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Arastirma Makalesi

The Relationship Between Fear of Injection, Vaccine
Attitudes, And Vaccine Hesitancy: A Study on The

Turkish Vaccine "Turkovac"

Enjeksiyon Korkusu, Asi Tutumu ve Asi Tereddiitii Arasindaki lliski:

Tiirk Asisi "Turkovac” Uzerine Bir Arastirma”

Mehmet Emin YASAR"™ @, Fuat YALMAN?

1Ogr. Gér., Bingdl Universitesi Solhan SHMYO Tibbi Hizmetler ve Teknikler Boliimii, Bingdl, Tiirkiye
2Dog. Dr., Diizce Universitesi isletme Fakdiltesi Saglik Yonetimi Béliimi, Diizce, Tirkiye

Abstract: This study aims to examine the relationship between blood-injection-injury phobia, attitudes towards COVID-19 Turk-
ovac vaccine and hesitation regarding Turkovac vaccine. The study is a cross-sectional study conducted in the population. The
research population consists of patients who applied to a family medicine clinic in the city center of Sakarya and their family
members over the age of 18. The research data was collected from 574 participants through a face-to-face survey technique.
IBM SPSS and AMOS programmes were used to analyse the data. The conclusions of the showed that the majority of participants
had a low fear of injections and their attitudes and hesitancy towards the Turkovac vaccine was partially high. Furthermore, the
empirical results of the study indicated that there was a strong positive correlation between attitudes towards Turkovac and
hesitancy towards Turkovac vaccine, and a low negative correlation between injection fear and attitudes and hesitancy towards
Turcovac vaccine.

Keywords: Fear of Injection, Vaccine Attitudes, Vaccine Hesitancy, Turkovac

Ozet: Bu arastirma, kan-enjeksiyon-yaralanma korkusu, COVID-19 Turkovac asisina karsi tutum ve Turkovac asisina karsi tereddit
arasindaki iliskiyi incelemeyi amaclamaktadir. Calisma toplum Gzerinde yapilmis kesitsel bir arastirmadir. Arastirmanin evreni
Sakarya il merkezindeki bir aile hekimligi birimine basvuran 18 yas lizeri hasta ve hasta yakinlarindan olusmaktadir. Arastirma
verileri yiiz ylize anket teknigi ile 574 kisi Gzerinden elde edilmistir. Veriler IBM SPSS23 ve AMOS paket programlari kullanilarak
analiz edilmistir. Arastirma sonuglari, katilimcilarin biyiik boliminiin enjeksiyon korkusu seviyelerinin distk, Turkovac asisina
yonelik tutumlarinin ve tereddiit durumlarinin kismen yiksek oldugunu ortaya koymustur. Ayrica arastirmanin ampirik sonucu,
enjeksiyon korkusu ile Turkovac asi tutumu arasinda ve enjeksiyon korkusu ile Turkovac asi teredduti arasinda diisiik diizeyde
bir negatif korelasyonun oldugunu; Turkovac asi tutumu ile Turkovac asi tereddiitii arasinda ise ylksek diizeyde pozitif bir ko-

relasyonun oldugunu ortaya koymustur.

1. Introduction

Preserving people's health and taking preventive measu-
res against potential diseases is the fundamental goal of
healthcare and the main duty of healthcare professionals.
Prioritising the diseases that cause the greatest number
of deaths and disabilities in the planning and delivery of
health services should be the primary tactic for raising
the overall level of health in the community. A person’s
illness is not only their personal condition, but also a
social issue in the community in which they live. If the
individual is not protected from illness, it also affects the
society. In order to improve the health level of a society,
the people living in that society should share the respon-
sibility. Vaccine applications are one of the most effective

Anahtar Kelimeler: Enjeksiyon Korkusu, Asi Tutumu ve Asi Teredduiti, Turkovac

public health methods to control infectious diseases and
maintain health status. According to World Health Or-
ganisation statistics, 2.5 million children are saved from
death every year thanks to vaccination and more than
100 million children receive vaccinations before they re-
ach the age of one. Between 2000 and 2007, deaths from
measles were reduced by 74%, and three of the six WHO
regions were free of poliomyelitis infection (World He-
alth Organisation 2009).

The American Center for Disease Control and Preven-
tion (CDC) reports that millions of Americans are sick,
unable to go to work, and unable to care for their child-
ren and elderly parents due to vaccine-preventable dise-
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ases (National Foundation for Infectious Diseases, 2012).
Again, according to US data, more than 50 thousand
adults die every year in the USA from vaccine-preventab-
le diseases such as pneumococcal, influenza and hepati-
tis B. This number is higher than the number of adults
who die from vaccine-preventable diseases. This number
is 14 times higher than the 300 child deaths from vacci-
ne-preventable diseases (Healthy People, 2020).

One of the most powerful tools in the public health ar-
senal for promoting health and reducing the incidence of
infectious diseases is the vaccine, which is a product that
builds immunity against disease. Immunisation offers
important socioeconomic benefits not only in the field
of child health, but also in areas such as ensuring equ-
ity in society as a whole and strengthening health sys-
tems (UNICEF, 1996). Unlike other medicines, vaccines
work on an individual and community level. No vaccine
is 100% effective, however, when applied widely in the
population, it is possible to reduce and eradicate disea-
ses that can be controlled with vaccines (World Health
Organization, 2014). The effectiveness of immunization
is directly related to vaccination rates. It is clear that si-
tuations which reduce vaccination rates, such as vaccine
hesitancy or resistance to vaccination, make it impossible
to control vaccine-preventable diseases. Vaccination The
effectiveness of immunisation is directly related to vac-
cination rates, it is clear that situations that will reduce
vaccination rates, such as vaccine hesitancy or resistance
to vaccination make it impossible to control vaccine-pre-
ventable diseases (Azap, 2018). Parents' resistance to
vaccinations, in particular, increases the likelihood that
children may contract diseases that can be prevented by
vaccination and raises fears that infectious diseases will
once again spread to the entire population (Dubé et al.,
2013).

Vaccination is the creation of artificial immunity by gi-
ving weakened bacteria and viruses to the human body.
Vaccination not only provides individual immunization,
but also causes a decrease in the rate of exposure of un-
vaccinated people to the disease factor. As a result, the
incidence of that disease in the community decreases.
Therefore, vaccination programs are inexpensive and ef-
fective methods used to reduce the mortality and mor-
bidity rates of various infectious diseases (Aggarwal,
2019; Dubé et al., 2016). Although the benefits of vac-
cination have been proven and well known in recent ye-
ars, the number of hesitations and refusals by parents in
childhood vaccinations is increasing. The term 'vaccine
hesitancy' refers to a reluctance or delay in receiving a
vaccine despite its availability. Vaccine refusal, on the ot-
her hand, is the case of not having all vaccinations volun-
tarily (Larson et al., 2015; Bozkurt, 2018).

A Lack of confidence in current vaccines and vaccination
programs can negatively affect the vaccination decision.
In addition to certain religious beliefs, the formation
of doubts about the necessity of vaccination, worrying
about the negative side effects that may be experienced,
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the spread of false information about vaccines, and the
situations where families and health workers doubt the
necessity of the vaccine affect the choice of vaccinati-
on (Ward et al., 2016; World Health Organization Me-
dia Center, 2017). Depending on the context, time, pla-
ce, and type of vaccination, a person's hesitation to get
vaccinated can vary depending on their unique scenario
(Hausman et al., 2014). According to a study, people who
are apprehensive about getting vaccinated are those who
attend trainings or are uninterested, go through challen-
ging times or psychological issues, lead busy lives, and
live independently (Rozbroj et al., 2019).

Intense anxiety and accompanying avoidance behaviors
towards blood, needles, injury or medical applications
are defined as blood-needle-injury phobia (Marks, 1988).
Other types of specific phobias involve an increase in
blood pressure and an acceleration of the heartbeat upon
encountering the feared stimulus; in contrast, blood-ne-
edle-injury phobias involve an abrupt decrease in heart
rate and blood pressure following an increase brought on
by situations like giving blood and receiving a vaccina-
tion (Chapman & DeLapp, 2014). Lifetime prevalence is
3.5%; it is seen with a frequency of 0.8 to 1.5% in children
and adolescents (Johnson, 2016). Blood-injection-injury
phobia, also known as "blood-sickness" among the pe-
ople, is the feeling of extreme fear when faced with si-
tuations such as seeing blood, getting an injection, ear
piercing, dental treatment, other medical procedures, or
bodily injury, accident, physical nausea, fainting, etc. it
is a reaction characterized by symptoms such as palpita-
tions. Studies on the frequency of blood-injection-injury
phobia, which mostly start in childhood, have shown that
approximately 3-4 percent of the population is affected
(Wardenaar et al., 2017).

Nichter (1995) categorised individuals' vaccine acceptan-
ce attitudes into two categories. These are active demand
and passive acceptance. In this framework, individuals
who are informed about the benefits of vaccination and
confirm that they need vaccination are considered as ac-
tive demanders, while individuals who comply with the
majority or submit to authority are considered within the
scope of passive acceptance. The concepts of trust and
appropriateness have a very important place in addres-
sing vaccination attitudes (Roalkvam et al., 2013). Ap-
propriateness can be expressed as the peace of mind ex-
perienced when acting in line with the decisions taken by
politicians (O'Neill, 2002). When trust and trustworthi-
ness are not perceived, individuals and societies tend to
rethink and reinterpret what is asked of them (Roalkvam
etal., 2013).

In order to prevent the emergence of vaccine-preventable
infectious diseases and to prevent outbreaks, a certain le-
vel of immunity must be achieved in the population. Vac-
cine refusal and vaccine hesitancy are among the main
barriers to reaching the targeted immunisation levels,
along with vaccine supply and distribution. Vaccine hesi-
tancy is a complex situation that is specific to the perso-
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nal circumstances of individuals and varies according to
the environment, time, place and type of vaccine (Haus-
man et al., 2014). However, what is meant to be explained
here is not only the meaning of the word, but also the
underlying rationale and reasons (World Health Orga-
nisation, 2014). Vaccine refusal and vaccine hesitation,
which have become increasingly prevalent in the world
and in our country in recent years, threaten the health
of all individuals in the society. Studies have shown that
the most common reasons for vaccine refusal and vac-
cine hesitation are concerns about vaccine safety and
side effects, and lack of knowledge and awareness about
vaccination and its importance. In addition, the negative
attitudes towards vaccines prevents reaching the targe-
ted rates in COVID-19 vaccination, as in other vaccines
(Akbulak & Col, 2022).

Blood-injection-injury phobia is strongly influenced by
certain stimuli (e.g., blood), locations (e.g., hospitals),
and procedures (e.g., blood draws, surgeries). There are
situations such as fear of stimuli and events related to
blood-injection-injury phobia, avoidance of blood tests,
pain relief measures, and blood donation, even among
healthcare workers, avoiding vital vaccines (Wright et
al., 2009). Serious health problems may occur in indivi-
duals with blood-injection-injury phobia who delay re-
commended medical procedures and routine controls
(Hamilton, 1995). The estimated lifetime prevalence
of blood-injection-injury phobia is 3-5%, and it is more
common in women than men (Agras et al., 1969). In a
study conducted in the United Kingdom, approximately
10% of adults with COVID-19 vaccine hesitancy were
found to have blood-injection-injury phobia (Freeman et
al., 2021). It suggests that fears of blood-injection injury
may contribute to attitudes and hesitation when the vac-
cine is injection dependent. The main aim of this study
was to reveal the relationship between blood-injecti-
on-injury phobia, attitudes towards COVID-19 Turkovac
vaccine and hesitation regarding Turkovac vaccine. Thus,
the first hypothesis we investigated is this one: "H1: The-
re is a statistically significant relationship between blo-
od-injection-injury phobia, COVID-19 Turkovac vaccine
attitudes and Turkovac vaccine hesitation.”

2. Material and Methods

2.1. The style of the Study and the Profile of the Parti-
cipants

This is a cross-sectional study. In this research, quan-
titative research design was used, using a face-to-face
survey approach. Research was conducted between May
and July 2022 among patients over the age of 18 and their
families who registered to a family medical facility in the
city center of Sakarya. Every participant received a tho-
rough explanation of the purpose of the research prior
to participation. At the same time, it was informed befo-
rehand that all personal data will be kept confidential. It
was made clear that taking part in the survey was entirely
voluntary. In the end, 574 individuals' data were gathered
and analyzed.

Purposive sampling was used for Sakarya province with
a central population of 412,994. From previous studies,
the standard deviation and margin of error for purposive
sampling were determined as 0.6 and 0.0588, respecti-
vely. Sampling volume at 0.05 significance level in the
study;

N=41299, =005, 0 =031, Z 5., = 196, d = 00588

Nz, 41299 (0,6)* - (1,96)?
n_dZ(N—1)+02'Zj/2_(0,0588)2(5000—1)+(0,6)2-(1,96)2

=400

has been found.

2.2. Measurement Tools Used in the Research

There were five sections to the questionnaire. The pri-
mary goal of the study, the voluntary nature of partici-
pation, and the confidentiality of personal data were all
covered in the first section. Expressions disclosing the
participants' sociodemographic details were included in
the second section. The two measurement instruments
utilized in the study were presented in the third, fourth,
and fifth sections. Only those who had previously rece-
ived COVID-19 Turkovac vaccine were included in the
study. Participants were asked about their general attitu-
des towards COVID-19 Turkovac vaccine and their hesi-
tation regarding COVID-19 Turkovac vaccine.

I 2.2.1. Fear of Injection

The "injection fear scale" was used to assess the partici-
pants' levels of injection fear (Freeman et al., 2021). The
concept of language equivalence is also called language
validity in the literature. In the first stage, the researc-
hers who developed the original scale were asked for per-
mission for the adaptation process and 3-5 experts who
know both the language of the original scale and Turkish
very well were asked to translate the scale into Turkish
separately. In the second stage, the translations made by
the researcher and the translations made by the transla-
tion group consisting of experts were compared. During
the comparison process, each item was analysed in ter-
ms of whether the translations were appropriate in terms
of meaning. In the third stage, the scale translated into
Turkish was given to a group of 3-5 experts who were
experts in the language of the original scale and who
were independent from the experts in the second stage,
and these experts were asked to translate the scale from
Turkish back into that language. Afterwards, the origi-
nal wording of each item and the wording resulting from
this translation were compared one-to-one. Finally, it
was seen that the translation in the third stage and the
original scale were compatible. The concept of language
equivalence is also called language validity in the litera-
ture. In the first stage, the researchers who developed the
original scale were asked for permission for the adaptati-
on process and 3-5 experts who know both the language
of the original scale and Turkish very well were asked to
translate the scale into Turkish separately. In the second
stage, the translations made by the researcher and the
translations made by the translation group consisting of
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experts were compared. During the comparison process,
each item was analysed in terms of whether the transla-
tions were appropriate in terms of meaning. In the third
stage, the scale translated into Turkish was given to a
group of 3-5 experts who were experts in the language
of the original scale and who were independent from the
experts in the second stage, and these experts were asked
to translate the scale from Turkish back into that langua-
ge. Afterwards, the original wording of each item and the
wording resulting from this translation were compared
one-to-one. Finally, it was seen that the translation in the
third stage and the original scale were compatible. The
items in the scale were subjected to expert review; ten
experts with a strong knowledge base on the phenome-
non being evaluated each item, and decisions on which
statements to keep or remove from the scale were made
by considering the conceptuconceptual framework. A
pilot study was conducted on 20 people with the draft
scale and errors such as expression errors in the items,
misunderstanding by the respondents, spelling mistakes,
spelling errors, etc. were corrected. For test-retest relia-
bility, the draft scale was applied to 30 people twice with
a 2-week interval and the total scores obtained from the
scale are given below. The level (degree) of Pearson cor-
relation coefficient between the first and second applica-
tion is 0,82 (82%). In other words, there is a very strong
(very high) positive correlation between the first and se-
cond application. The correlation coefficient found is also
the stability coefficient. That is, the stability coefficient
p=0.82. The fact that the stability coefficient is very high
shows that the measurements made at different times
are very similar. This shows that the scale is a very stab-
le scale. Since stability is also an indicator of reliability,
the scale is highly reliable (Karag6z, 2021). Four items on
the questionnaire measured the overall amount of fear
associated with injections. A five-point Likert scale was
used to assess the Turkish-language questionnaire. High
ratings suggested a greater degree of injection fear (Cron-
bach's alpha = 0.950).

The COVID-19 Fear Scale, which was previously develo-
ped and adapted to Turkish after a validity and reliability
study, was used.

I 2.2.2. Vaccine Attitudes towards "TURKOVAC" Vaccine

The "COVID-19 vaccine attitudes scale” was used to
assess participants' views regarding COVID-19 (Shek-
har et al.,, 2021). The concept of language equivalence is
also called language validity in the literature. In the first
stage, the researchers who developed the original scale
were asked for permission for the adaptation process and
3-5 experts who know both the language of the original
scale and Turkish very well were asked to translate the
scale into Turkish separately. In the second stage, the
translations made by the researcher and the translations
made by the translation group consisting of experts were
compared. During the comparison process, each item
was analysed in terms of whether the translations were
appropriate in terms of meaning. In the third stage, the
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scale translated into Turkish was given to a group of 3-5
experts who were experts in the language of the original
scale and who were independent from the experts in the
second stage, and these experts were asked to translate
the scale from Turkish back into that language. Afterwar-
ds, the original wording of each item and the wording re-
sulting from this translation were compared one-to-one.
Finally, it was seen that the translation in the third stage
and the original scale were compatible. The items in the
scale were subjected to expert review; ten experts with a
strong knowledge base on the phenomenon being evalua-
ted each item, and decisions on which statements to keep
or remove from the scale were made by considering the
conceptuconceptual framework. A pilot study was con-
ducted on 20 people with the draft scale and errors such
as expression errors in the items, misunderstanding by
the respondents, spelling mistakes, spelling errors, etc.
were corrected. For test-retest reliability, the draft sca-
le was applied to 30 people twice with a 2-week interval
and the total scores obtained from the scale are given be-
low. The level (degree) of Pearson correlation coefficient
between the first and second application is 0,81 (81%). In
other words, there is a very strong (very high) positive
correlation between the first and second application. The
correlation coefficient found is also the stability coefti-
cient. That is, the stability coefficient p=0.81. The fact
that the stability coefficient is very high shows that the
measurements made at different times are very similar.
This shows that the scale is a very stable scale. Since sta-
bility is also an indicator of reliability, the scale is highly
reliable (Karagoz, 2021). Four items on the questionnaire
measured a person's overall attitudes. A five-point Likert
scale was used to assess the Turkish-language question-
naire. High scores (Cronbach's alpha = 0.918) demonstra-
ted a positive attitudes.

I 2.2.3.Vaccine Hesitancy

The "vaccine hesitancy scale” was used to assess each
participant's level of vaccine hesitancy (Shapiro et al.,
2018). The items in the scale were subjected to expert re-
view; ten experts with a strong knowledge base on the
phenomenon being evaluated each item, and decisions
on which statements to keep or remove from the scale
were made by considering the conceptuconceptual fra-
mework. A pilot study was conducted on 20 people with
the draft scale and errors such as expression errors in the
items, misunderstanding by the respondents, spelling
mistakes, spelling errors, etc. were corrected. For test-re-
test reliability, the draft scale was applied to 30 people
twice with a 2-week interval and the total scores obta-
ined from the scale are given below. The level (degree)
of Pearson correlation coefficient between the first and
second application is 0,83 (83%). In other words, there is
a very strong (very high) positive correlation between the
first and second application. The correlation coefficient
found is also the stability coefficient. That is, the stability
coefficient p=0.83. The fact that the stability coefficient is
very high shows that the measurements made at different
times are very similar. This shows that the scale is a very
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stable scale. Since stability is also an indicator of reliabi-
lity, the scale is highly reliable (Karag6z, 2021). In essen-
ce, the scale consists of 10 items. The scale was subjected
to explanatory factor analysis and the scale questions
consisted of a single dimension and 7 items. Seven items
made up the questionnaire that assessed respondents'
overall reluctance to receive vaccinations. A five-point
Likert scale was used to assess the Turkish-language qu-
estionnaire. High scores indicated a strong reluctance to
receive vaccinations. (0.966 is the Cronbach's alpha).

2.3. Statistical Analysis

For statistical analysis, the AMOS software and IBM
SPSS23 were used. Descriptive analyses were first used to
determine the participants' sociodemographic traits and
the averages of the examined structures (relationships
between vaccination hesitancy, vaccination attitudes,
and injection fear). Lastly, the association between inje-
ction fear, vaccination attitudes, and vaccine hesitancy
was examined using structural equation modeling (SEM)
and the maximum likelihood estimation approach. That
is, it was thought that vaccination hesitancy, vaccinati-
on attitudes, and injection fear were positively correlated
(see Figure 1 for the suggested model).

Fear of Injection
(F1)

Vaccine
Attitude
(VA)

Figure 1. Theoretical model

3. Result

3.1. Results for Demographics and Descriptive Statisti-
cs

In the table below, there are t-test and ANOVA analysis
results regarding the demographic characteristics of the
participants, fear of injection, vaccine attitudes, and vac-
cine hesitancy (Table 1).

Vaccine
Hesitation
(VH)
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Table 1. The participants' sociodemographic characteristics

Fear of Injection Vaccine Attitudes Vaccine Hesitation
variables n % AntoTvZS(tt//H (Zt\;?ll:de) AntoTviS(tt//F) &ﬁﬁi Angvis(tt//m (gt;?IEdQ)
Gender
male 274 47,7 -3,605a <0,001 1,849a 0,065 2,356a 0,019
female 300 52,3
Age
18-25years 154 26,8
2l ot 207 5,909b <0,001 4,713b 0,001 5,759b <0,001
36-45 years 104 18,1
46-55 years 97 16,9
>55 68 11,8
Educational attainment
primary/
secondary 6 13,2
school 2,053b 0,105 0,913b 0,434 0,992b 0,396
high school 144 25,1
university 297 51,7
graduate 57 9,9
Jobs
employee 50 8,7
officer 167 29,1
retired 34 59
housewife 72 12,5
B — 3,761b 0,001 3,910b <0,001 3,964b <0,001
e 33 5,7
student 117 20,4
unemployed 40 7,0
private sector 106
employee
Origin of COVID-19
man-made 391 681 2641a 0,009 5,899 <0,001 e <0,001
natural 183 31,9
’Independent sample t-test
*ANOVA test
3.3. The Measurement Model's Results
3.2. The Measures of Model Fit The vaccination hesitation factors' path analysis results
The model fit of the research  variab- and model fit, vaccination attitudes, and injection fear
les was demonstrated by comparing the mo- are displayed in figure 2.

del fit values considered in the literature (Table 2).

Table 2. Model Fit Measures

Measure Estimate Threshold Interpretation

CMIN/DF 4277 Between 1 and 5 between acceptable values
CFl 0.973 >0.90 between the appropriate values
GFI 0.917 >0.85 between the appropriate values
NFI 0.966 >0.90 between the appropriate values
IFI 0.973 >0.90 between the appropriate values
TL 0.967 >0.90 between the appropriate values
RMR 0.044 <0,08 between the appropriate values

RMSEA 0.076 <0.08 between the appropriate values

Figure 2. Model of the research
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The analysis that was done led to the results that were
presented for evaluating the validity and reliability of the

research's measurement model, which showed that it was
both (Table 3).

Table 3. The estimates of the items and the Cronbach's a, AVEs, and C.R.s of the constructs.

Constructs Items Estimate Cronbach's a Mean (+SD) AVE CR
Fl4 879
Fear of Injection FI3 959
(F) =5 %65 0.956 2,0832 (+1,18092) 0,827 0,950
Fl1 828
VA1l ,760
Vacc'”evitt't“des VA2 S 0.917 3,0431 (+1,25466) 0,738 0,918
(VA) VA3 854
VA4 903
H1 884
VH2 884
VH3 919
VH4 822
Vaccine Hesitation (VH) 0.967 3,0669 (+1,26463) 0,806 0,966
VH5 917
VH6 ,939
VHT7 916

AVE and CR values were obtained as a result of AMOS
analysis. The research data and the research model fit
each other quite well, according to the fit values. The
structural model's outcomes are listed below (Table 4).

Table 4. Results of Pearson's Correlation Analysis

Variables Al VA VH

Fear of Injection (Fl)

Vaccine Attitudes (VA) -,080"

Vaccine Hesitation (VH) -,087* ,891%F -

* p<0,05; **p<0,01

As a result; low negative correlation between injecti-
on fear and vaccine attitudes, low negative correlation
between injection fear and vaccine hesitancy, and hi-
gh-level positive correlation between vaccine attitudes
and vaccine hesitancy.

4. Conclusion

This study aimed to determine the relationship betwe-
en the COVID-19 vaccination attitudes and hesitations,
which are explained by blood-injection-injury phobia in
the adult population. The study is a cross-sectional study
conducted on the population. The research population
consists of patients who applied to a family medicine
clinic in Sakarya City Center and their over-18 relatives.
The research data were obtained from 574 people by fa-
ce-to-face survey technique.

According to the correlation analysis results betwe-
en vaccination hesitancy, attitude toward the Turkovac
vaccine, and fear of injection, there is a low-level nega-
tive correlation between fear of injection and Turkovac
vaccination attitude, as well as between fear of injection
and Turkovac vaccination hesitancy. The results show a

strong positive link between Turkovac vaccine attitude
and Turkovac vaccine hesitancy

According to the correlation analysis results between
vaccination hesitation, attitudes toward the Turkovac
vaccine, and fear of injection; there is a low-level negative
correlation between injection fear and Turkovac vaccina-
tion attitudes, and between injection fear and Turkovac
vaccination hesitancy; The results show that there is a
strong positive link between Turkovac vaccine attitudes
and Turkovac vaccine hesitancy.

In various studies investigating the sociodemographic
and sociocultural determinants of childhood vaccination
rejection and hesitation; many factors have been found
to be effective, including young age, religiosity and use of
alternative medicine, and family lifestyle. Other factors;
perceptions of the child's body and immune system; per-
ceived disease risks, vaccine efficacy and side effects; vac-
cine safety concerns; perceived advantages were defined
as previous negative experience with vaccination and so-
cial environment (Repalust et al., 2017; Smith et al., 2011).

According to a survey carried out in our nation, men had
statistically more hesitations about vaccination. Again,
in the same study, it was revealed that women are more
affected by the vaccine hesitancy than the individuals
around them (Giir, 2019). In another study, no significant
difference was found in terms of gender regarding vacci-
ne rejection and vaccine hesitations (Luyten et al., 2019).
While men are more hesitant about being vaccinated;
they also believe that over-vaccination may cause extra
disease and may be harmful to the immune system (Azi-
zi et al,, 2017). In contrast, Campbell et al. (2017) revealed
in their study that mothers are more likely to delay and
refuse a vaccine than fathers.

Giambi et al. (2018) found that individuals over the age
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of 35 experienced less hesitation. In a study conducted
in Brazil, it was found that families did not trust the vac-
cine (41.0%), did not believe in its effectiveness (25.0%),
or refraining from its side effects (24.0%) were associated
with hesitancy towards the vaccine (Brown et al., 2018).
Khaliq et al. (2017) reported that 21.3% of parents were
worried about post-vaccine side effects, and 17.2% of
them did not get vaccinated because they were afraid of
their child getting sick due to the vaccine (Khaliq et al.,
2017). In the study conducted by Arican (2019), 17.0% of
the participants stated that the vaccines were not tested
enough, 12.9% of them were afraid of the serious side ef-
fects of the vaccines, and 14.8% of them stated that they
would not recommend their patients who are hesitant
about the vaccine to be vaccinated.

Similarly, Giambi et al. in the study of (2018), vaccination
hesitancy is higher in those who have a university or hig-
her education. Gentile et al. (2021), in the study they con-
ducted in Argentina, a significant relationship was found
between the high education level of mothers and their
hesitancy about vaccination. In contrast, Dasgrupta et al.
(2018), higher vaccination hesitations were observed in
mothers with less than five years of education. Unlike all
these studies, there are also studies reporting that there
is no relationship between education level and vaccine
hesitancy (Argiit, 2019; Mutlu, 2021). The SAGE Vaccine
Hesitancy Working Group reports that education level
can both encourage and hinder vaccine acceptance, de-
pending on current circumstances (Report of the SAGE
Working Group on Vaccine Hesitancy, 2014).

This study has some limitations. The results cannot be
generalized since the research was conducted in Sakarya
province. Therefore, new studies can be done on diffe-
rent sample groups. In addition to the Turkovac vaccine,
comparisons can be made by revealing attitudes towards
other vaccine types. A new area of research entitled "The
regulatory role of vaccine type in the relationship betwe-
en injection fear, vaccine attitudes, and vaccine hesitan-
cy" can also be identified.
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Ozet: Marka nefreti, tiiketicilerin bir markaya karsi besledigi olumsuz duygulari tanimlayan bir terimdir. Bu durum tiiketiciler
ile marka arasindaki iliskilerin zayif olmasina, marka acisindan mali kayiplara, itibar ve imaj kaybina neden olabilir. GlinimUizde
kiresellesme ve teknolojik gelismeler ile her sektorde gorilebilen marka nefretinin arastirilmasi bu nedenle markalarin strateji
gelistirebilmeleri icin 5nem tagimaktadir. Bu arastirmanin amaci, sembolik uyusmazlik, ideolojik uyusmazlik ve olumsuz ge¢mis
deneyimler gibi marka nefretinin 6ncil degiskenlerinin tiketicilerin memnun kalmadigi cesitli gida trtinleri 6zelinde marka
nefreti, marka kacinmasi ve olumsuz agizdan agiza iletisim gibi sonuclara neden olup olmadigini tespit etmektir. Bu dogrultuda
kantitatif ve tanimsal bir arastirma tasarimi yapilmistir. Kolayda ve kartopu 6rnekleme yontemleriile 191 katiimcidan toplanan
veriler LISREL 8.8 ve SPSS 25.0 paket programlari kullanilarak dogrulayici faktor analizi, yapisal esitlik modeli ve yol analizi gibi il-
eri bazi analiz yontemleri ile analiz edilmistir. Calismanin bulgularina gore, sembolik ve ideolojik uyusmazliklarin marka nefretini
olumlu etkiledigi ve olumsuz ge¢mis deneyimlerin ise marka nefreti tizerinde anlamli bir etkisinin olmadigi sonucuna variimistir.
Ayrica, marka nefretinin marka kaginmasi ve olumsuz agizdan agiza iletisim gibi sonuclara neden oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Marka Nefreti, Marka, Gida Sektorii, Olumsuz Agizdan Agiza iletisim, Tiiketici Davranisi

Abstract: Brand hate, defined as intense negative feelings developed by consumers towards a brand, is reflected as negative
consumer-brand relations, prestige, and image loss, as well as economic damage to the brand. Researching brand hate, which
has become prevalent in every sector today due to globalization and technological developments, is important for brands to
develop strategies. The purpose of this research is to determine whether antecedent variables of brand hate —such as symbolic
incompatibility, ideological incompatibility, and negative past experiences— lead to outcomes like brand hate, brand avoid-
ance, and negative word of mouth, specifically for various food products that consumers are dissatisfied with. In this regard,
a quantitative and descriptive research design was employed . Data collected from 191 participants using convenience and
snowball sampling methods were analyzed with advanced analysis methods such as confirmatory factor analysis, structural
equation model, and path analysis using LISREL 8.8, and SPSS 25.0 package programs. According to the study’s findings, it was
concluded that symbolic and ideological incompatibilities positively affect brand hate, while negative past experiences do not
have a significant impact. Furthermore, brand hate has been found to lead to outcomes such as brand avoidance and negative

word of mouth.

1. Girig

Tiketici ile iligkilerinin kurulmasinda ve satin alma dav-
ranisinin devamliliginin saglanmasinda markaya verilen
onem her gecen giin artmaktadir. Literatiire bakildigin-
da tiiketici ve marka arasindaki iliskinin 1980’li yillarda
arastirilmaya baslandig1 ve cesitli evrim asamalarindan
gectigi gorilmektedir (Ghani & Tuhin, 2018). Tiiketicile-
rin markalarla olan iligkileri pazarlama literatiiriinde ¢e-
sitli olumlu ve olumsuz duygu ve davraniglarla kavram-

Keywords: Brand Hate, Brand, Food Industry, Negative Word of Mouth, Consumer Behavior

sallastirilmaktadur. Tiiketiciler; ihtiyaclar, istekler, yasam
stilleri, benimsenen degerler vb. gibi bircok etkene bagl
olarak satin alma davraniglarinda bulunurlar. Bu etken-
lere gore sekillenebilen satin alma davranislari, belirtilen
etkenlerin tatmin olma diizeyine bagli olarak olumlu veya
olumsuz olarak degisebilmektedir. Satin alinan diriiniin
veya hizmetin tiiketicilerin maddi ve manevi beklentileri
ile uyumlu olmasi sonucunda marka sadakati (Gommans
vd., 2001), marka baglilig1 (Giirbtiz & Dogan, 2013), mar-
ka agki (Albert & Merunka, 2013), marka tutkusu (Bauer
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vd., 2007) ve marka savunuculugu (Aksoy, 2017; Bozkurt
& Colakoglu, 2020) gibi olumlu duygular ve davraniglar
sergilenebilmektedir. Markalara karsi gelistirilen tim
bu olumlu duygular ve davranislar tiiketicilerin bu mar-
kalari tekrar satin almasina etki etmektedir. Fakat mar-
kalara kars: gelistirilen duygularin ve davranislarin her
zaman ve her kosulda olumlu olmadig, bazi kosullarda
bunlarin olumsuz bir nitelik tasiyabilecegi de pazarlama
literattirtinde tartigilmaya baslamistir. Markalar, titketi-
cilerin kendi kimliklerini veya yasam stillerini bireysel
ve toplumsal iliskilerine yansitmalarini saglayan iletisim
araclar1 olarak degerlendirildiginde tiiketicilerin mar-
kalara karsi besledigi nefret gibi olumsuz duygularin da
markalar1 dogrudan etkileyecegi diisiiniilmektedir. Mar-
ka ayrilig1 (Perrin-Martinenq, 2004; Mai & Conti, 2007),
marka degistirme (Oliva vd., 1992; U. Ugur & S. S. Ugur,
2020), marka kacinmasi (Lee vd., 2009; Rindell vd., 2013;
Demirag & Cavusoglu, 2020), marka basarisizligi (Cheng
vd., 2012; Zhang vd., 2020) ve marka boykotu (Klein vd.,
2004; Cissé-Depardon & N’Goala, 2009) gibi kavramlar
tiiketicilerin markalara kars1 gelistirdigi temel olumsuz
duygular ve davranislar olarak degerlendirilmektedir. Bir
kesim markaya karsi sevgi beslerken bir diger kesim ka-
yitsiz kalabilir; bazilar1 ise sadece belirli markalara karsi
nefret duyabilir (Khan & Lee, 2014). Baumeister ve diger-
leri (2021: 335), kisilerin olumlu deneyimlerinden ziyade
olumsuz deneyimleri hakkinda daha fazla konustuklari
ve yazdiklar1 sonucuna varmistir. Bu baglamda, tiiketici
ile marka arasindaki iliskinin olumsuz yonlerinin de goz
oniinde bulundurularak arasgtirilmasi pazarlama litera-
ttirtine katki saglayacaktir.

Yonetimsel agidan olumsuz tiiketici iligkileri, firma ve
markalar icin ciddi sonuglar olusturabilmektedir. Bu so-
nuglarin basinda ise marka nefreti gelmektedir. Marka
nefreti (Gregoire vd., 2009, Bryson vd., 2013; Romani vd.,
2015; Zarantonello vd., 2016; Hegner vd., 2017; Kucuk,
2018; Fetscherin, 2019; Kucuk, 2019; Sahin, 2021) tiiketi-
cilerde olusan olumsuz duygu ve davranislarin en nihai,
kapsamli ve asir1 hali olarak son yillarda pazarlama li-
teratlirinde tartisilmaya baslanan bir kavramdir. Mar-
ka nefreti, tiiketicilerin marka ile aralarinda gelistirdigi
duygunun olumsuz yone gegis durumu olarak aciklana-
bilir. Gharbi ve Smaoui (2017), marka nefretini, tiiketi-
cinin hem tutumunda hem de davraniginda etkili olan
markaya karsi olumsuz duygu olarak agiklamistir. Mar-
kaya karsi duyulan bu olumsuz duygu, pazarlama bilimi-
nin yani sira psikoloji biliminden de temel kavramlara ve
teorilere dayandirilarak marka nefreti adiyla literatiire
kazandirilmistir.

Bu aragtirmanin amact, marka nefretini olusturan sem-
bolik uyusmazlik, ideolojik uyusmazlik ve olumsuz geg-
mis deneyimler gibi 6nciil degiskenlerin tiiketicilerin
memnun kalmadig: cesitli gida tirtinleri 6zelinde marka
kacinmasi, olumsuz agizdan agiza iletisim ve marka nef-
reti gibi sonuglara neden olup olmadigini tespit etmek-
tir. Bu kapsamda, sembolik uyusmazlik, ideolojik uyus-
mazlik ve olumsuz ge¢mis deneyimler gibi durumlarin
herhangi bir gida iiriiniinden memnuniyetsizlik yasayan

tiiketicilerde marka nefreti yaratip yaratmayacagi, ola-
st bir marka nefreti durumunun markadan kaginma ve
markayla ilgili olumsuz agizdan agiza iletisim kurma
gibi davranislarla sonuglanip sonu¢lanmayacag: arasti-
rilacaktir. Bu amaglar dogrultusunda, marka nefretinin
hangi 6nciil degiskeninin (sembolik uyusmazlik, ideo-
lojik uyusmazlik ve olumsuz ge¢mis deneyimler) mar-
ka nefretinin hangi tir sonucuna (marka kaginmasi,
olumsuz agizdan agiza iletisim ve marka nefreti) daha
cok etki ettigi tespit edilecektir. Arastirmanin gida sek-
toriindeki driinler tizerinden yapilmasindaki amag ise
zorunlu titketim iriinlerindeki tiiketici davranislaridir.
Gida sektoriindeki tiriinler 6zelinde tiiketici aliskanlig,
marka baglilig: gibi olumlu duygulara rastlanmaktadur.
Ornegin, Darsono ve Junaedi (2006: 335-337) ii¢ farkli
gida markasi tizerinde bir ¢alisma yiirtiterek, algilanan
kalitenin memnuniyet {izerinde pozitif bir etki ortaya
koydugu ve memnuniyetin marka sadakatinin olusu-
munda belirleyici oldugu ve tirtiniin performansinin ve
kalitesinin memnuniyeti etkileyerek sadakat olusturma
siirecinde bir baslangi¢ noktasi oldugu sonucuna varmis-
tir. Bu dogrultuda, olumsuz duygularin ve deneyimlerin
de tiiketici davranisini etkileyecegi ve marka nefretine
sebep olabilecegi diistiniilmektedir.

2. Literatiir Taramasi ve Kavramsal Cer-
ceve

Psikoloji biliminin ana arastirma konularindan biri olan
duygular, Tirk Dil Kurumu tarafindan belirli nesne,
olay veya bireylerin insanin i¢ diinyasinda uyandirdig:
izlenim seklinde tanimlanmaktadir (TDK, 2024). Duy-
gular, insan ve toplum iligkilerinin diizenleyici bir par-
casi olarak gorilldigiinden tiiketici davraniglar icin de
kritik onem arz etmektedir (Gaur vd., 2014: 918). Pazar-
lama biliminde duygularin arastirilmasi ve agiklanmasi
ilk olarak interaktif ve ekonomik olmayan pazarlama
distincesi ekoliinde goriilmektedir. Bu ekol, ekonomik
teorilerden ziyade davranissal ve sosyal bilimlere daya-
nan kavramsal cercgeveler tizerinde durmustur. 2. Diinya
Savasi sonrasinda yiitksek tretim kapasitesi ve rekabet
olusumu nedenli satis zorluklarina ¢6ziim yaratmak icin
alic1 davranig pazarlama disiincesi ortaya ¢ikmistir. Bu
akiminin ilk 6nciisii olan George Katona, tiiketici niyet-
leri ve duygularini 6lcerek davranislar: tahmin etmeye
ve tiiketiciye odaklanarak tiiketici psikolojisinin dikkate
alinmasina onciilitkk etmistir (Sheth vd., 1988).

Fehr ve Russell (1984), yaptiklar1 arastirmalarinda nefre-
tin agktan sonra en 6nemli ikinci duygu oldugunu belir-
lemislerdir. Sternberg (2003), nefretin dogustan gelen bir
duygu olmadigini, sonradan 6grenildigini ve (1) tiksinti
ile igrenme, (2) ofke ile korku ve (3) kiigimseme yoluy-
la devaltiasyon olmak tizere ti¢ parcanin birlesiminden
olustugunu savunmustur. Sternberg’in (2003) gelistirdi-
gi Cift Yonlii Nefret Teorisine gore bir kisiden veya bir
gruptan nefret edilebilir. Sternberg, nefret kavramini
asagidaki bes temele dayandirmistir;

1. Nefret, ask ile ¢ok yakindan iligkilidir.
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2.Nefret ne sevginin zidd1 ne de askin yoklugu olarak
tanimlanabilir. Aksine, ask ile nefret arasinda yapisal
bir karmasiklik vardir.

3.Nefretin de ask gibi dayandig: hikayeler vardir ve bu
hikayeler duygunun hedefini belirler.

4.Nefret de ask gibi hikayelerin olusturdugu bir iiggen
yapt ile karakterize edilebilir.

5.Nefret, bircok terér eylemi, katliam ve soykirimin 6n
habercisidir.
Sonraki galismalarinda Stenberg, Askin Uggen Teorisini
ve onunla baglantili olan Nefretin Uggen Teorisini or-
taya koymus ve nefret duygusunu kategorilere ayirmistir
(R.J. Sternberg & K. Sternberg, 2008).

Tiketicilerin markaya karsi hissettikleri nefret duygu-
su da tam olarak marka sevgisinin olmamasi ya da ti-

Tablo 1. Marka nefreti tanimlari (Sahin, 2021)

ketici memnuniyetsizligi olarak tanimlanamamaktadir
(Zarantonello vd., 2016: 14). Hegner vd. (2017: 14) mar-
ka nefretini, tiiketicilerin markayr sevmeme hissinden
daha yogun bir duygusal tepki olarak tanimlamislardir.
Zarantonello ve digerleri (2016: 14) ise yaptiklar1 arastir-
mada 6fke, hayal kirikligi, bikkinlik, kaginma ve utang
gibi duygular: tiiketicilerin markaya karsi hissedebilecegi
olumsuz duygular olarak degerlendirmistir. Bu duygular,
tiketicilerin duygusal ve davranigsal tepkilerine gore
aktif ve pasif marka nefreti olarak tanimlanmigtir (Za-
rantonello vd., 2016: 14). Sahin (2021) ise marka nefreti
hakkinda yapilmis bazi tanimlamalar: asagida yer alan
Tablo 1'de yansitildig: gibi 6zetlemistir. Gregoire ve di-
gerlerinin (2009), Johnson ve digerlerinin (2011), Romani
ve digerlerinin (2012), Alba ve Lutz'un (2013), Bryson ve
digerlerinin (2013), Zarantonello ve digerlerinin (2016),
Hegner ve digerlerinin (2017), Kucuk’un (2018, 2019) ve
Fetscherin’in (2019) calismalar1 marka nefreti literatiirii-
niin 6nemli ¢alismalari olarak degerlendirilmektedir.

