular1 dikkatlice okuyarak
her bir ifadeye ne oranda katildiklarini/katilmadiklarini isaretlemeleri
istenmistir.

4.7. Verilerin Analizi

Calismadan elde edilen veriler, yiizdelik, Kruskal Wallis, Mann
Witney—U ve T testi ile analiz edilmis olup, istatistiksel analizde anlamlilik
diizeyi p=0,05 olarak alinmistir. Anketin Cronbach Alfa katsayis1 0,886
olarak Ol¢lilmiistiir.

Calismanin bulgular bolimiinde ¢izelge ortalamalarini yorumlarken
1,00-2,33 arasinda bulunan puanlarda ilgili 6nermelere katilimin olmadig,
2,34-3,66 arasinda bulunan degerlerde katilimcilarin kararsizlik gosterdigi
ve 3,67-5,00 arasinda bulunan degerlerde ise yoOneticilerin Onermelere
bliylik oranda katildiklar1 kabul edilmistir. Goriislere katilim puanlarina gore
belirlenen 3 diizey, seceneklere verilen en diisiik deger olan 1 ile en yliksek
deger olan 5 arasindaki seri genigliginin secenek sayisina boliinmesi ile elde
edilmistir.

5. BULGULAR
Cizelge 1. Yoneticilerin Sosyo-Demografik Ozelliklerinin Dagilimi
(N=32)
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Demografik Ozellik Grup Sayi (n) Yiizde (%)
Cinsiyet Erkek 23 71,9
Kadin 9 28.1
Yas Grubu 18-25 7 21,9
26-40 20 62,5
40+ 5 15,6
Ogrenim Durumu [kogretim 2 6,3
Ortadgretim 8 25,0
Yiiksekogretim 19 59,4
Lisansiistii 3 10,95
Calisma Siiresi 1-5 Yil 16 50,0
6-10 Y1l 7 21,9
11-15 Y1l 6 18,8
16+ Y1l 3 9,4
Yonetim Ust Diizey 6 18,8
Kademeleri Orta Diizey 17 53,1
Alt Diizey 9 28,1

Ankete katilan yoneticilerin % 71,9’unun erkek, % 62,5’inin 26-40
yas grubunda, %59,4’linlin yiiksekogretim mezunu ve yarisinin c¢alisma
stiresinin 1-5 yil arasinda oldugu, % 53,1 inin ise orta diizey yOnetici olarak
calistig1 saptanmistir (Cizelge 1).

Cizelge 2. Yoneticilerin TKY’nin Kurumsal imaj Uzerine Etkileri ile flgili
Sorulara Katilim Diizeylerinin Dagilim (N=32)

Min | Max | Ort SS
1.TKY, soyut imaj olusturmada etkilidir 1 5 3,68 | 1,14
2.TKY, kurum imaj1 olugturmada etkilidir 3 5 434 | 0,65
.3.TI'(Y, isletmenin hedef miisteri kitlesini gelistirerek kurumsal 5 5 437 | 079
1majini arttirir
4. TKY, yeni buluslarin ortaya ¢ikisina imkan vererek kurumsal
L 5 1 5 4,18 | 0,99
imaj olusumuna katki saglar
5.TKY, isletme hakkinda tiiketicileri bilgilendirerek igletmenin
< 1 5 4,28 | 1,05
taninmasini saglar
6.TKY, isletmelerin toplumsal sorumluluklarini artirarak
- - 1 5 4,46 | 1,04
kurumsal imaj olusturmalarina katki saglar
7.TKY, isletmenin tiiketicileri lizerinde genel bir izlenim
. 8 2 5 4,40 | 0,75
olusturarak kurumsal imajina katki saglar
8.TKY, markalagmaya katki saglayarak isletmenin kurumsal imaj 1 5 4,12 1,23
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olusumunu etkiler
9.TKY, uzun dénemli yatirimlarin kalitesini artirarak kurumsal
. < 1 5 4,31 | 093
imaj olusumuna katki saglar
10.TKY, isletmenin kim oldugunu hedef kitleye gorsel agidan
. L > 4 5 4,50 | 0,50
ifade ederek kurumsal imajin olusumuna katki saglar
11.TKY, iirlinlin kisiye duygu ve diigiince ¢cagristirmasini
N e 1 5 3,87 | 1,36
saglayarak kurumsal imaj olusumuna katkida bulunur
12.TKY, tiiketiciye sahip oldugu iiriine isletmenin satig garantisi
e R L . 2 5 4,28 | 0,88
verdigini bilmesini sagladigi i¢cin kurumsal imaj1 yiikseltir
13.TKY, tiiketicilerin isletmenin gelecekteki goriiniimiinii
algilamasina yardimci olarak kurumsal imaj olusumuna katki 2 5 434 | 1,00
saglar
14.TKY, isletmenin sahip oldugu 6zellikler hakkinda giivence
; . Lo 3 5 4,65 | 0,60
vererek igletmenin kurumsal imajim artirir
15.TKY, tiiketicilerin igletmeden memnuniyet derecesini artirarak
L N 2 5 4,56 | 0,80
kurumsal imaj olusumuna katki saglar
16.TKY, isletme kaynaklarmin akillica kullanimin1 saglayarak,
. . - 4 5 4,50 | 0,50
isletmenin kurumsal imajimna katkida bulunur
17.TKY, isletmenin giivenilirligini artirarak, kurumsal imaj1 1 5 437 | 0,90
artirir
18.Kurumsal imaj olusumunda kalite ddiilleri etkilidir 3 5 4,50 0,56
TOPLAM 56 9 | 77,78 | 10,51