Yazar
Ben-Ze'ev (2000); Rempel ve Burris (2005)
Carroll ve Ahuvia (2006)
Salvatori (2006)
Gregoire vd. (2009)

Johnson vd. (2011)

Romani vd. (2012)
Bryson vd. (2013)
Alba ve Lutz (2013)

Avest (2013)

Kucuk (2016)

Zarantonello vd. (2016)

Hegnervd. (2017)

Gharbi ve Smaoui (2017)
Kucuk (2018)

IGI Global

Markanin tiiketici davraniglarina etkilerine bakildigin-
da, marka nefreti kavraminin 6nemi daha agik bir sekilde
anlasilmaktadir. Tiiketici davranislarini etkileyen mar-
ka imaj1 ve kimligi bu noktada anahtar terimler olarak
degerlendirilmektedir. Marka imaj1 tiiketicilerin marka
hakkindaki diistincelerini, izlenimlerini, fikirlerini ve
hislerini tanimlarken; marka kimligi sirketin kendini
tanitma sekli olarak agiklanabilmektedir. Markaya karsi
gosterilen nefret, dogrudan ya da dolayl olarak marka-
nin imajina ve kimligine yonelik algilari ve bunun sonu-
cunda tiiketicilerin satin alma kararlarini da etkileyebil-
mektedir (Zarantonello vd., 2018: 556). Bu etki sadece
tiiketici ve marka arasinda psikolojik sonuglara neden
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Tanim
Marka ile ilgili kararli ve yogun olumsuz duygu
Misteri tatminsizliginin belirgin ve 6lclebilir alt tipi
Tlketicinin markaya karsi olumsuz baglanmasi
Markadan kaginma ya da intikam alma arzusu
Olumsuz ge¢mis deneyim ile agiklanabilen intikam alma istegine yol
acan gliclu bir karsitlik
Marka sevmemenin asir sekli
Markaya karsi yogun olumsuz duygu, tutum bileseni
Gergek anlamda marka igrenmesi

Bilislerden kaynaklanan ve siklikla nefret dolu davranislara neden
olan giicll ve uzun streli olumsuz duygu

Tuketicilerin tiketicilere bireysel ve sosyal seviyede kot ve aci dene-
yimler yasatan ve kétl performansli markalara karsi yogun olumsuz
duygular sekillendirdigi psikolojik durum

Markaya karsi olumsuz duygular toplulugu

Tlketicilerin markalara karsi hissettikleri marka sevmeme duygusun-
dan daha yogun duygusal tepki

Tiketicinin hem tutumunda ve davranisinda etkili olan markaya karsi
olumsuz duygu

Markayr hedefleyen tiiketici olumsuzlugu

Markaya karsi nefret ilan etme istegi (Marka bir insanmis gibi disi-
nilerek)

olmayip ayni zamanda markalar i¢cin ekonomik sonug-
lar da olusturabilmektedir. Uzun vadede marka nefreti,
markanin rekabet giiciinii ve satis hacmini de etkileyece-
gi icin 6nemli finansal sonuglardan bahsedilebilmekte-
dir. Markaya karsi nefret duygusuna sahip miisterilerin;
firmay1 finansal zarara ugratabilmelerinden ve markay1
satin almay1 birakabilmelerinden 6tiirii, marka nefreti-
nin anlasilabilmesi gerekmektedir (Funches vd., 2009:
232). Zhang (2017: 75) marka nefreti yapisinin bilinme-
sinin, titketici ve marka iligkisinin yonetilmesi icin ba-
sarili stratejiler olusturmada firmalara destek olacagini
savunmustur.
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Musteri tatminsizligi (Hunt, 1991; Huefner & Hunt,
1992), markaya dair olumsuz deneyim (Oliver, 1980; Bry-
son vd., 2013; Zarantonello vd., 2016), olumsuz agizdan
agiza iletisim (Singh, 1988; Bonifield & Cole, 2007), sem-
bolik uyusmazlik (Edson Escalas & Bettman, 2005; Khan
& Lee, 2014), ideolojik uyumsuzluk (Sandikci & Ekici,
2009; Romani vd., 2015), markanin etik dis1 uygulamala-
r1 ve sosyal sorumluluk politikalarindaki basarisizliklar:
(Brenton & Ten Hacken, 2006; Brunk, 2010) gibi olumsuz
faktorler 6zellikle sosyal medya kanallarinin yayginligi
ve tiiketicilerin bu platformlardaki etkinligi dustiniildi-
giinde markalarin pazarlama stratejilerine, tiiketicilerle
olan iletisimlerine ve genel anlamda itibarlarina 6nemli
derecede zarar verebilecek etkenler olarak marka nefre-
tinin onciilleri seklinde degerlendirilmektedir (Sahin,
2021: 53). Bryson vd. (2013: 395), markanin mense tilkesi,
kurumsal sosyal sorumluluk alaninda beklentileri karsi-
layamamasi ve iiriin veya hizmetle ilgili deneyimlenen
misteri memnuniyetsizligi gibi faktorlerin de marka
nefretine neden olabilecegini belirtmektedir. Hegner vd.
(2017: 14) marka nefretini, markayr sevmemenin daha
ileri bir boyutu olarak tiiketiciler ile marka arasinda
olusan sembolik uyumsuzluk, ideolojik uyumsuzluk ve
gecmiste markaya dair yasanan olumsuz deneyimlerin
sonucunda ortaya ¢ikan yogun bir duygusal tepki olarak
degerlendirmektedir. Bu baglamda, sembolik uyumsuz-
luk, ideolojik uyumsuzluk ve gegmiste markaya dair ya-
sanan olumsuz deneyimler gibi degiskenler sonucunda
ortaya ¢ikan marka nefretinin bazi 6nemli sonuglarinin
da oldugu diisiincesi 6ne siirtilmektedir (Hegner vd.
(2017: 14).

2.1. Marka Nefretinin Belirleyici Etkenleri

I 2.1.1. Olumsuz Gegmis Deneyimler

Marka nefretinin ilk belirleyici etkeni olarak tanimla-
nan olumsuz ge¢mis deneyimler daha c¢ok tiketicinin
markaya ait bir tiriin veya hizmet ile yasadig1 deneyim-
leri kapsamaktadir. Tiiketicilerin bir tiriinden/hizmetten
memnun kalmamas: ilgili Grtiniin/hizmetin kalitesi, fi-
yati, musteri iliskileri, riskleri gibi gesitli bilesenlere bagli
olarak degisebilmektedir. Dolayisiyla bu 6nciiliin triin/
hizmet odakli bir 6ncill oldugu sdylenebilir (Samped-
ro, 2017: 21). Oliver’e (1980: 460-461) gore tiiketicilerin
beklentileri ile marka deneyimleri birbirine uydugunda
memnuniyet durumu, tiiketicilerin beklentisi karsilan-
madiginda ise memnuniyetsizlik durumu olusmaktadir.
Benzer sekilde Beklenti Teorisinin temelinde yatan dii-
siinceye gore, bireylerin kendileri i¢in yararli bir amag
dogrultusunda bilingli olarak davrandiklari, ancak isten-
meyen sonuclara neden olan davranislardan da kagin-
diklari ifade edilmektedir (Tag & Cetinkaya, 2019: 860).
Markanin olumsuz ge¢mis deneyime neden olan iiriinle-
rinin, markanin diger tiriinlerini de etkileyebilme ve do-
layisiyla tirtin nefretine kiyasla daha genis kapsamli olma
olasilig1 marka nefreti ile iriin nefreti arasindaki temel
farklilik olarak dustiniilmektedir (Hegner vd., 2017: 14).
Bu bilgiler 1s1g1nda tiiketicilerin olumsuz ge¢mis dene-
yimleri ile marka nefreti arasinda olumlu bir iligkinin

olmasi beklenmektedir.

H1: Olumsuz ge¢mis deneyimler, gida markalarina karsi
gelistirilen marka nefretini olumlu yonde etkilemektedir.

I 2.1.2. Sembolik Uyusmazliklar

Marka nefretinin ikinci belirleyici etkeni olarak tanim-
lanan sembolik uyusmazliklar, tiiketicinin marka imaj
algist ile ilgilidir. Sembolik uyusmazlik, bir markanin
imaji, kisiligi, kimligi gibi 6zelliklerinin tiiketicilerin-
kiyle uyusmamas: sonucunda tiiketicilerin bu marka-
dan kaginma egilimi olarak tanimlanmaktadir (Pinto &
Brandao, 2021: 22). Tiiketicilerin bu karar1 vermelerinde
ise marka imaji 6nemli bir rol oynamaktadir. Algilanan
kalite, algilanan fiyat, marka kisiligi, markanin sahip
oldugu sembolik ve fonksiyonel 6zellikler marka imaji-
n1 olusturan baslica unsurlardir (Cop & Bas, 2010: 323).
Markanin imajinda yer alan sembolik 6zelliklerin tiike-
tici hedef kitlesine uyumu ve uyumsuzlugu s6z konusu
olabilmektedir. Bu noktada sembolik uyusmazliklar ge-
nelde markanin tiiketiciye karsi, tiiketicinin istemedi-
gi bir imaj ¢izmesinden kaynaklanir (Hegner vd., 2017:
15). Benzer goriisler Sirgy'nin (1982) temellerini attig1
Benlik Imaji Uyum Teorisi'nde de agiklanmaktadir. Tii-
keticiler, tercihlerini benlik imajlar: ile markanin iriin
veya hizmetinin algilanan imaj1 arasindaki uyuma gore
yapmaktadir (Islam vd., 2019: 72). Tiiketiciler, kendileri-
ne olumsuz sembolik degerler sundugunu diustindiikleri
markalardan kacarak kendi kimliginin gerektirdigi sekil-
de davrandigini diistiniirler ve kendi sembolik degerleri
ile uyumsuz olduklar: markanin sembolik degerleri ara-
sinda siddetli bir uyumsuzlugun oldugu durumda marka
nefretiyle sonuglanabilecek tutum ve davranislar gelisti-
rebilirler (Abid & Khattak, 2017: 4-5). Bu bilgiler 1s1ginda
sembolik uyusmazliklarin varlig: ile marka nefreti ara-
sinda olumlu bir iliskinin olmasi beklenmektedir.

H2: Sembolik uyusmazliklar, gida markalarina karsi ge-
listirilen marka nefretini olumlu yonde etkilemektedir.

I 2.1.3. ideolojik Uyusmazliklar

Marka nefretinin ticiincii belirleyici etkeni olarak tanim-
lanan ideolojik uyusmazliklar, ilk iki belirleyici etkene
gore toplumsal ve ahlaki degerler tizerinde durmaktadir.
Literatiir calismalar1 markalarin hukuksal, toplumsal ve
ahlaki degerlere karsi olumsuz tutumlarinin tiiketiciler
tizerinde olumsuz duygular olusturacagini gostermistir
(Hegner vd., 2017: 15). Bu tutumlar markalarin iletisim
ve tutundurma faaliyetleri kapsaminda tiiketiciye verilen
mesagjlarla olusturulmaktadir. Markalarin icerisinde bu-
lunduklar toplum degerlerine, yapiya ve pazarin kendisi-
ne yonelik aragtirmalar: bu mesajlarin dogru zamanda ve
dogru sekilde ifade edilmesini saglayabilmektedir.

Ideolojik uyusmazliklar kategorisi bu noktada, tiiketici-
nin goris ve degerlerine karst markanin uyumsuzlugunu
temsil etmektedir. Markanin bazi durumlardaki tutum-
lar1 tiiketiciler tizerinde ideolojik olumsuzluklar yarata-
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bilmektedir (Kucuk, 2018: 557). Markalarin, toplumsal,
kilttrel, siyasi, ahlaki ve yasal konularda tiiketicilerle
kurdugu iletisimin yanlishg, tutarsizligi ve kamuoyu-
nun olumsuz tepkisine neden olabilecek faaliyetlerde ve
distincelerde olmasi gibi faktorler, titketici-marka ideo-
lojileri celiskisine ve bunun sonucunda da marka nefreti
gibi sorunlara neden olabilmektedir (Hashim & Kasana,
2019: 233). Zarantonello ve digerlerinin (2016) arastir-
masinda da ideolojik degerlere karsi markanin olumsuz
davraniginin veya tutumunun, marka nefreti olusmasin-
da gl bir etkisi oldugu belirtilmistir. Bu bilgiler 1s1-
ginda ideolojik uyusmazliklar ile marka nefreti arasinda
olumlu bir iligkinin olmasi beklenmektedir.

H3: Ideolojik uyusmazliklar, gida markalarina karsi ge-
listirilen marka nefretini olumlu yonde etkilemektedir.

2.2. Marka Nefretinin Sonuglari

I 2.2.1. Markadan Kag¢inma

Marka nefretinin ilk sonucu olarak tanimlanan marka-
dan kaginma, tiiketicilerin bir markayla olan iligkilerini
olabildigince azaltma durumu olarak tanimlanmakta-
dir (Grégoire vd., 2009: 19). Khan ve Lee (2014: 331) ise
markadan kaginmaysi, tiiketicilerin olumsuz bir deneyim
sonucu ve hos olmayan geri bildirim almasiyla birlikte
markay1 satin almaktan vazge¢mesi seklinde tanimla-
maktadir. Benzer sekilde Ozer (2018), marka nefretinin
markadan kaginma ile sonuglandigini belirtmistir. Bu
davranis ile tiiketiciler marka nefretini markaya pasif
olarak gosterirler. Markayla herhangi bir iliski icerisine
girmek istemeyen tiiketiciler, marka nefretlerinin sonucu
olarak markayla olan iligkilerini dogrudan bitirmektedir.
Markadan kaginma, tiiketicilerin yalnizca belli bir mar-
kanin diriniini veya hizmetini ge¢gmis zamanda kullan-
malarinabagli olmayip, o markaya karsi duyduklari olum-
suz hislerle de olusabilmektedir (Sampedro, 2017: 25). Bu
tur markadan kaginma davraniginda olumsuz ge¢mis
deneyimlerdense sembolik ve ideolojik uyumsuzluklarin
daha etkili oldugu soylenebilir. Olusan marka nefretinin,
olumsuz ge¢mis deneyimlerden etkilenmedigi durumda
marka imajinin ve kisiliginin dogru hedef kitleye yonelik
olusturulup olusturulmadigi ve devamliliginin saglanip
saglanmadig1 sorular: ortaya ¢ikabilmektedir. Bu bilgi-
ler 15131nda marka nefreti ile markadan kaginma arasinda
olumlu bir iligkinin olmasi beklenmektedir.

H4: Gida markalarina karsi gelistirilen marka nefreti,
markadan ka¢inmay1 olumlu yonde etkilemektedir.
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2.2.2. Olumsuz Agizdan Agiza iletisim

Agizdan agiza iletisim, bilgi arama, bilgi paylasma, de-
neyimleri anlatma, tavsiye alma ve verme gibi ihtiyacla-
r1 giderme siireci olarak tanimlanmaktadir (Ozaslan &
Meydan Uygur, 2014: 71). Literatiire bakildiginda tiike-
ticilerin agizdan agiza iletisimi, markalarin tutundurma
faaliyetlerinde belirttikleri mesajlardan daha giivenilir
bulduklar: goriilmektedir. Bu baglamda agizdan agiza
iletisim marka icin olumlu ya da olumsuz sonuglar olus-
turabilmektedir. Marka nefretinin ikinci sonucu olarak
tanimlanan olumsuz agizdan agiza iletisim, tiiketicilerin
olumsuz deneyim yasadig:1 bir markay: yakin cevreleri-
ne kotilleme durumu olarak tanimlanmaktadir (Delzen,
2014: 16; Fahmi & Zaki, 2018: 8). Baska bir ifadeyle, tii-
keticilerin bir sekilde memnuniyetsiz oldugu bir marka
hakkinda olumsuz yazili veya sozlii bildirimde bulunma-
st olumsuz agizdan agiza iletisim olarak tanimlanmak-
tadir (Lau & Ng, 2001: 164-165). Olumsuz agizdan agiza
iletisimin olumlu agizdan agiza iletisime gore daha ko-
lay yayilmasindan dolay: tiiketicilerin memnuniyetsizlik
duydugu markaya karsi tutumlari, davraniglar: ve satin
alma sonrasi davraniglar1 olumsuz etkilenebilmektedir
(Cheng vd., 2006: 99). Ornegin, cevrim ici mecralarda
titketicilerin olumsuz diisiincelerini ve hislerini daha sik
paylasmasi, marka i¢in daha genis bir olumsuz agizdan
agiza iletisim agina sebep olmaktadir. Kucuk (2008),
marka nefret siteleri tizerine yaptig1 arasgtirmasinda bu
sitelerin tiiketici davraniglarini s6z konusu markanin
kimligini, imajin1 ve satin alinma kararini dogrudan ve
dolayl1 yoldan etkiledigi sonucuna ulagmistir. Bu bilgiler
1s1g1inda marka nefreti ile olumsuz agizdan agiza iletisim
arasinda olumlu bir iliskinin olmasi beklenmektedir.

H5: Gida markalarina karsi gelistirilen marka nefreti,
olumsuz agizdan agiza iletisimi olumlu yonde etkile-
mektedir.

3. Metodoloji

3.1. Arastirma Modeli

Marka nefretinin gida sektorii 6zelinde arastirilmasi icin
asagida yer alan Sekil 1’de gosterilen arastirma modeli
kullanilacaktir. Asagida yer alan Sekil 1’de gosterilen
arastirma modelinde gosterildigi {izere, tiiketicilerin
olumsuz deneyim yasadiklar1 herhangi bir gida iri-
niinden dolayi, s6z konusu tirtintin markasiyla sembolik
uyusmazliklarindan dolay1 ve/veya ideolojik uyusmaz-
liklarindan dolay1 marka nefretinin; marka nefreti sonu-
cunda ise yine ilgili markadan kaginma ve bu markayla
ilgili olumsuz agizdan agiza iletisim yapma gibi sonugla-
rin gerceklesip gerceklesmediginin tespit edilmesi amacg-
lanmustir.
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Sekil 1. Arastirma modeli

3.2. Veri Toplama Yontemi

Nicel olarak tasarlanan bu ¢alismada veriler, 15 Subat-1
Nisan 2024 tarihleri arasinda ¢evrim i¢i ve yiiz ytize an-
ket formu araciligiyla toplanmistir. Cevrim i¢i anket for-
mu Google Forms tizerinden hazirlanarak katilimcilara
yoneltilmistir. Anket formunun ilk bélumii 6rneklemin
demografik 6zelliklerini belirlemek amaciyla katilimci-
larin cinsiyetleri, yaslari, egitim diizeyleri ve gelir diizey-
leri gibi demografik sorulardan olusmaktadir. Ikinci bo-
liim ise katilimcilarin herhangi bir gida markasina kars:
gelistirdikleri marka nefretinin tespit edilebilmesi icin
hazirlanan acik uglu iki sorudan ve 5’li Likert 6lcegi ile
yoneltilen, 29 ifadeden olusan “Marka Nefreti Olcegi’n-
den (Hegner vd., 2017) olusmaktadir.

Arastirma kantitatif tanimsal bir aragtirma olarak ta-
sarlanmig olup, arastirma evreninin timiine ulagsmak
zaman ve maddi olanaklar agisindan mimkiin olmadi-
gindan dolay1 6rneklem cercevesi kapsaminda belirle-
nen c¢alisma 6rneklemini Mersin'de yasayan ve en az bir
gida markasina karsi memnuniyetsizlik duyan 18-65+
yas araligindaki tiiketiciler olusturmaktadir. Orneklem
cercevesine uyan tiiketicilerin toplam sayisini bilmek
imkénsiz oldugundan dolay1 6rneklem buytklagi he-
saplamasinda, arastirma modeli ve hipotezleri dogrultu-
sunda kullanilacak veri analizlerinin yapilabilmesi icin
gerekli olan esik kogullarinin tizerinde veri toplanmasina
ve ¢alisma kapsaminda gerceklestirilecek olan analizlere
dikkat edilmistir.

Ulasilmasi hedeflenen 6rneklemden veri toplamak icin
olasiliksiz 6rneklem se¢im yontemlerinden kolayda ve
kartopu oOrnekleme yontemlerinden vyararlanilmigtir.
Arastirma kapsaminda Mersin'de yasayan ve ge¢cmis-
te herhangi bir gida markasina dair memnuniyetsizlik
yasamis 204 katilimciya ulasilmistir. Eksik veya hatali
veriler nedeniyle 13 katilimcinin verdigi yanitlar deger-
lendirmeye alinmamistir. Orneklem sayisinin 30 ila 500
katilimcr arasinda olmasi aragtirmaya devam edebilmek
icin yeterli bir 6rneklem hacmi olarak kabul edildigi
icin (Rescoe, 1975; akt. Ural & Kilig, 2006: 48; Booms-
ma, 1982; akt. Wolf vd., 2013: 920; Anderson & Gerbing,
1984: 170-171; Gebring & Anderson, 1985; akt. Tanaka,

Marka Nefreti

Markadan
Ka¢inma

Olumsuz Agizdan
Agiza lletigim

1987: 136; Green, 1991; akt. van Voorhis & Morgan, 2007:
48) geriye kalan 191 katilimcidan elde edilen verilerin
5:1 oranindan yiiksek olmasi beklenen 6rneklem-ifade
(Gorsuch, 1983; akt. Hegner vd., 2017: 16) oranindan
(6.6) yiiksek ve yapisal esitlik modeli ile test edilmesi i¢in
de yeterli oldugu (Chin & Newsted, 1999: 314; Nevitt &
Hancock, 2004: 468; Hair vd., 2019: 633) kabul edilerek
analize hazirlanmistur.

3.3. Verilerin Analizi ve Bulgular

Hipotez testleri yapilmadan 6nce arastirmanin giivenir-
liligini ve gecerliligini test etmek icin SPSS 25.0 paket
istatistik programi araciligiyla giivenilirlik ve gecerlilik
analizleri yapilmistir. Sonraki asamada yapi gecerliligini
test etmek amaciyla sirasiyla yakinsama gecerliligi anali-
zi, ayrisma gecerliligi analizi ve dogrulayici faktor analizi
yapilmigtir. Arastirma hipotezleri ise LISREL 8.8 paket
istatistik programi iizerinden yapisal esitlik modeli ve yol
analizi araciliiyla test edilmistir.

I 3.3.1. Orneklemin Demografik Ozellikleri ve Giivenirligi

Toplanan veriler ile 6rnekleme déahil olan katilimcilarin
%46,1’i kadin, %53,9’u erkektir. Yas acisindan ise 6rnekle-
min bityiik cogunlugunu olusturan 18-29 yas grubundaki
katilimcilar 6rneklemin %56,5’ini, 30-41 yas grubundaki
katilimcilar 6rneklemin %18,8’ini, 42-53 yas grubundaki
katilimcilar 6rneklemin %16,8’ini, 54-65 yas grubundaki
katilimcilar 6rneklemin %7,3’iinti ve 65 yas ve tsti yas
grubundaki katilimcilar ise 6rneklemin %0,5’ini olus-
turmaktadir. Egitim diizeyleri acisindan katilimcilarin
%1,6’s1 ortaokul mezunu, %20,9'u lise mezunu, %5,8’1 6n
lisans mezunu, %20,9’u lisans mezunu, %26,2’si yiiksek
lisans mezunu ve %24,6’st doktora mezunudur. Gelir
diizeyleri acisindan ise katilimcilarin %17,8’inin 17.002
TL ve alt1, %2,6’sinin 17.003 TL-24.500 TL, %7,3’iniin
24.501 TL-32.000 TL, %19,4’tiniin 32.001 TL-39.500 TL,
%11,5'inin 39.501 TL-48.000 TL ve %8,9unun 48.501
TL-57.000 TL diizeyinde gelirleri vardir.

Calisma kapsaminda test edilen 6l¢ek boyutlarinin giive-
nirliligini tespit etmek i¢in giivenilirlik analizi yapilmig-
tir. Giivenilirlik analizinin en yaygin olarak kullanilan
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yontemlerinden biri olan igsel tutarlilig1 tespit etmeye
yonelik Cronbach’s Alpha katsayisinin dikkate alinmast
onerilmektedir (Drost, 2011: 111). Giivenilirlik analizi
sonucunda 29 ifadeden olusan marka nefreti 6l¢eginin
alt boyutlar: olan olumsuz ge¢mis deneyim, sembolik
uyusmazlik, ideolojik uyusmazlik, marka nefreti, marka-
dan kac¢inma ve olumsuz agizdan agiza iletisim boyutla-
rinin Cronbach’s Alpha katsayilari sirasiyla 0,957, 0,876,
0,861, 0,908, 0,967 ve 0,914 olarak hesaplanmigtir ve Tab-
lo 2'de yansitilmistir. Ait olduklar: boyutlarin giivenirli-
ligini 6nemli 6l¢iide arttirmayacag tespit edildigi icin bu
boyutlara iligkin hi¢cbir madde 6l¢ekten ¢ikarilmamuistur.
Bu boyutlara ait Cronbach’s Alpha degerlerinin 0,70 ila
0,95 degerleri (Hair vd., 2019: 775) arasinda ve kismen
yukarisinda olmasi bu boyutlarin i¢ tutarliliklarinin ol-
dukga iyi ve gtivenilir oldugunu gostermektedir. Calisma
kapsaminda elde edilen verilerin normal dagilima uygun
olup olmadigini tespit etmek amaciyla incelenen 6lgek
ifadelerinin basiklik ve garpiklik degerleri de Tablo 2’'de
gosterilmektedir. Verilerin normal dagilmasi i¢in basik-
lik ve ¢arpiklik degerlerinin -1,96 ila +1,96 araliginda ol-
mas1 beklenmektedir (Mayers, 2013: 53; Can, 2016: 85).
Tablo 2’'de belirtilen degerler incelendiginde c¢arpiklik
degerlerinin -0,796 ila 0,498; basiklik degerlerinin ise
-1,368 ila -0,579 arasinda yer aldig1 goriilmektedir. Tim
Olcek ifadelerinin carpiklik ve basiklik degerleri -1,96 ila
+1,96 araliginda yer aldig1 icin verilerin normal dagildi-
g1 ve dolayisiyla hipotezlerin parametrik testlerle analiz
edilebilecegi anlasilmaktadir.

I 3.3.2. Dogrulayici Faktor Analizi

Calismada kullanilan 6lgeklerin yapi gecerliligini test et-
mek ve arastirma modelinin iyi uyum degerlerine sahip
olup olmadigini tespit etmek amaciyla LISREL istatistik
programi {izerinden dogrulayici faktor analizi (DFA)
yapilmistir. ilk asamada dogrulayici faktér analizinde
parametre degerlerinin anlamlilik diizeyleri incelenmis-
tir. Sonraki asamada ise modelin bir biittin olarak kabul
edilebilmesi i¢cin uyum iyiligi indeksleri degerlendirile-
rek uyum iyiligi analizi yapilmistir. Gozlemlenen degis-
kenlerin gizli degiskenleri ne diizeyde a¢iklayabildiginin
anlasilmasi i¢in standart yiik ve hata degerleri incelen-
mistir. Yakinsama gegerliliginin 6l¢iilmesi igin ise birle-
sik gtivenilirlik (CR) ve agiklanan varyans (VE) degerleri
incelenmistir. Dogrulayict faktor analizinde parametre
degerlerinin anlamli olup olmadigini tespit etmeye yone-
lik yapilan analizin sonucu Tablo 3’te gosterilmistir.

Calismada yer alan Olgeklerin gegerliligini test etmek
icin her bir ol¢egin yakinsama ve ayrim gecerliligi in-
celenmistir. Tablo 3’te alt1 dlgegin standart yiik ve hata
degerleri (SRK), birlesik giivenilirlik (CR) ve agiklanan
varyans (VE) degerleri gosterilmektedir. Yakinsama ge-
cerliliginin saglanmasi icin AVE degerinin 0,50'den, CR
degerinin ise 0,70’ten yiiksek olmasi 6nerilmektedir (For-
nell & Larcker, 1981: 45-46; Hair vd., 2019: 760). Tablo
3'te gosterildigi tizere olumsuz ge¢mis deneyim (0,835),
sembolik uyusmazlik (0,871), ideolojik uyusmazlik
(0,874), marka nefreti (0,910), markadan kaginma (0,972)
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ve olumsuz agizdan agiza iletisim (0,918) degiskenlerine
iliskin birlesik gtivenilirlik katsayilarinin 0,70’ten yiiksek
oldugu goriilmektedir. Ayni tabloda yer alan agiklanan
varyans degerleri incelendiginde ise olumsuz ge¢mis
deneyim (0,566), sembolik uyusmazlik (0,578), ideolojik
uyusmazlik (0,639), marka nefreti (0,628), markadan ka-
¢inma (0,873) ve olumsuz agizdan agiza iletisim (0,694)
degiskenlerine iliskin aciklanan varyans degerlerinin
0,50’den yiiksek oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla, bu
sonuglara gore olumsuz ge¢mis deneyim, sembolik uyus-
mazlik, ideolojik uyusmazlik, marka nefreti, markadan
kaginma ve olumsuz agizdan agiza iletisim Olceklerinin
yapt gecerliliginin yakinsama gecerliligi acisindan sag-
landig1 gériilmektedir.

Dogrulayici faktor analizine iliskin parametre degerleri-
nin anlamliliginin tespit edilmesinden sonra arastirma
modelinin bir biitiin olarak kabul edilebilmesi i¢in uyum
iyiligi analizi yapilmast uygun gériilmistiir. Uyum iyili-
gi analizine iliskin sonuglar asagida yer alan Tablo 4’te,
dogrulayic1 faktor analizi 6l¢iim modeli ise asagida yer
alan Sekil 2‘de gosterilmektedir.
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Sekil 2. Dogrulayici faktor analizi 6l¢im modeli

Tablo 4. Dogrulayici faktor analizi uyum iyiligi sonugclari

Uyum lyiligi Kriteri Marka Nefreti Olgegi Iyi Uyum Kabul Edilir Uyum
Ki-kare (x2) 952.56
x2/df 2,631 0<x2/df<2 2<x2/df<3
RMSEA 0,093 0<RMSA<,05 ,05<RMSA <,08
CFI 0,96 97 =CFl=1.00 95<CFl=.97
RFI 0,93 .95 <RFI<1.00 90 <RFI<.95
NFI 0,94 95 <NFI=<1.00 90 <NFl<.95
NNFI 0,96 97 <NNFI<1.00 .95 <NNFI <.97
IFI 0,96 95<IFI=1.00 90=<IFl=<.95
SRMR 0,074 0<SRMR<.05 .05<SRMR <.10

Kaynak: Schermelleh-Engel vd., 2003: 52

Elde edilen veriler ile arastirma modeli arasindaki uyu-
mu analiz etmeye yonelik x2/df, RMSEA, SRMR, IF],
CFI, RFI, NFI ve NNFI gibi bazi uyum iyiligi indeksleri
degerlendirilmistir. Calismada yer alan degiskenlere ilis-
kin dogrulayici faktor analizi sonuglarina bakildiginda,
modifikasyon 6ncesi uyum iyiligi degerlerinden x2/df de-
gerinin 2,631, RMSEA degerinin 0,093, SRMR degerinin
0,074, IFI degerinin 0,96, RFI degerinin 0,93, NFI dege-
rinin 0,94, NNFI degerinin 0,96, CFI degerinin ise 0,875
oldugu tespit edilmistir. Bu sonuglara gore, degerlendiri-
len indekslerden sadece IFI indeksinin iyi uyum gosterdi-
gi, x2/df, CFL, RFI, NFI, NNFI ve SRMR indekslerine ilig-
kin degerlerin kabul edilebilir uyum aralig1 i¢cinde oldugu
ve RMSEA indeksine iliskin degerin ise iyi uyum veya
kabul edilebilir uyum araliklar1 disinda kalarak zayif
uyuma sahip oldugu gorilmistiir. Bu noktada, LISREL

programinin 6nerdigi ve teorik olarak uygun modifikas-
yon indekslerine gore modelde diizeltmeler gerceklesti-
rilmistir. Diizeltmeler yapilirken ayni faktor icerisinde
yer alan gozlenen degiskenlerin hata terimleri arasinda
kovaryans baglantilar kurulmasina ve kabul edilebilir bir
kavramsal mantiga dayandirilmasina dikkat edilmistir
(Fassinger, 1987: 431; Cokluk vd., 2010: 273; Capik, 2014:
201; Karagoz, 2017: 467; Sahin, 2021: 108). Ayrica, kayda
deger oranda ki-kare degerinin oldugu ve uyum iyiligi
degerlerinin distk oldugu durumlarda maksimum 5-6
diizeltme yapilmasi 6nerilmektedir (Yardimci, 2016: 84).
Yapilan diizeltmeler sonucunda, sembolik uyusmazlik
degiskenine iliskin 1. ve 2 ifadelerin ve 3. ve 4. ifadele-
rin, marka nefreti degiskenine iligskin 4. ve 6. ifadelerin
ve olumsuz agizdan agiza iletisim degiskenine iligkin 1.
ve 2. ifadelerin hata terimleri arasinda kovaryans bag-
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lantilar kurulmustur. Yapilan diizeltmelerin ki-kare (x2)
degerine anlaml bir katki sagladig ve bu diizeltmelerin
model agisindan kritik bir degisiklik oldugu tespit edil-
mistir [Chi-Square Difference with 4 Degrees of Freedom
=174.14 (P = 0.0)]. Modifikasyon indeksleri dogrultusun-

da gerceklestirilen diizeltmeler sonrasinda modelde yer
alan tim degiskenlere iliskin dogrulayici faktor analizi
uyum iyiligi degerleri Tablo 4’te, dogrulayici faktor ana-
lizi 6l¢iim modeli ise Sekil 2’de sunulmustur.

Tablo 5. Modifikasyon sonrasi dogrulayici faktor analizi uyum iyiligi sonuglari

Uyum lyiligi Kriteri Marka Nefreti Olgegi Iyi Uyum Kabul Edilir Uyum
Ki-kare (x2) 77841
x2/df 2,174 0<x2/df <2 2 <x2/df <3
RMSEA 0,079 0<RMSA<,05 ,05<RMSA <,08
CFI 0,97 97 <CFl=<1.00 95<CFl<.97
RFI 0,94 .95 <RFI<1.00 .90 <RFI'<.95
NFI 0,95 .95 <NFI<1.00 90 <NFl<.95
NNFI 0,97 .97 <NNFI<1.00 .95 <NNFl<.97
IFI 0,97 95<IFI<1.00 90<IFI=<.95
SRMR 0,064 0<SRMR<.05 .05<SRMR <.10

Kaynak: Schermelleh-Engel vd., 2003: 52

Modifikasyon indeksleri dogrultusunda gerceklestirilen
diizeltmeler sonucunda, x2/df degerinin 2,174, RMSEA
degerinin 0,079, CFI degerinin 0,97, RFI degerinin 0,94,
NFI degerinin 0,95, NNFI degerinin 0,97, IFI degerinin
0,97 ve SRMR degerinin 0,064 oldugu tespit edilmistir.
Buna gore, x2/df, RMSEA, RFI ve SRMR indekslerine
iliskin degerlerin kabul edilebilir uyum araliginda oldu-
gu, CFL, NFI, NNFI ve IFI indekslerine iliskin degerlerin
ise iyi uyum araliginda oldugu gorilmiistiir. Tablo 5°de
yansitilan sonuglara gore 6l¢iim modelinde yer alan tiim
maddelerin model ile uyumlu oldugu ve 6l¢iim modeli-
nin uygun model oldugu tespit edilmistir.

Tablo 6. Yapilar arasi korelasyonlar ve ayrisma gecerliligi

Yap1 gecerliliginin ilk kosulu olan yakinsama gecerliligi
tespit edildikten sonra olumsuz ge¢mis deneyim, sem-
bolik uyusmazlik, ideolojik uyusmazlik, marka nefreti,
markadan kaginma ve olumsuz agizdan agiza iletisim
degiskenleri i¢in ayrigsma gecerliligi analizi yapilmistir.
Ayrisma gegerliliginin saglanabilmesi i¢in a¢iklanan or-
talama varyans degerlerinin yapilar arasi korelasyon de-
gerlerinden yiiksek olmasi gereklidir (Fornell & Larcker,
1981: 42; Hair vd., 2019: 695). Degiskenler arasi korelas-
yon degerleri ve modelin ayrisma gegerliligi asagida yer
alan Tablo 6’de gosterilmistir.

0GD SU iu MN MK OAAI AVE

0GD 1 0,547** 0,434** 0,446*" 0,531** 0,449*" 0,75
SU 0,547** 1 0,608** 0,560** 0,524** 0,488** 0,76
v 0,434 0,608** 1 0,680** 0,490** 0,592** 0,80
MN 0,446™" 0,560** 0,680** 1 0,563** 0,656*" 0,79
MK 0,531** 0,524** 0,490** 0,563** 1 0,560** 0,93
OAAI 0,449*" 0,488*" 0,592** 0,656*" 0,560"* 1 0,83

**Korelasyon katsayisi 0,01 diizeyinde anlamlidir.

Tablo 6’da yansitilan bulgulara gore olumsuz gegmis
deneyim (0,75), sembolik uyusmazlik (0,76), ideolojik
uyusmazlik (0,80), marka nefreti (0,79), markadan kacin-
ma (0,93) ve olumsuz agizdan agiza iletisim (0,83) degis-
kenlerine ait aciklanan varyans karekokleri degiskenler
arast korelasyon degerlerinden yiiksektir. Coklu baglanti
agisindan incelendiginde ise degiskenler arasi tiim kore-
lasyon degerlerinin 0,80’den disiik ¢iktig1 ve dolayisiyla
degiskenler arasinda ¢oklu baglant1 problemi olmadig:
goriilmektedir. Tablo 6’da yansitilan tiim bu sonuglara
gore modeldeki boyutlarin ayri yapilar oldugu ve ayrisma
gecerliliginin saglandig1 soylenebilir. Yakinsama geger-
liliginin ve ayrisma gegerliliginin saglanmasiyla birlikte
calismanin yapisal gecerlilige sahip oldugu belirlenmis-
tir.
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3.3.3. Yapisal Esitlik Modeli ile Hipotezlerin Test Edil-
mesi

Yapisal esitlik modeli, cok sayida bagimsiz, bagimli, goz-
lenen ve gizli degiskenler arasindaki iligkilerin varyans,
kovaryans, faktor, ¢coklu regresyon, araci ve diizenleyici
etki analizleri araciligiyla eszamanli ve sistematik bir
sekilde modellenmesini saglayarak arastirma hipotez-
lerinin daha kolay ve hizli test edilmesi olanagini sun-
maktadir (Anderson & Gerbing, 1988: 402). Arastirma
hipotezlerinin yol analizi ile test edilmesinden Once
arastirma modeli ile 6l¢iim modeli arasinda uyum olup
olmadigini tespit etmeye yonelik uyum iyiligi analizi ya-
pilmigtir. Uyum iyiligi analizi kapsaminda x2/df, CFI,
RFI, NFI, NNFI, SRMR, IFI ve RMSEA indeksleri de-
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gerlendirilmistir ve sonuclar asagida yer alan Tablo 7’de
gosterilmistir.

Tablo 7. Yapisal esitlik modeli uyum iyiligi sonuglari

Uyum lyiligi Kriteri Marka Nefreti Olgegi Iyi Uyum Kabul Edilir Uyum
Ki-kare (x2) 1027,33
x2/df 2,784 0<x2/df<2 2 <x2/df <3
RMSEA 0,097 0<RMSA<,05 ,05<RMSA <,08
CFI 0,96 97 <CFl=<1.00 95<CFl<.97
RFI 0,93 .95 <RFI<1.00 .90 <RFI'<.95
NFI 0,94 95 <NFI<1.00 90 <NFl<.95
NNFI 0,96 .97 <NNFI<1.00 .95 <NNFl<.97
IFI 0,96 95<IFI<1.00 90<IFI=<.95
SRMR 0,097 0<SRMR<.05 .05<SRMR <.10

Kaynak: Schermelleh-Engel vd., 2003: 52

Tablo 7’de yansitilan sonuglara gore x2/df (2,784), CFI
(0,96), RFI (0,93), NFI (0,94), NNFI (0,96) ve SRMR
(0,097) indekslerine iliskin degerler kabul edilebilir
uyum araliklarindadir. IFI indeksinin degeri (0,96) ise
iyi uyum araligindadir. RMSEA indeksine iliskin dege-
rin (0,097) zayif uyum gostermesi ve x2 degerinin ytiksek
olmasi nedeniyle LISREL programinin énerdigi ve teorik
olarak uygun modifikasyon indekslerine gére modelde
dizeltmeler gerceklestirilmistir. Ayni faktor icerisinde
yer alan gozlenen degiskenlerin hata terimleri arasinda
kovaryans baglantilar kurulmasi amaglanmistir. Yapilan
diizeltmeler sonucunda, sembolik uyusmazlik degiskeni-
ne iligkin 1. ve 2. ifadelerin ve 3. ve 4. ifadelerin, marka
nefreti degiskenine iligkin 4. ve 6. ifadelerin ve olumsuz
agizdan agiza iletisim degiskenine iligskin 1. ve 2. ifade-
lerin hata terimleri arasinda kovaryans baglantilar ku-
rulmustur. Yapilan diizeltmelerin x2 degerine anlaml
bir katk: sagladig ve bu diizeltmelerin model agisindan
kritik bir degisiklik oldugu tespit edilmistir [Chi-Square
Difference with 4 Degrees of Freedom = 183.30 (P = 0.0)].
Modifikasyon indeksleri dogrultusunda gerceklestiri-
len diizeltmeler sonrasinda x2/df (2,312), CFI (0,97), RFI
(0,94), IF1 (0,97), NFI (0,95), NNFI (0,97) ve SRMR (0,083)
indekslerine iliskin degerler elde edilmistir. Buna gore,
x2/df, RFI ve SRMR indekslerine iliskin degerler kabul
edilebilir uyum araligindadir. Modifikasyon indeksleri
dogrultusunda gerceklestirilen diizeltmeler sonrasinda
RMSEA indeksine iliskin degerin 0.083 oldugu ve bu
degerin de kabul edilebilir uyum (0,05<RMSEA<0,10)
araliginda (MacCallum vd., 1996: 134; Dogan, 2015: 29)
oldugu tespit edilmistir. CFI, IFI, NFI ve NNFI indeks-
lerine iliskin degerler ise iyi uyum araligindadir. Deger-
lendirilen tiim indekslerin yansitti§1 sonuglar arastirma
modeli ile verilerin arasinda iyi uyum oldugunu belirt-
mektedir. Modifikasyon sonrasi olusan yapisal esitlik
modeli asagida yer alan Sekil 3’te yansitilmigtir. Uyum
iyiligi analizinden sonra arastirma hipotezlerini test
etmek icin uygulanan yapisal esitlik modeli analizi so-
nuglarina iligkin parametre tahminleri asagida yer alan
Tablo 8’de yansitilmistir.
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Sekil 3. Modifikasyon sonrasi yapisal esitlik modeli

Tablo 8. Marka nefretinin nedenlerine ve sonugclarina iliskin yol analizi sonuclari

Degiskenler Standardize

Hipotezler ve Iliskinin Edgr:geerrm Standart Hata t degeri
Yonu ®)
H1 OGD->MN 0,03 0,067 0,39
H2 SU->MN 0,30 0,074 2,83**
H3 IU>MN 0,57 0,065 6,30""
H4 MN->MK 0,66 0,071 8.33**
H5 MN->OAAI 0,69 0,060 8.39™*

Standardize

Regresyon \/gril/él:: (aan) p Sonug
Katsayisi
0,03 0,69>0,05 Desteklenmedi
0,30 0.00<0,01 Desteklendi
0,58 0,68 0.00<0,01 Desteklendi
0,65 0,43 0.00<0,01 Desteklendi
0,75 0,56 0.00<0,01 Desteklendi

t-degerleri *p<.05; **p<.01dizeyinde anlamlidir.

Tablo 8’da yansitilan bulgulara gore yol analizi sonucun-
da olumsuz ge¢mis deneyimlerin marka nefreti tizerinde
anlamli bir etkisi olmadig1 (B = 0,03, p>0,05), sembolik
uyusmazligin (B = 0,30, p<0,01) ve ideolojik uyusmazli-
gin (f = 0,58, p<0,01) ise marka nefreti izerinde olumlu
ve anlamli bir etkisi oldugu tespit edilmistir. Marka nef-
retinin 6nciilleri olarak degerlendirilen olumsuz ge¢mis
deneyim, sembolik uyusmazlik ve ideolojik uyusmazlik
degiskenlerinin marka nefretindeki degisimin %68’ini
(R2) agikladigr gorulmiistiir. Marka nefretinin sonugla-
r1 olarak degerlendirilen markadan kaginma ve olumsuz
agizdan agiza iletisim degiskenleri incelendiginde ise
marka nefretinin markadan kaginmayi (f = 0,65, p<0,01)
ve olumsuz agizdan agiza iletisimi (p = 0,75, p<0,01)
olumlu yonde ve anlamli olarak etkiledigi tespit edilmis-
tir. Agiklanan toplam varyans agisindan incelendiginde
ise marka nefretinin markadan kaginmadaki degisimin

Bucak Isletme Fakilltesi Dergisi / Journal of Bucak Business Administration Faculty, 2024: 7(2) m l I

%43’ tnd, olumsuz agizdan agiza iletisimdeki degisimin
ise %56's1n1 acikladig goriilmektedir. Dolayisiyla, bu so-
nugclara gore H1 hipotezi desteklenmezken H2, H3, H4 ve
H5 hipotezleri desteklenmistir.