Cizelge 2°de goriildiigli gibi yoneticilerin ankette yer alan ifadelerden

14.’sii olan “TKY, isletmenin sahip oldugu 6zellikler hakkinda gilivence
vererek isletmenin kurumsal imajini artirir” ifadesine en yiiksek oranda
(X=4,65) katildiklar1 saptanmigtir. Buna karsin ydneticilerin en az oranda
(X=3,68) katildiklar1 goriisiin ise “TKY, soyut imaj olusturmada etkilidir”
ifadesi oldugu goriilmektedir.

Yontem boliimiinde de belirtildigi  gibi, arastirmada TKY 'nin
kurumsal imaj iizerine etkisini inceleyen toplam 18 soruluk anketten
alinabilecek en yliksek puan 18x5= 90’dir. Anketten alinan puanlarin
artmas1 yoOneticilerin TKY’nin kurum imajin1 etkiledigi goriisiine
katildiklarin1 ifade etmektedir. Bu ¢alismada ydneticilerin anketten aldiklari
toplam puanlarin ortalamasi 77,78’dir. Bu puanin ankette yer alan soru
adedi olan 18’e boliimii sonucu elde edilen deger ise 4,32 olup bu deger de
Likert Olceginde katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum dilimleri arasina
tekabiil etmektedir (Cizelge 2). Buna gore arastirmaya katilan yoneticilerin
TKY’nin kurum imajmm1 etkiledigi gorlistine kuvvetle katildiklari
sOylenebilir.
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Cizelge 3. Yoneticilerin Sosyo-Demografik Ozelliklerine Gore Anketten
Aldiklar1 Toplam Puanlarin Ortalama Dagilimi

N Min | Max | Ort SS Test
Cinsiyet
Erkek 23 | 56 | 90 | 76,26 | 11,45 | MU=1,261
Kadin 9 | 66 | 88 |81,66]| 661 | p>0,05
Yas Grubu
18-25 7 | 56 | 84 [73,00]1272 ~
26-40 20 | 57 | 90 | 79,75 | 932 | KW=L.973

p>0,05

40+ 5 | 56 | 8 |76,60]11,82
Calisma Siiresi
1-5 Y1l 16 | 57 | 90 [78,12] 9,89
6-10 Y1l 7 | 56 | 88 [7557]13.84 ] KW=0,070
11-15 Y1l 6 | 56 | 8 |77,00]11,66| p>0,05
16+ Yil 3 | 80 | 86 |82,66] 3,05
Ogrenim Durumu
[kdgretim 2 69 86 | 77,50 | 12,02 3
Ortadgretim 8 | 56 | 89 | 78.00 | 13.55 K“i‘olé9583
Yiiksekogretim 19 56 | 90 | 7721|1028 P
Lisansiistii 3 78 87 | 81.00 | 5,19
Yonetim Kademeleri
Ust Diizey 6 | 79 | 89 |8500] 3,74 -
Orta Diizey 17 | s6 | 87 [75,70] 9,90 K“;_OSE)S;S
Alt Diizey 9 | 56 | 90 |76.88 1320 P