4. Sonu¢ ve Tartisma

Her ne kadar marka agki, marka baglilig1, marka sadaka-
ti, marka savunuculugu vb. gibi tiiketici-marka iligkileri-
ne dair olumlu kavramlar hakkinda nicelik bakimindan
zengin bir pazarlama literatiirii olsa da markalara karsi
gelistirilen duygularin ve davranislarin her zaman ve her
kosulda olumlu olmadigy, bazi kosullarda bunlarin olum-
suz bir nitelik tasiyabilecegi gercegi de pazarlama litera-
tiriinde tartisilmaya baglanmistir. Marka boykotu, mar-
kadan kaginma, marka basarisizlig1 ve olumsuz agizdan
agiza iletisim gibi tiiketici-marka iliskilerinin olumsuz
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tarafiyla ilgili kavramlar da bireysel ve toplumsal yasan-
tilarda goz ard: edilememektedir. Marka nefreti de son
yillarda bireysel, toplumsal, sosyopolitik, kiilttirel vb. bir-
¢ok mikro ve makro gevre unsuruna gore sekillenebilen
ve tiiketici davranigt alaninin gittikge ilgi géren bir kav-
ram1 olarak degerlendirilmektedir. Tiketicilerin tutum-
larini ve davraniglarini etkileyecek oOl¢iide bir markaya
kars1 hissettigi yogun olumsuz duygular olarak tanimla-
nabilen marka nefreti kavrami, kiiresellesmenin ve dijital
gelisimin etkisi ile giin gectikce tiiketici davranislari icin
onem kazanmaktadir. Tiiketicilerin bireysel, toplumsal,
cevresel, ahlaki, politik ve ekonomik tutumlari sonucun-
da olusabilen marka nefreti, markalara ekonomik zarara
mal olmanin yani sira imaj, prestij ve kimlik kaybina da
neden olmaktadir. Dolayisiyla, her sektor icerisinde mar-
ka nefretinin varligi, diizeyleri, belirleyicileri ve sonuglar1
arastirilmalidir ve bu dogrultuda 6nlem stratejileri gelis-
tirilmelidir.

Tiiketicilerin herhangi bir gida iiriiniiyle ilgili olumsuz
gecmis deneyimlerinin s6z konusu triinin markasina
karsi nefret duygusunun gelistirilmesinde olumlu etki-
sinin olup olmadig1 H1 hipotezi araciligiyla analiz edil-
mistir. Elde edilen analiz bulgularina gore, tiiketicilerin
herhangi bir gida triintyle ilgili olumsuz ge¢mis dene-
yimlerinin s6z konusu tirtiniin markasina karst nefret
duygusu gelistirilmesinde anlamli bir etkisi yoktur. Do-
layisiyla, H1 hipotezi desteklenmemistir. Bu bulgu, mar-
ka nefreti literattirtindeki bulgulardan (Hegner vd., 2017;
Sampedro, 2017; Pinto & Brandio, 2020; Farhat & Cha-
ney, 2021; Rodrigues vd., 2021) farklilagsmaktadur. Tiike-
ticilerin herhangi bir gida triiniyle ilgili olumsuz geg-
mis deneyimlerinin s6z konusu triiniin markasina karsi
nefret duygusu gelistirilmesinde anlamli bir etkisinin
olmamasy, tiiketicilerin s6z konusu gida tiriinlerine dair
olumsuz deneyimlerinin marka nefreti yaratacak boyuta
erisemeyip uriinlerin maddi ve manevi (mal ve hizmet)
ozelliklerine dair memnuniyetsizliklerle ve sikayetlerle
sinirl kalmas:i gibi olasiliklara atfedilebilir. Tiiketicilerin
herhangi bir gida iiriiniine kars: deneyimledikleri sem-
bolik uyusmazliklarin s6z konusu gida markalarina karsi
gelistirilen marka nefreti izerinde olumlu etkisinin olup
olmadig1 H2 hipotezi aracilifiyla analiz edilmistir. Elde
edilen analiz bulgularina gore, tiiketicilerin herhangi bir
gida tirtiniine karsi deneyimledikleri sembolik uyusmaz-
liklarin s6z konusu gida markalarina karsi gelistirilen
marka nefreti tizerinde olumlu ve anlamli etkisi vardir.
Dolayisiyla, H2 hipotezi desteklenmistir. Bu bulgu, mar-
ka nefreti literatiiriindeki bulgularla (Zarantonello vd.,
2016; Hegner vd., 2017; Sampedro, 2017; Islam vd, 2018;
Sung & Huddleston, 2018; Hashim & Kasana, 2019; Ba-
yarassou vd., 2020; Pinto & Brandao, 2020; Miiftiioglu
& Unal, 2021) paralellik géstermektedir. Tiiketicilerin
herhangi bir gida tirtintine kars: deneyimledikleri ideo-
lojik uyusmazliklarin s6z konusu gida markalarina karsi
gelistirilen marka nefreti tizerinde olumlu etkisinin olup
olmadig1 H3 hipotezi aracilifiyla analiz edilmistir. Elde
edilen analiz bulgularina gore, tiiketicilerin herhangi bir
gida driniine karsi deneyimledikleri ideolojik uyusmaz-
liklarin s6z konusu gida markalarina karsi gelistirilen

marka nefreti tizerinde olumlu ve anlaml: etkisi vardir.
Dolayisiyla, H3 hipotezi desteklenmistir. Bu bulgu, mar-
ka nefreti literatiiriindeki bulgularla (Romani vd., 2015;
Hegner vd., 2017; Sampedro, 2017; Banerjee & Goel,
2020) paralellik gostermektedir. H2 ve H3 hipotezlerinin
desteklenmesiyle birlikte tiiketicilerin herhangi bir gida
markasiyla sembolik ve ideolojik uyusmazliklarinin séz
konusu gida markasina kars:i gelistirdikleri marka nef-
retinin onciilleri oldugu tespit edilmistir. Tiiketicilerin
herhangi bir gida tiriiniine kars: gelistirdikleri marka nef-
retinin s6z konusu gida markalarindan ka¢inma egilim-
leri tizerinde olumlu etkisinin olup olmadig1 H4 hipotezi
araciligiyla analiz edilmistir. Elde edilen analiz bulgula-
rina gore, tiiketicilerin herhangi bir gida {iriiniine karsi
gelistirdikleri marka nefretinin s6z konusu gida marka-
sindan kaginma egilimleri tizerinde olumlu ve anlaml
etkisi vardir. Dolayisiyla, H4 hipotezi desteklenmistir. Bu
bulgu, marka nefreti literatiirtindeki bulgularla (Park vd.,
2013; Harmeling vd., 2015; Hegner vd., 2017; Sampedro,
2017; Banerjee & Goel, 2020; Cildirim & Aglargoz, 2021;
Farhat & Chaney, 2021; Sahin, 2021) paralellik goster-
mektedir. Tiiketicilerin herhangi bir gida tirtintine kars1
gelistirdikleri marka nefretinin s6z konusu gida markala-
rina karst olumsuz agizdan agiza iletisim kurma egilim-
leri tizerinde olumlu etkisinin olup olmadigi H5 hipotezi
araciligiyla analiz edilmistir. Elde edilen analiz bulgula-
rina gore, tiiketicilerin herhangi bir gida {iriintine karsi
gelistirdikleri marka nefretinin s6z konusu gida marka-
sindan kaginma egilimleri tizerinde olumlu ve anlaml
etkisi vardir. Dolayisiyla, H5 hipotezi desteklenmistir. Bu
bulgu, marka nefreti literatiirindeki bulgularla (Romani
vd., 2012; Hegner vd., 2017; Fetscherin, 2019; Zhang &
Laroche, 2020; Cildirim & Aglargoz, 2021; Miiftioglu &
Unal, 2021; Sahin, 2021) paralellik géstermektedir. H4 ve
H5 hipotezlerinin desteklenmesiyle birlikte tiiketicilerin
herhangi bir gida markasina kars: gelistirdikleri marka
nefretinin s6z konusu gida markasini satin almaktan
kacinma ve bireysel ve/veya toplumsal iliskilerinde bu
markaya dair olumsuz iletisimde bulunma gibi sonugla-
r1 oldugu tespit edilmistir. Ideolojik uyusmazligin (B =
0,58, p<0,01) sembolik uyusmazlik (f = 0,30, p<0,01) ile
karsilastirildiginda marka nefreti tizerinde daha etkili ol-
dugu, marka nefretinin ise markadan ka¢inma (p = 0,65,
p<0,01) ile karsilastirildiginda olumsuz agizdan agiza ile-
tisim (B = 0,75, p<0,01) gibi bir tiiketici yaptirimini daha
cok etkiledigi degerlendirilmektedir.

Olumlu tiiketici-marka iligkileri ve tiiketici davranislari
kavramlariyla ilgili genis bir literatiir olmasina ragmen
tiiketici-marka iligkilerinin ve dolayisiyla tiiketici davra-
nislarinin olumsuz ve yikici nedenlerine ve sonuglarina
iliskin benzer sekilde genis bir literatiir olmadig1 goriil-
mektedir. Olumsuz tiiketici-marka iligkilerinin ve tiike-
tici davraniglarinin en asir1 ve ciddi boyutlarindan biri
olarak degerlendirilebilecek marka nefretine yonelik bu
arastirmanin tiiketici davranigi ve pazarlama yonetimi
alanlarina teorik ve pratik katkilar saglamasi beklen-
mektedir. Oncelikle, literatiirdeki bazi calismalarda elde
edilen bulgulardan farkli olarak tiiketicilerin bir mar-
kaya dair olumsuz ge¢mis deneyimlerinin s6z konusu
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marka ile sembolik ve ideolojik uyusmazliklarinin aksi-
ne marka nefretine neden olmadig1 bulgusunun tiiketici
davranisi ve pazarlama yonetimi alanlarini marka nefreti
baglaminda teorik a¢idan farklilagtirmasi ve zenginles-
tirmesi beklenmektedir. fkinci olarak, ideolojik ve sem-
bolik uyusmazligin marka nefretinin ortaya ¢ikmasin-
da 6nemli rol oynamasinin tiiketici-marka iligkilerinde
tiiketicilerin, markanin sundugu maddi deger 6nerisine
ve Ozelliklerine kiyasla markanin savundugu ve yansit-
t1g1 deger ve ahlak yargilari, inanglar biitiind, ideoloji ve
kisilik gibi soyut ve manevi boyutlarina daha ¢ok 6nem
atfettiklerine iliskin bir bulgu olarak degerlendirilerek
tiiketici davranisi ve pazarlama yonetimi alanlarini mar-
ka nefreti baglaminda teorik acidan zenginlestirmesi ve
arastirmacilara yeni bir bakis agis1 sunmasi beklenmek-
tedir. Uciincii olarak, mal ve hizmet pazarlamasina ilis-
kin unsurlarin birlestigi en genis 6lgekli sektorlerden biri
olan gida sektorii baglaminda yapilmis olmasi bu aras-
tirmanin sunmasi beklenen bagka bir teorik katki olarak
degerlendirilmektedir.

4.1, Yonetimsel ve Pratik Cikarimlar

Bu arastirma sonucunda elde edilen bulgular dogrul-
tusunda gida sektoriinde faaliyet gosteren ve olumsuz
gecmis deneyim, sembolik uyusmazlik, ideolojik uyus-
mazlik, marka nefreti, markadan kaginma ve olumsuz
agizdan agiza iletisim boyutlar1 acisindan dezavantajli
bir konumda olan isletmelere yonelik yonetimsel ¢ika-
rimlarda ve pratik katkilarda da bulunulabilir. Oncelikle,
ideolojik ve sembolik uyusmazligin marka nefretini se-
killendirdigi bulgusu dogrultusunda gida isletmelerine
butiincil stratejiler gelistirmesi onerilebilir. Gida islet-
melerinin pazara sunduklar1 deger 6nerilerini pazarla-
ma stratejileri dogrultusunda 6zenli bir boliimlendirme
ve hedef pazar segme asamalarindan sonra sectigi hedef
pazardaki/pazarlardaki tiiketicilerin yasam stilleri, ak-
tiviteleri, diisiinceleri, deger ve ahlak yargilari, inanglar
butiind, ideolojileri ve kisilik yapilari gibi psikografik
ozellikleriyle uyumlu hale getirmeleri 6nerilebilir. Ikinci
olarak, blog, forum, sikayet siteleri, sosyal medya plat-
formlar1 ve akademik yayinlar gibi cesitli kaynaklari ya-
kindan takip ederek mevcut ve potansiyel tiiketicilerin
gida markalarina dair ne tiir memnuniyetsizlikleri oldu-
gu ve bu memnuniyetsizliklerin kendileri acisindan ne
diizeye varacagini tahmin etmelerine ve bu dogrultuda
onlem almalarina yonelik olarak etkili pazar istihbarat1
toplamalar1 ve pazarlama arastirmasi ile musteri iliskileri
yonetimi gibi fonksiyonlara agirlik vermeleri 6nerilebilir.
Sembolik ve ideolojik 6zellikleri a¢isindan marka nefreti
boyutuna varabilecek tepkilere hedef olan veya olabile-
cek gida isletmelerine, bu olumsuzluklardan kaginmak
amaciyla etik ve toplumsal degerleri korumaya 6nem ve-
ren misyonlar hazirlayip bu misyonlar: tutarli ve diiriist
bir sekilde uygulayarak ve tepki alan soylemlerini, pay-
lagimlarini, politikalarini, kisiliklerini ve faaliyetlerini
ilimlastirarak imajlarini ve itibarlarini diizeltmeleri 6ne-
rilebilir. Bu dogrultuda, sembolik ve ideolojik 6zellikleri
acgisindan marka nefreti boyutuna varabilecek tepkilere
hedef olan veya olabilecek gida isletmelerin ilimlilasma
politikalarini ise halkla iliskiler, tanitim, reklam, sosyal
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medya kampanyalari, sponsorluklar ve markalagma gibi
cesitli pazarlama iletisimi unsurlar1 araciligiyla gercek-
lestirmeleri Onerilebilir. Ayrica, tiiketicilerin nefret dii-
zeyine varabilecek olumsuz duygularina ve davranislari-
na neden olabilecek sembolik ve ideolojik uyusmazliklari
daha iliml1 hale getirmek ve hatta tiiketicilerin sembolik
ve ideolojik 6zellikleriyle uyumlu hale getirmek amaciyla
pazarlama iletisimi taktikleri kapsaminda tnli kulla-
nimina agirlik verilebilir. Markadan kaginma ve olum-
suz agizdan agiza iletisim gibi marka nefretinin tiiketi-
ci-marka iligkileri acisindan yikici olabilecek sonuglarina
kars1 bazi taktik onerilerinde bulunulabilir. Markadan
kaginma ve olumsuz agizdan agiza iletisim gibi davra-
nislara yogun sekilde maruz kalan gida isletmeleri, sadik
misterilerini marka savunuculuguna tesvik edecek poli-
tikalar gelistirerek olumsuz algilar1 ve tutumlar: proaktif
bir sekilde degistirebilir. Markadan kaginma ve olumsuz
agizdan agiza iletisim egilimleri markanin mal ve hizmet
kalitesindeki ciddi kusurlardan etkilenebilecek marka
nefretinden kaynakli ise gida isletmelerinin sahip oldu-
gu kaynaklar1 gozeterek tiiketicilere rakiplerininkinden
daha dsttin ve biitiinciil bir mal ve hizmet kalitesi sun-
maya yonelik farklilagtirma stratejisi uygulamalar1 6ne-
rilebilir. Buna gore, gida markalari ambalajlama, tasarim,
kullanighilik ve kalite gibi tirtin 6zelliklerinde rakiplerine
kiyasla daha tstiin ve farkl: teklifler sunarak misteri de-
gerini ve tatminini arttirabilir ve kendilerinden ka¢inan
ve/veya haklarinda olumsuz agizdan agiza iletisimde bu-
lunan tiiketicileri bu sayede geri kazanabilir. Ayrica, pa-
zar teklifleri mal ile hizmet birlesimini iceren restoranlar
ve kafeler gibi isletmeler duyusal ve duygusal bilesenleri
olan ve musteri degeri yaratabilecek tistiin miisteri de-
neyimleri sunarak marka nefreti, markadan kaginma ve
olumsuz agizdan agiza iletisim gibi olumsuz tiiketici tu-
tumlarini ve davranislarini tersine ¢evirebilir. Markadan
kaginma ve olumsuz agizdan agiza iletisimin kaginilmaz
diizeyde yaygin oldugu durumlarda ise yeniden marka-
lagma stratejisinin benimsenmesi ve bu dogrultuda gere-
kirse marka adinin, logosunun, pazarlama stratejilerinin
ve hatta marka kimliginin degistirilmesi onerilebilir.

4.2. Sinirliliklar ve Gelecek Arastirmalar icin Oneriler

Orneklemin sadece Mersin’de yasayan 18-65+ yas ara-
ligindaki tiiketicilerden olusmasi, gida sektorii 6zelinde
incelenmesi ve herhangi bir gida tirtinii markasindan
nefret etmeyen tiiketicileri kapsamamasi arastirmanin
sinirliliklar: olarak degerlendirilmektedir. Bu sinirlilik-
lar, gelecekte marka nefreti ile ilgili yapilabilecek arastir-
malar i¢in yeni olanaklar saglamaktadir. Bu kapsamda,
niifusun daha bitytik bir boliimiint temsil edebilecegi
distiniilen sehirlerde farkli 6rnekleme yontemleri kul-
lanilarak arastirmanin 6rneklem, cografi ve demografik
kapsami genisletilebilir. Tiirkiye ve diinya giindeminde
tartisilan politik ve kiiltiirel olaylarin 1s181nda tiiketicile-
rin herhangi bir markadan nefret etmesine neden olabi-
lecek diger 6nciil degiskenler ve bu nefretin tiketiciler ve
isletmeler icin yaratabilecegi olasi diger sonuglar farkl
mal ve hizmet sektorleri baglaminda daha detayli aras-
tirilabilir. Pazarin taleplerini hem maddi hem de soyut
(mal ve hizmet) ¢iktilarla karsilayan markalar/sektorler
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baglaminda arastirma yapilip bu tiir pazar taleplerine
kars: gelistirilen nefret tizerinde hangi 6zelliklerin daha
baskin olabilecegi ve bu olumsuz tutum ve davranislarin
mal ve hizmet sektorlerinde ayr1 ayr1 ne tiir degiskenlerle
telafi edilebilecegi incelenebilir. Ttrkiye’de faaliyet gos-
teren ulusal ve ¢cokuluslu isletmelerin sosyal sorumluluk,
pazarlama etigi, yesil pazarlama, sosyal pazarlama vb.
gibi sosyal ve cevresel konulardaki marka imaji, marka
itibar1 ve performanslar: gibi boyutlarin marka nefre-
ti tzerindeki etkileri ve sonuglar: arastirilabilir. Marka
nefreti, markadan kacinma, marka boykotu, marka red-
di, marka intikami vb. gibi markalar acisindan yikici so-
nuglar: olabilecek olgular karsisinda isletmelerin uygu-
layabilecegi tutundurma karmasi stratejilerinin (halkla
iligkiler, reklam, dogrudan pazarlama, kisisel satis ve
satig tutundurma) etkililigi arastirilabilir. Ayrica, marka
nefreti kavramina derinlik kazandirma ve nicel arastir-
malarla agiklanmasinda yetersiz kalinabilen nitelikleri-
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Which Communication Style Best Explains Happiness in
Social Relationships among Young People?

Gencglerde Sosyal lliskilerden Mutlulugu Hangi lletisim Tarzi Agiklar?
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Abstract: This study is a field research aimed at examining the communication styles that enhance happiness in social rela-
tionships among young individuals. One of the key concepts of the research, communication styles, refers to how individuals
interact with others, while social well-being refers to the satisfaction individuals experience in their relationships with others.
This research was conducted to understand which communication styles are more effective in supporting happiness in social
relationships among young people. Data was collected through online and face-to-face surveys from 454 university students
aged 18-24 from eight different universities in Turkey. Communication styles were measured using the Communication Styles
Inventory (CSI), and social well-being was assessed through the Social Well-Being Scale, based on the PERMA model of positive
psychology. The findings of correlation and regression analyses indicate that expressive communication style is positively asso-
ciated with social well-being, while emotional and manipulative communication styles do not have a significant effect on social
well-being. These results suggest that fostering expressive communication styles can increase happiness and satisfaction in
social interactions among young people. In conclusion, the study highlights the positive impact of expressive communication
styles on social well-being, suggesting that developing this style has the potential to enhance social integration and overall
quality of life.

Keywords: Social Well-Being, Expressive Communication Style, Manipulative Communication Style, Emotional Communication
Style

Ozet: Bu calisma, genc bireylerin sosyal iliskilerindeki mutlulugu artiran iletisim tarzlarini incelemeyi amaclayan bir saha arastir-
masidir. Arastirmanin temel kavramlarindan biri olan iletisim tarzlar, bireylerin baskalariyla nasil etkilesim kurdugunu, sosyal
iyi olus ise bireylerin digerleri ile olan iliskilerindeki memnuniyeti ifade eder. Bu arastirma, genc bireylerin sosyal iliskilerindeki
mutlulugun hangi iletisim tarzlariyla daha fazla desteklendigini anlamak amaciyla yapilmistir. Trkiye'deki sekiz farkli Gniversi-
teden 18-24 yas arasi 454 Universite dgrencisinden cevrimici ve yiiz yiize anketlerle veri toplanmistir. iletisim tarzlar, iletisim
Tarzlari Envanteri (ITE) ile; sosyal iyi olus ise pozitif psikolojinin PERMA modeline dayanan Sosyal lyi Olus Olcegi ile élctilmstir.
Korelasyon ve regresyon analizlerinin bulgulari, disavurumcu iletisim tarzinin sosyal iyi olus ile pozitif iliskili oldugunu, duygusal
ve manipulatif iletisim tarzlarinin ise sosyal iyi olus lizerinde anlamli bir etkisinin olmadigini géstermektedir. Bu sonuglar, geng
bireylerin sosyal etkilesimlerinde disavurumcu iletisim tarzlarini gelistirmenin mutluluk ve doyumu artirabilecegini 6ne stirme-
ktedir. Sonuc olarak, calismada disavurumcu iletisim tarzlarinin sosyal iyi olus tizerindeki olumlu etkisi vurgulanmakta olup, bu
tarzin gelistirilmesinin bireylerin sosyal uyumunu ve genel yasam kalitesini artirma potansiyeline sahip oldugu belirtiimektedir.

Anahtar Kelimeler: Sosyal lyi Olus, Disavurumcu iletisim Tarzi, Manipdilatif iletisim Tarzi, Duygusal iletisim Tarzi

1. Introduction

Social well-being is crucial for young people, encom-
passing both individual and social-contextual factors.
Research has indicated that positive social relationships
significantly contribute to the well-being of youth, espe-
cially those experiencing homelessness (Stewart, 2000).
Moreover, a sense of community and empowerment play
a vital role in enhancing social well-being among young
individuals, fostering feelings of integration, value, trust,
and societal progress (Cicognani et al., 2014). Welfare
policies and interventions aimed at promoting social

and emotional well-being are essential for vulnerable
children and young people, highlighting the necessity for
comprehensive support systems (Coverdale, 2017). Addi-
tionally, social capital, sense of community and adaptive
responding mechanisms have been associated with posi-
tive health outcomes and reduced depressive symptoms
among marginalized youth (Littman, 2021). Overall, un-
derstanding and addressing the multifaceted needs of
young individuals through recognition, advocacy, and
social justice are fundamental components in promoting
their social well-being (Almqvist & Lassinantti, 2018;
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Hojer & Sjoblom, 2010; Boylan & Dalrymple, 2011).

Interpersonal communication styles, such as manipu-
lativeness, emotionality and expressiveness, can signifi-
cantly influence social well-being among young people.
Research suggests that positive communication styles,
characterized by empathy and effective expression of
emotions, are associated with higher levels of social
well-being (Moore & Leung, 2002). Additionally, the abi-
lity to navigate social interactions and form meaningful
relationships plays a crucial role in enhancing well-be-
ing among adolescents (Spence et al., 2015). Furthermo-
re, the impact of communication styles on social capital
and social connectedness highlights the importance of
effective interpersonal communication in promoting the
overall well-being of young individuals (Addae, 2020).
Therefore, fostering healthy communication patterns
and emotional intelligence can contribute to the social
well-being of young people, emphasizing the significance
of interpersonal skills in enhancing their overall quality
of life.

Interpersonal communication styles play a significant
role in influencing social well-being among young peop-
le. Positive communication styles, such as empathy and
effective expression of emotions, have been associated
with higher levels of social well-being (Stewart & Town-
ley, 2020). Research has shown that the ability to navigate
social interactions and form meaningful relationships is
crucial for enhancing well-being among adolescents (Pe-
leg et al., 2021). Furthermore, the impact of communi-
cation styles on social capital and social connectedness
underscores the importance of effective interpersonal
communication in promoting the overall well-being of
young individuals (Garcia et al., 2019). Therefore, fos-
tering healthy communication patterns and emotional
intelligence can contribute to the social well-being of
young people, highlighting the significance of interper-
sonal skills in enhancing their quality of life.

In the literature, there may be a gap regarding the influ-
ence of interpersonal communication on social well-be-
ing at the individual level. Understanding how indivi-
dual communication styles, such as manipulativeness,
emotionality, and expressiveness, impact social well-be-
ing could provide valuable insights into enhancing the
overall well-being of young individuals. By exploring the
nuances of these communication styles and their effects
on social interactions and relationships, researchers can
contribute to filling this potential gap in the literature
and further elucidate the intricate relationship between
interpersonal communication and social well-being at
the individual level.

The study conducted by Diotaiuti, Valente, Mancone, and
Grambone (2020) aimed to assess the psychometric pro-
perties and conduct a preliminary validation of the Itali-
an Brief Version of the Communication Styles Inventory
(CSI-B/I). Given the scarcity of instruments in the Italian
psychometric landscape for evaluating communication
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styles, the research focused on translating and validating
the Italian short version of the Communication Styles
Inventory. Through methods such as structural equation
modeling, concurrent validity and confirmatory factor
analysis, the study sought to provide a reliable and va-
lid tool for assessing communication styles in the Italian
context. By establishing the psychometric properties and
validating the Italian version of the inventory, the resear-
ch aimed to contribute to the understanding of how in-
dividual communication styles impact social well-being,
emphasizing the importance of effective communication
in fostering positive social interactions and relationships
(Stewart & Townley, 2020).

2. Individual Communication Styles

Communication styles are defined by the ways in which
individuals express their thoughts, feelings and needs,
characterized by specific features. Various studies on
communication styles help us understand how these sty-
les impact individuals' social interactions, relationships,
and personal development. Classifications made by dif-
ferent researchers allow for a deeper examination of the
various aspects of communication styles and their effects
on individuals. In this context, the approaches of resear-
chers such as Bourne (1995), Bennet (1998), Merrill and
Reid (1999), Alessandra and Hunsaker (1993), and Murp-
hy (2015) contribute to a comprehensive understanding
of the subject.

Bourne (1995) classifies communication styles as passi-
ve, aggressive, passive-aggressive, manipulative, and as-
sertive. In the passive communication style, individuals
believe their own opinions and desires are insignificant,
acting reserved and yielding to others' wishes. This style
is characterized by a lack of self-confidence and a ten-
dency to please others. In contrast, the aggressive com-
munication style involves individuals prioritizing their
own needs without hesitating to harm others. This style
is marked by a lack of empathy and a blaming langua-
ge. The passive-aggressive communication style is where
individuals express their feelings indirectly through ne-
gative behaviors. The manipulative communication style
includes tendencies to influence and use others for perso-
nal gain. The assertive communication style enables in-
dividuals to express their rights clearly and openly while
respecting others.

Bennet (1998) categorizes communication styles into
linear-circular, direct-indirect, attached-detached, for-
mal-informal, abstract-concrete, thought-oriented-rela-
tionship-oriented, and low-context-high-context. In the
linear communication style, information is presented
sequentially and logically, whereas in the circular style,
messages are conveyed in a repetitive and circular man-
ner. Direct communication involves clear and explicit
expression, while indirect communication is characteri-
zed by implicit and suggestive messaging. The attached
communication style heavily incorporates emotional
expressions, while the detached style adopts a more ob-
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jective and analytical approach. Formal communicati-
on represents structured and formal interactions, while
informal communication is more casual and intimate.
Abstract communication deals with general concepts
and theoretical approaches, whereas concrete communi-
cation is conducted through specific objects and events.
Thought-oriented communication adopts a logical and
analytical approach, while relationship-oriented com-
munication emphasizes interpersonal relationships and
emotional bonds. Low-context communication involves
the direct transmission of messages, while high-context
communication relies on the context and situation to
convey the message.

Merrill and Reid (1999) classify communication styles as
analytical, directive, expressive, and amiable. The analy-
tical communication style involves a logical and systema-
tic approach, emphasizing details and data. The directive
communication style adopts a straightforward and re-
sults-oriented approach. The expressive communication
style includes an energetic and social approach, while the
amiable communication style embodies an empathetic
and supportive approach.

Alessandra and Hunsaker (1993) categorize communi-
cation styles into direct-indirect, supportive-controlling,
relators, socializers, thinkers and directors. In the direct
communication style, individuals express their though-
ts openly, while in the indirect style, communication is
conducted implicitly. The supportive communication
style involves an empathetic and understanding appro-
ach, while the controlling style focuses on direction and
decision-making. Relators prioritize relationships and
collaboration; socializers adopt an energetic and social
approach. Thinkers adopt an analytical and logical ap-
proach, while directors focus on leadership and directi-
on.

Murphy (2015) classifies communication styles as anal-
ytical, personal, intuitive, and functional. The analytical
communication style adopts a logical and data-focused
approach. The personal communication style is based on
empathy and emotional bonds. The intuitive communi-
cation style focuses on general concepts and seeing the
bigger picture. The functional communication style inc-
ludes a structured and systematic approach.

In addition to these classifications, Diotaiuti et al. (2020)
conducted a study on the Italian Brief Version of the
Communication Styles Inventory (CSI-B/I), aiming to
validate its psychometric properties. The study involved
a factor analysis to ensure the inventory's reliability and
validity in measuring communication styles. The CSI-B/I
includes dimensions such as expressiveness, assertive-
ness, and flexibility, offering a concise yet comprehensive
tool for assessing communication behaviors. This model
contributes significantly to the field by providing a vali-
dated instrument that can be used in both research and
practical settings to better understand and improve indi-
vidual communication styles.

In conclusion, communication styles play a significant
role in individuals' social interactions and personal relati-
onships. The classifications made by various researchers
provide guides that help individuals improve their com-
munication skills and establish more effective commu-
nication. This diversity also reveals how communication
styles are shaped by individual differences and cultural
contexts. Therefore, understanding communication sty-
les contributes to building healthier and more productive
relationships in both personal and professional lives.

3. Social Well-Being

Positive psychology, as pioneered by Martin Seligman,
focuses on the study and promotion of positive aspects
of human life, such as happiness, well-being, and flou-
rishing. Seligman (2011) introduced the PERMA model,
which stands for Positive Emotions, Engagement, Re-
lationships, Meaning, and Accomplishment. Each ele-
ment of this model contributes to an individual's overall
well-being. Within this framework, "R" represents Rela-
tionships, emphasizing the critical role that positive and
supportive relationships play in enhancing well-being.

Social well-being, introduced by Kristen Neff (2003) and
often referred to as self-compassion, self-understanding,
self-sensitivity, and self-mercy in the Turkish literature
(Ozdemir, 2023), is integral to this model. It highlights
an individual's ability to show understanding and com-
passion towards themselves in the face of challenges and
setbacks, viewing their weaknesses and failures as part of
the common human experience. This aspect of well-be-
ing has become essential for overall mental and emotio-
nal health.

Social well-being, is a broad term that encompasses ef-
forts to improve the welfare, happiness, and health of
individuals and communities. It is as crucial as physical
health, including social, emotional, and mental well-be-
ing. Key components of social well-being include social
bonds, community participation, emotional health, em-
pathy helping and equality and justice. Positive relati-
onships, such as friendships, family ties, and community
connections, are vital for meeting emotional needs and
coping with stress. Active participation in social activi-
ties and contributing to social issues help individuals feel
valued and strengthen their sense of community belon-
ging. Managing emotions, positive thinking, and coping
with stress are integral to emotional health, enhancing
self-confidence and improving quality of life. Empathy
fosters closer relationships and creates a more suppor-
tive community environment, while equality and justice
ensure that everyone can realize their potential and live
fulfilling lives.

Research has found that the level of self-understanding
predicts psychological well-being by 23% (Ozdemir,
2023). Childhood parental attitudes and experiences of
emotional or physical violence significantly affect social
workers' self-understanding and psychological well-be-
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ing levels. Additionally, participants with democratic pa-
rental attitudes in childhood have higher self-understan-
ding levels, and those with democratic parental attitudes
exhibit higher psychological well-being than those with
accusatory and inconsistent parental attitudes. Self-un-
derstanding and psychological well-being levels do not
significantly differ by gender, age group, marital status,
or field of work (Ozdemir, 2023).

Studies on well-being are conducted from two perspe-
ctives: subjective well-being and psychological well-be-
ing (Ryan & Deci, 2001). Subjective well-being evaluates
overall feelings and quality of life, while psychological
well-being examines perceptions related to self-fulfil-
Iment, such as pursuing meaningful goals, personal
growth, and forming quality relationships. Ryff (1989)
developed a multidimensional framework to explore
individuals' psychological functioning, including auto-
nomy, environmental mastery, personal growth, positive
relations with others, purpose in life, and self-acceptan-
ce. This framework indicates how individuals evaluate
themselves and their quality of life.

The concept of well-being, first introduced by Brad-
burn (1964) and related to Aristotelian eudaimonia
(happiness), suggests that an individual's psychological
well-being is high when positive emotions outweigh ne-
gative ones and low when negative emotions dominate.
Well-being is seen as a dynamic process where individu-
als realize their potential, enjoy personal existence, live
life meaningfully, and contribute to social life.

Positive psychology interventions aim to enhance
well-being by focusing on subjective experiences like
life satisfaction, optimism and flow; individual aspects
like forgiveness, authenticity, and spirituality; and group
aspects like altruism, responsibility, and tolerance (Se-
ligman & Csikszentmihalyi, 2000). Promoting social
well-being helps societies become more resilient, cohe-
sive, and prosperous.

4. Method

Our study was conducted on young individuals, specifi-
cally targeting university students aged between 18-24.
The reason for selecting the research population and
sample from young individuals in this age group is that it
represents a period in which social interactions are most
intense and they are most affected by these interactions.
The sample comprised a total of 520 undergraduate and
graduate students. However, the analysis was performed
on the data from 454 participants who completed the
survey accurately and thoroughly. Participants who at-
tempted manipulative data entries were excluded from
the analysis.

The data for the study were collected from eight diffe-
rent universities. Participants were reached through
surveys administered both online (via SurveyMonkey)
and face-to-face in university libraries. To enhance the
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reliability of the research, 65% of the participants were
surveyed face-to-face. The data collection took place over
a one-month period in February 2024. A convenience
sampling method was used.

Of the participants, 56% were female. To ensure the ge-
neralizability of the study results, efforts were made to
reach students from all fields of study. While an effort
was made to include students from various academic le-
vels, 50% of the participants were first- and second-year
students. Students from diverse fields such as education,
social sciences, natural sciences, and health sciences were
included. Additionally, the questionnaire included ques-
tions about the participants' childhood environments, as
these were considered factors that could influence their
communication styles and social relationships.

The fundamental hypothesis of this research is that:

The interpersonal communication styles that young pe-
ople use affect their social well-being in different ways.

4.1. Scales

4.2. Communication Styles Inventory (CSl)

The Communication Styles Inventory (CSI) developed by
De Vries et al. (2013) comprises 96 items across 6 sca-
les. These dimensions include Expressiveness, Precision,
Verbal Aggressiveness, Critical Spirit, Emotionality, and
Impression Manipulation. Each scale consists of four su-
b-scales, with each sub-scale containing four items. The
items are rated on a five-point Likert scale ranging from
strongly disagree (1) to strongly agree (5). Diotaiuti et al.
(2020) have created a short form of this inventory, which
includes 18 items across 3 main dimensions: Expressive-
ness, Emotionality, and Impression Manipulativeness.

An example item for the Emotionality dimension is:
"When talking about my memories, I sometimes become
visibly emotional." For the Expressiveness dimension, an
example item is: "I often take the lead in conversations."
An example item for the Impression Manipulativeness
dimension is: "Sometimes I speak in a very persuasive
tone when I want something."

In the study by Diotaiuti et al. (2020), the validity analysis
of the scale yielded the following results: x*/df = 1.251,
RMSEA = 0.027, RMSEA 90% CI = 0.008-0.040, GFI =
0.958, AGFI = 0.937, CFI = 0.983 and NFI = 0.922. The
CSI-B/I allows measurement of three main dimensions
of communication style. The reliability coefficients for
these dimensions range from 0.80 to 0.74.

In the context of this research, the reliability coefficients
obtained are as follows: Emotionality = 0.736, Expres-
siveness = 0.674, and Impression Manipulativeness =
0.630. The validity analysis of the scale yielded the fol-
lowing results: x*/df = 490/116, RMSEA = 0.058, CFI =
0.87 and TLI = 0.85. Furthermore, the concurrent vali-
dity was confirmed through significant correlations with
the Multidimensional Personality Profile, further valida-
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ting the scale's utility in assessing communication styles
in relation to personality traits (Diotaiuti et al., 2020).

4.3. Social Well-Being Scale

The Social Well-Being Scale, developed by Martin Selig-
man, is designed to assess individuals' satisfaction with
their social relationships and overall quality of life. Cre-
ated within the framework of positive psychology, this
scale is a significant tool for determining individuals' in-
teractions with their social environments and their levels
of social well-being. The Social Well-Being Scale is based
on Seligman's PERMA model and measures experiences
in areas such as positive emotions, meaningful relations-
hips, deep engagement, the meaning of life, and personal
achievement.

The validity and reliability of the scale have been de-
monstrated in various studies. The scale has been found
to be highly reliable through measures such as internal
consistency (Cronbach's alpha) and test-retest reliabi-
lity. It has been adapted in different cultural contexts
and shown to be universally applicable. For example, in
Keyes' (1998) study, internal consistency coefficients for
the subscales ranged from 0.70 to 0.85 and test-retest
reliability coefficients ranged from 0.70 to 0.78. In Van
Dierendonck's (2004) study, internal consistency coeffi-
cients ranged from 0.74 to 0.89, and test-retest reliability
coefficients ranged from 0.72 to 0.80. In this study, the
reliability coefficient is 0.72. In the confirmatory factor
analysis, the standart error of each item are above 0.5 and
the factor loading values are at the level of significance.

In this study, the Social Well-Being Scale was adminis-
tered using a 10-point Likert scale and consists of three
items. An example item is, "How satisfied are you with
your personal relationships?" This scale is used in fields
such as positive psychology, health psychology, clinical
psychology, education, and school psychology to evalu-
ate individuals' quality of social life and levels of social
support.

4.4. Demographic Findings

The study was conducted with a total of 452 students
from eight different universities in Tirkiye (Dicle Uni-
versity, Inénii University, Siileyman Demirel University,
Isparta University of Applied Sciences, Mehmet Akif
Ersoy University, Mersin University, Erciyes University,
Akdeniz University). Data from 431 participants were
deemed valid and included in the analyses. Of the parti-
cipants, 56.8% were male (n=245) and 43.2% were female
(n=186), with ages ranging from 18 to 25. This diversity
indicates a balanced representation of gender distributi-
on and a broad examination of the young adult popula-
tion.

Table 1. Demographic Findings

Variables % (n)
Gender

Male 56.8 % 245
Female 43.2% 186

Education Area

Social Sciences 20.7% 87
Natural Sciences 8.6% 36
Education Sciences 11.9% 50
Health Sciences 15.5% 62
Academic Year
1 30.6 % 124
2 20.0% 81
3 183 % 74
4 13.8% 56
5 2.7% 11
Postgraduate degree 6.2% 25
Graduate 81% 25
Where You Spent Your
Childhood
Big City 27.6% 119
Village/Town 213% 92
District 23.9% 103
City 27.1% 117

The distribution of participants by fields of study is as
follows: social sciences (20.7%), natural sciences (8.6%),
educational sciences (11.9%), and health sciences (15.5%).
This distribution enables the nvestigation of commu-
nication styles among students from various academic
disciplines. In the analysis by academic level, first-year
students comprised the largest group at 30.6% (n=124),
followed by second-year students at 20% (n=81), third-ye-
ar students at 18.3% (n=74), fourth-year students at 13.8%
(n=56), fifth-year students at 2.7% (n=11), graduate stu-
dents at 6.2% (n=25), and alumni at 8.1% (n=25). These
data indicate that while the majority of participants are
undergraduate students, the study also includes those
pursuing advanced education.

Regarding the participants' childhood environments,
27.6% (n=119) grew up in large cities, 21.3% (n=92) in vil-
lages/towns, 23.9% (n=103) in districts, and 27.1% (n=117)
in cities. This diversity suggests that the participants
come from varied socio-cultural backgrounds, providing
an opportunity to evaluate the potential impacts of these
differences on communication styles.

The demographic data demonstrate that the study en-
compasses a broad student population, offering a com-
prehensive dataset to examine the effects of different
genders, academic disciplines, class levels, and socio-cul-
tural backgrounds on communication styles.
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4.5. Correlation Analysis Findings

The correlation analysis conducted on the data exami-
nes the relationships between the communication styles
used by young people and their social well-being. Accor-
ding to the results of the analysis, various relationships

Table 2. Correlation Analysis Findings

were identified between the variables of emotional com-
munication (M=3.03, SD=0.736), expressive communi-
cation (M=3.37, SD=0.662), manipulative communicati-
on (M=2.76, SD=0.794), and social well-being (M=3.37,
SD=0.662).

Variable M (SD)
Emotionality ; 3.03 0.736
Social Well-Being F;
Expressiveness ; 3.37 0.662
Mar‘wriT;:)irIZiiS\lzgess p 276 0.794

Note. * p<.05, * *p <.01, *** p <.001

A significant and positive relationship was found betwe-
en expressive communication and manipulative commu-
nication (r=0.411, p<0.001). This finding indicates that
young people who adopt an expressive communication
style may also use a manipulative communication sty-
le. Similarly, a significant and positive relationship was
identified between manipulative communication and
emotional communication (r=0.274, p<0.001), suggesting
that young people who adopt a manipulative communi-
cation style may also tend to use an emotional commu-
nication style.

There is a positive and significant relationship between
expressive communication and social well-being (r=0.189,
p<0.001), indicating that young people who adopt an exp-
ressive communication style may be more satisfied with
their social relationships. However, no significant relati-
onship was found between manipulative and emotional
communication styles and social well-being (p>0.05). It
appears that the happiness of young people in their social
relationships is significantly and positively related only
to the expressive (self-expressive) communication style.

These findings provide important insights into unders-

Table 3. Model Fit Statistics

Emotionalit social Expressiveness Impression
/ Well-Being P Manipulativeness

-0.050
0.311

0.144™* 0.189**
0.004 <001

0.274*** 0.044 0.4117*"
<001 0.370 <001

tanding the effects of communication styles on the social
well-being of young people. Specifically, it is observed
that the expressive communication style has a positive
impact on social well-being, which is associated with
greater satisfaction and happiness in social relationships.
In this context, it may be important to encourage young
people to adopt expressive communication styles to be
more successful and happier in their social relationships.

4.6. Regression Analysis Findings

In line with the research objective, a regression model
was assumed where social well-being was the dependent
variable and the dimensions of communication styles
were the independent variables. Before establishing this
model, the assumptions of normal distribution for the
variables were examined.

To investigate the effects of communication styles used
by young people on social well-being, a regression model
was designed. Upon evaluating the overall fit measures
of the model, it was found to be significant (R = 0.205, R®
= 0.0419, F(3, 450) = 5.69, p < .001). This result indicates
that communication styles explain 4.19% of the variance
in social well-being.

Model R R? F dft P
1 0.205 0.0419 5.69 3 <.001
Predictor Estimate SE t p Stand. Estimate
Intercept 5.8617 0.594 9.862 <.001
Emotionality -0.1696 0.135 -1.260 0.209 -0.0649
Impression Manipulativeness -0.0509 0.135 -0.377 0.706 -0.0210
Expressiveness 0.6020 0.156 3.861 <.001 02091

*Dependent Variable= Social Well-Being

When examining the effect of each independent variab-

Bucak Isletme Fakilltesi Dergisi / Journal of Bucak Business Administration Faculty, 2024: 7(2) l I

le in the model on social well-being, it was found that



e

Which Communication Style Best Explains Happiness in Social Relationships among Young People?

the emotional communication style did not have a sig-
nificant impact on social well-being (B = -0.1696, SE =
0.135, t = -1.260, p = 0.209). This indicates that the emo-
tional communication style does not lead to a significant
change in the social well-being levels of young people. Si-
milarly, the manipulative communication style was also
found to have no significant effect on social well-being (
=-0.0509, SE = 0.135, t = -0.377, p = 0.706).

On the other hand, the expressive communication sty-
le was found to have a positive and significant impact
on social well-being (f = 0.6020, SE = 0.156, t = 3.861,
p < .001). This finding suggests that young people who
adopt an expressive communication style are happier
and more satisfied in their social relationships. Thus, it
is demonstrated that satisfaction and happiness in social
relationships are directly related to the expressive com-
munication style and that this style significantly affects
social well-being. These results indicate that the expres-
sive communication style plays an important role in en-
hancing satisfaction and happiness in the social relati-
onships of young people.

The hypothesis is accepted in relation to the expressive
communication style. However, it is important to note
that no significant relationship was found for emotional
and manipulative communication styles. Thus, the hy-
pothesis is confirmed in part, particularly for the posi-
tive influence of the expressive communication style on
young people's social well-being.

5. Conclusion

Today, young people make up a significant portion of the
population and are emerging as a dynamic and critical
part of society. Given their place and impact in soci-
al life, it is understood that their communication styles
significantly affect every moment of their lives. There-
fore, studies on young people are becoming increasingly
important. Peer relationships play an important role in
developing young people's social skills, and the challen-
ges they face with peers negatively affect their emotional
bonding processes (Dogan, 2016). Research to unders-
tand the complexity of young people's social relations-
hips reveals that they connect with a wide social network

through social media platforms due to the influence of
technology and feel good in these environments (Dogan
& Karakas, 2016). Studies on the importance of satisfacti-
on and happiness derived from interpersonal communi-
cation indicate that generational differences bring tensi-
ons, causing young people to generally communicate less
positively with family members and prefer to communi-
cate more with their peers (Kilig, 2018). Considering that
these communications occur mostly through social me-
dia, it is observed that they face difficulties in face-to-fa-
ce communication and bonding (Gokbulut, 2024; Ceylan
& Emir, 2022). However, such relationships can be insuf-
ficient in depth and quality, and young people may stru-
ggle to form genuine bonds. Despite feeling good in large

social groups, feeling lonely at the end of the day stems
from factors such as superficiality in social relationships
and a lack of genuine connections (Karakus, 2023). These
situations can negatively affect their social well-being. In
this context, the importance of one-on-one interperso-
nal communication is increasing. Additionally, identif-
ying which type of communication enhances the social
well-being of young people has become a crucial research
topic.

This study also aimed to examine communication sty-
les that enhance happiness in the social relationships of
young individuals, demonstrating that expressive com-
munication plays a critical role in improving their social
well-being. The Communication Styles Inventory (CSI)
was used to categorize communication behaviors and the
Social Well-Being Scale from Martin Seligman's PERMA
model was applied to measure the overall quality of so-
cial relationships and life satisfaction. Correlation and
regression analysis results revealed that expressive com-
munication style is positively related to social well-being.
In contrast, emotional and perception-driven (manipula-
tive) communication styles did not significantly impact
social well-being.

Findings show that expressive communication style in-
volves individuals clearly expressing their thoughts and
feelings, engaging in active and proactive communica-
tion, assuming leadership roles in social relationships.
Expressive communication style is a form of communica-
tion based on openly expressing one's emotions, though-
ts and desires. This style enables people to communicate
by expressing their emotional and cognitive value wor-
Ids and can increase mutual understanding. An accep-
ting and factual evaluative communication style with a
non-protective, somewhat exploratory attitude enhances
satisfaction in social relationships. Supported by related
literature, the findings indicate that young people who
adopt an expressive communication style generally feel
more satisfied and fulfilled in their social relationships
(Bakker-Pieper & De Vries, 2011).

On the other hand, emotional and manipulative commu-
nication styles were found to have no significant impact
on social well-being. Emotional communication style in-
volves expressing one's emotional states and sensitivities,
partly expecting privilege through emotions. In contrast,
manipulative communication style is defined as a form
of communication where individuals try to influence ot-
hers according to their interests. The absence of a signifi-
cant positive or negative impact of these styles on social
well-being shows that these communication styles are
insufficient in determining the level of happiness and sa-
tisfaction in social relationships.

In this context, encouraging expressive communication
behaviors in the social interactions of young individuals
can improve their social integration and overall quality
of life. The limited impact of emotional and manipula-
tive communication styles on social well-being suggests
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that promoting expressive communication skills rather
than developing these styles would be more beneficial.
This style allows individuals to express themselves com-
fortably and confidently, contributing to more satisfacti-
on and happiness in social relationships. Strengthening
social bonds, increasing self-confidence, and achieving
emotional balance are the main positive outcomes of this
style.

Tirkiye is considered a high-context society. In such
societies, communication is indirect, implicit, and con-
text-based. Personal relationships and social networks
are of great importance in daily life and business. People
prefer to convey what they think indirectly rather than
directly. Group loyalty, respect for family, and social
hierarchy are important values. Traditions and cultural
norms shape individuals' behaviors and decisions. This
high-context communication style reflects Turkiye's cul-
tural richness and the strength of its social bonds. Howe-
ver, it has been observed that the younger generations in
Tirkiye have increasingly adopted the expressive com-
munication style in recent years. Expressive communi-
cation style is characterized by direct, clear, and explicit
expressions. Young people have tended to express their
thoughts and feelings more directly. With the influence
of decreasing power distance and the liberating space of
social media, the opportunity for self-expression has inc-
reased. The younger generation interacts more with glo-
bal culture, affecting their communication styles. While
expressive communication style allows individuals to
express themselves more freely, it can create a conflict
with the traditional high-context communication style.
This transformation has the potential to reshape com-
munication dynamics and social relationships in Turki-
ye. The widespread adoption of the expressive commu-
nication style among young people in Tiirkiye indicates
that society may be transitioning from a high-context
communication style to a low-context communication
style. This change can have significant effects on com-
munication dynamics and social relationships.

Based on the findings of this study, the following resear-
ch topics are suggested to more comprehensively exami-
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Arastirma Makalesi

Hirsizhk Sugunu Etkileyen Sosyo-Ekonomik Faktorler:
Tarkiye Orneqi
Socio-Economic Factors Affecting Theft: The Case of Tiirkiye

Ufuk ISIK"

10gr. Gor. Dr., Ordu Universitesi, Unye Meslek Yiiksekokulu, Yénetim ve Organizasyon Béliimii, Ordu, Tiirkiye

Ozet: Bu makale, diinyada ve Tiirkiye'de hirsizlik suclarinin artisini etkileyen sosyo-ekonomik faktorleri ele almaktadir. Ekono-
mik zorluklar, artan issizlik, enflasyon, gé¢ ve yogun nifus gibi faktorler, bircok tilkede hirsizlik suclarinda belirgin bir artisa
yol agmaktadir. Turkiye 6zelinde de ekonomik sikintilar ve artan sosyal esitsizlikler, bireyleri suca yonlendiren 6nemli etkenler
olarak 6ne cikmaktadir. Calisma, 2011-2020 yillari arasinda Tiirkiye'deki 26 bélgeyi kapsayan IBBS-2 Istatistiki Bélge Birimleri
Siniflamasi temel alinarak, panel veri analizi yontemiyle gerceklestirilmistir. Bu analizde, hirsizlik sucundan hapse giren kisi sayisi
bagimli degisken olarak alinmis, issizlik orani, enflasyon, altyapi yatirimlari, alinan go¢, okuma yazma bilmeyen kisi sayisi ve ni-
fus yogunlugu ise bagimsiz degiskenler olarak degerlendirilmistir. Elde edilen bulgular, ekonomik ve sosyal faktorlerin hirsizlik
suclan Gzerindeki etkilerini ortaya koyarak, bu tur suclarin 6nlenmesi icin daha etkili politikalar gelistirilmesine yonelik 5nemli
ipuclari sunmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Hirsizlik, iBBS-2, Enflasyon, Issizlik

Abstract: This article examines the socio-economic factors affecting the increase in theft crimes in the world and in Tirkiye.
Factors such as economic difficulties, rising unemployment, inflation, migration and population density lead to a significant
increase in theft in many countries. In Tirkiye, economic difficulties and increasing social inequalities stand out as important
factors that lead individuals to crime. The study is based on the NUTS-2 Classification of Statistical Regional Units, which covers
26 regions in Turkiye between 2011 and 2020, and is conducted using panel data analysis. In this analysis, the number of people
imprisoned for theft is taken as the dependent variable, while unemployment rate, inflation, infrastructure investments, migra-
tion, illiteracy rate and population density are considered as independent variables. The findings reveal the effects of economic
and social factors on theft crimes and provide important clues for developing more effective policies to prevent such crimes.

Keywords: Theft, NUTS-2, Inflation, Unemployment

1. Giris

Tirkiye’de hirsizlik sucu, toplumsal giivenligi ve birey-
sel miilkiyet haklarini tehdit eden ciddi bir sug tiiridir.
Bu sucun artisi, sadece adli sistemin yiikiinii artirmakla

azaltmaya yonelik politika 6nerileri sunulacaktir. !

2. Hirsizlik Sugu

kalmamakta, ayn1 zamanda toplumun genel refahini da
olumsuz etkilemektedir. Hirsizlik sucunun sebepleri-
ni anlamak, bu sorunun ¢6ziimiine yonelik daha etkili
politikalar gelistirilmesi agisindan 6nem tasimaktadir.
Tirkiye'de hirsizlik sugunu etkileyen pek ¢ok sosyo-eko-
nomik faktér bulunmaktadir. Issizlik oranlari, gelir dagi-
limindaki esitsizlikler, egitim diizeyi, kentsel biiytime ve
goc gibi unsurlar, bireyleri hirsizlik yapmaya itebilecek
onemli faktorleri olusturmaktadir. Bu calismada, Tiirki-
ye IBBS-2 Istatistiki Bélge Birimleri Siniflamasina gore
2011-2020 yillar1 arasinda hirsizlik sugunun sosyo-e-
konomik etmenlerle iligkisi incelenerek, su¢ oranlarini

5237 sayili Tiirk Ceza Kanunu'nun 141. maddesi, hirsiz-
lik sugunu diizenlemekte ve bu sucu su sekilde tanimla-
maktadir: "Bir bagkasina ait olan malin, sahibinin rizasi
olmaksizin, fail tarafindan kendisi ya da iigtincii bir kisi
lehine menfaat saglamak amaciyla bulundugu yerden
alinmasi durumunda, bir yildan ¢ yila kadar hapis ce-
zas1 verilir." Bu hitkkim dogrultusunda, bir kisinin basg-
kasina ait mali izinsiz bir sekilde alarak, bu mali kendisi
veya baskasi adina ¢ikar saglama amaciyla kullanmasi,
hirsizlik sugunun olusumuna neden olmaktadir (Noyan,
2007:32). Ulkemizde hirsizlik sugundan hapse giren kisi
sayisi yillar itibari ile artis gostermistir. Sekil 1'de Tiir-

I TRIO (Istanbul), TR2| (Tekirdag, Edirne, Kirklareli), TR22 (Balikesir, Canakkale), TR31 (izmir), TR32 (Aydin, Denizli, Mugla), TR33 (Manisa, Afyonkarahisar, Kiitahya, Usak), TR4 | (Bursa, Eskisehir, Bilecik), TR42
(Kocaeli, Sakarya, Duzce, Bolu,Yalova), TR5 | (Ankara), TR52 (Konya, Karaman), TR6 | (Antalya, Isparta, Burdur), TR62 (Adana, Mersin), TR63 (Hatay, Kahramanmarag, Osmaniye), TR7 | (Kinkkale, Aksaray, Nigde,
Nevsehir, Kirsehir), TR72 (Kayseri, Sivas, Yozgat), TR8| (Zonguldak, Karabilk, Bartin), TR82 (Kastamonu, Cankiri, Sinop), TR83 (Samsun, Tokat, Corum, Amasya), TR90 (Trabzon, Ordu, Giresun, Rize, Artvin,
Gumushane), TRAI (Erzurum, Erzincan, Bayburt), TRA2 (Agr, Kars, Igdir, Ardahan), TRBI (Malatya, Elazig, Bingdl, Tunceli), TRB2 (Van, Mus, Bitlis, Hakkari), TRC| (Gaziantep, Adiyaman, Kilis), TRC2 (Sanliurfa, Diyar-

bakir), TRC3 (Mardin, Batman, $irnak, Siirt)

“lletisim Yazan / Corresponding author. Eposta/Email : ufuk5852@hotmail.com

Gelis Tarihi / Received Date: 29.08.2024
Kabul Tarihi / Accepted Date: 04.10.202024

Revizyon Tarihi / Revision Date: 29.09.2024

Burdur
Mehmet Akif Ersoy
= University Press

https://doi.org/10.38057/bifd.1540664



https://doi.org/10.38057/bifd.1540664
https://orcid.org/0000-0002-2097-1627
https://orcid.org/0000-0003-1251-9574
https://orcid.org/0000-0002-2097-1627

e

Hirsizlik Sugunu Etkileyen Sosyo-Ekonomik Faktérler: Turkiye Ornegi

kiye’de IBBS2 bolge diizeyinde yer alan 26 bélgeye ait
hirsizlik sugundan mahkam olan kisi sayisi gosterilmek-
tedir.

Harsizhik Sucu
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Sekil 1. Hirsizhk Sucundan Hapse Giren Kisi Sayisi (2011-2020)

Sekil 1’de goruldugi tizere, 2011 yilinda hirsizlik sucu
nedeniyle en fazla mahkam sayisina sahip olan bolgeler
sirastyla TR10 Istanbul (1351 kisi), TR31 Izmir (593 kisi)
ve TR62 Adana-Mersin (486 kisi) bolgeleridir. 2015 yili
verileri incelendiginde, benzer bir egilim gézlemlenmis-
tir. Hirsizlik sucu nedeniyle hapse giren kisi sayisinin
en yiiksek oldugu bolgeler yine sirasiyla TR10 Istanbul
(4631 Kkisi), TR31 Izmir (2948 kisi) ve TR62 Adana-Mer-
sin (2251 kisi) olmustur. 2020 yilina gelindiginde ise hir-
sizlik sucunun en fazla goriildiigii bolgeler TR10 Istanbul
(6793 kisi), TR31 izmir (2989 kisi) ve TR62 Adana-Mer-
sin (2495 kisi) olarak siralanmaktadir.

3. Literatiir Taramasi

Literatiirde makroekonomik degiskenlerin su¢ ekonoLi-
teratiirde makroekonomik degiskenlerin su¢ ekonomisi
tizerindeki etkisini inceleyen bir¢ok ¢alisma bulunmak-
tadir. Sugun ekonomik bir faaliyet olarak ele alinmasi ve
makroekonomik degiskenlerin sug¢ tizerindeki etkileri-
nin analiz edilmesi, ekonomi ve kriminoloji literatiiriin-
de genis bir yer tutmaktadir. Bu baglamda, sugun birey-
lerin rasyonel se¢imleri ile iliskili oldugu fikri, 6zellikle
ekonomi disiplininde dikkat ¢eken bir perspektiftir.

Bu perspektifin 6nciisit olan Gary Becker (1968), ekono-
mi alaninda sug olgusunu inceleyen ilk teorik ¢aligmayi
yapmustir. Becker’in ¢aligsmasi, su¢u rasyonel se¢im teo-
risi gercevesinde ele almis ve bireylerin sug isleme karar-
larini ekonomik tegviklere bagli olarak verdiklerini 6ne
stirmiistiir. Becker’in modeli, bireylerin sug isleyerek elde
edecekleri getiriler ile sug isledikleri takdirde karsilasa-
caklari cezalarin maliyetlerini kiyasladiklar:

bir fayda-maliyet analizi tizerine kuruludur. Bu ¢erceve-
de, gelir diizeyinin artmasiyla birlikte su¢ isleme oranla-
rinin azalacagi hipotezi ileri stirtilmiistiir. Becker’in ca-
lismasi, ekonomik kosullarin suga olan etkisini ampirik
olarak test eden daha sonraki ¢aligmalara da 6nemli bir

zemin hazirlamistir.

Akay (2022), Tirkiye’de 2008-2014 yillar1 arasinda mal
varligina karsi suglar ile issizlik, go¢, egitim ve bosanma
orani gibi sosyo-ekonomik faktorler arasindaki iliskiyi
incelemigtir. Arastirma yontemi olarak dinamik panel
veri analizi kullanilmistir. Arastirma sonucuna gore bo-
sanma ve egitim ile su¢ olgusu arasinda anlamli bir iligki
oldugu ortaya ¢ikmistir.

Gould vd. (2002), ABD’de 1979- 1997 yillar1 arasinda hir-
sizlik sugu ile igsizlik orani arasindaki iliskiyi incelemis-
tir. Arastirma yontemi olarak mekénsal regresyon ana-
lizi kullanilmistir. Arastirma sonucuna gore yillara gore
issizlik oranindaki artisin hirsizlik sugunu pozitif yonde
etkiledigi sonucuna varilmigtir.

Anozi ve Novianda (2023) ¢alismalarinda Endonezya’da
2013-2022 yillar1 arasinda hirsizlik sugu ile gelir, yoksul-
luk, issizlik orani arasindaki iliskiyi incelemistir. Aras-
tirma yontemi olarak dinamik panel veri analizi kulla-
nilmistir. Arastirma sonucuna gore biitiin degiskenler ile
hirsizlik sugu arasinda anlamli iliski bulundugu sonucu-
na varilmistir.

Nordin ve Almen (2017) ¢alismalarinda, 1998-2010 d6-
nemi Isvec verilerini kullanarak hirsizlik ve siddet suc-
lar1 ile igsizlik arasindaki iligkiyi incelemislerdir. Aras-
tirmada, analiz yontemi olarak panel veri analizi tercih
edilmistir. Calismanin bulgulary, issizligin siddet suclari
ile anlaml1 bir iliskisinin bulunmadigini, ancak hirsizlik
sucu izerinde 6nemli ve istatistiksel olarak anlaml bir
etkisinin oldugunu ortaya koymustur.

Adekoya ve Razak (2016) ¢alismalarinda, mal varligina
kars1 islenen suclar (hirsizlik, yagma ve kundaklama) ile
enflasyon ve yurtici yatirim arasindaki iliskiyi analiz et-
mislerdir. Arastirmada zaman serisi analizi ve birim kok
testleri (ADF ve Phillips) kullanilmistir. Bulgular, enflas-
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yon ile tiim sug tiirleri arasinda pozitif bir iliski oldugunu
gostermektedir.

Entorf ve Sieger (2014) calismalar1 kapsaminda, Alman-

ya'da 2000-2009 yillar1 arasinda hirsizlik ve siddet sug-
lar1 ile issizlik arasindaki iligkiyi incelemislerdir. Aras-
tirmada en kiiciik kareler (EKK) yontemi ve sabit etkiler
(FE) modeli kullanilmistir. Analiz sonuglarina gore, EKK
modelinde issizlik ile saldir1 suglar1 arasinda negatif bir
iligki tespit edilmisken, hirsizlik suclari ile issizlik ara-
sinda pozitif ve anlamli bir iliski oldugu belirlenmistir.

Tunca (2019) ¢alismasinda, Tirkiye'nin 81 ilinde 2008-
2014 yillar: arasinda gog, hanehalki biytikligii ve egitim
duiizeyi ile siddet ve hirsizlik suclar1 arasindaki iligkiyi
incelemistir. Arastirmada panel veri analizi kullanilmis-
tir. Bulgular, go¢ orani ve hanehalki biiytikligiiniin hem
hirsizlik hem de siddet suglar1 tizerinde anlamli bir etkisi
oldugunu gostermektedir. Ancak, egitim dizeyinin sid-
det ve hirsizlik suclar1 tizerindeki etkisi anlamli bulun-
mamuisgtir,

Nix ve arkadaslar1 (2023) ¢alismalarinda, 2020 yili son-
rasinda Amerika Birlesik Devletleri'nde polis sayisinin ve
diizensiz tutuklama uygulamalarinin mal varligina kar-
st islenen sucglar tizerindeki etkilerini arastirmiglardir.
Arastirmada, analiz yontemi olarak panel veri analizi
kullanilmistir. Bulgular, diizensiz tutuklama uygulama-
larinin sug oranlari tizerinde anlamli bir etkisi olmadigi-
n1 ortaya koymustur.

Abraham (2012) ¢calismasinda, 2001-2008 yillar1 arasinda
Hindistan'da tiim sug tiirlerinden hapse giren kisi sayis1
ile igsizlik ve ticret seviyesi arasindaki iliskiyi panel veri
yontemi kullanarak incelemistir. Arastirmanin bulgula-
r1, issizlik ve disiik ticret seviyelerinin tiim sug kategori-
lerinde hapis cezasi alan kisi sayisi ile nedensel bir iligki
gosterdigini ortaya koymustur

4. Veri Seti, Ekonometrik Metodoloji ve
Model

4.1. Veri Seti

Bu galigmada, 2011-2020 arasindaki yillik veriler kulla-
nilarak igsiz sayisi, enflasyon orani ve kisi bagina diisen
milli gelir, okuma yazma bilmeyen kisi say1si, alinan gog
ve niifus yogunlugu degiskenlerinin Tiirkiye’de IBBS2
bolge diizeyinde yer alan 26 bolge icin hirsizlik sugcundan
hapse giren kisi sayisi1 tizerindeki etkisi aragtirilmaya ca-
listlmigtir. Calismada kullanilan veriler Tiirkiye Istatis-
tik Kurumu (TUIK) ve Iller Bankas: veri tabanlarindan
alinmustur.

Degiskenlere ait tanimlayici istatistikler ve agiklamalar
Tablo 1'de verilmistir. Tahmin modellerindeki degisken-
lere ait dagilimin normallestirilmesi ve degisen varyans
gibi problemlerin minimuma indirilmesi amaciyla ¢alis-
mada kullanilan biitiin degiskenlerin dogal logaritmalari
alinmustur.
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Tablo 1. Tanimlayici istatistikler

Degiskenler Degisken. Aciklamasi  Goz. Sayisi Ortalama Stan. Sapma Min. Max. Bek. Etki
Bagimli Degiskenler
Hirsizlik sucundan
hirsiz hapse giren kisi 260 6.585 1.024 3.496 8.994
saylsl
Bagimsiz Degiskenler
issiz Y‘“arasagyol;e 19512 260 11354 0.837 9.546 13.825 Pozitif
enf Yillk enflasyon 260 2.294 0.309 1713 2.904 Pozitif
orani
Kisi basina diisen
gsyih gelir (dolar cinsin- 260 9.024 0.380 8.109 9.946 Negatif / Pozitif
den)
) Kisi basina diisen '
gsyih2 I . 260 81.591 6.876 65.769 98.936 Negatif
gelirin karesi
yat Toplam altyapi 260 30.502 4378 14.963 34.524 Negatif
yatirm miktari
goc Y'“'kjg'y”;” g0¢ 260 11.263 0.535 10213 13.119 Pozitif
egit Okuma yazma bil- 260 11.305 0.556 10.129 12.738 Pozitif
meyen Kisi sayisl
nifus Yillara gore sehir 260 4.397 0.198 3.873 4.605 Pozitif

nifusunun top-
lam nifus igindeki
pay!

Degiskenlere ait tanimlayici istatistikler ve agiklamalar
Tablo 1'de sunulmustur. Tahmin modellerinde yer alan
degiskenlerin dagilimlarinin normallestirilmesi ve degi-
sen varyans gibi sorunlarin en aza indirilmesi amaciyla
calismada kullanilan tiim degiskenler dogal logaritma-
lar1 alinarak dontistirilmistiir. Tablo verilerine gore, (i)
bagimsiz degiskenler arasinda altyapi yatirimi miktari
degiskeni, ortalama (30.502) ve standart sapma (4.378)
degerleri itibariyla diger degiskenlere kiyasla daha yiik-
sek bir varyans sergilemektedir.

Bu calismada kullanilan ekonometrik modeller, 6nce-
ki arastirmalardan kullanilan degiskenler ve yontemler
agisindan farklilasmaktadir. Ozellikle, bu arastirma sug
literatiiriine, altyap: yatirimlarinin ve okuma yazma bil-
meyen bireylerin sayisinin sug oranlari tizerindeki etkisi-
ni incelemesiyle 6zgiin bir katki saglamaktadur.

Altyap: yatirimlari, ekonomik ve sosyal kalkinma tize-
rinde buyiik etkiye sahiptir; yollar, enerji kaynaklar1 ve
dijjital altyap1 gibi yatirimlar, istihdami artirarak birey-
lerin gelir diizeylerini yiikseltmektedir. Ayrica, altyap:
gelisimi, kentsel alanlarda sosyal kontrolii gii¢lendirerek
daha giivenli yasam alanlar1 olusturmaktadir. Daha iyi
aydinlatilmis sokaklar ve giivenli ulagim aglari, sug is-
lenmesini zorlastirirken, ekonomik esitsizlikleri azalta-
rak sosyal firsatlar yayginlastirmaktadir. Bu baglamda,
altyapt yatirimlarinin hirsizlik sugu tizerindeki etkilerini
incelemek, literatiirdeki bu konuya yeni bir bakis acisi
kazandirmay1 amaclamaktadir.

Bu calismada, GSYTH (Gayri Safi Yurtici Hasila) ve GS-
YiH'nin karesi, ekonomik biiyiimenin su¢ {izerindeki
etkisini daha iyi anlamak i¢cin modele dahil edilmistir.
GSYIH'nin ekonomiyi temsil ettigi ve ekonomik refah
diizeyi ile su¢ oranlar: arasinda 6nemli bir iliski oldugu
bilinmektedir. Ancak bu iliskinin dogrusal olmasi bek-
lenmez; yani, ekonomik bityiimenin her asamasinda sug
oranlari ayni sekilde etkilenmeyebilir. Bu baglamda, GS-
Y1H ile suc arasindaki iliskiyi aciklamak icin Kuznets eg-
risi teorisine bagvurulmustur (Buonanno vd., 2009:150).

4.2. Ekonometrik Yontem

Calismada Beck ve Katz (1995) tarafindan gelistirilen
PCSE (Panel-Corrected Standart Errors) analizinden ya-
rarlanilmistir. PCSE, panel veri analizlerinde standart
hatalar1 diizeltmek icin kullanilan bir yontemdir. Panel
verileri heteroskedastik, otokorelasyon ve kesitsel bagim-
liliga sahip olabilmektedir.

PCSE, bu tiir sorunlar1 diizeltmek ve daha dogru stan-
dart hata tahminleri elde etmek icin kullanilir. Ancak
katsayr tahminlerini degistirmemektedir. Bu nedenle,
katsay1 tahminleri sabit kalirken, standart hatalarin dog-
ru bir sekilde hesaplanmasi saglanmaktadir. Bu da pa-
rametre tahminlerinin giiven araliklarinin daha dogru
olmasini ve hipotez testlerinin daha giivenilir olmasini
saglamaktadir (Tatoglu, 2012).

PCSE analiz istatistigi asagidaki gibidir;
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4.3. Model

Asagidaki esitliklerde, calismadaki ekonometrik analiz-
lere konu olan ampirik modeller matematiksel olarak ifa-
de edilmigtir.

Inhirs;ym = a + Byingsyih;y + BolngsyihZ,
+ B3 Inigsz;; + &;¢

Inhirs;ym = a + Byingsyih;y + BolngsyihZ,
+ B3 Inenf;. + &;¢

Inhirs;tm = a + p1lngsyih;; + ﬂzlngsyihl?,t

+ B3 Inyat;; + &;;

Inhirs;ym = a + Byingsyih;, + BolngsyihZ,
+ B3 Ingoc;; + &t

Inhirs;ym = a + Bylngsyih;y + Bolngsyih?Z,
+ B3 Inoku; + &

Inhirs;tm = a + B1lngsyih;; + ﬂzlngsyihl?,t
+ B3 Inniif;; + &

Yukardaki denklemlerde knhlrsi,t,m hirsizlik sugundan
hapse giren kisi sayisini, |ngsyin?| kisi basi diisen mil-
li geliri, |ngsyir?] kisi bast diisen milli gelirin karesini,
alt yap1 yatirim miktarini, alinan gog
sayisini, |noku;{ okuma yazma bilmeyen kisi sayisini ve
Inniif;| sehir niifus yogunlugunu ifade etmektedir.

Ayrica esitlikteki alt simgeler i, ¢ ve m sirasiyla bolgeyi,
yili ve sug tiiriint; 5 degiskenlere ait esneklik katsayilari-
n1, a model sabitini, /n dogal logaritmay1 ve € hata terim-
lerini sembolize etmektedir.

5. Bulgular

Panel veri modellerinde hangi modelin tercih edilecegi
Oonem arz etmektedir. Bunun icin, ¢alismada incelenen
modeller 6ncelikle fixed and random effect models ola-
rak tahmin edilmis olup daha sonra bu iki tahmin yon-
teminden en uygun olan: Hausman testi araciliiyla be-
lirlenmistir.

Tesadiifi etkiler modelini sabit etkiler modeline kars: si-
namak icin kullanilan Hausman testinde hipotezler su
sekilde kurulmaktadir:

H,;: Tesadiifi etkiler modeli uygundur. 3)
H : Sabit etkiler modeli uygundur. 4)
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Tablo 2. Hausman Test Sonuglari

Hirsizlik Olasilik Degeri)
Model 1 40.20 (0.0000)
Model 2 26.62 (0.0000)
Model 3 62.23 (0.0000)
Model 4 35.55(0.0000)
Model 5 136.75 (0.0000)
Model 6 43.93 (0.0000)

Tablo 2’de ¢alismada kullanilan modellerin her birine ait
Hausman test istatistiklerini ve olasilik degerlerini gos-
termektedir. Tablo 4.1 incelendiginde ele alinan tiim mo-
deller icin Hausman test istatistigi olasilik degerlerinin
0.05’ten kiigiik olmasi nedeniyle H ,: Sabit etkiler modeli
uygundur. Analiz siirecinin bir sonraki 6énemli agamasi,
veride otokorelasyon, degisen varyans (Heteroskedastisi-
te) ve yatay kesit bagimlilig1 (cross-sectional dependence)
gibi potansiyel sorunlarin varliginin test edilmesidir.

ik olarak birimlere gore heteroskedastisite, bir regres-
yon modelinde hata terimlerinin varyansinin, gézlem
birimlerine bagli olarak degistigi durumu ifade etmekte-
dir. Heteroskedastisitenin varlig1 durumunda; analiz so-
nucunda elde edilen tahminlerin standart hatalar: artar,
giiven araliklar1 azalir ve sonug olarak tahminlerin ista-
tistiksel anlamliliklar1 azalabilir. Panel veri analizlerinde
birimlere gore Heteroskedastisitenin varlig1 “Degistiril-
mis Wald Testi (DWT)” aracilifiyla arastirilmaktadir.
DW T’nin hipotezleri asagidaki gibidir (Tatoglu, 2021).

Tablo 3. Sabit Etkiler Modelinde Degistirilmis Wald Testi Sonuclari

2 2
0:0i =0 (5)
Hy: 02 # 0 # - # o = 02 (6)
Modeller Olasilik Degeri
Model 1 0.9067
Model 2 0.9699
Model 3 1.0000
Model 4 0.9871
Model 5 0.0000
Model 6 0.0042

Tablo 3’te sunulan DWT sonuglarina gore, model 5 ve
model 6 icin H_ hipotezi reddedilmektedir (olasilik dege-
ri <0,05). Yani degisen varyans problemi vardir.

Ikinci olarak sabit etkiler modelinde otokorelasyon, bir
gozlem birimindeki hata terimlerinin bir sonraki gozlem
birimindeki hata terimi ile iligkili oldugu durumu ifade
etmektedir. Sabit etkiler modelinde otokorelasyon duru-
munda, klasik dogrusal regresyon modelinin tahmincile-
rinin giivenirliligi azalabilir.
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Panel veri modellerinde otokorelasyon varliginin olup
olmadigini test edebilmek i¢in cesitli yontemler kulla-
nilmaktadir. Bu testler, Baltagi-Wu'nun yerel en iyi de-
gismez testi ve Bhargava, Franzini ve Narendranathanin
Durbin-Watson testleridir. Calismada Bhargava ve di-
gerleri (1982) Durbin-Watson otokorelasyon testi kulla-
nilmistir (Tatoglu, 2021). Otokorelasyonun varligini test
eden hipotezler ise:

Tablo 4. Durbin-Watson Test Sonuglari

He:p=( @)
Hay: ol <1 ®)
Modeller Olasilik Degeri
Model 1 0.57946221
Model 2 0.54436452
Model 3 0.58009716
Model 4 0.83449862
Model 5 0.63061741
Model 6 0.9810226

Durbin Watson testi sonugclar1 incelendiginde, D-W test
istatistiklerinin tim modellerde 2 katsayisindan kiigiik
oldugu goriilmektedir. Elde edilen bu degerler tiim mo-
dellerde otokorelasyon sorunu oldugu gostermektedir.
Panel veri modellerinde tizerinde durulmasi gereken bir
diger varsayim ise hata terimlerinin birimlere gore ba-
gimsiz olup olmadigidir.

Pesaran (2004) CD (cross-sectional) testi, zaman boyu-
tunun (T) kiigiik ve yatay-kesit boyutunun (N) bityiik ol-

Tablo 6. PCSE Analizi Sonuglari (Hirsizlik Sucu)

dugu durumda birimler arasi korelasyonun varligini test
etmek i¢in kullanilmaktadir. Pesaran (2004) CD testinde
birimler arasi korelasyonsuzluk asagidaki hipotezler ara-
ciligiyla stnanmaktadir (Tatoglu, 2018).

H,: Yatay kesit bagimlilig1 yoktur. )

H : Yatay kesit bagimlilig1 vardir. (10)

Tablo 5. Pesaran CD Testi Sonuglari

Modeller Olasilik Degeri
Model 1 0.0000
Model 2 0.0000
Model 3 0.0000
Model 4 0.0000
Model 5 0.0000
Model 6 0.0000

Analiz sonuglarina gore olasilik degerinin 0.05 oldugu
icin birimler arasi korelasyonsuzluga isaret eden temel
hipotez reddedilmekte ve birimler arasinda korelasyon
sorunun var oldugu sonucuna varilmaktadir. Elde edilen
bulgular, panel veri analizinde kullanilan bazi modeller-
de degisen varyans, tim modellerde ise otokorelasyon
ve yatay kesit bagimlilig1 varsayimlarinin ihlal edildigi-
ni acike¢a ortaya koymaktadir. Bu kosullar altinda, sabit
etkiler tahmincisinin kullanilmasi parametre tahmin-
lerinde yanli ve tutarsiz sonuglara neden olabilecektir.
Dolayisiyla, ¢calismada bu sorunlarin varligini gidermek
ve analizlerin gecerliligini korumak amaciyla PCSE (Pa-
nel-Corrected Standard Errors) yontemi tercih edilmistir.

(1) (1) (1)
Degiskenler
PCSE PCSE PCSE
GSYIH 8.299495* -9.131961* -9.913924*
(0.089) (0.084) (0.078)
GSYIH2 -0.446254 0.5661628™* 0.5918096"*
(0.108) (0.055) (0.058)
Issiz sayisi 0.895657***
(0.000)
Enflasyon 0.9183916**
Yatirim -0.0401249**
(0.042)
GO¢
Egitim
Nufus yogunlugu
Sabit Terim -53.134** 40.4301* 48.75159**
(0.060) (0.089) (0.057)

Parantez igindekiler t-istatistiklerini géstermektedir. *< 0.10, **< 0.05, ***< 0.01

1) ) 1)
PCSE PCSE PCSE
2940172 -21.48397*** 0.1862467
(0.648) (0.003) (0.966)
-0.1726221 1.218315** -0.0034509
(0.637) (0.002) (0.989)
1.293318"*
(0.000)
-0.7492582"**
(0.000)
3.819723"**
(0.000)
-20.63554 109.0416*** -11.74878

(0.495) (0.001) (0.556)
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Hirsizlik sugunu etkileyen sosyo-ekonomik faktorleri be-
lirlemek {izere olusturulan, model; 1, issiz say1si, gelir,
gelirin karesi degiskenlerinin hirsizlik sugu tizerindeki
etkilerini incelemektedir. Elde edilen bulgulara gore,
GSYIH ve issiz sayis1 degiskenlerinin hirsizlik sugundan
hapse giren kisi sayisin1 izerinde istatiksel olarak anlam-
l1 etkisi oldugu gériilmektedir. Bir diger ifadeyle, GSYIH
degiskeninde % 1 oraninda meydana gelecek artis hirsiz-
lik sugunu, diger degiskenler sabitken, ortalama olarak
% 8.3 oranda artirmaktadir. Bunun nedeni, gelir adalet-
sizligi, adil bir yarg: sistemi ve insan haklarina erisimde
de farkliliklara neden olabilir. Daha diisiik gelirli gruplar,
adalete erisimde zorluklar yasayabilir ve bu da sug oran-
larini artirabilir. Bu bulgular literatiirde bulunan Atems
(2020) calismasiyla uyumludur. Diger bagimsiz degisken
olan, igsiz sayisinda % 1 artis hirsizlik sugunu, diger de-
giskenler sabitken, ortalama olarak %0.9 artirmaktaduir.
Bunun nedeni, issizlik arttiginda, genel olarak toplum-
da yasam standartlar1 diiser. Bu durumda, bazi insanlar
ihtiyaglarini karsilamak i¢in yasal olmayan yollara bas-
vurabilirler. Bu bulgular literatiirde bulunan Gillani vd.
(2011) ve Rosenfeld (2007) calismalariyla uyumludur.

Model 1,; enflasyon, gelir ve gelirin karesi degiskenleri-
nin hirsizlik sugu tizerindeki etkilerini gostermektedir.
Elde edilen bulgulara gore, modelde kullanilan tiim de-
giskenlerin hirsizlik sug olgusu tizerindeki etkisi ista-
tistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir. Bir diger
ifadeyle, enflasyon degiskeni % 1 oraninda arttiginda
hirsizlik sucunu, diger degiskenler sabitken, ortalama
olarak % 0.92 artirmaktadir. Bunun yaninda, diger de-
giskenler sabitken, gelirde meydana gelen % 1 oraninda
artis hirsizlik sucunu, ortalama olarak % 9.13 oraninda
azaltirken, gelirin karesindeki meydana gelecek % 1 ar-
tis hirsizlik sugunu, ortalama olarak, % 0.57 artirmakta-
dir. Bu durumun birgok sebebi bulunmaktadir. Ornegin,
Enflasyon oranindaki artis insanlarin satin alma giicinii
azaltabilir ve maddi zorluklar yasamalarina neden olabi-
lir. Bu durum, insanlar1 para kazanmak icin daha riskli
davraniglara tesvik edebilir ve hirsizlik gibi suglari isle-
meye yonlendirebilir. Bu bulgular, literattirde bulunan
Samadi (2014) caligmasiyla uyumludur. GSYIH hirsiz-
lik sugu tizerindeki negatif etkisi konusunda elde edilen
bu sonuglarin iktisadi olarak da anlamli oldugu disi-
niilmektedir. Bunun nedeni gelir arttikca, bireyler daha
iyi saglik ve egitim kosullarina sahip olmaktadirlar. Bu
durum toplumsal refah ve giiveni artirmaktadir. Bu so-
nuglar literatiirde bulunan Deutsch (1992) calismasiyla
uyumludur. Diger yandan gelir artisi toplumdaki biitiin
kesimlere yansimiyorsa, gelir esitsizligi olusur. Bu du-
rum toplumda gerilim ve firsat esitsizligini saglamakta-
dir. Bu sonuglar, literatiirde bulunan Sugiharti vd., (2023)
calismasiyla uyumludur.

Model 1; alt yap1 yatirim miktari, gelir ve gelirin kare-
si degiskenlerinin hirsizlik sug¢ tizerindeki etkisini gos-
termektedir. Elde edilen bulgulara gore, biitiin bagimsiz
degiskenlerin hirsizlik sug tirt tizerinde iktisadi olarak
anlamli etkisi oldugu goriilmektedir. GSYIH degiskenin
de meydana gelecek % 1 artis hirsizlik olgusunu diger
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degiskenler sabitken, ortalama olarak % 9.91 azaltmakta-
dir. Gelir artis1 beraberinde daha yiiksek toplumsal refah
ve giiven sagladigindan hirsizlik sugunu azaltmaktadur.
Bu sonug literatiirde bulunan Hipp (2007) ¢alismasiyla
uyumludur. Diger degiskenimiz olan GSYIH2 degiske-
ni % 1 oraninda arttiginda diger degiskenler sabitken
ortalama hirsizlik su¢u % 0.59 oraninda artirmaktadir.
Bunun baslica sebebi gelir esitsizligine paralel olarak
sug¢ olgusunun artmasidir. Bu sonug literatiirde bulunan
Anser vd. (2020) ¢alismasiyla uyumludur. Son olarak alt
yap1 yatirim miktarinda meydana gelecek % 1 artis sug
olgusunu % 0.04 azaltmaktadir. Alt yap: yatirimlarinin
artmasi toplumsal refah artirarak ve kargasay1 engelleye-
cek hizmet tiirlerindendir. Bu sonug literatiirde bulunan
Gnade vd. (2017) ¢calismasiyla uyumludur.

Model 1 alinan gog, gelir ve gelirin karesi degiskenleri-
nin hirsizlik sugu tizerindeki etkilerini gostermektedir.
Elde edilen bulgulara gore, yalnizca alinan gog degiske-
ninin hirsizlik sucu tizerindeki etkisi istatistiksel olarak
anlamli oldugu goriilmektedir. Alinan go¢ degiskeni %
1 oraninda arttiginda hirsizlik sucgu, diger degiskenler
sabitken ortalama % 1.29 oraninda artti1 sonucuna va-
rilmistir. Go¢ eden kisiler sehirlerde ekonomik zorluklar
ve entegrasyon sorunu ile karsi karsiya kalabilirler. Bu
durum hirsizlik sugunu destekleyebilir. Bu bulgular, lite-
ratiirde bulunan Bernat (2017) ¢calismasiyla uyumludur.

Model 1; okuma yazma bilmeyen kisi sayisi, gelir ve
gelirin karesi degiskenlerinin hirsizlik sucu {izerinde-
ki etkilerini incelemektedir. Elde edilen bulgulara gore,
modelde kullanilan tiim degiskenlerin hirsizlik sug ol-
gusu lizerindeki etkisi %1 anlamlilik diizeyinde ista-
tistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir. GSYIH
degiskeninde % 1 oraninda artig hirsizlik sugunu, diger
degiskenler sabitken, ortalama olarak % 21.48 oranin-
da azaltmaktadir. Bunun nedeni, yiiksek gelirli bolgeler
genellikle daha iyi giivenlik sistemlerine ve altyapiya
sahiptir. Bu durum, hirsizlik ve diger suclarin 6nlenme-
sine yardimci olabilir. Bu bulgular literatiirde bulunan
Nilsson (2020) galismasiyla uyumludur. GSYIH2 degis-
keninde ise %1 oranindaki artis hirsizlik sucunu % 1.22
oraninda artirmaktadir. Bunun nedeni ise ekonomik bii-
yiime, genel olarak toplumda daha fazla mal ve miilkiyet
birikimine yol agmaktadir. Bu durum, hirsizlar i¢in daha
fazla hedef ve firsat anlamina gelmektedir. Bu sonug lite-
ratiirde bulunan Feyrer vd. (2017) ¢alismasiyla uyumlu-
dur. Okuma yazma bilmeyen kisi sayisi degiskeninde %
1 artis hirsizlik sugunu diger degiskenler sabitken % 0.75
birim azaltmaktadir. Okuma yazma bilmeyenlerin hir-
sizlik yapmasi zor olabilir, ¢iinkii okuma yazma becerile-
ri genellikle plan yapma, bilgiye erisim ve riskleri deger-
lendirme gibi zihinsel yeteneklerle iliskilendirilmektedir.
Bu bulgular, literatiirde bulunan Rakshit ve Neog (2020);
Yildiz vd. (2011) ¢alismalariyla uyumludur.