Calismada, istatistiksel olarak anlamli olmamakla beraber kadinlarin,
26-40 yas grubunda olanlarin, ¢alisma siiresi 16 yil ve iizerinde olanlarin,
lisansiistii egitim diizeyine sahip olanlarin ve iist diizey yonetici olarak
calisanlarin, TKY ’nin, kurumsal imaji olumlu etkiledigi goriisiine diger
gruplara oranla daha fazla katildiklar1 saptanmistir (Cizelge 3).

6. SONUC

Isletmeler rekabet ortaminda siireklilik saglayabilmek, pazara,
rakiplerine ve kamuoyuna giiven duygusu verebilmek, miisterilerinin
baghiligin1 saglamak adina kurumsal imaj olusturmak ve bu imaji
yonetebilmek i¢in yogun calismaktadir. Isletmelerin kurumsal imaj ve iin
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boyutu soyut kavramlardan olusmaktadir. Bu soyut kavramlar, sirketlerin
yaptiklar1 reklamlardan, sloganlardan, {iriin ve hizmetlerinin kalitesi gibi
miisteriyi satin alma davranisina iten unsurlardan olusmaktadir. Isletmeler
imaj olusturmak icin, tiim orgiitsel davraniglarinda tutarli olmakla beraber,
her faaliyetlerini anlatmak ve stratejik hedefleri ile uyumlu bir yonetim
anlayis1 benimsemek durumundadir. imaj olusumuna ve ydnetimine énem
veren isletmeler i¢in her seyden Once i¢ ve dis miisteri memnuniyeti,
seffaflik, standardizasyon, agiklik, hesap verebilirlik, katilimcilik, etkinlik
gibi yonetisim ilkelerine 6zen gostermek ve sirket uygulamalarinin iyi
tanitilmasi icin siirekli caba gostermek onem tasimaktadir.

TKY ve kurumsal imaj kavramlar1 birbirine siki sikiya bagl iki
olgudur. Kurumsal imaj olusturmak ve etkinligini saglayarak siirekli kilmak
icin, TKY uygulamalarinin verilere dayanma, kaliteyi dlgme, sifir hata ve
siirekli gelistirme ve iyilestirme ilkelerini benimsemek gerekmektedir. Bu
sayede mevcut durum belirlenebilir ve gelecek ile ilgili endiseleri ortadan
kaldirmak adina dnlemler alinabilir.

Bu calismada, isletmelerin TKY’yi uygulamaktan yana ve TKY nin
kurumsal imaj olusumu iizerinde etkili oldugu, arastirmanin bulgular ile de
desteklenmistir. Bu yonde elde edilen bulgularda, isletme yoneticilerinin
biiyiik oranda TKY ’nin kurumsal imaj iizerindeki etkisinin farkinda oldugu
gorlilmektedir. Bu goriis, Kennedy ve Fiss’in (2009) ortaya koyduklar1 TKY
gibi modern yonetim yaklagimlarinin yoneticiler tarafindan kalite, verimlilik
ve kurum imajim iyilestirmek i¢in benimsedikleri arastirma sonucuyla da
desteklenmektedir (15). Bu acidan isletmeler rakiplerine gére pazarda iistiin
konuma gelmek adina TKY ve beraberinde getirdigi diger ciktilarindan
azami diizeyde yararlanma cabasindadir. Iyi bir kurumsal imajin giiniimiiz
kosullarinda ekonomik hayatta var olma ve ayakta kalma miicadelesindeki
isletmelere stratejik gii¢ katacagi agiktir.

fleriki calismalarda konu, miisterilerin TKY uygulayan ve
uygulamayan isletmelere iliskin kurumsal imaj algilar1 boyutunda da
arastirilabilir.
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