Model 1; niifus yogunlugu, gelir ve gelirin karesi de-
giskenlerinin hirsizlik sugu iizerindeki etkilerini analiz
etmektedir. Bulgular, modelde kullanilan bagimsiz de-
giskenlerden sadece niifus yogunlugu degiskeninin hir-
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sizlik sucu tizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkiye
sahip oldugunu gostermektedir. Bir diger ifadeyle, niifus
yogunlugu degiskeninde meydana gelecek % 1 oraninda
artis sug olgusunu diger faktorler sabitken ortalama %
3.82 oraninda artirmaktadir. Kentlesme siirecinde sehir-
lere yapilan goglerle birlikte issizlik ve yetersiz gelir gibi
ekonomik zorluklar artabilir. Bu durum, bazi insanlari
yasadisi yollarla gelir elde etmeye yonlendirebilir. Elde
edilen bulgular, literatiirdeki Soh (2012) caligmasiyla
uyumludur.

6. Sonu¢ ve Degerlendirme

Turkiye’de hirsizlik sugunu etkileyen sosyo-ekonomik
faktorlere iligkin yapilan bu ¢alisma, hirsizlik suclarinin
sosyo-ekonomik degiskenlerden 6nemli ol¢iide etkilen-
digini ortaya koymustur. Analiz sonuglari issizlik orani,
enflasyon orani, go¢ orani, alt yapi yatirim miktari, oku-
ma yazma bilmeyen kisi sayisi ve kent niifus yogunlugu
degiskenlerinin hirsizlik suglari tizerinde istatistiksel
olarak anlamli etkiye sahip oldugunu gostermektedir.

Bu ¢alisma, Tirkiye'de hirsizlik suglarini etkileyen sos-
yo-ekonomik faktorleri incelemistir. Analiz bulgula-
r1, issiz kisi sayisi, enflasyon orani, alinan gog ve niifus
yogunlugundaki artisin hirsizlik suglarinda belirgin bir
yiikselige yol agtigini ortaya koymaktadir. Bu sonuglar,
ekonomik zorluklar ve demografik degisimlerin suc dav-
ranigini tetikledigini gostermektedir. Bununla birlikte,
altyap1 yatirimlarindaki artisin hirsizlik suglarini azaltici
bir etkisi oldugu tespit edilmistir; bu durum, ekonomik
gelisim ve kamu yatirimlarinin sucu caydirmada etkili
oldugunu ortaya koymaktadir. Okuma yazma bilmeyen
kisi sayisindaki artisin hirsizlik suclarini azaltmasi, hir-
sizlik sugunun belirli bir hazirlik ve plan gerektirmesi-
dir Sonug olarak, hirsizlik suclariyla miicadelede issizlik,
enflasyon ve go¢ gibi kritik sosyo-ekonomik faktorlere
odaklanirken, altyap: yatirimlar: ve egitim politikalari-
nin dikkatli bir sekilde degerlendirilmesi gerektigi vur-
gulanmaktadir. Su¢ oranlarinin azaltilmasina yonelik
politikalarda sosyo-ekonomik kosullarin iyilestirilmesi,
ozellikle enflasyonun azaltilmasi, gog¢ olgusunun plan-
lanmasi, kentlerde niifus yogunluguna dikkat edilmesi
ve istihdam firsatlarinin artirilmasi gerektigi sonucuna
ulasiimigtir.
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Saglik Hizmet Kalitesinin Hasta Memnuniyeti ve
Davranissal Niyet Uzerine Etkisi: Hasta Gliveninin Araci
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A The Efttect of Health Service Quality on Patient Satisfaction and Behavioural
Intention: The Mediating Role of Patient Trust
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Ozet: Bu calismanin temel amaci, saglik hizmet kalitesinin poliklinik hastalarinin memnuniyeti ve davranissal niyetleri izerine
etkisinde hasta giivenin aracilik roliiniin olup olmadigini ortaya koymaktir. Arastirmanin ana kiitlesini istanbul Yedikule Gégiis
Hataliklar ve Gogiis Cerrahisi Egitim ve Arastirma Hastanesinden saglik hizmeti almis olan hastalar olusturmustur. Orneklem
grubunu ise tesadifi olmayan 6rnekleme yontemlerinden kolayda 6rnekleme teknidi ile secilen 400 hasta olusturmaktadir.
Bu calismada tanimlayici kesitsel calisma tasarimi kullanilmistir. Saglik hizmet kalitesinin poliklinik hastalarinin memnuniyeti
ve davranigsal niyetleri lizerine etkisinde hasta gtivenin aracilik roliini test etmek icin yol analizi yapilmistir.Poliklinik hasta-
larinin saghk hizmet kalitesi algilari ve hasta memnuniyeti diizeyleri yas gruplarina, egitim durumlarina gére anlamli bir sekilde
farkhlasirken; poliklinik hastalarinin hasta memnuniyeti diizeyleri, davranissal niyet durumlari ve hasta gtiveni durumlari cinsi-
yetlerine ve meslek gruplarina gore anlamli bir sekilde farklilik gostermistir. Buna gore; saglik hizmet kalitesinin hasta memn-
uniyetine ve hastalarin davranissal niyetine etkisi istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonlu olarak bulunmustur. Ayrica hasta
gliveni, hastalarin saglik hizmet kalitesi algilarinin onlarin memnuniyetleri ve davranissal niyetlerine etkisine kismi aracilik et-
mektedir.

Anahtar Kelimeler: Saglik Hizmet Kalitesi, Hasta Memnuniyeti, Davranissal Niyet, Hasta Glveni.

Abstract: The main purpose of this study is to reveal whether patient trust has a mediating role in the effect of health service
quality on satisfaction and behavioral intentions of outpatients. The main mass of the study consisted of patients who received
health services from Istanbul Yedikule Chest Diseases and Thoracic Surgery Training and Research Hospital. The sample group
consisted of 400 patients selected by convenience sampling technique from non-random sampling methods. This study used
a descriptive cross-sectional study design. Path analysis was conducted to test the mediating role of patient trust in the effect
of health service quality on outpatients' satisfaction and behavioral intentions. While outpatient clinic patients' perceptions of
health service quality and patient satisfaction levels differed significantly according to their age groups and educational attain-
ment, outpatient clinic patients' patient satisfaction levels, behavioral intention and patient trust levels differed significantly
according to their gender and occupational groups. Accordingly, the effect of health service quality on patient satisfaction and
behavioral intention of patients was found to be statistically significant and positive. In addition, patient trust partially mediates
the effect of patients' perceptions of health service quality on their satisfaction and behavioral intentions.

Keywords: Health Service Quality, Patient Satisfaction, Behavioral Intention, Patient Trust.

1. Girig

Literatiirde, etkili ve verimli bir saglik hizmet bakimi or-
taya koymak icin kilit bir unsur haline gelen saglik hiz-
met kalitesinin stirekli olarak arttirilmasi ve bunun yani
sira saglik kurumlarinin hasta memnuniyetini ve hasta
sadakatini tahmin etmek acgisindan saglik hizmet kalite-
si algisinin 6lgtilmesi 6nemli kabul edilmektedir (Aagja
ve Gar, 2010, s. 63). Hizmet kalitesi kavrami, bireylerin
aldiklar1 hizmete karsi beklentileri ile algilarinin karsi-
lastirilmasi olarak ifade edilmektedir (ep Koubaa Eleuch,
2011, s. 417). Saglik hizmet kalitesini gelistirmek ama-

ciyla hastalarin hizmet kalitesine yonelik olumlu veya
olumsuz degerlendirmeleri, sunulan saglik hizmetlerinin
gelistirilmesinde 6nemli bir rol oynamaktadir (Arasli,
Haktan Ekiz ve Turan Katircioglu, 2008, s. 9).

Saglik kurumlarinin hizmet kalitesi farkli boyutlarla 6l-
cillmektedir. Hizmet kalitesini artirmak i¢in saglik ku-
rumlarinda ¢alisan doktor, hemsire ve personelin kalifiye
olmasi 6nemli bir 6zellik olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Bunun yaninda saglik hizmetlerinin acil ve ertelenemez
ozelligine dayanarak saglik kurumlarinin bu durumu iyi

“lletisim Yazan / Corresponding author. Eposta/Email : utekin.sancar@igdir.edu.tr

Gelis Tarihi / Received Date: 01.10.2024
Kabul Tarihi / Accepted Date: 21.10.2024

Revizyon Tarihi / Revision Date: 10.10.2024

Burdur
Mehmet Akif Ersoy
=\ University Press

https://doi.org/10.38057/bifd.1559301



https://
https://doi.org/10.38057/bifd.1559301
https://orcid.org/0000-0002-5277-3449
https://orcid.org/0000-0003-1251-9574
https://orcid.org/0000-0002-5277-3449

Tekin Sancar

e

yonetebilmesi gerekmektedir. Saglik kurumlar: ayrica
hastane kaynakli enfeksiyonlar1 6nlemek icin birtakim
korunma ve izolasyon yollarina bagvurmaktadir. Bu dog-
rultuda bir saglik kurumunun hizmet kalitesini yiikselt-
mek icin temel olarak hastalarin sorunlarina odaklandi-
g1 gorilmektedir. Gelismekte olan iilkelerde genellikler
hastane hizmet kalitesi; altyapi, personel kalitesi, idari
stireg, klinik bakim siireci, genel tibbi bakim deneyimi,
givenlik ve sosyal sorumluluk olarak yedi boyuttan olus-
maktadir (Duggirala vd. 2008, s. 563). Bunun yani sira
literattirde bes boyuta dayali hizmet kalitesi olcegi (fi-
ziksel goriintim, giivenilirlik, yanit verebilirlik, giivence,
empati) de tiim diinyada yaygin bir sekilde kullanilmak-
tadir (Asgja ve Garg, 2010, s. 60).

Saglik hizmetlerinde hasta memnuniyeti, stirdiirebilirlik
acisindan 6nemli bir unsur olarak goriilmektedir (Aag-
ja ve Garg, 2010, s. 61). Dolayisiyla, saglik kurumlarinin
saglik bakim siirecinde hastalariyla olumlu ve uzun vade-
liiligkiler siirdiirebilmeleri agisindan davranigsal niyetler
onemli olmaktadir. Diger taraftan kamu hastanelerinin
yani sira bir¢ok saglik hizmeti sunan kurumlarda stan-
dart bir hizmet kalitesi 6zelliginin net bir sekilde sagla-
namadig1 goriilmektedir. Bunun sonucunda da hasta ve
yakinlarinin memnuniyetleri azalmaktadir (Grogan vd.
2000, s. 210). Bu nedenle mevcut calisma, saglik kurum-
larinin hizmet kalitesinin etkisini ve bunun hasta mem-
nuniyeti ve hastalarin davranissal niyetleri tizerindeki
etkilerini ortaya koymay1 amaglamaktadir.

Ayni zamanda saglik sektériinde hizmet kalitesi, diger
sektorlere kiyasla daha kritik bir rol oynamaktadir. Ka-
liteli saglik hizmetleri bireylerin, toplumun ve iilkenin
refahini dogrudan etkilemektedir (Rezaei vd. 2018, s. 59).
Yapilan c¢alismalarda, saglik hizmet kalitesinin bir¢ok
boyuttan olusan SERVQUAL modeli ile dl¢iildiigii goriil-
mugtir. SERVQUAL modeli, saglik hizmet kalitesinde
kullanilan en yaygin model olarak bilinmektedir (Fatima
vd. 2019). Parasuraman, Zeithami ve Berry (1985) tara-
findan gelistirilen SERVQUAL modeli, kapsami1 ve uy-
gulanabilirligi ile bu alanda kullanilan en belirgin model
olarak kullanilmaktadir (Lee ve Kim, 2017). SERVQUAL
modeli fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven
ve empati olarak bes boyuttan olusmaktadir. Fiziksel
ozellikler unsuru, saglik kurumlarinda temizlik dahil
olmak tizere tiim ¢aliganlarin, ekipman ve tesislerin go-
riinimi, temiz alet kullanimi, standart prosediirler vb.
olarak siniflandirilmaktadir. Hizmetin givenirligi, has-
talarin saglik sorunlari icin beklentileri dogrultusunda
aldiklar1 hizmeti ifade etmektedir. Heveslilik, hizmet
sunumunda hastanin katiliminin saglanmas: olarak ele
alinmaktadir. Given, tim personelin hastalara gtiven
duygusu saglayabilmesi ile ortaya ¢ikmaktadir. Son ola-
rak empati, hastalara gosterilen kisisel ilgi olarak tanim-
lanmaktadir (Parasuraman vd. 1985, s. 12; Pollack, 2008;
Zeithaml vd. 1996, s. 31). Bundan dolay1 bu arastirma;
saglik hizmet kalitesinin poliklinik hastalarinin mem-
nuniyeti ve davranissal niyetleri iizerine etkisinde hasta
giivenin aracilik roliiniin olup olmadigini ortaya koymak
ve bunun yani sira saglik hizmet kalitesi, hasta mem-
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nuniyeti, davranigsal niyet ve hasta giiveni degiskenleri
arasindaki yapisal modeli degerlendirmeyi amaclamigtir.

2. Kavramsal Cerceve

Hasta  memnuniyeti, bir hizmet saglayicinin
performansinin  algisina  yonelik  6l¢iim  olarak
tanimlanmaktadir (Hill ve Alexander, 2017). Saglik
hizmetlerinde hasta memnuniyeti, farkli saglik hizmet
boyutlarinin bir 6l¢iimii ile agiklanmaktadir. Hasta
memnuniyeti, saglik hizmetlerinde bakimin 6nemli
bir sonucu olarak kaliteyi 6l¢mek ve iyilestirmek icin
onemli bilgiler saglayan kilit basar1 gostergelerinden
biri olarak kabul edilmekte (Naidu, 2009, s. 366; Pakdil
ve Harwood, 2005, s. 17) ve hastalar baglaminda
incelenerek saglik hizmeti ortamindaki genel deneyimi
ortaya c¢ikarmaktadir (Alrubaiee ve Alkaa'ida, 2011,
s. 103). Caceres ve Paparoidamis'in (2007) belirttigi
gibi, musterilerin hizmeti aldiktan sonra algiladiklari
memnuniyet, misterilerin alinan hizmetten memnun
kalacaklarina dair inancini dogurmaktadir. Bin Ismail,
Rose, Tudin ve Dawi (2017)’ye gore, bir miisteri, bir hizmet
saglayici tarafindan sunulan hizmetlerin ihtiyaglarini,
beklentilerini veya hedeflerini karsilayabilecegini
hissettiginde =~ memnuniyetten s6z  edilmektedir.
Ayrica Sapri vd. (2009), 6grencilerin memnuniyetinin,
egitmenlerin performansi, hizmet sunumu ve destek
tesisleri olmak iizere ii¢ unsurla tahmin edilebilecegini
ortaya koymustur. Ayrica saglik hizmeti ile ilgili
olarak, miisteri memnuniyeti anketinin saglik hizmeti
sunucusuna yararl bilgiler saglayabilecek etkili bir yol
oldugu diisiintilmektedir.

Yapilan bir¢cok arastirma hizmet kalitesi ile davranissal
niyetler arasinda pozitif bir iligki tespit etmistir
(Kuruuzum ve Koksal, 2010, s. 11; Prentice vd. 2019,
s. 50; Wu, 2013, s. 364). Zeithaml vd. (1996, s. 33)
tarafindan sunulan bir modele gore, davranigsal niyetler,
tekrar satin alma niyeti, agizdan agza iletisim, sadakat,
sikayet etme davranisi ve fiyat duyarliligi gibi olgtitlerle
ortaya c¢ikmaktadir.  Olumlu davranigsal niyetler,
olumlu seyler séyleme ve hizmetleri bagkalarina tavsiye
etme, sirkete Premium fiyat 6deme ve kurulusa bilissel
baglilik ifade etme gibi unsurlar: icermektedir (Aliman
ve Mohamad, 2016, s. 141). Ayrica, musterilerin olumlu
davranigsal niyetlerini olusturmak i¢in yiiksek algilanan
hizmet kalitesi, hasta memnuniyeti ve algilanan degere
ihtiya¢  duyulmaktadir. Bunlarin disinda, Lobo vd.
(2007, s. 490), olumsuz davranigsal niyet kavraminin
normalde, degistirme ve uyumlu davranis gibi olumsuz
misteri tepkileriyle iligkili oldugunu o6ne sirmistir.
Yiiksekogretim baglaminda ele alindiginda, davranigsal
niyetler, 6grencilerin ayni kurum icinde daha ytiksek
egitim seviyelerine kaydolma, olumlu izlenimler yayma
ve yitksekogretim kurumunu diger potansiyel 6grencilere
tavsiye etme niyetleriyle ilgili olmaktadir (Mestrovi¢,
2017, s. 66). Bu nedenle, tiniversitenin saglik biriminde
verilen hizmetin kalitesiyle daha fazla ilgilenmesi
ogrencilerin daha olumlu deneyimlerle karsilastiklarinda
bu hizmetleri yeniden kullanmaya istekli olacaklarini
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kanitlanmuigtir.

Onceki yillarda yapilmis birtakim arastirmalar,
kuruma giivenmenin, hizmet kalitesi ile miusteri
memnuniyeti arasindaki iligkiye aracilik ettigini ortaya
koymustur (Jani ve Han, 2011, s. 1018; Kantsperger ve
Kunz, 2010). Ayni sekilde farkli calismalar, hastalarin
algilanan saglik hizmeti kalitesi ile memnuniyetleri
arasindaki iligkiyi arastirmistir. Genel olarak bulgular,
hastalarin algiladiklar1 saglik hizmet kalitesinin,
saglik hizmetlerinden memnuniyetlerini olumlu yonde
etkiledigine isaret etmektedir (Aliman ve Mohamad,
2016, s. 143; Aljaberi vd. 2018). Bu arastirmada sunulan
saglik hizmetlerinin kalitesini ve poliklinik hastalarinin
bu hizmetlerden memnuniyetini o6lgmek ve saglik
hizmeti sunucularinin daha iyi hizmet verebilmeleri
icin poliklinik hastalarinin davranissal niyetlerinin de

Saglik
Hizmet
Kalitesi

Sekil 1. Arastirmanin Modeli

HI: Saglik hizmet kalitesi hasta memnuniyetini etkile-
mektedir.

H2: Saglik hizmet kalitesi davranissal niyeti etkilemek-
tedir.

H3: Hasta giiveni hasta memnuniyetini etkilemektedir.
H4: Hasta giiveni davranissal niyeti etkilemektedir.

HS5: Saglik hizmet kalitesinin hasta memnuniyeti tizerine
etkisinde hasta gtiveni aracilik etmektedir.

H6: Saglik hizmet kalitesinin davranigsal niyet tizerine
etkisinde hasta gtiveni aracilik etmektedir.

3.2. Arastirma Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin ana kiitlesini 10.08.2023 - 15.09.2023 ta-
rihleri arasinda Istanbul Yedikule Gogiis Hataliklar1 ve
Gogus Cerrahisi Egitim ve Arastirma Hastanesine basg-
vuran hastalar olusturmustur. Orneklem grubunu ise
tesadiifi olmayan Ornekleme yontemlerinden kolayda
ornekleme teknigi ile secilen 400 hasta olusturmustur.

3.3. Olcekler

Bu asamada gerekli literatiir taramasi yapilmis ve saglik
hizmet kalitesi, Parasuraman vd. (1988) ile Chieochan-
kitkan ve Sukpatch (2014) tarafindan gelistirilmis 6lgek

anlasilmasina dikkat cekilmistir. Bu nedenle, saglik
hizmeti kalitesinin hasta memnuniyeti tzerindeki
etkisinin, o6zellikle giivenin araci etkisine bakilarak
ortaya c¢ikarilmasi 6nemli kabul edilmektedir.

3. Arastirma Metodolojisi

3.1. Arastirma Modeli ve Hipotezler

Saglik hizmet kalitesinin poliklinik hastalarinin mem-
nuniyeti ve davranissal niyetleri iizerine etkisinde hasta
giivenin aracilik roliiniin tespit edilmesi arastirmanin
konusunu olusturmaktadir. Arastirmanin temel hipote-
zi ise; “saglik hizmet kalitesinin poliklinik hastalarinin
memnuniyeti ve davranigsal niyetleri tizerine etkisine
hasta gtiveni aracilik etmektedir” seklindedir. Kavramsal
model asagida Sekil 1’de verilmistir.

Hasta
Memnuniyeti

Davranigsal
Niyet

formundan faydalanilarak ol¢tilmustiir. Benzer sekilde
hasta memnuniyeti, Westbrook ve Oliver (1981, s. 99)
tarafindan gelistirilmis 6l¢cek formundan faydalanilarak
Olctlmistiir. Poliklinik hastalarinin davranigsal niyetle-
ri ise Aliman ve Mohamad (2016, s. 146) tarafindan ge-
listirilmis 6lgek formundan faydalanilarak ol¢tilmistir.
Son olarak hasta giiveni ise Alrubaiee ve Al-Nazer (2010,
s. 155) ile Eisingerich ve Bell (2007, s. 257) tarafindan
gelistirilmis 6lgek formundan faydalanilarak 6l¢iilmis-
tiir. Parasuraman ve arkadaglarinin gelistirmis oldugu
22 soruluk hizmet kalitesi 6l¢egi sorularinin tamami,
Westbrook ve Oliver tarafindan gelistirilmis olan 5 soru-
luk hasta memnuniyeti 6l¢egi sorularinin tamami, Ali-
man ve Mohamad tarafindan gelistirilmis olan 5 soruluk
davranissal niyet 6lgegi sorularinin tamamai ve son ola-
rak Alrubaiee ve Al-Nazer tarafindan gelistirilmis olan 9
soruluk hasta giiveni 6l¢egi sorularinin tamami yol ana-
lizine tabi tutulmustur.

3.4. Veri Toplama Yontemi

Veriler yiiz yiize anket teknigi ile toplanmigtir. Bu calis-
mada tanimlayici kesitsel ¢alisma tasarimi kullanilmig-
tir. Istanbul Yedikule Gogiis Hataliklar1 ve Gogiis Cer-
rahisi Egitim ve Arastirma Hastanesi polikliniklerinden
basit rastgele yontemle 400 hasta se¢ilmistir. Anket for-
munda toplamda 42 onermeye (saglik hizmet kalitesini
Olcen 22 6nerme, hasta memnuniyetine yonelik 5 6ner-
me, davranissal niyetlerini ortaya koyan 5 6nerme, hasta
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giiveni 9 6nerme) yer verilmistir. Son boliimde ise polik-
linik hastalarinin sosyo-demografik 6zelliklerine yonelik
ifadelere yer almustir.

3.5. istatistiksel Analizler

Arastirmada saglik hizmet kalitesinin poliklinik has-
talarinin memnuniyeti ve davranigsal niyetleri tizerine
etkisinde hasta giiveninin araci roliinii ortaya koymak
icin AMOS analiz programi kullanilarak yapisal esitlik
modeli tasarlanmistir.

3.6. Etik Hususlar

Arastirma icin Igdir Universitesi Bilimsel Arastirma ve
Yayin Etik Kurulu'ndan 08.08.2023 tarih ve 2023/15 ka-
rar no'lu etik izin alinmigtir. Gonilli olan katilimcilar
arastirmaya dahil edilmistir.

4. Bulgular

4.1, Arastirma Verilerinin Giivenilirligi

Yapilan giivenilirlik analizi neticesinde; genel giivenilir-
lik katsay1s1=0,909, saglik hizmet kalitesi=0,859; hasta
memnuniyeti=0,802; davranigsal niyet=0,702 ve hasta
giiveni=0,789 bulunmustur.

4.2, Katiimailarin Ozellikleri ve Farklilik Analizi Bulgu-
lari

Arastirmaya katilan bireylerin demografik o6zellikleri ile
Olcek faktorleri arasinda istatistiksel olarak anlamli fark-
liliklarin olup olmadigina yonelik yapilan analizlerin so-
nuglari agsagida verilmistir.

Tablo 1. Katiimcilarin Demografik Ozellikleri ile Olcek Boyutlan Arasindaki Farklilik Analizleri

Saglik Hizmet
Kalitesi
N % 2/ pe
Cinsiyet
Erkek 181 452 ,6597 0,501
Kadin 219 54.8
Yas
25yas ve alti 75 18,8
26-35 87 21,8
36-45 78 19,4 2,712° 0,022
46 - 55 88 22,0
56 - 65 72 18,0
65 yas ustu 0 0
Egitim
ilkokul 46 11,6
Ortaokul 17 43
2,601° 0,012
Lise 160 40,4
Universite 161 40,7
Yiksek lisans/doktora 16 3,0
Meslek
Isci 52 13,0
Memur 55 13,8
Ev hanimi 78 19,5
Serbest meslek 18 4.5 2,262° 0,062
Ozel sektor 54 13,5
Emekli 57 143
Ogrenci 41 10,3
Galismiyor 45 11,3
Kronik Hastalik
Evet 182 45,5 3,213° 0,001
Hayir 218 54,5

Hasta Memnuniyeti Davrgn@sat Hasta Guveni
Niyet
ta/Fb pc ta/’:b pc ta/Fb pc
3,224° 0,003 4,043° 0,002 -1,970° 0,049
5,661° 0,002 1,135° 0,324 1,778° 0,076
3,249° 0,002 4,244° <0,001 4,606° 0,001
4234° 0,002 5,342° <0,001 0,937° 0,485
3,545° 0,001 ,913° 0,346 2,971° 0,003

2 t testi; : ANOVA; < p degeri

Katilimcilarin  sosyo-demografik o6zellikleri ile sag-
lik hizmet kalitesi algilari, hasta memnuniyeti algilari,
davranissal niyet durumlari ve hasta giiveni diizeyleri
arasinda yapilan farklilik analizlerine gore; poliklinik
hastalarinin hasta memnuniyeti diizeyleri, davranigsal
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niyet durumlar1 ve hasta giiveni durumlar: cinsiyetin
alt gruplarina gore anlaml farklilik géstermistir. Benzer
sekilde poliklinik hastalarinin saglik hizmet kalitesi al-
gilar1 ve hasta memnuniyeti diizeyleri yasin alt grupla-
rina gore anlamli farklilik géstermistir. Ayni sekilde po-
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liklinik hastalarinin saglik hizmet kalitesi algilari, hasta
memnuniyeti diizeyleri, davranigsal niyet durumlar1 ve
hasta giiveni durumlar: egitim durumlarinin alt grup-
larina gore anlaml farklilik gostermistir. Diger taraftan
poliklinik hastalarinin hasta memnuniyeti diizeyleri ve
davranigsal niyet durumlar1 mesleklerinin alt gruplarina
gore anlamli farklilik gostermistir. Son olarak poliklinik
hastalarinin saglik hizmet kalitesi algilari, hasta mem-
nuniyeti dizeyleri ve hasta giiveni durumlar1 kronik
hastalik durumunun alt gruplarina gore anlamli farklilik
gostermistir.

4.3. Betimsel Analizler

Poliklinik hastalarinin saglik hizmet kalitesi algilari,
hasta memnuniyeti algilari, davranigsal niyet durumla-
r1 ve hasta giiveni diizeylerine yonelik tanimlayici analiz
bulgular1 asagida yer almaktadir.
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Sekil 2: Yol Analizi Modeli

Tablo 2. Betimsel Analiz Sonuglari

Faktorler N Ort. St.Sap.  Varyans a
Saglik Hizmet Kalitesi 400  3,9556  0,48362 0,234 0,859
Hasta Memnuniyeti 400  3,6215 0,84701 0,717 0,802
Davranigsal Niyet 400  4,0540 0,63268 0,400 0,702
Hasta GlUveni 400 42792 0,52917 0,280 0,789

Olgek maddelerinin icerigine gore adlandirilmasi ise
dort temel boyutta ifade edilmistir.

4.4, Yapisal Esitlik Modeli

Saglik hizmet kalitesinin poliklinik hastalarinin mem-
nuniyeti ve davranissal niyetleri iizerine etkisinde hasta
giivenin aracilik roliini test etmek icin yol analizi yapil-
mustir. Yol analizi siirecinde; degiskenlerin arasindaki
iligkileri gosteren path diyagramu c¢izilir. Dogrusal ilis-
kinin derecesi ve yonii belirlenir, iligkinin etkileri (dog-
rudan veya dolayli) ayristirilir ve bu iliskiler yorumlanur.
Asagida arastirmanin yol analizi modeli verilmistir.
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Uyum  iyiligi degerleri olan; CMIN/DF=3.113; yapisal esitlik modellemesi araciligiyla yapilan yol analizi
RMR=0.078; RMSEA=0,073 degerleri modelin yap1 ge- sonuglari verilmistir.
cerliligini sagladigini gostermistir. Asagida Tablo 3’te

Tablo 3. Olciim Modeline iliskin Yol Analizi Sonuglari

Faktorler Sor. . :;fgjyi:'ijt‘gmz ; Est. sD T P AVE CR
SHK22 0,468 1,000
SHK21 0,462 0,877 0,127 6,929
SHK20 0,419 0,944 0,145 6,498
SHK19 0,401 0,808 0,128 6,299
SHK18 0,407 0,958 0,150 6,370
SHK17 0,537 1,072 0,141 7,590
SHK16 0,457 0,949 0,138 6,884
SHK15 0,418 0,930 0,143 6,486
SHK14 0,370 0923 0,155 5944
SHK13 0,415 0,974 0,151 6,450
Saglik Hizmet Kalitesi SHK12 0,547 0,861 0,112 7672
(SHK) SHK11 0,553 0,873 0,113 7,714 0,58 0.77
SHK10 0,457 0,787 0,114 6,881
SHK9 0,537 0,923 0,122 7,587
SHKS 0,445 0,743 0,110 6,765
SHK7 0,509 0,970 0,132 7,355
SHK6 0,480 0,923 0,130 7,099
SHKS 0,551 1,082 0,140 7,699
SHK4 0,447 1,156 0,170 6,780
SHK3 0,444 0,673 0,100 6,756
SHK2 0,533 0,833 0,110 7,554
SHK1 0,460 0,835 0,121 6913
HG1 0,359 1,000
HG2 0,364 1,196 0273 4377
HG3 0,481 1,486 0,307 4,844
HG4 0,486 1,246 0,257 4,849
Hasta Gliveni (HG) HGS5 0,625 1,749 0,339 5,166 0,53 0,79
HG6 0,704 1,958 0371 5278
HG7 0,729 1,889 0,356 5306
HGS 0,744 1,899 0,357 5323
HGY 0,552 1,501 0,299 5,025
HM1 0,589 1,000
o HM2 0,746 1282 0,120 10,662
Hasta NLETA)”“”'VQ“ HM3 0,729 1314 0,125 10,525 0,56 0,78
HM4 0,621 1,004 0,106 9,505
HM5 0,650 1,033 0,105 9,797
DN5 0,648 1,000
DN4 0,588 0,990 0,110 9,020
Davranissal Niyet (DN) DN3 0,563 1,008 0,115 8,734 o 0,74 0,95
DN2 0,607 0,999 0,108 9,227
DN1 0,438 0,810 0,114 7,122

AVE degerlerinin 0,50’den kii¢iik ¢ikmasina karsin, CR 385). Asagida Tablo 4’de yol analizi sonuglar1 ve yol kat-
degerlerinin 0,60’tan bitytik ¢itkmasi uyum gecerliliginin sayilari verilmistir.
saglandigini ifade etmektedir (Fornell ve Larcker, 1981, s.
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Tablo 4. Yapisal Model Analizi Sonuglari

Hipotez | Yollar | Estimate | SE. | CR. | P | Sonug
Saglik hizmet kalitesinin hasta memnuniyetine etkisi (Araciliktan Once)
HL | HM <--- SHK | 0,68 | 0,150 | 6311 [ | Gnemi
Saglik hizmet kalitesinin hasta memnuniyetine etkisi (Araciliktan Sonra)
HG <--- SHK 0,58 ,081 4,490 0,000 onemli
W HM <--- HG 0,60 0,157 2,854 0,000 onemli
HM <--- SHK 0,35 0,157 0,854 0,393 onemsiz
Saglik hizmet kalitesinin davranigsal niyete etkisi (Araciliktan Once)
H3 DN <--- SHK 0,110 | 5,778 0,000 Snemli
Saglik hizmet kalitesinin davranissal niyete etkisi (Araciliktan Sonra)
HG <--- SHK 0,58 0,081 4,490 0,000 onemli
R4 DN <--- HG 0,18 147 2,265 0,024 onemli
DN <--- SHK 0,55 0,147 0,754 0,571 onemsiz

Dogrudan etkilere ait standardize edilmis degerler in-
celendiginde; Saglik Hizmet Kalitesinin Hasta Giiveni
'ne direk nedensel etkisi pozitif yonlii ve 0,59 birimdir.
Saglik Hizmet Kalitesi bir birim artarsa Hasta Guiveni
0,59 birim artacaktir. Saglik Hizmet Kalitesinin Hasta
Memnuniyeti ‘ne direk nedensel etkisi pozitif yonlii ve
0,69 birimdir. Saglik Hizmet Kalitesi bir birim artarsa
Hasta Memnuniyeti 0,69 birim artacaktir. Hasta Giive-
ninin Hasta Memnuniyetine direk nedensel etkisi pozitif
yonlii ve 0,60 birimdir. Hasta Giiveni bir birim artarsa
Hasta Memnuniyeti 0,60 birim artacaktir. Benzer se-
kilde dogrudan etkilere ait standardize edilmis degerler
incelendiginde; Saglik Hizmet Kalitesinin Hasta Giiveni
'ne dogrudan nedensel etkisi pozitif yonlii ve 0,59 birim-
dir. Saglik Hizmet Kalitesi bir birim artarsa Hasta Gtive-
ni 0,59 birim artacaktir. Saglik Hizmet Kalitesinin Dav-
ranigsal Niyet ‘e dogrudan nedensel etkisi pozitif yonlii
ve 0,55 birimdir. Saglik Hizmet Kalitesi bir birim artarsa
Davranigsal Niyet 0,55 birim artacaktir. Hasta Giiveni-
nin Davranigsal Niyete dogrudan nedensel etkisi pozitif
yonlii ve 0,18 birimdir. Hasta Guiveni bir birim artarsa
Davranigsal Niyet 0,18 birim artacaktir.

Tablo 5. Modelin Dolayl Etkileri

Dolayl etkilere ait standardize edilmis degerler incelen-
diginde; Saglik Hizmet Kalitesinin Hasta Memnuniyeti
‘ne dolayli nedensel etkisi pozitif yonlii ve 0,35 birimdir.
Saglik Hizmet Kalitesi bir birim artarsa Hasta Memnu-
niyeti ‘nin dolayli artis1 0,35 birim artacaktir. Benzer
sekilde dolayli etkilere ait standardize edilmis degerler
incelendiginde; Saglik Hizmet Kalitesinin Davranigsal
Niyet ‘e dolayli nedensel etkisi pozitif yonlii ve 0,107 bi-
rimdir. Saglik Hizmet Kalitesi bir birim artarsa Davra-
nissal Niyet ‘inde dolayl1 artis1 0,107 birim artacaktir.

Toplam nedensel etki = Dogrudan etki + toplam dolayli
etkiler olarak elde edilir. Buna gore Saglik Hizmet Ka-
litesinin Hasta Memnuniyeti ‘ne toplam nedensel etkisi
0,64’diir. Saglik Hizmet Kalitesi bir birim artmasi Hasta
Memnuniyeti de toplam 0,64 birim artisa sebep olacak-
tir. Benzer sekilde buna gore Saglik Hizmet Kalitesinin
Davranigsal Niyet ‘e toplam nedensel etkisi 0,66'd1r. Sag-
lik Hizmet Kalitesi bir birim artmasi Davranigsal Niyet
"de toplam 0,66 birim artisa sebep olacaktir.

Dolayli Yollar Standartlastirilmamis Tahmin Standartlastirilmis Tahmin P Degeri
SHK--> HG --> HM 0,49 0,75 0,393
SHK--> HG --> DN 0,12 0,31 0,571

Sadece Hasta Giiveni ve Hasta Memnuniyetinin bulun-
dugu modelde Saglik Hizmet Kalitesinin Hasta Mem-
nuniyetine etkisi pozitif yonli ve 0,65 birimdir. Saglik
Hizmet Kalitesi, Hasta Giiveni ve Hasta Memnuniye-
ti'nin bulundugu modelde ise; Hasta Giivenin'nin Hasta
Memnuniyetine direk nedensel etkisi pozitif yonlit ve
0,60 birimdir. Saglik Hizmet Kalitesinin Hasta Memnu-
niyetine dogrudan nedensel etkisi pozitif yonlii ve 0,35
birimdir.

Hasta Giiveninin Hasta Memnuniyetine dogrudan ne-
densel etkisi pozitif yonlii ve 0,60 birimdir. Araci degis-
ken (Hasta Giiveni) bagimsiz degiskenle (Saglik Hizmet
Kalitesi) ile birlikte modele dahil edildiginde, bagimsiz
degiskenin (Saglik Hizmet Kalitesi) bagimli degisken

(Hasta Memnuniyeti) tizerindeki dogrudan etkisi (yine
onemli (p<0,001) olmakla birlikte) 0,65’den 0,35’ diis-
mistiir. Dolayisiyla Hasta Memnuniyeti yar1 aract degis-
kendir. Degiskenlerin model i¢indeki uyum degerleri ve
etki degerleri asagida verilmistir.

Benzer sekilde Sadece Hasta Giiveni ve Davranigsal Ni-
yet'in bulundugu modelde Saglik Hizmet Kalitesinin
Hasta Memnuniyetine etkisi pozitif yonlii ve 0,65 birim-
dir. Saglik Hizmet Kalitesi, Hasta Giiveni ve Davranigsal
Niyet’in bulundugu modelde ise; Hasta Glivenin'nin Dav-
ranigsal Niyet’e direk nedensel etkisi pozitif yonlii ve 0,18
birimdir. Saglik Hizmet Kalitesinin Davranigsal Niyet'e
direk nedensel etkisi pozitif yonlii ve 0,56 birimdir. Hasta
Giiveninin Davranigsal Niyete dogrudan nedensel etki-
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si pozitif yonli ve 0,18 birimdir. Araci degisken (Hasta
Guveni) bagimsiz degiskenle (Saglik Hizmet Kalitesi) ile
birlikte modele dahil edildiginde, bagimsiz degiskenin
(Saglik Hizmet Kalitesi) bagimli degisken (Davranigsal
Niyet) iizerindeki dogrudan etkisi (yine 6nemli (p<0,001)
olmakla birlikte) 0,65’den 0,18’ diismiistiir. Dolayisiyla
Davranissal Niyet yar1 araci degiskendir.

5. Sonug ve Oneriler

Saglik hizmeti kalitesinin tamami, poliklinik hastala-
rinin memnuniyetini ve davranisgsal niyetlerini etki-
lemek icin 6nemli goriilmektedir. Hizmet kalitesi ve
hasta memnuniyetinin, saglik hizmetleri baglaminda
davranigsal niyetlerin giiglil itici bir unsuru oldugu or-
taya konulmustur (Murti vd., 2013). Yapilan benzer bir
arastirmada regresyon analizi, hizmet kalitesinin hasta
memnuniyeti tizerinde 6nemli 6l¢iide pozitif etkiye sa-
hip oldugunu ve davranigsal niyet tizerinde negatif etkiye
sahip oldugunu gostermistir. Ayni arastirmada daha iyi
hizmet kalitesinin, hasta memnuniyeti ve davranigsal
niyet tizerinde olumlu bir etkiye sahip oldugu vurgulan-
mistir (Magsood vd., 2017).

ep Koubaa Eleuch (2011) tarafindan yapilan ¢alismanin
bulgulary; daha iyi hizmet kalitesinin hasta memnuniye-
tine yol actig1 yoniindeki ¢alisma bulgular: ile desteklen-
mektedir. Calisma bulgulari, etkili giiven olusturmanin,
deger vermenin ve doktorlar: tanimanin hasta memnu-
niyetinin 6nemli bilesenleri oldugunu gostermistir. Ben-
zer sekilde bu ¢alismanin sonuglari, Cong ve Mai (2014)
tarafindan yapilan ve hizmet kalitesinin hasta memnu-
niyeti tizerinde etkisi oldugu tespit edilen 6nceki aras-
tirmay1 desteklemektedir. Amin ve Nasharudin (2013)
tarafindan yapilan aragtirma ve Magsood vd. (2017) tara-
findan yapilan arastirma, hizmet kalitesi ile hasta mem-
nuniyeti arasinda anlamli bir etki ortaya koymustur.

Birinci boyut olan giivenilirlik ile ilgili olarak, hastalar
hizmetin her zaman tutarli olmasini beklemektedir. Sag-
lik hizmetlerinin kritik olma 6zelliginden dolay1 bireyler
hizmetin s6z verildigi gibi verilmesini beklemektedir.
Ornegin, saglik hizmetinin belirtilen ¢alisma saatlerinde
acik olmasi ve kalifiye personel tarafindan yonetilmesi
saglik hizmetlerin kalitesini etkilemektedir. Bu boyut ile
hastalarin memnuniyeti ve davranigsal niyetleri arasin-
daki anlamli iligki aciklanmaktadir.

Saglik hizmeti kalitesinin ikinci boyutu, saglik biriminde
gorev yapan personelin profesyonelligi ve teknik uzman-
L1g1 ile ilgili olan glivence olarak ele alinmaktadir. Hem-
sireler ve doktorlar profesyonel saglik calisanlarini olus-
turmaktadir. S6z konusu bu c¢alisanlarin her zaman en
ist diizeyde profesyonellik sergilemeleri beklenmektedir.
Hizmetin gelisigiizel sunulmasi gibi olumsuz tutumlar
hos goriilmemektir. Saglik ¢aliganlarinin hastalar: sug-
lamalar1 da kabul edilemez bir diger davranis olarak 6ne
siiriilmektedir. Bu nedenle, bu ¢alisma, giivencenin has-
talarin memnuniyeti ve davranigsal niyetlerinin 6nemli
bir yordayicis1 oldugunu ortaya koymustur. Saglik hiz-
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meti kalitesinin tgiincii boyutu, saglik kurumundaki
personelin tesisleri, donanimi ve fiziksel goriinimi ile
ilgili somut unsurlar1 olusturmaktadir. Saglik kurumla-
rinda tesisler ekipmanlarin yeterliligi, kapasite durumu,
personelin fiziksel goriiniimii ve profesyonellik seviyesi
ile belirlenmektedir. Bu unsurlar mevcut olmadig: tak-
dirde, hastalarin memnuniyet ve davranigsal niyetlerinin
yiiksek olmasindan s6z edilemez.

Saglik hizmeti kalitesinin t¢lincii 6nemli boyutu, bi-
rimde gorevli personelin hastalarin karsilastiklar: saglik
sorunlarini hissedebilme yetenegini yansitan empati ola-
rak kabul edilmektedir. Tedavi i¢in gelen bireyler saglik
sorunu yasadigi icin bu boyut kritik bir 6neme sahip ol-
maktadir. Personelin rolii hastalar1 yatistirmaktir. Per-
sonelin yatistirict sozleri hastalarin rahatlamasini sag-
layacaktir. Bu faktoriin hastalarin saglik kurulusundan
tedavi arama konusundaki memnuniyetlerini ve dav-
ranigsal niyetlerini etkilemede anlamli bulunmasinin
muhtemel nedeni olarak aciklanmaktadir.

Bir diger saglik hizmeti kalitesi boyutu olan cevapverebi-
lirlik, hastalarin saglik sorunlariyla ilgilenen personelin
dikkat diizeyiyle ilgili olmaktadir. Hastane personelinin,
hastalarin ihtiyaglarina duyarli olmasi gerektigi 6ne sii-
rilmutstir. Bunun yaninda hastalara mitkemmel saglik
hizmetleri sunmak i¢in proaktif, duyarli ve anlayish ola-
rak bu unsurlara dikkat ¢cekilmektedir. Hizmetin sorul-
madan verilmesi, ¢alisanlarin hastalara hizmet vermeye
hazir oldugunu gostermektedir.

Son saglik hizmet kalitesi boyutu giivenin ise empati
ile hastalarin saglik hizmetini kullanma konusundaki
memnuniyetleri ve davranigsal niyetleri arasindaki ilig-
kiyi etkiledigi kanitlanmistir. Hastalar, hemsireler ve
doktorlar da dahil olmak tizere saglik calisanlarina gii-
vendiklerinde ve saglik personeli tarafindan gosterilen
yiiksek diizeyde empatiyle birlestiginde, daha memnun
olacaklar ve gelecekte hizmeti siirekli olarak kullana-
caklardir. Memnuniyet diizeyleri ve davranigsal niyetleri
disiik oldugunda, gtiven de disiik olacaktir. Bu nedenle
personel, hastalara hizmet sunarken yiiksek standart-
larda profesyonellik gostererek giiveni beslemeye yonel-
mektedir. Giiven, somut varliklar ve davranigsal niyet
arasindaki iligkiyi etkilemede de 6nemli kabul edilmek-
tedir. Fiziksel tesisler, ekipman, gériiniim ve mekan gibi
somut unsurlarin giivenden etkilendigini ve sonrasinda
ogrencilerin davranigsal niyetlerini etkileyecegini gos-
termektedir. Bagka bir deyisle, tesisler yeterli oldugunda,
hastalar saglik birimine giivenecek ve bu tutum, gelecek-
te saglik birimini tekrar ziyaret etme veya saglik hizmeti
almak i¢in bagka bir yere bakma konusundaki davranis-
sal niyetlerini belirleyecektir.

Giivenin, saglik hizmeti kalitesinin diger boyutlar: ile
hastalarin memnuniyeti ve davranigsal niyetleri arasin-
daki iliskiyi diizenlememesinin nedeni, giivenilirlik, gii-
vence ve yanit verebilirligin, saglik hizmeti kalitesinin
var olmasi gereken merkezi boyutlar: olmasina bagl ol-
maktadir; aksi halde doyum ve davranissal niyet sagla-



e

Saglik Hizmet Kalitesinin Hasta Memnuniyeti ve Davranissal Niyet Uzerine Etkisi: Hasta Giiveninin Araci Rolii

namayacaktir. Bu boyutlar, memnuniyet ve davranigsal
niyeti yordamadaki anlamli diizeylerini artirmak icin
giiven gerektirmemektir. iliskileri gelistirmek icin giiven
gerekli olmasa da, bu faktor ayni zamanda sonug degis-
kenlerinin yordayicist olarak distiniilmelidir. Bagka bir
deyisle, bagiml degiskenleri etkilemede bagimsiz degis-
kenlerden biri olarak distiniilmelidir. Gelecekteki ¢alig-
malar, giiveni cerceveye entegre ederek saglik hizmeti
kalite modelini gelistirmek icin bu bulgular1 kullanma-
Lidur.

Bu baglamda, gelecekte gerceklestirilecek arastirmalar-
da saglik kuruluslarinda hizmet kalitesi bilesenleri ara-
sindaki iligkilerin analiz edilmesi mimkiindiir. Ayrica,
arastirmada kullanilan ii¢ boyutlu dogrusal hizmet ka-
litesi 6l¢iim modeli araciliiyla, 6zel, kamu ve arastirma
hastanelerinde hem bireysel hem de karsilagtirmali hiz-
met kalitesi degerlendirmeleri yapilabilir. Saglik hizmet-
leri kalitesini degerlendirirken, sistemin temel unsurla-
rindan biri olan saglik personelinin memnuniyetinin de
incelenmesi gerekmektedir. Bu ¢alismada sunulan veriler
nicel nitelikte olup, ilerleyen arastirmalarda nitel verile-
rin daha kapsamli bir sekilde dogrulanmasi ve karsilasti-
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Psikolojik Ayricalik: Bir Kavram Incelemesi

Psychological Entitlement: A Conceptual Review
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Ozet: Bireyleri digerlerinden ayiran yetenekler (iletisim becerileri, teknolojik yatkinlik gibi) ve kisilik &zellikleri (disa déndikliik,
iyimserlik, nevrotiklik gibi), 6rgttlerde ¢alisanlarin ve yoneticilerin davranislarini etkileyen énemli faktorlerdir. Yetenekler ve
kisilik 6zellikleri, bireylerin kendilerini digerlerinden daha ayricalikli hissetmelerine ve 6dil beklentilerine girmelerine yol aca-
bilmektedir. Yazinda bir kisilik 6zelligi olarak ele alinan psikolojik ayricalik kavrami 6ne ¢ikmaktadir. Psikolojik ayricalik, bireyin
kendisini baskalarindan Ustlin gérmesi ve bu nedenle elde edecegi seyler konusunda daha fazla hakka sahip olduguna in-
anmasindan kaynaklanmaktadir. Sonug olarak, bireyler kendilerini digerlerine kiyasla daha 6nemli hissetmekte ve kendilerine
ayricalikli bir muamele yapilmasi gerektigini beklemektedirler. Arastirmanin amaci psikolojik ayricalik kavramin kokenlerine,
teorik altyapisina, 6nctillerine ve ardillarina dair derinlemesine bir analiz sunmaktir. Calismada, 6rgtitlerde dnemli bir yapi olarak
gorilen psikolojik ayricaligin tanimi, teorik temelleri (6rn., 6zellikleri, 6rgttler agisindan 6nemi), éncilleri ve sonuglari ele alin-
acak ve ardindan bazi 6neriler sunulacaktir.

Anahtar Kelimeler: Ayricalik, Psikolojik Ayricalik, Kisilik Ozellikleri.

Abstract: The abilities (such as communication skills and technological aptitude) and personality traits (such as extraversion, op-
timism, and neuroticism) that distinguish individual are significant factors influencing the behavior of employees and managers
in organizations. These abilities and personality traits can lead individuals to feel more privileged than others and develop ex-
pectations for rewards. In the literature, the concept of psychological entitlement, which is considered a personality trait, stands
out. Psychological entitlement arises from an individual's belief that they are superior to others and, therefore, expect greater
benefits or privileges. As a result, individuals feel more important compared to others and expect to be treated preferentially.
The aim of this research is to provide an in-depth analysis of the origins, theoretical foundations, antecedents, and outcomes
of the psychological entitlement concept. The study will explore the definition of psychological entitlement as an important
construct in organizations, its theoretical foundations (e.g., characteristics, organizational relevance), its antecedents and con-
sequences, and will subsequently offer several recommendations.

1. Giris
Calisanlarin ayricalik algilarina yonelik ilgi akademide
ve kurumlarda giderek artmaktadir. Ayricalik her ne ka-
dar orgiit ve yoneticiler tarafindan hos karsilanmayan bir
durum olsa da calisanlarin sahip olduklar1 bazi 6zellik-
leri (yetenek, kisilik 6zellikleri gibi) neticesinde ayricalik
beklentisi icerisine girmeleri normaldir ve normal kar-
stlanmalidir. Bu ayricalik kimi zaman onlar1 diger kisi-
lere gore ayricalikli oldugunu hissettirerek kendilerinin
tutum ve davranislarini olumlu yonde (verimlilikte ve
performans diizeylerinde artis gibi) etkileyebilmektedir
(Merdan, 2023: 47). Psikolojik ayricalik, zaman igerisin-
de narsisizm ile 6nemli benzerlikler gostererek siklikla
onun bir alt boyutu olarak degerlendirilse de teorik ve
ampirik olarak narsisizmden ayrisan 6zgiin bir kav-
ramdir (Copuroglu, 2022: 189). Psikologlar narsisizmin
oncelikle benlikle ilgili oldugunu savunmaktadir. Buna
karsin, psikolojik ayricalik esas olarak bagkalariyla iligkili
olan benlikle ilgilidir (Lee vd., 2019). Kendilerini ayrica-

Keywords: Entitlement, Psychological Entitlement, Personality Traits.

likl1 goren bireyler, sosyal ortamlarda kendilerine 6zel ya
da essiz davranilmasi gerektigine inanmaktadirlar. Ken-
dileri hakkinda siirekli olarak olumlu bir goriise sahip-
tirler ve genellikle 6nemli olaylarin “kendi istedikleri gibi
gitmesini” beklemektedirler (Snow vd., 2001). Psikolojik
ayricalik, bireyin kendisini diger insanlardan daha is-
tiin gormesi, haklarinin daha fazla oldugunu distinmesi
ve taleplerinin 6ncelikli olmasi gerektigine inanan ben-
merkezci bir kisilik 6zelligidir (Grubbs ve Exline, 2016:
1204; Campbell vd., 2004). Psikolojik ayricaliga sahip ki-
siler, diger bireylerin diisiincelerine 6nem vererek onlarla
uyum saglama ve yakin iligkiler kurma istegi tasirlar (Lee
vd., 2019: 111). Bu bireylerde genellikle olumlu bir benlik
algist bulunmasina ragmen, yetenek ve performanslariy-
la gelisen iyimser beklentiler de goriilmektedir (Brouer
vd., 2011: 111). Ayrica, psikolojik ayricaliga sahip bireyle-
rin diger kisilerden beklentileri, bagkalar1 hakkinda endi-
seleri ve duyduklar1 gtivensizlik diizeyi oldukea yiiksektir
(Zitek ve Schlund, 2021: 2).
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Psikolojik ayricalik, orgiitsel davranis yazininda birey-
lerin kendilerini bagkalarindan tstiin gérmesi ve bu ne-
denle daha fazla hakka sahip olduklarina inanmasiyla
iligkili olarak tanimlanan 6énemli bir kavramdir. Bu kav-
ram, ¢alisanlarin orgiitlerindeki tutum ve davraniglarini
etkileyen kritik bir faktor olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Ancak mevcut yazinda psikolojik ayricaligin bireyler ve
orgiitler tizerindeki etkileri cogunlukla olumsuz yonle-
riyle ele alinmis, kavramin orgiitsel isleyise olan pozitif
katkilar1 goz ardi edilmistir. Calismanin temel amaci
kavramin kokenlerine, teorik altyapisina, onciillerine
ve ardillarina dair derinlemesine bir analiz sunmak-
tir. Bu baglamda, psikolojik ayricaligin nasil olustuguy,
hangi psikolojik mekanizmalarin islev gosterdigi ve bu
kavramin bireyler arasindaki sosyal etkilesimleri nasil
sekillendirdigi tizerinde durulacaktir. Ozellikle psiko-
lojik ayricaligin sosyal degisim teorisi ve esitlik teorisi
gibi kuramsal yaklasimlarla olan iliskisini incelemek, bu
kavramin orgiitlerde nasil isledigine dair daha genis bir
bakis agis1 sunacaktir. Yazinda mevcut ¢aligmalar, psi-
kolojik ayricaligin etik dist davranislar, tiretkenlik karsit
tutumlar ve isten ayrilma niyeti gibi olumsuz sonuglara
odaklanmistir. Ancak bu ¢alisma, psikolojik ayricaligin
yenilik¢i davranislar, yiksek motivasyon ve calisan bag-
lilig1 gibi pozitif ¢iktilara da yol acabilecegini gostermeyi
amaclamaktadir. Bu baglamda calismanin hem teorik
hem de pratik acidan yazina katki saglayacag distinil-
mektedir. Sonug olarak, calisma psikolojik ayricalik kav-
ramini kavramsal bir ¢ercevede ele alarak, alana 6nemli
bir katki saglama ve gelecekteki ampirik ¢alismalara
zemin olusturma potansiyeli tagimaktadir. Béylece, kav-
ramin teorik sinirlarinin netlestirilmesi farkli teorilerle
iligskilerinin incelenmesi ve gelecekteki aragtirmalara yo-
nelik 6nerilerin sunulmasi yoluyla yazina 6nemli 6l¢iide
katkida bulunulmasi 6ngorillmektedir.

Bu ¢alisma, psikolojik ayricalik kavraminin teorik cerce-
vesini olusturmak ve yazindaki yerini belirlemek amaciy-
la derleme yontemiyle gerceklestirilmistir. Aragtirmanin
temel amaci, psikolojik ayricalik kavramin kokenlerine,
teorik altyapisina, 6nciillerine ve ardillarina dair derinle-
mesine bir analiz sunmaktir. Bu dogrultuda, alanla ilgili
kapsamli bir yazin taramasi yapilarak psikolojik ayricalik
tizerine gergeklestirilen ampirik ve kuramsal ¢calismalar
derlenmigtir. Yazin taramasi, belirlenen anahtar kelime-
ler (psikolojik ayricalik, ayricalik, narsisizm) kullanilarak
cesitli veri tabanlarindan yapilmigtir. Tarama igin kulla-
nilan veri tabanlar: arasinda Google Scholar, Springer-
Link, PubMed, DergiPark, Ulusal Tez Merkezi, ProQu-
est, Scopus, Web of Science gibi uluslararasi ve ulusal
kaynaklar yer almaktadir. Bu veri tabanlar: araciligiyla,
psikolojik ayricalik kavramina dair yapilmis ampirik ve
teorik ¢alismalar toplanmis ve kapsamli bir literatr
degerlendirmesi gerceklestirilmistir. Secilen makaleler,
derleme galigmasinin kapsamina uygun olarak incelen-
mistir. Toplanan calismalar, icerik analizi yontemi ile
incelenmistir. Bu stirecte, psikolojik ayricaligin tanimi,
oncilleri ve sonuglari gibi temel unsurlar belirlenmis
ve bu unsurlarin birbiriyle olan iligkileri agiklanmistur.
Ayrica, mevcut yazindaki bosluklar ve gelecekteki aras-
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tirmalara yonelik oneriler de derleme siirecinde ortaya
koyulmustur.

2. Psikolojik Ayricalik Teorik Alt Yapisi

Narsisizmin alt boyutu olarak uzun siire degerlendiril-
mis olan ayricalik kavrami, yonetim ve orgiitsel davra-
nis alaninda “calisan ayricaligi,” “is yerinde ayricalik” ve
“psikolojik ayricalik” ifadeleriyle bagimsiz bir kavram
olarak ele alinmaktadir (Jordan vd., 2017). Freud’un Psi-
kanalitik Kuramrna gore psikolojik ayricaligin temeli,
bireyin ¢ocukluk ve genclik donemlerinde edindigi de-
neyimlere dayanmakta olup, 6zellikle cocuklugun ilk y1l-
larinda ebeveynleriyle kurdugu iliskiler bu davranislarin
sekillenmesinde 6nemli bir rol oynamaktadir (Bishop ve
Lane, 2000). Ozellikle ¢ocukluk déneminde, yetiskin-
lerin ¢ocuklar1 diger ¢ocuklarla kiyaslamasi dogru bir
tutum degildir. Kiyaslama yapilan ¢ocuklardan olumlu
bir sekilde yansitilan ¢ocuk, kendisini iistiin hissederken;
olumsuz olarak degerlendirilen ¢ocuk, kendisini yetersiz
gormeye baslayacaktir. Bu tiir kiyaslamalar, bireyin ben-
ligine yerlesir ve kendisini digerlerinden istiin gorme
egilimleri uzun siire devam edebilir. Oysa her bireyin
dogustan sahip oldugu cesitli 6zellikler ve yetenekler
bulunmaktadir. Bu nedenle, bireylere oldugu gibi yakla-
silmali ve onlar1 kendi nitelikleriyle kabul etmeli; kiyasla-
malardan mimkiin oldugunca kaginilmalidir (Merdan,
2023: 49).

Psikolojik ayricalik, kisinin bazi seyleri digerlerinden
daha fazla hak ettigine ve daha fazlasina hakk: olduguna
dair istikrarli ve yaygin bir duygu olarak kavramsallasti-
rilmaktadir. Bu ayricalik duygusu ayni zamanda istenen
veya gerceklesen davranislara da yansimaktadir (Cam-
pbell vd., 2004: 30-31). Grubbs ve Exline’e (2016) gore
psikolojik ayricalik, kisinin bagkalarinin sahip olmadigi
tercihleri ve kaynaklar1 hak ettigi inanciyla karakterize
edilen kalict bir kisilik 6zelligidir. Bir baska ifadeyle bi-
reyler, gercek performanslarina bakilmaksizin yiiksek
dizeyde ovgi ve 6dilit hak ettiklerini diisiinmektedir-
ler (Harvey ve Harris, 2010). Yiiksek diizeyde psikolojik
ayricalik sergileyen calisanlar, is yerinde karsilastikla-
r1 zorluklara karsi daha diisiik bir direng gelistirmekte,
bu durum ise isten ayrilma niyetlerini digerlerine ki-
yasla daha giiclit ve daha sik deneyimlemelerine neden
olmaktadir (Harvey ve Martinko, 2009: 464). Psikolojik
ayricalik diizeyi yiiksek bireyler, hak ettiklerinden fazla-
sin1 istemekte ve bu talepleri karsilanmadiginda agresif
bir sekilde davranabilmektedirler (Campbell vd., 2004).
Yiiksek diizeyde psikolojik ayricalik algilayan calisanlar
orglite sundugu girdilerin niteligine ve niceligine bak-
maksizin, orgiitten ¢ok fazla 6dil ve ayricalik beklentisi
icine girmektedir. Calisanin bu beklentilerinin karsilan-
mamasl1 da orglite karsi tutum ve davranislar: olumsuz
yonde etkilemektedir (Unsal Akbryik, 2018: 247). Kendi-
lerini digerlerinden daha tistiin goren ve yiiksek diizeyde
psikolojik ayricaliga sahip bireyler, kurumdan daha fazla
destek, 6diil ve imkén bekleme egilimindedir. Bu durum,
distik diizeyde psikolojik ayricaliga sahip bireylere kiyas-
la, ytiksek diizeyde psikolojik ayricaliga sahip bireylerde
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daha sik goriilmektedir (Schwarz vd., 2023: 199). Psiko-
lojik ayricaligin calisanlar arasinda gelismesini 6nlemek
icin cesitli stratejilerin benimsenmesi gereklidir. Bu
stratejilerin basinda, ¢alisanlara beklentiler ve perfor-
mans standartlarinin net bir sekilde iletilmesi gelmek-
tedir. Agik ve net bir iletisim, calisanlarin hak etmedik-
leri 6dulleri veya ovgiileri hak ettiklerini diisiinmelerini
engelleyebilir. Ayrica, diizenli geri bildirim saglanarak
calisanlarin performanslarinin beklentilerle ne kadar
ortustiigii konusunda bilgi sahibi olmalar1 saglanabilir.
Bu, ¢alisanlarin hak etmedikleri bir 6dill veya takdiri hak
ettikleri yanilgisina kapilmalarini engelleyebilir (Kansoy
ve Nalbantoglu, 2023: 463).

Yazinda, psikolojik ayricalik kavraminin Sosyal Degisim
Teorisi (Blau, 1964) baglaminda ele alindig1 gérillmekte-
dir. Bu teorik yaklagim, psikolojik ayricaligin calisanla-
rin is tutumlari ve davranislar: tizerinde nasil olumlu ya
da olumsuz etkiler yaratabilecegini incelemek amaciyla
kullanilmaktadir. Sosyal Degisim Teorisine gore, cali-
sanlar orgiitlerinden olumlu bir tutum gordiiklerinde,
buna olumlu is tutumlar: gelistirerek ve olumlu is dav-
ranislartyla karsilik vermektedirler (Schwarz vd., 2023:
198). Teori bireylerin sosyal degisim siirecini algilama
sekillerinin farklilik gosterdigini belirtmektedir (Blau,
1964). Kendilerinin diger kisilere gore daha ayricalikli
oldugunu distinen ¢alisanlarin kurumlariyla olan sosyal
degisim iligkilerinde daha istekli olma egilimi icerisin-
de olduklar: ve ¢calisma gruplarinda karar alma stirecine
dahil olma firsatlar: saglanmadiginda olumsuz tepki ver-
me olasiliklarinin daha yiiksek oldugu belirtilmektedir.
Bu tiir firsatlar saglandiginda ¢alisanlarin kurumla olan
sosyal degisim iliskisine daha az 6nyargili bakabilecek-
leri digtiniilmektedir (Schwarz vd., 2023: 214). Psikolojik
ayricaligin Sosyal Degisim Teorisi ile baglantisi, bu kav-
ramin bireylerin sosyal statii algilarini ve beklentilerini
nasil sekillendirdigiyle ilgilidir. Psikolojik ayricalik, ¢a-
lisanlarin orgiitle olan sosyal degisim iliskilerinde daha
yiiksek taleplerde bulunmalarina neden olabilir ve bu
taleplerin karsilanmamast durumunda orgiitsel uyum
bozulabilir. Ozetle Sosyal Degisim Teorisi psikolojik ay-
ricalik kavramini, bireylerin sosyal statii ve hak beklen-
tileri ile bu beklentilerin karsilanmasi arasindaki iliskiyi
agiklamak i¢in etkili bir ¢cerceve sunmaktadir. Psikolojik
ayricalik, Sosyal Degisim Teorisi baglaminda ele alindi-
ginda, bireylerin sosyal statiileri ve beklentileri arasinda-
ki dengesizlikleri agiklayarak orgiitsel esitsizliklere dair
ipuclar1 da sunabilmektedir. Bu baglamda, psikolojik
ayricalik algisinin Esitlik Teorisi perspektifinden deger-
lendirilmesi, adil dagilimin saglanmasi ve ayrimciligin
onlenmesi i¢in gerekli stratejilerin belirlenmesine olanak
tanimaktadir.

Adamsin Esitlik Teorisi, bireylerin 6rgiitsel ortamlarda
kendi katkilar1 (gaba, yetenek, deneyim gibi) ile elde et-
tikleri sonugclar1 (maas, terfi, takdir gibi) diger calisan-
larla kiyaslayarak bir adalet algisi olusturduklarini ve bu
alginin motivasyon tizerindeki etkilerini inceleyen bir
teoridir. Teoriye gore, bireyler kendi girdileri ile ¢iktila-
rinin, digerlerinin girdi ve ¢iktilariyla orantili oldugunu

distindiklerinde adalet algisi olusmakta ve bu durum
calisanlarin motivasyonlarini artirmaktadir. Ancak, bu
oranlamada bir dengesizlik algilanirsa (yani) kendile-
rinin daha fazla caba sarf edip daha az 6dil aldiklarini
veya tam tersini algilamasi) adaletsizlik hissi ortaya ¢ikar
ve bu da motivasyonlarini diisiirebilir (Dogan ve Varog-
lu, 2019: 26). Bu baglamda, Esitlik Teorisi'nin, psikolojik
ayricaligin ¢alisanlarin adalet algis1 izerindeki etkilerini
aciklamada 6nemli bir rol oynadig: séylenebilir. Psikolo-
jik ayricalik kavrami ise bu teorik ¢ercevede yer alabilir;
cunki psikolojik ayricalik duygusu tasiyan bireyler, ken-
dilerini digerlerinden daha tistiin goriirler ve bu nedenle
daha fazla 6diil hak ettiklerine inanirlar. Bu durum, on-
larin orgiitsel ortamlarda esitlik algisina sahip olmalari-
ni1 zorlastirabilir. Psikolojik ayricalik sahibi bir birey, ayni
cabayi gosterse bile daha fazla 6diil ve ayricalik talep ede-
bilir, hem bireyler aras: adalet algisini bozabilir hem de
orgiit icindeki dengeyi olumsuz etkileyebilir. Dolay1siyla,
Esitlik Teorisi baglaminda psikolojik ayricalik, bireylerin
adalet algilarini nasil sekillendirdigi konusunda 6nemli
bir rol oynar. Esitlik algist bozuldugunda, psikolojik ayri-
calik hissi daha fazla hak iddiasina ve orgiitsel catigma-
lara yol agabilir. Bu nedenle, Esitlik Teorisinden burada
bahsedilmesinin nedeni, psikolojik ayricalik duygusu-
nun bireylerin adalet algilarini nasil etkileyebilecegini ve
bunun 6rgiit i¢cinde motivasyon, performans ve baglilik
tizerinde nasil sonuclar dogurabilecegini agiklamaktir.
Esitlik Teorisi, psikolojik ayricaligin ¢alisanlarin adalet
algist tizerindeki etkilerini agiklamada yardimci olmak-
tadir. Calisanlar, kendilerine saglanan ayricaliklar: adil
bir sekilde degerlendirip dengeyi korumak isterler; aksi
takdirde, bu durum olumsuz ig tutumlarina yol agabilir.
Adaletsizlik hissettiginde, birey bu durumu agiklamak
icin cesitli nedenler bulmaya ¢alismaktadir.

Bu noktadan hareketle, Atif Teorisinin savlar: giindeme
gelmektedir. Atif Teorisi, bireylerin belirli bir olayin veya
davranigin nedenlerini nasil belirlediklerini ve bu neden-
sel aciklamalarin duygusal ve davranissal tepkilerini na-
sil etkiledigini inceleyen bir psikolojik teoridir. Weiner
(2000) atif teorisinin hem nedenselligi (bir olayin neden
ortaya ¢iktigini aciklama) hem de bu nedensellige baglh
olarak ortaya c¢ikan davranislari aciklamaya calistigini
belirtmektedir. Hastie (1984) Atif Teorisinin, 6zellikle
olumsuz olaylarin nedenlerini agiklamada 6nemli bir
ara¢ oldugunu vurgulamaktadir. Yakut (2018) ise Atif
Teorisinin, bireylerin olaylar: anlamlandirma siirecinde
hangi bilgileri kullandiklarini ve bu bilgileri nasil bir-
lestirerek nedensel yargilara vardiklarini inceledigini
belirtmektedir. Bu baglamda, Atif Teorisi psikolojik ay-
ricaligin anlasilmasinda da 6nemli bir rol oynayabilir;
cunkii bireylerin kendi yasantilarina ve baskalarinin
davranislarina verdikleri anlamlar, psikolojik ayricaligin
nasil algilandigini ve deneyimlendigini etkileyebilir. Psi-
kolojik ayricalik kavraminin teorik altyapisinin anlagil-
masl, kavramin etkilerini daha iyi kavrayabilmek agisin-
dan 6nemlidir. Bu nedenle, psikolojik ayricaligin ortaya
cikmasina neden olan onciilleri ve bu kavramin bireyler
tizerindeki etkilerini incelemek, kavramin dinamikle-
rini ve genis kapsamli etkilerini anlamamiza yardimci
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olacaktir. Bu cergevede, kavramin nasil sekillendigini
ve hangi faktorlerin etkilesimde bulundugunu anlamak
onemlidir.

3. Narsizm ve Psikolojik Ayricalik Ara-

sindaki Iligki
Psikolojik ayricalik ile narsisizm arasindaki iliski yazinda
tartismali bir konudur. Aksoy Kiirti (2022) bu iki kavram
arasinda bir baglanti oldugunu belirtirken, Campbell vd.,
(2004) bu iki kavramin birbirinden farkli oldugunu sa-
vunmaktadir. Raskin ve Terry (1988) de narsisizmin, psi-
kolojik ayricaligin kapsamini tam olarak agiklayamadi-
gin1 ifade etmektedir. Rose ve Anastasio (2014) ise bu iki
kavramin birbirinin yerine kullanilmasinin yaniltic1 ola-
bilecegini ve psikolojik ayricaligin daha farkl bir yapiya
sahip oldugunu belirtmektedir. Bu farkl goriisler 15181n-
da, psikolojik ayricaligin narsisizmden bagimsiz olarak
incelenmesi gerektigi yoniinde bir egilim gortilmektedir
(Aksoy Kuri, 2022: 463).

Narsisizm, bireyin kendisini ¢evresindekilerden iistiin ve
essiz olarak gormesi, kendine hayran olmasi, baskalary-
la empati kuramamasi ve onlar: istismar etmesi olarak
belirtilmektedir (Keller vd., 2014: 26). Narsisizm bireyin
diisiinme, hissetme ve davranislarini etkileyen 6nemli
bir kisilik 6zelligidir. Narsistik bireyler, genellikle yiizey-
sel iligkiler kurmakta ve dikkat ¢ekmeye ¢aligmaktadir-
lar. Bu kisiler, bagkalarinin yararini daha az disiinerek,
kisisel ¢cikarlarina odaklanmaktadir. Narsist kisiler, hay-
ranlik arayisi, 6viinme, maddi varlik sergileme ve 6nemli
kisilerle sosyallesme gibi 6z diizenleme stratejileri kul-
lanmaktadirlar. Bu stratejiler, narsistlerin kendilerini yii-
celtmelerinin hem nedeni hem de sonucudur (Campbell
ve Foster, 2007: 115). Narsistik kisilik ozelligi tasiyan
bireylerin gii¢ ve basar1 elde etme arzulari, kendilerine
duyulan hayranlik ve liderlik pozisyonlarinda istiin per-
formans gibi olumlu yonleri oldugu kadar, is tatmini, 6r-
giitsel baglilik ve is performansi diisiikligii gibi olumsuz
etkileri de beraberinde getirebilmektedir. Bu kisilerin,
orgiitsel vatandaslik davranislar: sergileme egilimleri ol-
dugu gibi, tiretkenlik karsiti is davranislari gosterme ola-
siliklar1 da bulunmaktadir. Bu celigkili bulgular, narsistik
kisilik 6zelliginin hem olumlu hem de olumsuz sonugla-
ra yol acabilecegini gostermektedir (Kanten, 2014: 163).
Bu durum, narsisizmin temelde yatan psikolojik siirec-
lerin, psikolojik ayricalik gibi diger kisilik 6zelliklerinin
anlasilmasinda da 6nemli ipuglar1 sunabilecegini goster-
mektedir. Benzer sekilde, psikolojik ayricalik kavrami
incelendiginde, bireyin gerceklikten kopuk bir sekilde
kendini digerlerinden ustiin gérme egiliminde olduguy,
abartili bir benlik imaji olusturma ¢abasidir. Bu durum,
bireyin 6z saygisini ve 6z giivenini artirmasina yardimci
olsa da sosyal iliskilerde sorunlara ve psikolojik dengesiz-
liklere neden olabilir (Hogg ve Vaughan, 2014). Psikolojik
ayricalik yasayan bireyler, hak ettiklerini distindiikle-
rini almadiklarinda haksizliga ugradiklarini diisiinerek
tiztintd ve sinirlilik yasayabilirler. Bu durum, bagkalarina
givenerek kendi ¢abalarini en aza indirmeye calistik-
larindan, basariya yonelik zorluklarla karsilastiklarin-
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da motivasyonlarini diisiiriip ¢aba ve performanslarini
azaltabilir. Diisiik diizeyde psikolojik ayricalik, bireyleri
motive ederken, yiiksek diizeyde olmasi motivasyonu dii-
siiriicti bir etki yaratabilir (Anderson vd., 2013). Narsizm
ve psikolojik ayricalik arasindaki iligki, psikolojik ayrica-
ligin ne anlama geldigine dair merak: artirmaktadir. Bu
baglamda, psikolojik ayricaligin teorik altyapisini detayli
bir sekilde incelemek, bu kavramin dogasini ve etkilerini
anlamak agisindan kritik 6neme sahiptir. Teorik incele-
meler psikolojik ayricaligin temel bilesenlerini, narsistik
kisilik ozellikleriyle nasil iliskilendigini ve bu iliskinin
bireylerin davranislar1 tizerindeki etkilerini daha net bir
sekilde ortaya koyabilir. Bu kapsamda, psikolojik ayrica-
ligin detayl: bir analizi hem kavramin tanimlanmasina
hem de narsizm ile olan baglantisinin anlasilmasina yar-
dimci olacagi diisiintilmektedir.

4. Psikolojik Ayricalik Kavramiyla ilgili
Yapilmis Olan Calismalar

Kendilerini digerlerine gore ayricalikli hisseden kisiler
isteklerine veya beklentilerine ulasamadiklar1 zaman
Orgiitlerine, yoneticilerine karsi olumsuz davranis ser-
gileme egilimi icerisinde olabilirler. Bu egilimler onlarin
isten ayrilma, is tatminsizligi, motivasyonlarinda ve or-
giitsel bagliliklarinda azalma gibi pek ¢ok olumsuzlugu
beraberinde getirebilir. Bireyler bu durumu yoneticileri-
ne yansitabilir ya da yansitmayabilirler (Merdan, 2023:
47-48). Fisk ve Neville'nin (2010) belirttigi gibi, ytiksek
diizeyde ayricaliga sahip bireylerin yoneticilerine zarar
veren uretkenlik karsiti is davranislarini sergileme ola-
siliklar1 daha yiiksektir. Ayni zamanda orgiitten ayrilma
egilimi gosteren calisanlar, yoneticileriyle daha sik ¢atis-
ma yasama egilimindedirler (Harvey ve Martinko, 2009).
Yazinda belirtildigi gibi psikolojik ayricalik kavramina
yonelik calismalar son zamanlarda varligini gostermeye
baslamis ve pek ¢ok dnciil ve ardil ile kavramin goriinir-
ligiini arttirabilmek icin cesitli degiskenler kullanilarak
arastirmalar yapilmistir. Dolayisiyla s6z konusu bu kav-
ramui gelistirmek, arttirmak ya da stirekliligini saglamak
orgiitler acisindan etkin ¢aligsanlara sahip olma ile sonug-
lanmasi agisindan sadece teorisyenler i¢in degil bunun
yaninda uygulayicilar icinde tizerinde durulmasi gereken
konular arasinda yer almaktadir. Yazinda psikolojik ayri-
calik kavramu ile ilgili yapilmis olan bazi ¢aligmalar asa-
gida belirtilmektedir:

Irshad vd., (2024) otel ¢alisanlar: iizerinde psikolojik ay-
ricaligin 6grenme faaliyetlerine katilim ve psikolojik kay-
g1 Uzerindeki etkilerini ve bu siirecte iyi huylu ve kotil
huylu kiskang¢ligin roliinii incelemistir. Pakistan’daki ce-
sitli otellerde ¢alisan 242 kisiden elde edilen verilerle ya-
pilan analizler, psikolojik ayricaligin dogrudan 6grenme
faaliyetlerine katilim ve psikolojik kayg: tizerinde etkili
olmadigini gostermistir. Ancak, psikolojik ayricaligin bu
iki degisken tizerindeki etkisinin, iyi huylu ve kot huylu
kiskanglik gibi duygular araciligiyla dolayli olarak ortaya
ciktigr bulunmustur.

Shin vd., (2024) tarafindan yapilan arastirmada, psikolo-
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jik ayricalik ve algilanan icsel statii kavramlar: kullanila-
rak calisanlarin etik dis1 davranislar yerine yardim etme
ve yenilik¢i davranislar sergileme nedenleri incelenmis-
tir. Calisma, farkli sektorlerden toplam 345 Guiney Koreli
calisan tizerinde gerceklestirilmistir. Arastirma sonugla-
r1, psikolojik ayricalik ve algilanan igsel statiiniin, ¢ali-
sanlarin etik digt davranislara yonelmek yerine yardim
etme ve yenilikgi fikirler gelistirme gibi olumlu davranis-
lara yonelmelerini saglayan 6nemli faktorler oldugunu
gostermistir.

Zhao vd., (2024) sosyal degisim teorisini kullanarak
olumsuz is yeri dedikodularinin ¢aligsanlarin bilgi giz-
leme davranislari tizerindeki etkisini incelemiglerdir.
Arastirma, gorev yonelimi ve psikolojik ayricalik gibi iki
onemli degiskenin bu iligkiyi nasil etkiledigini ele almig-
tir. Bulgular, olumsuz is yeri dedikodularinin ¢alisanla-
rin bilgi gizleme egilimlerini artirdigini gostermektedir.
Psikolojik ayricalik ise bu siirecte 6nemli bir rol oyna-
maktadir; yiiksek psikolojik ayricaliga sahip calisanlar,
olumsuz dedikodularin gérev yonelimlerini olumsuz et-
kilemesine daha fazla maruz kalmakta ve bu durum bilgi
gizleme davranislarini daha da artirmaktadir. Yani, ken-
dilerini ayricalikli hisseden calisanlar, dedikodular kar-
sisinda daha fazla bilgi gizleme egilimi gostermektedir.

Kansoy ve Nalbantoglu (2023) tarafindan gergeklestirilen
arastirmada, havayolu sektoriinde ¢alisan 271 personelin
psikolojik ayricalik ve istismarci yonetimin orgiitsel sap-
ma Ulzerindeki etkileri incelenmigtir. Arastirma bulgu-
larina gore, kendilerini psikolojik olarak ayricalikli his-
seden ve yoneticileri tarafindan kotii muameleye maruz
kalan ¢aliganlarin, i kurallarini ihlal etme gibi olumsuz
davraniglarda bulunma olasiliginin daha yiiksek oldugu
belirlenmistir.

Bizri ve Kertechian (2023) ¢alismasinda, psikolojik ayri-
caligin orglitsel sapma davraniglar: tizerindeki etkisini
ozellikle artan is 6zerkligi baglaminda incelemislerdir.
Arastirma, is 6zerkliginin artmasiyla calisanlarin psiko-
lojik ayricalik duygusunun gii¢lendigini ve bu durumun
orgiitsel sapma davranislarini tetikledigini ortaya koy-
mugtur. Ayrica, algilanan orgiitsel destegin psikolojik
ayricalik ile orgiitsel sapma davranist arasindaki iligkiyi
zayiflattigi bulunmustur. Ote yandan, algilanan érgiitsel
adalet ile orgiitsel sapma davranigi arasindaki iligkide
psikolojik ayricaligin tam aract rol oynadig: tespit edil-
mistir. Yani, algilanan orgiitsel adaletin, 6rgiitsel sapma
davranisina olan etkisi, psikolojik ayricalik araciligiy-
la gerceklesmektedir. Eger ¢alisanlar, kendilerini orgiit
icinde ayricalikli hissederse bu durum algilanan orgiitsel
adalet ile orglitsel sapma davranislar: arasindaki iligkiyi
etkileyebilir.

Schwarz vd., (2023) calismasinda, Cin’deki biyiik bir
otomobil ireticisinin 231 yonetici-ast ¢ifti tizerinde sos-
yal degisim teorisine dayali kapsamli bir teorik model
gelistirmis ve test etmistir. Bu ¢alisma, bireylerin yiiksek
psikolojik ayricalik hissettikleri durumlarda hangi kosul-
lar altinda olumlu is tutumlar: ve davranislar: sergileme

olasiliklarinin arttigini veya azaldigini incelemektedir.
Ozellikle, calisan katilim ikliminin &rgiitsel vatandaslik
davranislar: tizerindeki etkisinin, duygusal baglilik ara-
ciligiyla nasil aracilik ettigini arastirmaktadir. Arastir-
manin bulgulari, yiksek ¢alisan katilim ikliminin mev-
cut oldugu ortamlarda, psikolojik ayricaligin olumlu is
tutumlar: ve davranislarini destekledigini, ancak diisiik
katilim iklimlerinde bu etkilerin olumsuz yonde degisti-
gini gostermektedir.

Lin vd., (2023) tarafindan gerceklestirilen arastirma, ge-
nellikle olumsuz bir 6zellik olarak kabul edilen psikolojik
ayricalik duygusunun is yasaminda beklenmedik pozitif
sonuglar1 olabilecegini ortaya koymustur. Tayvan’daki
farkli sektorlerde ¢alisan bireyler tizerinde yapilan bu
calismada, psikolojik ayricalik ile is bagliligi arasindaki
iliski incelenmis ve bu iligkinin kariyer hirsi tarafindan
aracilik edilip edilmedigi arastirilmistir. Calismanin so-
nuglari, psikolojik ayricalik duygusunun bireylerde daha
yiiksek kariyer hirsi diizeylerine yol agtigini ve bu sayede
dolayli olarak is bagliligini artirdigini gostermistir.

Chen vd., (2023) tarafindan gergeklestirilen arastirma,
Cinli calisanlar arasinda psikolojik ayricalik ve hisse-
dilen yukiimliliik arasindaki iligskinin etik davraniglar
tizerindeki etkilerini incelemistir. Calismada, 202 tam
zamanli ¢alisandan elde edilen veriler, psikolojik ayri-
calik ve hissedilen yiikiimlilagiin dengeli bir sekilde
yiksek oldugu durumlarda ¢alisanlarin is bagliligi ve
yardimseverlik gibi olumlu davranislara daha yatkin ol-
dugunu gostermistir. Benzer sekilde, yiiksek hissedilen
yuktmliliik ve distik psikolojik ayricalik diizeyine sahip
calisanlarin da olumlu davranislar sergileme egiliminde
olduklar: gorilmistiir.

Liu ve Koivula (2023) tarafindan yiriitiilen arastirmada,
Cin'deki 784 ergen iizerinde c¢evre dostu davranislarin
maddiyatcilik tizerine olan etkileri ve bu iliski tizerin-
de psikolojik ayricaligin oynadig: rol incelenmistir. Ca-
lismanin bulgulari, ergenlerin ¢evre dostu davranislar
sergiledikce maddiyatgilik egilimlerinin azaldigini gos-
termektedir. Bu iligkiyi daha yakindan incelemek ic¢in
yapilan analizler, psikolojik ayricaligin 6nemli bir aract
rol oynadigini ortaya koymustur. Psikolojik ayricalik,
bu iliskiyi aracilik ederek ergenlerin ¢evre dostu davra-
nislart ile maddiyatgilik arasindaki baglantiyr giiclen-
dirmektedir. Ayrica, ailelerin sosyoekonomik durumu,
cevre dostu davranislar ile psikolojik ayricalik arasindaki
iliskiyi etkileyen bir moderator olarak rol oynadig: tespit
edilmistir.

Peng vd., (2023) tarafindan yapilan ¢alismada algilanan
asirt nitelikli olmanin orgiitsel diglanma tizerindeki
olumsuz etkisi ve bu iliskiye psikolojik ayricaligin ara-
cilik edip etmedigi incelenmistir. Arastirma, bir devlet
isletmesinde calisan 450 kisi izerinde ti¢ asamada top-
lanan verilerle gerceklestirilmistir. Bulgular, algilanan
asir1 nitelikli olmanin, psikolojik ayricalig1 artirarak or-
giitsel dislanmaya yol a¢tigini gostermistir. Ayrica, gorev
bagimliliginin, algilanan asir1 nitelikli olmanin psikolo-
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jik ayricalik tizerindeki olumlu etkisini dengeleyerek or-
giitsel dislanmayi azalttig: belirlenmistir.

Mao vd., (2023) sosyal bilgi isleme teorisine dayanarak,
kendine hizmet eden liderligin ¢alisan yenilik¢i davra-
nis tizerindeki etkilerini inceleyen bir model 6nermistir.
Arastirmanin sonuglari, kendine hizmet eden liderligin
calisanlarin yenilik¢i davranislarini olumsuz etkiledigi-
ni gostermektedir. Ayrica, bu etkinin psikolojik ayricalik
araciligiyla gerceklestigi bulunmustur. Son olarak ahlaki
kimligin, kendine hizmet eden liderligin psikolojik ayri-
calik tizerindeki etkisini negatif yonde moderator olarak
etkiledigi ve bu etkilerin psikolojik ayricalik araciligiyla
calisan yenilik¢i davranigi tizerinde dolayl bir etkisi ol-
dugu tespit edilmistir.

Yilmazer vd., (2021) Bati Akdeniz Bolgesi'ndeki devlet
tiniversitelerinde gorev yapan akademisyenler tizerinde
yaptiklar: arastirmada, karanlik tcli kisilik 6zelliklerin-
den subklinik narsisizmin psikolojik ayricalik tizerinde
pozitif yonde etkili oldugunu belirlemislerdir. Ancak,

Tablo 1. Psikolojik ayricalik kavraminin énctil ve ardillan

makyavelizm ve subklinik psikopatinin psikolojik ayrica-
lik tizerinde herhangi bir etkisi olmadig1 bulunmustur.
Ayrica, akademisyenlerin psikolojik ayricalik diizeyleri-
nin arttikca isten ayrilma niyetlerinin de yiikseldigi so-
nucuna ulasilmistur.

Unsal Akbiyik (2018) tarafindan gerceklestirilen arastir-
ma, psikolojik ayricaligin tretkenlik karsiti davraniglar
tizerindeki etkisini ve bu etkide psikolojik sézlesmenin
ihlal edilmesinin aracilik roliinii incelemistir. 148 beyaz
yakali ¢calisandan elde edilen verilerle yapilan analizler,
psikolojik ayricaligin tiretkenlik karsit1 davraniglar: an-
lamli ve pozitif yonde etkiledigini ortaya koymustur. Ay-
rica, psikolojik s6zlesmenin ihlal edilmesinin, psikolojik
ayricaligin tiretkenlik karsit1 davranislar tizerindeki etki-
sini kismi olarak aracilik ettigi bulunmustur. Yani bir ¢a-
lisanin psikolojik ayricalik hissetmesi, tiretkenlik karsiti
davraniglar sergilemesine neden olabilir ve bu ilisgki, ca-
lisanin psikolojik sozlesmesinin ihlal edilip edilmedigine
bagli olarak kismen degisebilir.

Arastirmalar Oncal

Irshad vd., (2024)

Orglt Yararina Etik Olmayan

Shinvd.,, (2024)

Zhao vd. (2024)

Kansoy ve Nalbantoglu (2023)

Davranis (+)

Olumsuz isyeri Dedikodusu (-)

Istismarci Yonetim

Bizri ve Kertechian (2023)
Schwarz vd., (2023)

Linvd., (2023)

Chenvd. (2023)

Liu ve Koivula (2023) Gevre Dostu Davranislar (+)

Pengvd. (2023) Algilanan Asiri Niteliklilik (-)

Mao vd. (2023) Kendine Hizmet Eden Liderlik (-)

Yilmazer vd. (2021) Karanlik Ugli Kisilik Ozelligi

Not: (+) pozitif etkileri, (-) negatif etkileri gdstermektedir.

Tablo I'de incelenen calismalar, psikolojik ayricalik
kavraminin is yerinde hem olumlu hem de olumsuz so-
nuglarini ortaya koymaktadir. Olumlu etkiler arasinda,
psikolojik ayricalik hisseden ¢alisanlarin yardimsever-
lik, yenilik¢ilik ve ise baglilik gibi davranislarinin arti-
st dikkat ¢cekmektedir. Bu durum, is yerinde olumlu bir
kiiltiiriin olusmasina katk: saglayabilir ve calisanlarin

Bucak Isletme Fakilltesi Dergisi / Journal of Bucak Business Administration Faculty, 2024: 7(2) l I

Ardil Araci (M)/Diizenleyici (W)

Psikolojik Kaygi (-)

Ogrenme Aktivitelerine Katilim (+) s emdlicl)

Algilanan igsel Statl (+)

Gorev Yonelimi (-)

Orglitsel Sapma

Orglitsel Sapma (+)

Algilanan Orgutsel Destek (+)

Calisan Katilim iklimi (-) Duygusal Baglilik (+)

ise Baglilik (+)
ise Baglilik (+)
Materyalizm (-)

Orgitsel Diglanma (-) Gorev Bagimliligl (+)

Yenilikci Davranis (-) Ahlaki Kimlik (-)

Goreli Yoksunluk
isten Ayrilma Niyeti

motivasyonlarini artirarak orgiitsel verimliligi arttirabi-
lir. Ozellikle psikolojik ayricalik hissi, calisanlarin kendi
yeteneklerine giiven duymasini pekistirerek daha yarati-
c1 ve proaktif bir is yapma bigimine zemin hazirlayabilir.
Diger yandan, psikolojik ayricaligin olumsuz etkileri de
goz ardi edilmemelidir. Kendilerini ayricalikli hisseden
calisanlar, kot muameleye maruz kaldiklarinda is ku-
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rallarini ihlal etme egiliminde olabilirler. Bu durum hem
bireysel performansi olumsuz etkileyebilir hem de is ye-
rinde disiplinsizlik ve huzursuzluga yol acabilir. Ayrica,
olumsuz dedikodularin psikolojik ayricalik ile birlesmesi,
calisanlarin bilgi gizleme davraniglarini artirarak ileti-
sim kopukluguna ve is birligi eksikligine neden olabilir.
Algilanan asir1 nitelikler ise galiganlarin motivasyonunu
distirerek dislanma hissine yol acgabilir. Sonug olarak,
psikolojik ayricalik is yerinde karmasik bir etki yarat-
makta ve hem olumlu hem de olumsuz sonuglara sebep
olmaktadir. Bu nedenle, yoneticilerin ve orgiitlerin, psi-
kolojik ayricalig1 dengeli bir sekilde yonetmeleri 6nemli-
dir. Bu denge, calisanlarin kendilerini degerli hissetmele-
rini saglarken, olumsuz durumlarin etkilerini minimize
edecek stratejiler gelistirmekle saglanabilir.

5. Sonug ve Oneriler

Bir kisilik 6zelligi olarak ifade edilen psikolojik ayricalik
Orgiitler icin 6nem teskil eden faktorlerden biridir. Psi-
kolojik ayricalik bireylerin, genellikle gercek nitelikleri
veya performans seviyelerini ¢ok az dikkate alarak, sii-
rekli olarak ayricalikli 6diilleri hak ettiklerine inandik-
lar1 olguyu ifade etmektedir (Harvey ve Martinko, 2009:
459). Bireylerin bir kurumdaki paylarini dikkate almak-
sizin digerlerinden daha fazla iicret, takdir, olumlu geri
bildirim ve 6diilit hak ettiklerini diisiinmeleri anlamina
gelmektedir (Rahaei ve Salehzadeh, 2020: 139). Psikolojik
ayricalik durumuna sahip olan kisiler diger kisilere gore
kendilerini ¢ok daha 6nemli hissetmekte ve kendilerine
ayricalikli davranilmas: gerekildigi beklentisi icerisine
girmektedirler (Copuroglu, 2022: 199). Bu duygu, saldir-
ganlik, aggozliilik, etik olmayan davranislar, catismalar
ve diger olumsuz sonuglara yol acabilir (Harvey ve Mar-
tinko, 2009). Kapsamli olarak degerlendirildiginde, psi-
kolojik ayricaligin calisanlarin refahi, performansi ya da
isyeri davranislari tizerinde olumlu ve olumsuz etkileri-
nin bulunabilecegi varsayilmaktadir. Dolayistyla iyi bir
calisma ortaminin yaratilabilmesi i¢in 6rgiitiin psikolojik
ayricaligi dikkate almasi 6nem arz etmektedir (Kansoy
ve Nalbantoglu, 2023: 463). Yazinda yapilan aragtirma-
lar, psikolojik ayricaligin calisanlarin orgiitsel tutum ve
davraniglari tizerinde ¢esitli olumlu yansimalar gosterdi-
gini ortaya koymaktadir. Calisanlarin kendilerini degerli
hissetmeleri, yardim etme ve yenilik¢i davranislar sergi-
lemelerini artirmakta (Shin vd., 2024), algilanan 6rgiitsel
destegi giiclendirmekte (Bizri ve Kertechian, 2023) ve
yiiksek ¢aligan katilim ikliminin olusmasina katki sag-
lamaktadir (Schwarz vd., 2023). Bununla birlikte, psiko-
lojik ayricalik bazi olumsuz yansimalar: da beraberinde
getirebilmektedir. Yiiksek diizeyde psikolojik ayricalik
algisina sahip bireyler, beklentileri karsilanmadiginda is-
ten ayrilma niyeti (Yilmazer vd., 2021), orgiitsel diglanma
(Peng vd., 2023) gibi olumsuz sonuglar sergileyebilirler.
Ayrica, bu kisiler orgiitlerine ve yoneticilerine karsi tiret-
kenlik karsiti1 davranislar (Unsal Akbiyik, 2018) sergile-
yebilir, etik dist davraniglar (Shin vd., 2024) gosterebilir
ve orgiitsel sapma (Bizri ve Kertechian, 2023; Kansoy ve
Nalbantoglu, 2023) egiliminde bulunabilirler.

Bu ¢aligmanin sonucu, psikolojik ayricaligin orgiitsel
ortamda olumlu ve olumsuz etkiler yaratabilecegini
gostermektedir. Psikolojik ayricalik, bireylerin kendi ni-
teliklerinden bagimsiz olarak, diger calisanlara kiyasla
kendilerini siirekli olarak daha fazla diillendirilme hak-
kina sahip hissetmeleri anlamina gelmektedir. Bu alg,
is yerinde bireylerin yiiksek beklentiler gelistirmesine
ve kendilerini ayricalikli hissetmelerine yol agmaktadur.
Ornegin, bu kisiler, diger calisanlardan daha fazla iic-
ret, takdir veya olumlu geri bildirim bekleyebilirler. Bu
durum, ¢alisanlar arasinda catigmalara ve gerilimlere
yol acabilir; ¢linkil ayni pozisyonda bulunan bireyler,
esit sartlarda calisirken ayrimciliga tabi tutulduklarini
hissedebilirler. Psikolojik ayricalik algisinin etkileri yal-
nizca bireylerle sinirli kalmaz; bu durum orgiitiin genel
verimliligini de tehdit eden unsurlar haline déniisebilir.
Ozellikle, yiiksek diizeyde psikolojik ayricalik algisina
sahip bireyler, beklentileri karsilanmadiginda isten ayril-
ma niyeti gelistirebilir ve bu durum, orgiitsel dislanma
deneyimleri ile daha da pekisebilir. Bu kisiler, is yerinde
kendilerini degersiz hissedebilir, bu da tiretkenliklerini
distirebilir ve genel calisma motivasyonunu olumsuz
yonde etkileyebilir. Bu bulgular, psikolojik ayricaligin sa-
dece bireyleri degil, ayn1 zamanda tiim orgitii etkileyen
karmasik bir olgu oldugunu ortaya koymaktadir. Yiik-
sek psikolojik ayricalik algisi, 6rgiitiin genel atmosferini
bozabilir ve ekip i¢i dayanismayi zayiflatabilir. Orgiitler,
bu durumun farkinda olarak, psikolojik ayricalik algi-
sin1 yonetme ve bu olumsuz etkilerini minimize etme
stratejileri gelistirmelidir. Ornegin, adil bir 6diil sistemi
olusturmalk, acik iletisim kanallar1 saglamak ve calisan-
lar arasinda seffaflik saglamak bu stratejilerin bir parcasi
olabilir. Sonug olarak, psikolojik ayricalik, yalnizca birey-
lerin davranislarini degil, ayn1 zamanda orgiitlerin genel
isleyisini de 6nemli 6l¢iide etkileyebilecek bir faktordiir.
Dolayisiyla, orgiitlerin, galiganlarinin psikolojik sagligini
ve is tatminini artirmak amaciyla, psikolojik ayricaligin
olumsuz etkilerini azaltmaya yonelik proaktif yaklasim-
lar benimsemeleri bityiik bir 6nem tagimaktadir.

Gelecekte yapilacak arastirmalar, psikolojik ayricalik
kavraminin daha kapsamli bir sekilde anlasilmasi ve des-
teklenmesi icin cesitli degiskenlerle iligkilerine odakla-
nabilirler. Ozellikle psikolojik sermaye ve duygusal zeka
gibi faktorlerin, psikolojik ayricalik tizerindeki etkileri
incelenmelidir. Ctnkii psikolojik sermaye ve duygusal
zeka, bireylerin is ortamindaki performanslari ve psiko-
lojik iyi oluslar1 tizerinde belirleyici bir etkiye sahip ola-
bilir. Psikolojik sermaye calisanlarin dayaniklilik, iyim-
serlik ve oz-yeterlik algilarini gii¢lendirerek psikolojik
ayricalik hissini artirabilir. Bunun sonucunda, bireylerin
kendilerini daha degerli hissetmeleri ve orgiit icinde-
ki statiilerini yiikseltmeleri miimkiin olabilir. Duygusal
zeka ise, bireylerin duygusal durumlarini etkili bir sekil-
de yonetmelerine ve sosyal iliskilerini gelistirmelerine
olanak taniyabilir. Orgiit icindeki destekleyici etkilesim-
lerin artmasi ve psikolojik ayricalik algisinin pekisme-
si beklenmektedir. Bu baglamda, psikolojik sermaye ve
duygusal zekanin incelenmesinin, psikolojik ayricaligin
daha iyi anlagilmasina ve desteklenmesine 6nemli bir
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katk: saglayacag diisiintilmektedir.

Bu tiir calismalarin hem nicel hem de nitel yontemlerle
yuritilmesi, elde edilecek verilerin ¢esitliligini ve derin-
ligini artirabilir. Ayrica, psikolojik ayricalik kavraminin
belirli sektorlere odaklanan ampirik ¢alismalarla ince-
lenmesi 6nem arz etmektedir. Sektore 6zgit dinamik-
lerin dikkate alindig1 bu arastirmalar, sektoriin 6zgiin
ozelliklerine dayali daha ayrintili analizler yapma firsati
sunmaktadir. Béylece elde edilen bulgular, sektore 6zgii
uygulamalar agisindan daha anlamli ve faydali hale gel-
mektedir. Sektore 6zgii calismalarin, psikolojik ayrica-
Ligin sektorel baglamda nasil isledigini ve uygulamaya
yonelik pratik ¢ikarimlarin nasil gelistirilebilecegini an-
lamak agisindan 6nemli oldugu varsayilmaktadir.

Ayrica ¢alisanlar arasinda terfi ve diillendirme siiregle-
rinin, yetenek ve basariya dayali olarak gergeklestirilmesi
yapilabilir ve bu, orgiit icindeki adaleti artirabilir. Birey-
lerin psikolojik ayricalik beklentilerini anlamak igin ile-
tisim kanallar1 agik tutulabilir, béylece beklentilere hizli
ve etkili bir sekilde yanit verilebilir. Her ¢alisana, orgiit
icinde esit muamele gordiigii ancak terfi ve 6diillendirme
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Derleme Makalesi

ERP Projelerinin Yonetiminde Proje Yoneticisinin Rolu ve

Kulttrin Etkisi

The Role of Project Managers and the Impact of Organizational Cul-

ture in ERP Project Management

Deniz GINAR"

'Dr., Bagimsiz Arastirmaci, Turkiye.

Ozet: Bu calisma, ERP (Kurumsal Kaynak Planlama) projelerinin yénetiminde proje yéneticisinin roliinii ve organizasyonel
kilttrtn etkisini kapsamli bir sekilde ele almaktadir. ERP projeleri, genellikle biyik 6lcekli ve karmasik olmalari nedeniyle,
basarili bir uygulama sireci icin proje yoneticisinin stratejik yénetim becerileri ve organizasyonel kilttirle uyumu kritik Gneme
sahiptir. Calisma, proje yoneticisinin gesitli rollerini ve kiltiirel faktorlerin projelere etkilerini ayrintili olarak incelemektedir. Proje
yoneticisinin iletisim ve paydas yonetimi streclerindeki kritik rollinii vurgulamakta; ayrica risk yonetimi, performans izleme,
degerlendirme ve sirekli iyilestirme konularinda detaylar sunmaktadir. ERP projelerinin maliyetli ve uzun sireli dogasi g6z
onlinde bulunduruldugunda, proje performansinin izlenmesi ve degerlendirilmesi de nemli bir konu olarak ele alinmaktadir.
Bu calisma, kiiltirel uyumun ERP projelerinin basarisindaki dnemini ve proje yoneticisinin bu siireci etkin bir sekilde yonet-
medeki rollinii kapsamli bir bicimde incelemektedir. Kultirel engellerin proje dinamikleri Gzerindeki etkileri, degisim kultiird,
adaptasyon, klttirel duyarhlik ve kilturel farkhhklarin yonetimi gibi kavramlar calismanin temel odak noktalarini olusturmak-
tadir. Bu kapsamli inceleme, ERP projelerinin basarili bir sekilde yonetilmesi icin gerekli stratejileri ve kiltirel faktorleri anlamak
isteyen arastirmacilar, uygulayicilar ve yoneticiler icin degerli bilgiler sunmayr amaglamaktadir.

Keywords: ERP, Proje Yonetimi, Organizasyonel Kiiltir, Degisim Yonetimi, Risk Yonetimi.

Abstract: This study comprehensively addresses the role of project managers and the impact of organizational culture in
managing ERP (Enterprise Resource Planning) projects. Given that ERP projects are generally large-scale and complex, the stra-
tegic management skills of the project manager and alignment with organizational culture are critical for successful implemen-
tation. The study examines the various roles of the project manager and the effects of cultural factors on projects in detail. It
highlights the project manager's critical role in communication and stakeholder management processes and provides insights
into risk management, performance monitoring, evaluation, and continuous improvement. Considering the costly and long-
term nature of ERP projects, the monitoring and evaluation of project performance are also addressed as important topics. This
study thoroughly examines the significance of cultural alignment in the success of ERP projects and the role of the project man-
ager in effectively managing this process. Concepts such as the impact of cultural barriers on project dynamics, change culture,
adaptation, cultural sensitivity, and management of cultural differences form the core focus of the study. This comprehensive
analysis aims to provide valuable insights for researchers, practitioners, and managers seeking to understand the necessary

1. Girig

1.1. ERP Sistemlerinin Tanimi

Kurumsal Kaynak Planlama (ERP) sistemleri, organi-
zasyonlarin is siireclerini entegre etmek, verimliligi
artirmak ve bilgi akisini iyilestirmek i¢in tasarlanmis
kapsamli yazilim paketleridir. ERP sistemleri, cesitli
islevleri ve siirecleri merkezi bir platformda birlestirerek,
verilerin paylasimini ve yonetimini saglamaktadir (Monk
& Wagner, 2013). Bu sistemler, finans, insan kaynaklari,
tiretim, lojistik ve satig gibi farkli is alanlarini kapsay-
an modiiller icermekte, boylece organizasyonun tiim is
stireclerinin tek bir veri tabani tizerinden yonetilmesine
olanak tanimaktadir (Klaus, Rosemann, & Gable, 2000).

strategies and cultural factors for the successful management of ERP projects.
Anahtar Kelimeler: ERP, Project Management, Organizational Culture, Change Management, Risk Management.

1.2. ERP Sistemlerinin Onemi

ERP sistemlerinin igletmeler tizerindeki 6nemi, birden
fazla faktorden kaynaklanmaktadir. ilk olarak, ERP sis-
temleri isletme icerisindeki organizasyonel siirecleri
daha stabil hale getirerek verimliligi artirmaktadir. Bu
sistemler, hem veri girislerini hem de is siireclerini oto-
matiklestirerek olasi insan hatalarint minimize etmekte
ve isletmenin operasyonel maliyetlerini diisiirmektedir
(O’Leary, 2000). Ayrica, ERP sistemleri anlik veri erigimi
saglayarak yoneticilerin daha iyi ve ¢ok daha hizli karar-
lar almasini saglamaktadir (Davenport, 1998).

Ikinci olarak, ERP sistemleri organizasyonlar arast bilgi
akigini iyilestirmektedir. Geleneksel veri yonetimi sis-
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temlerinde departmanlar arasindaki bilgi paylasimi ¢o-
gunlukla zor ve zaman alic1 olmaktadir. ERP sistemleri,
bitiin verilerin merkezi bir veri tabaninda toplanmasini
saglayarak, departmanlar arasinda daha iyi bir bilgi akis1
olmasini kolaylastirmaktadir (Kumar & Van Hillegers-
berg, 2000). Bu entegrasyon, is stire¢lerinin daha uyumlu
ve koordineli bir sekilde ytriitiilmesine yardimci olmak-
tadir.

Ugiincii olarak, ERP sistemleri organizasyonlarin miis-
teri hizmetlerini gelistirmelerine olanak tanimaktaduir.
Misteri taleplerine hizli yanit verebilme yetenegi, reka-
bet avantaji saglamakta ve miisteri memnuniyetini artir-
maktadir (Huang, 2002). ERP sistemleri, miisteri iliskile-
ri yonetimi (CRM) modiilleri ile desteklenerek, miisteri
bilgilerini ve etkilesimlerini merkezi bir sistemde top-
lamakta ve analiz etmekte, bu da musteri ihtiyaglarina
daha iyi cevap verilmesini saglamaktadir (Chen, Paulraj,
& Lado, 2004).

Son olarak, ERP sistemleri organizasyonlarin stratejik
hedeflerine ulagsmalarina yardimci olmaktadir. Bu sis-
temler, organizasyonel verimliligi artirmanin yani sira,
stratejik karar alma siireglerini desteklemekte ve uzun
vadeli rekabet avantaji saglamaktadir (Bradley, 2008).
ERP sistemlerinin sagladig1 entegrasyon ve bilgi akis,
organizasyonlarin daha dinamik ve esnek bir sekilde pi-
yasa kosullarina uyum saglamasini kolaylastirmaktadir.

1.3. Calismanin Amaci ve Kapsami

Bu ¢alismanin ana amact, ERP (Kurumsal Kaynak Plan-
lama) projelerinin yonetiminde proje yoneticisinin roli-
ni ve organizasyonel kiltiiriin projeler tizerindeki etki-
lerini kapsamli bir sekilde incelemektir. ERP sistemleri,
organizasyonlarin ig stireglerini biitiinsel bir yaklasimla
entegre etmeyi amacladigindan, bu projelerin yonetimi
son derece karmagik ve kritik bir siirectir. Proje yoneti-
cisinin bu stiregteki rolii ve yetkinlikleri, projelerin basa-
risin1 dogrudan etkilemektedir (Jiang, Klein, & Hwang,
2004).

| 1.3.1. Proje Yoneticisinin Roli

Calismanin birinci bolimiinde, ERP projelerinin yone-
timinde proje yoneticisinin rolit detayli bir sekilde ele
alinacaktir. Proje yoneticisinin gorevleri, ERP projeleri-
nin basarili bir sekilde tamamlanmasi icin gereken te-
mel yonetim becerileri ve stratejileri kapsamaktadir. Bu
baglamda, proje planlamasi, kaynak yonetimi, zaman
cizelgeleri, biitce kontrolii ve risk yonetimi gibi 6nemli
yonetim fonksiyonlarina odaklanilacaktir (PMI, 2017).
Ayrica, proje yoneticisinin, paydas yonetimi ve iletisim
stratejileri gibi diger kritik yonetim alanlarindaki etkisi
degerlendirilecektir (Bourne & Walker, 2005). Bu analiz,
proje yoneticisinin ¢esitli rollerinin projelerin basarisi
tizerindeki etkisini anlamak i¢in gerekli bilgiler saglaya-
caktir.

| 1.32. Organizasyonel Kiiltiriin Etkisi

Calismanin ikinci béliimii, organizasyonel killtiirtin ERP
projeleri tizerindeki etkilerini incelemektedir. Organi-
zasyonel kiltiir, bir organizasyonun degerleri, inangla-
r1 ve normlari biittintinit olusturmaktadir ve bu kiiltiir,
ERP projelerinin basarisini veya basarisizligini etkile-
yebilmektedir (Schein, 2010). Kiiltiirel uyum, degisim
yonetimi ve kiiltiirel engeller gibi konular, organizasyon-
larin ERP sistemlerini nasil benimsedigini ve uyguladi-
gin1 etkileyen 6nemli faktorler olarak ele alinmaktadir
(Hofstede, 2001). Bu boliim, kiiltirel farkliliklarin yone-
timi, kilttrel liderlik ve iletisim stratejileri gibi konular1
detaylandirmaktadir (Cameron & Quinn, 2011). Ayrica,
organizasyonel kiltiiriin, proje siirecindeki zorluklari ve
engelleri nasil etkiledigi de incelenmektedir.

I 1.3.3. Kapsam ve Yontem

Bu c¢alisma, literatiir taramasi ve vaka analizleri kul-
lanilarak ERP projelerinin yonetimi ve kiiltiirel etkiler
{izerine kapsamli bir inceleme sunmaktadir. ilk olarak,
proje yoneticisinin rolii ve yonetim becerileri iizerine
mevcut literatiirii taramakta ve bu literatiirden elde edi-
len bulgular dogrultusunda bir ¢ergeve olusturmaktadir
(Kerzner, 2013). Ikinci olarak, organizasyonel kiiltiiriin
ERP projeleri tizerindeki etkilerini detayli bir sekilde ele
almakta ve kiiltiirel faktorlerin projelerin basarisi tize-
rindeki etkilerini incelemektedir (Trompenaars & Ham-
pden-Turner, 1998). Calismanin sonunda, bulgularin
Ozetlendigi ve proje yoneticileri ile organizasyonlar icin
onerilerin sunuldugu bir sonug bolimil yer almaktadir
(Jiang et al., 2004).

Bu kapsamli inceleme, ERP projelerinin yonetiminde
basarili olmak icin gerekli olan yonetim stratejilerini ve
kilttrel faktorleri anlamak isteyen arastirmacilar, uygu-
layicilar ve yoneticiler icin degerli bilgiler sunmay1 he-
deflemektedir.

2. Proje Yoneticisinin Rolii

ERP projelerinin basarili bir sekilde yiiriitiilmesi, etkili
bir proje yoneticisi tarafindan yonlendirilmesini gerekti-
rir. Proje yoneticisi, proje planlamasi, kapsam belirleme,
zaman ¢izelgeleri olusturma ve biitce yonetimi gibi kritik
siireglerdeki roliiyle projelerin basariyla tamamlanmasi-
n1 saglar. Kerzner (2013) bu siireclerin, projenin hedef-
lerine ulasabilmesi i¢in saglam bir temel olusturdugunu
belirtirken, PMI (2017) ise etkili proje yonetiminin pro-
jelerin basarisini destekledigini vurgulamaktadir. Proje
yoneticisi, bu baglamda stratejik kararlar alarak projeyi
etkili bir sekilde yonlendirebilir. Asagida, proje yonetici-
sinin roliiniin ¢esitli yonleri ve bu yonlerin ERP projeleri
tizerindeki etkileri detayli bir sekilde incelenmektedir.

2.1. Proje Planlamasi ve Strateji

ERP projelerinin basarili bir sekilde yuritiilmesi icin
kapsamli bir proje planlamasi gerekmektedir. Proje plan-
lamasi, projelerin hedeflerine ulagsmasi i¢in temel bir
yapt sunmakta ve proje yoneticisinin projeyi basariyla
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tamamlamasi i¢in gerekli olan tim kaynaklar1 ve za-
man cizelgelerini belirlemektedir (Kerzner, 2013). Proje
planlamasi siireci, genellikle proje kapsaminin belirlen-
mesini, zaman c¢izelgelerinin olusturulmasini ve biitce
yonetimini iceren 6nemli asamalari kapsamaktadir. Bu
asamalar, proje yoneticisinin basarili bir strateji olustur-
masi ve projeyi etkili bir sekilde yonetmesi i¢in kritik bir
oneme sahip olmaktadir (PMI, 2017).

2.2. Proje Kapsaminin Belirlenmesi

Proje kapsaminin belirlenmesi, projenin neyi kapsadigini
ve hangi hedeflere ulagsmay1 amacladigini net bir sekil-
de tanimlamak i¢in yapilan ilk adimi olusturmaktadir.
Proje kapsami, proje hedeflerinin ve gereksinimlerinin
belirlenmesini icermekte ve projenin basarili bir sekilde
yuritilmesi icin gerekli olan tiim faaliyetlerin kapsami-
n1 tanimlamaktadir (Schwalbe, 2018). Proje yoneticisi,
proje kapsaminin belirlenmesi siirecinde, projenin bagari
kriterlerini, teslimatlarini ve zaman c¢izelgesini dikkatli-
ce planlamaktadir (Jiang, Klein, & Hwang, 2004). Kapsa-
min net bir sekilde tanimlanmasi, proje degisikliklerinin
yonetilmesini ve proje hedeflerine ulasilmasini kolaylas-
tirmaktadir (Harrison & Lock, 2004).

2.3.Zaman Gizelgelerinin Olusturulmasi

Proje zaman c¢izelgelerinin olusturulmasi, proje yoneti-
minin kritik bir bilesenini olusturmaktadir. Zaman ci-
zelgeleri, proje aktivitelerinin ne zaman ve hangi sirayla
gerceklestirilecegini belirlemekte ve proje yoneticisinin
projeyi zamaninda tamamlamas: i¢in gerekli olan kay-
naklar1 ve gorevleri planlamasina yardimci olmaktadir
(Kerzner, 2013). Zaman ¢izelgelerinin olusturulmasin-
da, proje yoneticisi, is kirilim yapisini (WBS) kullanarak
proje faaliyetlerini ayrintili bir sekilde tanimlamakta
ve her bir faaliyet icin tahmini streleri belirlemektedir
(PMI, 2017). Ayrica, zaman ¢izelgeleri olusturulurken,
proje risklerinin ve belirsizliklerinin de dikkate alinmasi
Oonem tagimaktadir. Proje yoneticisi, potansiyel gecik-
melerin ve aksakliklarin 6nceden belirlenmesi i¢in risk
analizi yapmaktadir (Hillson & Murray-Webster, 2017).

2.4. Biitce Yonetimi

Biit¢ce yonetimi, proje planlamasinin bir diger kritik asa-
masini olusturmaktadir. Proje biitcesi, projede yer alan
tum mali kaynaklarin planlanmasini ve yonetilmesini
saglamaktadir. Proje yoneticisi, biitgeyi olustururken,
proje maliyetlerini tahmin etmekte, biitce kisitlamala-
rint goz 6niinde bulundurmakta ve maliyetlerin kontrol
altinda tutulmasini saglamaktadir (PMI, 2017). Biitce
yonetimi stirecinde, proje yoOneticisi, maliyet kontrolii
ve izleme faaliyetlerini diizenli olarak gerceklestirmekte
ve bitcede meydana gelen sapmalar1 analiz etmektedir
(Schwalbe, 2018). Proje biit¢esinin etkin bir sekilde yone-
tilmesi, proje maliyetlerinin kontrol altinda tutulmasini
ve projenin biit¢e icinde tamamlanmasini saglamaktadir
(Harrison & Lock, 2004).

2.5. Stratejik Planlama ve Proje Yonetimi
Stratejik planlama, proje yonetiminin bir diger 6nem-
li yontni olusturmaktadir. Proje yoneticisi, projenin
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stratejik hedeflerle uyumlu olmasini saglamak icin proje
planini stratejik hedeflerle iliskilendirmektedir (Mor-
ris & Pinto, 2004). Stratejik planlama, projelerin uzun
vadeli hedeflere ulagsmasina yardimci olmakta ve proje
yoneticisinin projenin organizasyonel hedeflerle uyum-
lu bir sekilde yiiriitillmesini saglamaktadir (Jiang, Klein,
& Hwang, 2004). Ayrica, stratejik planlama siirecinde,
proje yoneticisi, projelerin organizasyonel stratejilere
uygunlugunu degerlendirmekte ve proje sonuglarinin
organizasyonel performansi nasil etkiledigini analiz et-
mektedir (Kerzner, 2013).

2.6. iletisim ve Paydas Yonetimi

| 26.1.Etkili iletisimin Onemi

Etkili iletisim, ERP projelerinin basarisinda kritik bir rol
oynamaktadir. Proje yoneticisi, projenin tiim asamala-
rinda paydaslarla acik, diizenli ve etkili bir iletisim kur-
maktadir. Iletisim, proje hedeflerinin, ilerleme durumu-
nun ve karsilagilan sorunlarin tiim paydaslara dogru ve
zamaninda aktarilmasini saglamaktadir (Bourne & Wal-
ker, 2005). Proje yoneticisinin iletisim becerileri, projede
yer alan tiim taraflarin bilgiye erisimini saglamakta ve bu
da proje siirecinin daha seffaf ve uyumlu olmasina yar-
dimc1 olmaktadir (PMI, 2017).

Proje yoneticisinin etkili iletisim stratejileri gelistirmesi,
projenin basarisini dogrudan etkileyebilmektedir. ile-
tisim stratejileri, paydaslarin bilgi ihtiyaglarini belirle-
mekte ve bu ihtiyaglar1 karsilamak icin kullanilan arag
ve teknikleri icermektedir (Robinson & Judge, 2013).
Bu stratejiler, proje ekibinin ve diger paydaslarin proje
hedefleri, ilerlemeler ve degisiklikler hakkinda giincel
bilgiye sahip olmalarini saglamaktadir. Ayrica, iletisim
planlarinin olusturulmasi, hangi bilgilerin, ne zaman ve
kimlere iletilecegini belirlemekte ve bu da projenin etkili
bir sekilde yonetilmesine katkida bulunmaktadir (Kerz-
ner, 2013).

I 2.6.2. Paydas Yonetiminin Onemi

Paydas yonetimi, projenin basarisinda bir diger kritik bi-
leseni olusturmaktadir. Paydaslar, projeye etki edebilen
veya projeden etkilenebilen bireyler veya gruplari ifade
etmektedir. Proje yoneticisinin, bu paydaslarin beklen-
tilerini anlamasi ve yonetmesi gerekmektedir (Freeman,
1984). Paydas beklentilerinin yonetilmesi, projenin kabul
gormesini ve basarili olmasini saglamaktadir. Paydasla-
rin projeye olan ilgisini ve destegini kazanmak i¢in, proje
yoneticisinin bu paydaslarin ihtiyaglarini ve beklentileri-
ni dogru bir sekilde belirlemesi ve bu beklentilere uygun
stratejiler gelistirmesi gerekmektedir (Bourne & Walker,
2005).

Paydas yonetimi siirecinde, proje yoneticisi, paydas ana-
lizi yaparak her bir paydasin projeye olan etkisini ve pro-
jeden beklediklerini degerlendirmektedir. Bu analiz, pro-
je yoneticisinin paydaslarin onceliklerini belirlemesine
ve bu o6nceliklere gore bir iletisim ve etkilesim stratejisi
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gelistirmesine olanak tanimaktadir (Aaltonen & Kujala,
2016). Ayrica, proje yoneticisi, paydaslarin proje siire-
cindeki degisikliklere nasil tepki verebileceklerini ve bu
tepkilerin projeyi nasil etkileyebilecegini 6ngérmektedir
(Eskerod & Huemann, 2013).

2.6.3. iletisim ve Paydas Yonetiminde Kullanilan Araclar

ve Teknikler

Etkili iletisim ve paydas yonetimi icin gesitli araclar ve
teknikler kullanilmaktadir. Bu araglar arasinda diizenli
proje toplantilari, ilerleme raporlari, geri bildirim me-
kanizmalar1 ve paydas analizleri yer almaktadir. Proje
toplantilari, paydaslarla yiiz yiize iletisimi saglamak-
ta ve proje siirecindeki gtincellemelerin ve sorunlarin
paylasilmasina olanak tanimaktadir (Bourne & Walker,
2005). ilerleme raporlari, proje siirecinin ve biitcesi-
nin durumunu diizenli olarak giincelleyerek paydaslara
projenin ilerleyisi hakkinda bilgi vermektedir (Kerzner,
2013). Geri bildirim mekanizmalari, paydaslarin projeye
yonelik goriislerini ve 6nerilerini toplamakta ve bu geri
bildirimler projede gerekli degisikliklerin yapilmasini
saglamaktadir (Robinson & Judge, 2013).

2.7. Risk Yonetimi

I 2.7.1. Risk Yonetiminin Onemi

Risk yonetimi, ERP projelerinin basarili bir sekilde yii-
ritiilmesi i¢in kritik bir bileseni olusturmaktadir. ERP
projeleri genellikle karmasik yapilar: ve birgok belirsiz-
lik icermeleri nedeniyle, projelerin zamaninda ve biitce
icinde tamamlanmasini engelleyebilmekte ve projenin
hedeflerine ulasmasini zorlastirabilmektedir (Hillson &
Murray-Webster, 2017). Bu nedenle, proje yoneticisinin
riskleri 6nceden belirlemesi ve etkili risk yonetim stra-
tejileri gelistirmesi gerekmektedir. Risk yonetimi, potan-
siyel risklerin tanimlanmasini, analiz edilmesini ve bu
risklere karsi stratejik onlemler alinmasini icermektedir
(PMI, 2017).

I 2.7.2. Risklerin Belirlenmesi ve Analizi

Risk yonetiminin ilk adimyi, potansiyel risklerin belirlen-
mesini icermektedir. Proje yoneticisi, proje stirecinde or-
taya cikabilecek cesitli riskleri tanimlamak i¢in sistema-
tik bir yaklasim benimsemektedir. Risklerin belirlenmesi
siirecinde, proje ekibi, paydaslar ve diger ilgili taraflarla
goriismeler yapilmakta ve gecmis projelerde karsilasilan
sorunlar analiz edilmektedir (Hillson & Murray-Webs-
ter, 2017). Bu slireg, risklerin tanimlanmasina ve riskle-
rin proje izerindeki potansiyel etkilerinin degerlendiril-
mesine olanak tanimaktadir.

Risklerin analizi, risklerin olasiligini ve etkisini deger-
lendirmek icin kullanilan bir yontem olarak ele alin-
maktadur. Risk analizi, genellikle nicel ve nitel yontemler
kullanilarak yapilmaktadir. Nicel risk analizi, risklerin
finansal etkilerini ve olasiliklarini sayisal olarak deger-
lendirirken; nitel risk analizi, risklerin proje hedefleri

tizerindeki etkilerini ve risklerin 6nceliklerini belirlemek
icin daha subjektif degerlendirmeler icermektedir (Chap-
man & Ward, 2003). Risk analizi, risk yonetim stratejile-
rinin belirlenmesini ve risklerin minimize edilmesi i¢in
gerekli 6nlemlerin alinmasini saglamaktadir.

| 27.3.Risk Yonetim Stratejileri

Risklerin belirlenmesi ve analizi stirecinden sonra, proje
yoneticisi, riskleri yonetmek icin stratejiler gelistirmek-
tedir. Risk yonetim stratejileri genellikle dort ana katego-
ride siniflandirilmaktadir: risklerin 6énlenmesi, risklerin
azaltilmasi, risklerin transferi ve risklerin kabulii (PMI,
2017). Risklerin 6nlenmesi, risklerin ortaya ¢ikmasini
engellemeyi amaclayan stratejilerden olusmaktadir. Bu
stratejiler, proje siirecinde risklerin olusma olasiligini
azaltmaya yonelik onlemleri icermektedir (Hillson &
Murray-Webster, 2017).

Risklerin azaltilmasi, risklerin etkilerini hafifletmek icin
kullanilan stratejileri kapsamaktadir. Bu stratejiler, risk-
lerin proje siirecindeki etkilerini minimize etmeyi he-
deflemekte ve genellikle risklerin olasiligini veya etkisini
azaltmaya yonelik teknikleri icermektedir (Chapman &
Ward, 2003). Risklerin transferi, risklerin bagka bir tara-
fa devredilmesini icermekte ve genellikle sigorta veya dis
kaynak kullanimi gibi yontemlerle gerceklestirilmekte-
dir (PMI, 2017). Risklerin kabuld ise, risklerin maliyetle-
rini ve etkilerini kabul etmeyi ve bu risklerle basa ¢cikmak
icin planlar yapmay1 ifade etmektedir.

I 2.7.4. Risk izleme ve Kontrol

Risk yonetimi stirecinde, risklerin siirekli olarak iz-
lenmesi ve kontrol edilmesi bitytik 6nem tagimaktadir.
Risklerin izlenmesi, risklerin gerceklesme olasiligini ve
etkilerini stirekli olarak degerlendirmek icin yiiritiilen
bir siire¢ olarak ele alinmaktadir. Proje yoneticisi, risk-
lerin izlenmesi i¢in dizenli raporlar ve giincellemeler
saglamaktadir (Hillson & Murray-Webster, 2017). Risk
kontrolu ise, risklerin gerceklesmesi durumunda nasil
yonetilecegini ve bu risklerle nasil basa ¢ikilacagini be-
lirlemektedir. Risk kontrolii siireci, risklerin etkilerini
minimize etmek ve projeyi yonlendirmek icin gerekli
adimlari icermektedir (PMI, 2017).

2.8. Degisim Yonetimi

ERP sistemlerinin implementasyonu, organizasyonlar-
da koklil degisimlere neden olmaktadir. Bu degisimler,
is siireclerinin, teknolojilerin ve organizasyonel yapinin
yeniden yapilandirilmasini icermekte ve bu nedenle, de-
gisim yonetimi siireglerinin etkin bir sekilde yiritiilme-
si kritik 6neme sahip olmaktadir (Kotter, 1996). Degisim
yonetimi, yeni sistemlerin organizasyon icine entegre
edilmesi sirasinda karsilasilan zorluklarin tstesinden
gelinmesine yardimci olmakta ve ¢alisanlarin bu degi-
sikliklere uyum saglamasini kolaylastirmaktadir (Lewin,
1947).
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I 2.8.1. Degisim Yonetiminde Proje Yoneticisinin Roli
Proje yoneticisi, ERP projelerinde degisim yonetiminin
basarili bir sekilde yiiriitilmesinden sorumlu olmakta-
dir. Bu sorumluluk, degisim siirecinde ¢alisanlar: bilgi-
lendirmeyi, motivasyon saglamay1 ve gerekli egitimleri
sunmay1 icermektedir (Kotter, 1996). Proje yoneticisi,
degisim yonetiminin bir pargasi olarak, organizasyonun
degisim siirecine uyum saglamasi icin gerekli stratejileri
gelistirmekte ve uygulamaktadir. Bu stratejiler, degisim
stirecindeki zorluklar1 belirlemeyi ve bu zorluklar: as-
mak icin etkili ¢oziimler gelistirmeyi icermektedir (Hi-
att, 2006).

I 2.8.2. Degisim Siirecinde Egitim ve Bilgilendirme

Degisim yonetiminin en 6nemli bilesenlerinden biri, ¢a-
lisanlara gerekli egitimlerin verilmesini icermektedir.
Egitimler, yeni ERP sistemlerinin nasil kullanilacagini
ogretmekte ve kullanicilarin yeni sistemlere adapte ol-
masini kolaylagtirmaktadir. Egitim programlari, siste-
min temel islevlerini, kullanic1 arayiiziinii ve sistemin
organizasyon icindeki roliinii kapsamaktadir (Kotter,
1996). Egitimlerin yani sira, degisim siirecinde ¢alisan-
lara siirekli bilgilendirme yapilmasi da 6nem tasimak-
tadir. Bu bilgilendirmeler, ¢alisanlarin degisim siireci
hakkinda giincel bilgiye sahip olmalarini saglamakta ve
degisimin organizasyon i¢indeki etkilerini anlamalarina
yardimci olmaktadir (Burke, 2017).

I 2.8.3. Direncle Basa Cikma

Degisim yonetiminin bir diger 6nemli bileseni, degisi-
me kars1 direngle basa ¢ikmay1 icermektedir. Calisanlar,
degisim siirecinde gesitli nedenlerle direng gosterebil-
mektedirler; bu nedenler arasinda belirsizlik, is giivenligi
kaygilar1 ve degisimlerin kisisel etkileri yer almaktadir
(Kotter, 1996). Proje yoneticisi, direngle basa ¢ikmak i¢in
etkili stratejiler gelistirmelidir. Bu stratejiler, calisanla-
rin endiselerini dinlemeyi, degisim siirecinin nedenleri-
ni acik bir sekilde aciklamayi ve calisanlar: siirece dahil
etmeyi icermektedir (Lewin, 1947). Ayrica, degisim sii-
recinin desteklenmesi icin liderlik ve motivasyon strate-
jileri kullanilmakta, bu da ¢alisanlarin degisim siirecine
olumlu bir sekilde yaklasmalarini tesvik etmektedir (Hi-
att, 2006).

| 2:84.Degisim Yonetimi Modelleri

Degisim yonetiminde kullanilan gesitli modeller, projele-
rin basarili bir sekilde yiriitilmesine katkida bulunmak-
tadir. Kurt Lewin'in {i¢ asamal1 degisim modeli, degisim
stirecini "buzlar1 kirma," "degisim" ve "buzlar1 yeniden
dondurma" olarak ii¢ asamada ele almakta ve bu model,
degisim siirecinin her asamasinda uygulanacak strateji-
leri belirlemektedir (Lewin, 1947). John Kotter'in degi-
sim yonetimi modeli ise, degisim siirecini daha ayrintili
asamalara bolmekte ve her asamada gerceklestirilecek
adimlar1 tanimlamaktadir (Kotter, 1996). Bu modeller,
degisim yonetiminin etkili bir sekilde yiritilmesine yo-
nelik rehberlik saglamakta ve proje yoneticilerinin degi-
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sim siirecini basarili bir sekilde yonetmelerine yardimci
olmaktadir.

2.9. Proje Performansinin izlenmesi ve Degerlendiril-
mesi

I 2.9.1. Proje Performansinin izlenmesinin Onemi

Proje performansinin izlenmesi, projelerin basariyla ta-
mamlanmasi ve hedeflere ulagilmasi i¢in kritik bir adimi
olusturmaktadir. Performans izleme, projede ilerlemeyi
takip etmek ve proje hedeflerine ulasilmasini saglamak
icin gerekli olmaktadir (Kerzner, 2013). Proje yoneticisi,
proje siirecinde ¢esitli performans gostergelerini belirle-
mekte ve proje ilerlemesini diizenli olarak izlemektedir.
Performans izleme siireci, projede gerceklesen sapmalari
zamaninda tespit etmeyi ve bu sapmalarin proje hedef-
leri tizerindeki etkilerini degerlendirmeyi saglamaktadir
(PMLI, 2017).

I 2.9.2. Performans Gostergelerinin Belirlenmesi

Proje performansini izlemek icin 6ncelikle uygun per-
formans gostergelerinin belirlenmesi gerekmektedir.
Performans gostergeleri, projenin basariyla yuritilip
yuritilmedigini Olgen olgiitlerdir ve genellikle zaman,
maliyet, kalite ve kapsam gibi temel proje bilesenlerini
kapsamaktadir (Kerzner, 2013). Bu gostergeler, proje iler-
lemesini degerlendirmek ve proje hedeflerine ulagsma de-
recesini 6l¢gmek icin kullanilmaktadir. Ornegin, zaman
performans gostergeleri, proje zaman ¢izelgesine uyu-
mu Olcerken; maliyet performans gostergeleri, biitgcenin
kontrol edilmesini saglamaktadir (PMI, 2017).

I 2.9.3. Performans izleme ve Raporlama

Performans izleme, proje siirecinde diizenli olarak ger-
ceklestirilmesi gereken bir siireg olarak ele alinmaktadir.
Bussiireg, belirlenen performans gostergeleri kullanilarak
projede gerceklesen ilerlemeleri ve sapmalar1 degerlen-
dirmeyi icermektedir (Kerzner, 2013). Performans izle-
me aracglar1 ve teknikleri, proje yoneticisinin proje per-
formansini etkili bir sekilde degerlendirmesine yardimci
olmaktadir. Bu araglar arasinda proje kontrol panelleri,
ilerleme raporlar1 ve performans raporlari bulunmakta-
dir (PMI, 2017).

flerleme raporlari, proje siirecindeki giincellemeleri ve
gelismeleri diizenli olarak belgeleyen raporlar olarak is-
lev gormektedir. Bu raporlar, paydaslara projenin mevcut
durumu hakkinda bilgi vermekte ve gerekli durumlarda
proje stratejilerinde degisiklik yapilmasina olanak tani-
maktadir (Kerzner, 2013). Performans raporlari ise, proje
performansini detayl bir sekilde analiz etmekte ve proje
sonuglarini 6l¢mek icin gerekli verileri sunmaktadir. Bu
raporlar, proje yoneticisinin proje performansini deger-
lendirmesine ve projede gerekli diizeltici 6nlemleri alma-
sina yardimci olmaktadir (PMI, 2017).
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2.9.4. Performans Degerlendirme ve Karar Alma
Performans degerlendirme, projede elde edilen sonugla-
rin belirlenen performans gostergeleri ile karsilastirilma-
sint icermektedir. Bu degerlendirme, projenin hedeflere
ne kadar yaklastigini ve projede ne tiir diizeltici 6nlem-
ler alinmas: gerektigini belirlemek i¢in kullanilmaktadir
(Kerzner, 2013). Performans degerlendirme sonuglarina
dayanarak, proje yoneticisi, proje planinda gerekli degi-
siklikleri yapabilmekte ve proje siirecini optimize ede-
bilmektedir. Performans degerlendirme siireci, proje so-
nuglarini siirekli olarak izlemeyi ve bu sonuglarin projeyi
nasil etkiledigini anlamay1 kapsamaktadir (PMI, 2017).

I 2.9.5. Siirekli lyilestirme

Proje performansinin izlenmesi ve degerlendirilmesi,
siirekli iyilestirme siireclerinin bir parcasini olustur-
maktadir. Proje yoneticisi, performans degerlendirme
sonuglarini kullanarak projede gerceklesen sorunlari
belirlemekte ve bu sorunlarin ¢6zim i¢in stratejiler ge-
listirmektedir. Bu siireg, proje yonetimi uygulamalarinin
siirekli olarak gozden gegirilmesini ve iyilestirilmesini
saglamaktadir (Kerzner, 2013). Siirekli iyilestirme, proje
yonetiminde en iyi uygulamalar1 belirlemeye ve bu uy-
gulamalar1 projeye entegre etmeye yonelik bir yaklagim
sunmaktadir.

3. Organizasyonel Kiiltiiriin ERP Projele-
ri Uzerindeki Etkisi

3.1.Kiiltiirel Uyum ve Proje Basarisi

I 3.1.1. Organizasyonel Kiltiirlin ERP Projelerindeki Rolli

Organizasyonel kiiltiir, bir organizasyonun degerlerini,
inanglarini ve davranis bigcimlerini sekillendirmekte ve
bu unsurlar, ERP projelerinin basarisini dogrudan etki-
leyebilmektedir. ERP sistemleri, organizasyonel siirecleri
koklu bir sekilde degistiren ve yeni is yapis sekillerini be-
nimseten teknolojiler olarak 6ne ¢ikmaktadir. Bu neden-
le, ERP projelerinin basarili bir sekilde uygulanabilmesi
icin, yeni sistemlerin organizasyonel kiltiirle uyumlu
olmasi gerekmektedir (Schein, 2010). Kiiltiirel uyum, or-
ganizasyon icinde yeni sistemlerin benimsenmesini ko-
laylastirmakta ve sistemin etkinligini artirmaktadir.

I 3.1.2. Kiilttirel Uyumun Onemi

Kiltiirel uyum, ERP sistemlerinin organizasyon kiltii-
rityle entegrasyonunu ifade etmektedir. Organizasyonel
kilttr, ¢alisanlarin sistemlere ve degisimlere nasil tepki
verecegini belirlemekte olup, eger yeni ERP sistemi orga-
nizasyonel kiiltiirle uyumlu bir sekilde entegre edilirse,
calisanlarin bu sisteme adaptasyonu daha hizli ve sorun-
suz olmaktadir. Kiilttirel uyum, ¢alisanlarin yeni sistem-
lere karsi daha az direng gostermelerini ve bu sistemleri
daha etkin bir sekilde kullanmalarini saglamaktadir (Sc-
hein, 2010). Bu durum, projenin basarisini artirmakta;
cunkii calisanlarin yeni sistemlere adaptasyonu, sistemin

etkinligini ve verimliligini dogrudan etkilemektedir.

| 3.1.3.Proje Yoneticisinin Roli

Proje yoneticisi, kiiltiirel uyumun saglanmasinda 6nemli
bir rol oynar. Proje yoneticisinin, organizasyonel kiiltii-
rit anlamasi ve bu kiiltiire uygun bir degisim yonetimi
stratejisi gelistirmesi gerekir (Cameron & Quinn, 2011).
Proje yoneticisi, kiiltiirel uyumu saglamak i¢in agsagidaki
adimlar atabilir:

a) Kiilttirel Analiz: Proje yoneticisi, organizasyonel
kilttrt analiz ederek, killtiirel engelleri ve firsatlar: be-
lirlemelidir. Bu analiz, kiiltiirel degerler, normlar ve ¢a-
lisanlarin sistem degisikliklerine yaklagimini anlamay1
icerir (Schein, 2010).

b) fletisim ve Egitim: Proje yoneticisi, kiiltiirel
uyumu saglamak icin etkili iletisim ve egitim stratejile-
ri gelistirmelidir. Egitim programlari, ¢alisanlara yeni
ERP sistemlerinin nasil kullanilacagini 6gretirken, ayni
zamanda bu sistemlerin organizasyonel kiiltiirle nasil
uyumlu hale getirilecegini de agiklar (Cameron & Qu-
inn, 2011).

<) Destek ve Katilim: Proje yoneticisi, calisanlarin
degisim siirecine katilimini tegvik etmeli ve bu siirecin
desteklenmesi icin gerekli 6nlemleri almalidir. Calisan-
larin degisime aktif bir sekilde katilimy, kiiltiirel uyyumun
saglanmasina yardimci olur ve direnci azaltir (Kotter,
1996).

d) Geribildirim ve Adaptasyon: Proje yoneticisi,
kiiltiirel uyum siirecinde diizenli olarak geribildirim top-
lamal1 ve bu geribildirimlere gore gerekli adaptasyonlar1
yapmalidir. Geribildirimler, kiiltiirel engelleri belirlemek
ve ¢Oziim gelistirmek icin kullanilabilir (Cameron & Qu-
inn, 2011).

I 3.1.4.Kiltlrel Uyumun Proje Basarisina Etkisi

Kiltiirel uyum, ERP projelerinin basarisini dogrudan
etkiler. Organizasyonel kiltiirle uyumlu sistemler, daha
hizli bir benimsenme siireci saglamaktadir ve calisanla-
rin yeni sistemlere karsi olumlu bir tutum sergilemeleri-
ni saglamaktadir (Schein, 2010). Ayrica, kiltiirel uyum,
projelerde karsilasilan direnci azaltir ve sistemlerin et-
kinligini artirir. Bu durum, projenin hedeflerine ulas-
masini ve organizasyonel hedeflerin gerceklestirilmesini
kolaylastirir (Cameron & Quinn, 2011).

3.2.Kiiltiirel Engel ve Zorluklar

I 3.2.1. Kiltirel Engellerin ERP Projelerindeki Rolii

Kiltiirel engeller, ERP projelerinin basarisini ciddi sekil-
de etkilemektedir. Kiiltiirel farkliliklar, organizasyonlar
arasinda iletisim, is yapis bigimleri ve siire¢ yonetimi ko-
nularinda sorunlara yol acabilmektedir. Kiiltiirel engel-
ler, 6zellikle ¢ok uluslu veya cesitli kiiltiirel arka planla-
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ra sahip organizasyonlarda daha belirgin hale gelmekte
olup, bu engellerin asilmasi, projenin basarili bir sekil-
de uygulanabilmesi i¢in gerekli olmaktadir (Hofstede,
2001).

3.2.2. Kiiltrel Farkliliklarin Proje Dinamikleri Uzerinde-

ki Etkileri
Organizasyonlar arasi kiltirel farkliliklar, proje dina-
miklerini 6nemli 6lgtide etkilemektedir. Kiltiirel fark-
liliklar, proje ekiplerinin etkilesimlerini, igbirliklerini ve
karar alma siireglerini zorlastirabilmektedir. Ornegin,
farkl kiltiirel degerler ve normlar, proje ekipleri arasin-
da anlagsmazliklara ve iletisim sorunlarina neden olabil-
mektedir (Hofstede, 2001). Bu durum, proje yonetiminde
karsilasilan zorluklar: artirmakta ve projenin zamaninda
ve biitce icinde tamamlanmasini engelleyebilmektedir.

Kiltiirel cesitlilik, proje siireclerini etkilemekte olup,
proje yoneticisinin uygun stratejiler gelistirmesini gerek-
tirmektedir. Kiiltiirel farkliliklarin yonetilmesi, projenin
basariyla yurttillmesi icin kritik bir 6neme sahip ol-
makta ve bu siireg, kiilttirel engelleri tanimlamay1 ve bu
engellerle basa ¢ikmak icin etkili ¢oziimler gelistirmeyi
icermektedir (Trompenaars & Hampden-Turner, 1998).

I 3.2.3. Kiltirel Engel ve Zorluklarin Asiimasi

Kiiltiirel engellerin agilmast icin ¢esitli stratejiler gelisti-
rilmelidir. Bu stratejiler, kiiltiirel engelleri tanimlamaysi,
bu engellerin etkilerini azaltmay: ve kiiltiirel farkliliklar-
la basa ¢ikmayr amaclamaktadir (Hofstede, 2001). Iste
bazi stratejiler:

a) Kiltiirel Egitim ve Farkindalik: Proje ekiplerine
kilttrel egitimler vererek, kiltiirel farkindaliklarini ar-
tirmak;, killtiirel engellerin asilmasina yardimci olmakta-
dir. Bu egitimler, kiilttirel farkliliklarin anlagilmasini ve
bu farkliliklarla basa ¢ikma becerilerinin gelistirilmesini
saglamaktadir (Trompenaars & Hampden-Turner, 1998).

b) Acik Iletisim ve Iletisim Stratejileri: Kiiltiirel en-
gellerin agilmasinda acik ve etkili iletisim kritik bir rol
oynamaktadir. Proje yoneticileri, kiltirel farkliliklarin
etkilerini minimize etmek icin iletisim stratejileri gelis-
tirmeli ve proje ekibi arasinda a¢ik bir iletisim kanali sag-
lamalidir (Hofstede, 2001).

<) Kilttrel Duyarlilik ve Esneklik: Proje yoneti-
cileri, kiilttirel farkliliklara duyarli olmali ve esnek bir
yaklagim benimsemelidir. Bu yaklasim, proje ekiplerinin
kilttrel farkliliklar1 anlamalarina ve bu farkliliklarla
etkili bir sekilde basa ¢ikmalarina yardimci olmaktadir
(Trompenaars & Hampden-Turner, 1998).

d) Kiltiirel Aracilar ve Danismanlar: Kiltirel
engellerin asilmasinda kiiltiirel aracilar ve danisman-
lar 6nemli bir rol oynamaktadir. Bu uzmanlar, kiltiirel
farkliliklar1 anlamak ve proje siirecinde kiiltiirel engel-
lerle basa ¢ikmak i¢in rehberlik saglamaktadir (Hofstede,
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2001).

I 3.2.4. Kultrel Cesitlilik ve Stratejik Yaklasimlar

Kiltiirel gesitliligin proje dinamikleri tizerindeki etkile-
rini yonetmek icin stratejik yaklagimlar gelistirilmelidir.
Proje yoneticileri, kiilttirel cesitliligi bir avantaj olarak
kullanarak proje siireglerini daha etkili bir sekilde yone-
tebilmektedir. Bu stratejik yaklagimlar, kiltiirel farklilik-
lar1 bir gii¢ kaynagi olarak gérmeyi ve bu farkliliklarin
proje basarisina katkida bulunmasini saglamayi iger-
mektedir (Trompenaars & Hampden-Turner, 1998).

3.3.Kiiltiirel Liderlik ve iletisim

| 3.3.1.Kltirel Liderligin Onemi

Kiltiirel liderlik, bir organizasyonun kiltirini sekil-
lendiren ve yonlendiren bir yonetim tarzi olarak tanim-
lanmaktadir. Kilttirel liderlik, organizasyon icindeki
degerlerin, inanglarin ve normlarin belirlenmesinde ve
bu unsurlarin giinliik isleyise entegre edilmesinde kritik
bir rol oynamaktadir. Proje yoneticisinin kiiltiirel lider-
lik becerileri, ERP projelerinin basarisini 6nemli 6l¢iide
etkileyebilmekte; proje ekiplerinin motivasyonunu artir-
makta, ekip tyeleri arasinda uyum saglamakta ve pro-
jenin kiltiirel engelleri agsmasina yardimci olmaktadir
(Bass & Riggio, 2006).

Kiltiirel liderlik, liderin vizyonunu ve degerlerini orga-
nizasyonun kiiltiiriine entegre etme yetenegini ifade et-
mektedir. Proje yoneticisinin kiiltiirel liderlik becerileri,
projenin organizasyonel kiiltiire uygun bir sekilde yiri-
tillmesini saglamakta olup, bu da projenin basarisini ar-
tirmaktadir (Bass & Riggio, 2006). Proje yoneticisi, kiil-
tirel liderlik becerilerini kullanarak, projenin hedeflerini
ve stratejilerini organizasyon kiltiirityle uyumlu hale
getirebilmekte ve ekip iiyeleri arasinda ortak bir anlayis
gelistirebilmektedir.

3.3.2. Kultirel Liderlik Becerilerinin Proje Basarisina
Etkisi
Kiltiirel liderlik becerileri, proje yoneticisinin ekip tiye-
leriyle etkili bir sekilde iletisim kurmasini ve projeyi ba-
sartyla ylriitmesini saglamaktadir. Proje yoneticisinin
kilttrel liderlik becerileri, asagidaki unsurlar: icermek-
tedir:

a) Vizyon ve Misyon Olusturma: Proje yoneticisi,
projenin vizyonunu ve misyonunu belirleyerek, bu vizyo-
nun organizasyonel kiiltiirle uyumlu olmasini saglamak-
tadir. Bu uyum, proje hedeflerinin ve stratejilerinin or-
ganizasyon icindeki degerlerle ve normlarla 6rtiismesini
desteklemektedir (Bass & Riggio, 2006).

b) Motivasyon ve Ilgi Gosterme: Proje yoneticisi,
ekip tiyelerini motive etmek ve projeye olan ilgilerini ar-
tirmak i¢in kiiltiirel liderlik becerilerini kullanmaktadur.
Bu durum, ekip tiyelerinin projeye olan bagliliklarini ve



e

ERP Projelerinin Yonetiminde Proje Yoneticisinin Roll ve Kiiltiiriin Etkisi

is tatminlerini artirabilir (Bass & Riggio, 2006).

<) Degisim Yonetimi: Proje yoneticisi, kiiltiirel de-
gisim siireglerini yoneterek, ekip iiyelerinin yeni sistem-
lere ve siireglere adaptasyonunu kolaylastirmaktadir. Bu
da projelerin bagarili bir sekilde ytirtitillmesine katkida
bulunmaktadir (Kotter, 1996).

I 3.3.3. Etkili Kiilturel iletisim Stratejileri

Etkili kiltiirel iletisim stratejileri, ERP projelerinin basa-
rili bir sekilde yuritilmesinde 6nemli bir rol oynamak-
tadir. Kiltiirel iletisim, organizasyon icindeki bilgilerin,
degerlerin ve inanglarin paylasilmasini ve bu unsurlarin
proje siireclerine entegre edilmesini saglamaktadir (Ro-
binson & Judge, 2013). Etkili kiiltiirel iletisim stratejileri,
proje ekibinin ortak bir anlayis gelistirmesine ve proje
hedeflerine ulagsmasina yardimci olabilmektedir.

Etkili killtiirel iletisim stratejileri sunlar1 icermektedir:

a) Acik ve Seffaf Iletisim: Proje yoneticisi, projey-
le ilgili bilgileri acik ve seffaf bir sekilde paylasarak ekip
tiyeleri arasinda giiven ve anlayis olusturmaktadir. A¢ik
iletisim, kiltiirel engellerin asilmasina yardimc olabil-
mekte ve proje siirecinde karsilasilan sorunlari ¢ézebil-
mektedir (Robinson & Judge, 2013).

b) Kiulttrel Farkindalik: Proje yoneticisi, kiiltiirel
farkliliklar: anlamak ve bu farkliliklara uygun iletisim
stratejileri gelistirmek icin kilttirel farkindalik olustur-
maktadir. Bu farkindalik, ekip tiyeleri arasinda daha et-
kili bir iletisim saglamakta ve proje siirecine katkida bu-
lunmaktadir (Trompenaars & Hampden-Turner, 1998).

<) Geribildirim ve Katilim: Proje yoneticisi, ekip
tiyelerinden diizenli olarak geribildirim alarak ve bu ge-
ribildirimleri projede uygulayarak kiiltiirel iletisimi ge-
listirmektedir. Ekip iiyelerinin projeye aktif katilimini
saglamak, projede karsilasilan sorunlarin daha hizli ¢6-
ziilmesine yardimci olabilmektedir (Robinson & Judge,
2013).

d) fletisim Egitimleri: Proje yoneticisi, ekip iiye-
lerine kilttirel iletisim egitimleri vererek etkili iletisim
becerilerini gelistirmelerine yardimc: olmaktadir. Bu
egitimler, kiiltiirel farkliliklarin yonetilmesine ve proje
siirecinde karsilasilan engellerin asilmasina katkida bu-
lunmaktadir (Hofstede, 2001).

Kiltiirel liderlik, organizasyonel kiilturi sekillendiren
bir faktor olarak 6nemli bir rol oynamaktadir. Proje yo-
neticisinin kiltiirel liderlik becerileri, projelerin basari-
sin1 dogrudan etkileyebilmektedir (Bass & Riggio, 2006).
Etkili kiiltiirel iletisim stratejileri ise projelerin basarili
bir sekilde yturiitilmesine katkida bulunmaktadir (Ro-
binson & Judge, 2013).

3.4. Degisim Kiiltiirii ve Adaptasyon

I 3.4.1. Degisim Kiiltiriiniin Tanimi ve Onemi

Degisim kiltiirii, bir organizasyonun degisim siirecle-
rine ve yeniliklere olan yaklasimini ifade etmektedir.
Organizasyonlarin degisim kultiirii,, onlarin degisim
siireclerine ne kadar acik olduklarini, bu stirecleri nasil
yonettiklerini ve degisimle nasil basa c¢iktiklarini belir-
lemektedir. ERP sistemlerinin uygulanmasi, organizas-
yonlarda kokli degisiklikler ve doniisiimler gerektirdigi
icin, degisim kiltiirii projelerin basarisini dogrudan et-
kileyen bir faktor olarak 6ne ¢ikmaktadir (Kotter, 1996).

Degisim kiiltiirdi, organizasyonlarin degisim siireclerine
ve yveniliklere karsi tutumlarini sekillendirmekte; orga-
nizasyonun genel adaptasyon yetenegini ve yeniliklere
acikligini belirlemektedir. Organizasyonlarda degisime
acik bir kiltir olusturmak, projelerin daha basarili bir
sekilde tamamlanmasini saglamaktadir; ¢tinkilt bu tir
bir kiltiir, calisanlarin degisim siireclerine daha olumlu
bakmalarini ve bu stireglerde daha etkili bir sekilde yer
almalarini desteklemektedir (Schein, 2010).

I 3.4.2. Degisim Kulturiinin ERP Projelerindeki Roli

ERP projeleri, organizasyonlarin is yapis bicimlerini kok-
li bir sekilde degistirmekte olup, bu degisim siireglerinin
yonetimi organizasyonel basarinin anahtarlarindan biri
olarak kabul edilmektedir. Degisim kiilttrd, bu siireg-
lerin yonetimini etkileyebilmekte ve projenin basarisini
belirleyebilmektedir. Degisim kiiltiiriiniin ERP projele-
rindeki rolii sunlar1 icermektedir:

a) Degisime Acgiklik: Degisim kiiltiirdi, organizas-
yonun degisime ne kadar agik oldugunu ve bu degisimi
ne kadar destekledigini belirlemektedir. A¢ik bir degisim
kulttrd, ¢alisanlarin yeni ERP sistemlerini benimseme-
lerini ve bu sisteme uyum saglamalarini kolaylastirmak-
tadir (Schein, 2010).

b) Kiltiirel Adaptasyon: Degisim kiiltiirti, organi-
zasyonun degisim siireclerine uyum saglama yetenegini
etkilemektedir. Kiltiirel olarak degisime agik bir orga-
nizasyon, ERP sistemlerinin entegrasyonunu daha kolay
bir sekilde gerceklestirmekte ve bu siirecte karsilasilan
direncleri azaltmaktadir (Kotter, 1996).

9) Motivasyon ve Katilim: Degisim kiiltird, ¢ali-
sanlarin degisim stireglerine katilimini ve bu siireglere
olan motivasyonunu etkilemektedir. Pozitif bir degisim
kultturd, ¢alisanlarin degisim siireclerine daha aktif bir
sekilde katilmalarini ve bu siireclerde daha yiiksek bir
motivasyon gostermelerini saglamaktadir (Schein, 2010).

| 3.43.Proje Yoneticisinin Roli

Proje yoneticisi, degisim kiltiiriinii anlamali ve bu kiil-
tiire uygun stratejiler gelistirmelidir. Proje yOneticisi-
nin rolii, degisim kiltiiriiniin organizasyonda etkin bir
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sekilde uygulanmasini ve bu kiiltiiriin proje siireclerine
entegre edilmesini saglamaktir. Proje yoneticisi, degisim
kiiltiiriintin basarili bir sekilde yonetilmesi icin asagidaki
stratejileri kullanabilmektedir:

a) Degisim Kiltiirtinit Anlama: Proje yoneticisi,
organizasyonun mevcut degisim kiltiiriinii anlamalidir.
Bu anlayis, proje stirecinde karsilasilabilecek kiiltiirel en-
gelleri tanimlamak ve bu engellerle basa ¢ikmak i¢in ge-
rekli stratejileri gelistirmek acisindan 6nemlidir (Kotter,
1996).

b) Egitim ve [letisim: Proje yoneticisi, degisim kiil-
turiini desteklemek icin etkili egitim ve iletisim strate-
jileri gelistirmelidir. Egitimler, ¢calisanlarin degisim sii-
reglerine uyum saglamalarini ve bu siireclerde basarili
olmalarini desteklemektedir (Schein, 2010).

19) Destek ve Motivasyon: Proje yoneticisi, degisim
kiltirini tesvik etmek ve ¢alisanlar: bu killtiire uyum
saglamalar1 konusunda motive etmek icin ¢esitli destek-
leyici stratejiler gelistirmelidir. Bu destek, degisim stire¢-
lerinde ¢alisanlarin daha aktif bir sekilde yer almalarini
saglamaktadir (Kotter, 1996).

d) Geribildirim ve Adaptasyon: Proje yoneticisi,
degisim kiiltiirii ile ilgili geribildirim toplamali ve bu ge-
ribildirimlere gore gerekli adaptasyonlar: yapmalidir. Bu
stireg, degisim kiiltiiriintin organizasyon i¢inde etkin bir
sekilde uygulanmasini saglamaktadir (Schein, 2010).

I 3.4.4. Degisim Kilttrinin Sagladigi Avantajlar

Degisim kilttrii, ERP projelerinde organizasyonel uyu-
mu ve basariyi artirabilmektedir. Degisime agik bir kiil-
tlr, organizasyonun yeniliklere ve sistem degisiklikle-
rine daha hizli uyum saglamasini desteklemekte olup,
bu da ERP projelerinin daha hizli ve verimli bir sekilde
uygulanmasina katkida bulunmaktadir (Schein, 2010).
Ayrica, degisim kiiltiirti, galisanlarin degisim siireclerine
daha olumlu bir bakis agisiyla yaklagmalarini saglamakta
ve bu durum projenin genel bagarisini artirmaktadir.

| 4. Proje Yoneticisi ve Kiiltiir iliskisi
4.1. Proje Yoneticisinin Kiiltiirel Duyarliligi

I 4.1.1. Kiltirel Duyarliigin Onemi

Proje yoneticisinin kiltiirel duyarliligi, proje basarisini
dogrudan etkileyen 6nemli bir faktor olarak 6ne ¢ikmak-
tadir. Kiltiirel duyarlilik, bir proje yoneticisinin farkl
kiiltiirel arka planlardan gelen ekip tiyeleriyle etkili bir
sekilde iletisim kurma, is birligi yapma ve yonetim bece-
rilerini uygulama yetenegini ifade etmektedir. Kiiltiirel
duyarlilik, proje yoneticisinin organizasyon i¢inde killtii-
rel farkliliklar1 anlamasini ve bu farkliliklar: yonetmesini
saglamaktadir (Adler, 2002).
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Kiltiirel farkindalik ve duyarlilik, proje yoneticisinin et-
kili bir yonetim yapmasini desteklemekte olup, proje yo-
neticileri, kiiltiirel farkindaliklarini artirarak projelerde
kilttrel engelleri agabilir ve ekip tiyeleri arasinda uyum
saglayabilmektedir. Bu durum, proje siireclerinin daha
verimli bir sekilde yonetilmesine ve proje hedeflerine
ulasilmasina katkida bulunmaktadir (Adler, 2002).

I 4.1.2. Kiiltiirel Farkindalik ve Proje Yonetimi

Kilttrel farkindalik, proje yonetiminin 6nemli bir bi-
lesenini olusturmaktadir ve proje yoneticisinin kiiltii-
rel cesitliligi anlamasi ve bu gesitliligi etkili bir sekilde
yonetmesi gerekmektedir. Kiiltiirel farkindalik, proje
yoneticisinin farkli kiltiirel degerleri, normlar: ve dav-
ranig bicimlerini tanimasini ve bu anlayisi proje yonetim
siireclerine entegre etmesini saglamaktadir (Hofstede,
2001).

Kiltiirel gesitlilik, proje yonetiminde su sekillerde 6nem-
li bir rol oynamaktadir:

a) fletisim ve Isbirligi: Kiiltiirel farkindalik, proje
yoneticisinin farkli killtiirel arka planlardan gelen ekip
tiyeleriyle etkili bir sekilde iletisim kurmasini ve is birligi
yapmasini saglamaktadir. Farkli kiltiirel anlayislar, ileti-
sim tarzlarini ve is yapis bicimlerini etkileyebilecegi icin
proje yoneticisinin kiiltiirel farkindalig: artirmasi bitytik
onem tagimaktadir (Hofstede, 2001).

b) Kiilttirel Engellerin Asilmasi: Proje yoneticisi,
kilttrel engelleri tanimali ve bu engellerle basa ¢ikmak
icin stratejiler gelistirmelidir. Kiltiirel farkindalik, bu
engellerin anlasilmasini ve asilmasini saglayarak proje
stireclerinin daha verimli bir sekilde yiiriitiilmesine kat-
kida bulunmaktadir (Adler, 2002).

9) Cesitliligin Yonetimi: Kiiltirel ¢esitlilik, proje
ekiplerinde farkli bakis acilar1 ve beceriler saglayabil-
mektedir. Proje yoneticisi, bu gesitliligi yonetmeli ve ekip
tiyelerinin farkli yeteneklerini ve bilgi birikimlerini pro-
jeye katkida bulunacak sekilde kullanmalidir (Hofstede,
2001).

I 4.1.3. Kulttrel Duyarlilik ve Proje Basarisi

Proje yoneticisinin killtiirel duyarliligi, projenin basari-
sin1 etkileyen bir dizi faktorii icermektedir. Kiiltiirel du-
yarlilik, proje yoneticisinin asagidaki yeteneklerini gelis-
tirmesine yardimct1 olabilmektedir:

a) Kiltiirel Uyum: Proje yoneticisi, projedeki
kilttrel farklhiliklar1 anladiginda, ekip tyeleriyle daha
uyumlu bir sekilde ¢aligabilmekte ve projeyi daha etkili
bir sekilde yonetebilmektedir. Bu uyum, proje hedefleri-
ne ulagsmada 6nemli bir rol oynamaktadir (Adler, 2002).

b) Motivasyon ve Performans: Kiltiirel duyarlilik,
ekip dyelerinin motivasyonunu ve performansini olum-
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lu yonde etkileyebilmektedir. Proje yoneticisi, kiilttirel
farkliliklar: anladiginda ve bu farkliliklar: destekledigin-
de, ekip iiyeleri daha yiiksek bir motivasyon ve perfor-
mans sergileyebilmektedir (Hofstede, 2001).

<) Catisma Yonetimi: Kiltiirel duyarlilik, proje
yoneticisinin kiiltiirel farkliliklardan kaynaklanabilecek
catigmalari etkili bir sekilde yonetmesini saglamaktadir.
Proje yoneticisi, ¢catigma durumlarinda kiltiirel farkin-
dalikla yaklasarak ¢oziimler gelistirebilmekte ve proje
siirecindeki gerilimleri azaltabilmektedir (Adler, 2002).

4.2. Kiiltiirel Farkliliklarin Yonetimi

I 4.2.1. Kiiltiirel Farkliliklarin Onemi ve Proje Yonetimi

Kiltiirel farkliliklar, 6zellikle uluslararas: ve ¢ok kiltiir-
li projelerde ERP sistemlerinin uygulanmasinda 6nemli
bir rol oynamaktadir. Kilttrel cesitlilik, proje ekiplerinin
calisma sekillerini, iletisim tarzlarini ve problem ¢6zme
yontemlerini etkileyebilmekte; bu farkliliklar proje siire-
cinde c¢esitli zorluklara yol acabilmektedir. Bu zorlukla-
rin etkili bir sekilde yonetilmesi, projenin basarisi icin
kritik 6neme sahiptir (Trompenaars & Hampden-Turner,
1998).

Kilttrel farkliliklarin yonetimi, proje yoneticisinin pro-
jede karsilagilan kiltiirel engelleri asmak ve ekip tiyeleri
arasinda uyumu saglamak icin gelistirmesi gereken stra-
tejileri icermektedir. Kiiltiirel cesitlilige uygun yonetim
stratejileri, proje hedeflerine ulasmada 6nemli bir rol
oynamakta ve projelerin basariyla tamamlanmasini des-
teklemektedir (Trompenaars & Hampden-Turner, 1998).

I 4.2.2. Kiilttrel Farkliliklarin Yonetimi icin Stratejiler

Kiltiirel farkliliklarin etkili bir sekilde yonetilmesi icin
proje yoneticileri tarafindan uygulanabilecek cesitli stra-
tejiler bulunmaktadir. Bu stratejiler, kilttirel cesitliligi
dikkate alarak projelerin daha verimli bir sekilde yiiri-
tilmesini saglamaktadir:

a) Kiilttrel Egitim ve Farkindalik: Proje yoneticile-
ri, kitltiirel farkliliklar: anlamak ve bu farkliliklari yonet-
mek icin ekip yelerine kiilttirel egitimler saglamalidir.
Kilttrel egitimler, ekip tyelerinin farkli kiilttirel arka
planlardan gelen meslektaslariyla daha etkili bir sekilde
iletisim kurmalarini ve is birligi yapmalarini destekle-
mektedir (Hofstede, 2001). Bu egitimler, kiiltiirel norm-
larin ve degerlerin anlasilmasini saglayarak, kilttrel
engellerin daha kolay asilmasina katkida bulunmaktadir
(Trompenaars & Hampden-Turner, 1998).

b) Kiltiirel Uyum Stratejileri Gelistirme: Proje
yoneticileri, kiiltiirel farkliliklarin proje stireglerini etki-
lemesini 6nlemek icin killtiirel uyum stratejileri gelistir-
melidir. Bu stratejiler, farkl kiiltiirlerin proje hedefleriyle
uyumlu hale getirilmesini saglamakta ve projede karsila-
silan kiiltiirel engellerin azaltilmasina yardimci olmakta-
dir (Hofstede, 2001).

c) Etkili fletisim Kanallar1 Olusturma: Kiiltiirel
farkliliklarin etkilerini azaltmak i¢in etkili iletisim ka-
nallar1 olusturulmalidir. Proje yoneticileri, proje ekipleri
arasinda agik ve etkili bir iletisim ortami saglayarak, kiil-
tiirel engellerin ve yanlis anlamalarin 6ntine gegebilmek-
tedir (Trompenaars & Hampden-Turner, 1998). iletisim
stratejileri, kiiltiirel farkliliklarin yonetiminde kritik bir
rol oynamaktadir.

d) Catisma Yonetimi ve Coziim Yontemleri: Kal-
tirel farkliliklar nedeniyle ortaya cikabilecek catigsmalar,
proje siirecini olumsuz yonde etkileyebilmektedir. Proje
yoneticileri, kiilttirel catismalar etkili bir sekilde yonet-
mek ve ¢oziimlemek icin stratejiler gelistirmelidir. Catis-
ma yonetimi, kiltirel farkliliklarin projenin basarisini
engellemesini 6nlemekte ve ekip icindeki uyumu destek-
lemektedir (Trompenaars & Hampden-Turner, 1998).

e) Dengeli Karar Verme: Kiltiirel farkliliklarin
yonetilmesinde dengeli karar verme stiregleri 6nem ta-
simaktadir. Proje yoneticileri, kiltiirel ¢esitliligi dikka-
te alarak adil ve dengeli kararlar almalidir. Bu yaklagim,
ekip tiyelerinin projeye olan giivenini artirmakta ve pro-
jede karsilasilan kiltiirel zorluklarin istesinden gelin-
mesine yardimci olabilmektedir (Hofstede, 2001).

I 4.2.3. Proje Basarisina Katkilari

Kiltiirel farkliliklarin etkili bir sekilde yonetilmesi, ERP
projelerinin basarisini dogrudan etkilemektedir. Y6-
netim stratejilerinin uygulanmasi, proje siireclerinde
kilttrel engellerin asilmasina, ekip i¢indeki uyumun
saglanmasina ve proje hedeflerine ulasilmasina katkida
bulunmaktadir. Kiltiirel farkliliklarin yonetilmesi, pro-
jelerin zamaninda ve biit¢ce dahilinde tamamlanmasini
desteklemekte ve organizasyonel basariya katkida bulun-
maktadir (Trompenaars & Hampden-Turner, 1998).

4.3. Proje Yoneticisinin Kiiltiirel Becerileri

I 4.3.1. Kiiltirel Becerilerin Onemi

Proje yoneticisinin kiltiirel becerileri, projelerin basa-
risint dogrudan etkileyen kritik faktorler arasinda yer
almaktadir. Kiiltiirel beceriler, proje yoneticisinin farkl
kiiltiirel arka planlardan gelen ekip tiyeleriyle etkili bir
sekilde iletisim kurabilmesi, bu ekiplerle uyumlu calisa-
bilmesi ve kiltiirel zorluklar1 asabilmesi icin gereklidir
(Adler, 2002). Bu beceriler, proje yoneticisinin uluslara-
rast ve ¢ok kiltiirli ortamlarda basarili bir yonetim yap-
masini saglamakta ve projelerin hedeflerine ulasmasini
desteklemektedir (Bass & Riggio, 2006).

Kiltiirel beceriler, projelerin kiltiirel ¢esitlilige uyum
saglamasinda ve projelerdeki kiilttirel engelleri asmada
onemli bir rol oynamaktadir. Proje yoneticisinin bu be-
cerilere sahip olmasi, projenin basarisini artirabilmekte
ve projelerde karsilasilan kiiltiirel zorluklarin istesinden
gelinmesini kolaylagtirmaktadir (Adler, 2002).
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| 4.3.2. Kiiltirel Becerilerin Gelistirilmesi

Proje yoneticisinin kiiltiirel becerilerinin gelistirilmesi,
etkili bir yonetim icin 6nem tasimaktadir. Bu becerile-
rin gelistirilmesi, proje yoneticisinin kiiltiirel cesitliligi
anlamasini ve bu gesitliligi yonetmesini saglamaktadir.
Kiiltiirel becerilerin gelistirilmesi i¢in uygulanabilecek
baz1 stratejiler sunlardir:

a) Kilttrel Farkindalik Egitimleri: Proje yonetici-
sinin farkli kiiltiirel degerleri, normlar1 ve davranis bi-
cimlerini tanimasini saglamak i¢in kiiltiirel farkindalik
egitimleri almasi 6nemlidir. Bu egitimler, kiltiirel fark-
liliklarin anlagilmasina katk: saglayarak daha etkili bir
iletisimi tesvik etmektedir.

b) Kiilttirel Deneyim: Proje yoneticileri, farkl kil-
turel ortamlarda deneyim kazanarak kiiltiirel becerileri-
ni gelistirebilmektedir. Uluslararasi projelerde yer almak
veya farkli kiiltiirlerle etkilesimde bulunmak, kiiltiirel
becerilerin gelisimini desteklemekte ve yoneticinin kiil-
tiirel zorluklar: daha iyi anlamasini saglamaktadir (Bass
& Riggio, 2006).

19) Etkili fletisim ve Dinleme Becerileri: Kiiltiirel
becerilerin gelistirilmesi, etkili iletisim ve dinleme be-
cerilerini icermektedir. Proje yoneticileri, kiiltiirel farkli-
liklar1 anlamak ve bu farkliliklarla basa ¢ikmak i¢in etkili
iletisim stratejileri kullanmali ve farkl kiilttirlerden ge-
len geri bildirimleri dikkatlice dinlemelidir (Bass & Rig-
gio, 2006).

d) Empati ve Aciklik: Proje yoneticileri, farkl kiil-
turel bakis acilarini anlamak icin empati gostermeli ve
aciklik saglamalidir. Empati, kiiltiirel farkliliklarin anla-
stlmasini ve bu farkliliklarla uyumlu stratejiler gelistiril-
mesini desteklemekte olup, proje siirecinde daha uyumlu
bir ¢alisma ortami yaratmaktadir (Adler, 2002).

I 4.3.3. Kiilttirel Becerilerin Proje Basarisina Katkilari

Proje yoneticisinin kiiltiirel becerileri, projelerin basarili
bir sekilde yiiriitiilmesinde 6nemli bir rol oynamaktadir.
Bu beceriler, proje yoneticisinin asagidaki alanlarda ba-
sarili olmasini saglamaktadir:

a) Kilttrel Zorluklar1 Asma: Proje yoneticisinin
kilttrel becerileri, projelerde karsilagilan kiltiirel zor-
luklar1 asmasina yardimci olmaktadir. Bu beceriler, kiil-
turel engellerin ve yanlis anlamalarin 6ntine gegilmesini
saglamakta ve proje stireglerinin daha verimli bir sekilde
yuritilmesini desteklemektedir (Adler, 2002).

b) Ekip Uyumu ve Performansi: Proje yoneticisinin
kilttrel becerileri, ekip icindeki uyumu artirabilmekte
ve ekip tyelerinin performansini olumlu yonde etkileye-
bilmektedir. Yoneticinin kiiltiirel becerileri, ekip tiyeleri-
nin farkli killtiirel arka planlarini dikkate alarak etkili bir
yonetim saglamaktadir (Bass & Riggio, 2006).

19) Projelerin Basariyla Tamamlanmasi: Kiltiirel
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beceriler, projelerin zamaninda ve biitce dahilinde ta-
mamlanmasini desteklemektedir. Proje yoneticisinin
kiilttirel becerileri, projelerin basariyla yiiriitiilmesini
saglamakta ve organizasyonel bagariya katkida bulun-
maktadir (Adler, 2002).

| 5. Vaka Analizleri ve Ornekler
5.1. Basarili ERP Projeleri

I 5.1.1. Basari Kriterleri ve Proje Yonetiminin Rol{

Basarili ERP projeleri, genellikle etkili bir proje yonetimi
ve kilttirel uyum ile tanimlanmakta olup, bu projelerde
proje yoneticisinin rolii, projelerin basariyla tamamlan-
masinda kritik bir faktor olarak 6ne ¢ikmaktadir. Pro-
je yoneticisinin basar1 faktorleri arasinda kapsamli bir
planlama, etkili iletisim ve kiiltirel uyum saglama yer
almaktadir (Somers & Nelson, 2004).

Basarili ERP projeleri, genellikle iyi bir proje planlamasi
ile desteklenmektedir. Proje planlamasi, proje kapsami-
nin net bir sekilde tanimlanmasini, zaman cizelgeleri-
nin olusturulmasini ve biitgenin yonetilmesini icermek-
te olup, proje yoneticisinin projeyi zamaninda ve biitce
dahilinde tamamlamas: icin saglam bir temel olustur-
maktadir (Kerzner, 2013). Planlama siirecinde, risklerin
belirlenmesi ve yonetilmesi de projelerin basariyla ta-
mamlanmasi i¢in kritik 6neme sahiptir (PMI, 2017).

I 5.1.2. Kiilttirel Uyumun Onemi

Kiltiirel uyum, basarili ERP projelerinin bir bagka 6nem-
li ozelligidir. ERP sistemleri, organizasyonlarda koklit
degisimlere yol agmakta ve bu degisimlerin organizas-
yon kiilttirti ile uyumlu hale getirilmesi gerekmektedir.
Kiltiirel uyum, yeni sistemlerin organizasyon kiiltiiriiyle
entegre edilmesini kolaylagtirmakta ve ¢alisanlarin yeni
sisteme adaptasyonunu desteklemektedir (Schein, 2010).
Bu uyum, proje siirecinde karsilasilan kiilttirel engellerin
asilmasina yardimci olmakta ve proje basarisini artir-
maktadir (Somers & Nelson, 2004).

Kiltiirel uyumun saglanmasi, proje yoneticisinin killti-
rel farkliliklar: anlamasi ve bu farkliliklar: yonetmesi ile
mimkiin olmaktadir. Kiiltiirel faktorlerin etkili bir sekil-
de ele alinmasi, projelerin basarili bir sekilde yiriitiilme-
sine katkida bulunmaktadir. Proje yoneticisinin kiiltiirel
duyarliligi, projelerdeki kiiltiirel zorluklari agsmasina ve
ekip tyeleri arasinda uyumu saglamasina yardimci ol-
maktadir (Cameron & Quinn, 2011).

I 5.1.3. Planlama ve iletisim Stratejilerinin Rolii

Basarili ERP projelerinde planlama ve iletisim stratejile-
ri, projelerin verimli bir sekilde yiirtitilmesinde 6nemli
bir rol oynamaktadir. fyi bir planlama siireci, proje yone-
ticisinin projenin her asamasinda uygun stratejiler gelis-
tirmesine olanak tanir. Proje hedeflerinin belirlenmesi,
kaynaklarin etkin bir sekilde kullanilmasini ve proje sii-



e

ERP Projelerinin Yonetiminde Proje Yoneticisinin Roll ve Kiiltiiriin Etkisi

recinin kontrol altinda tutulmasini saglamaktadir (Ker-
zner, 2013).

Etkili iletisim stratejileri, projelerde tiim paydaslarla agik
ve anlagilir bir iletisim saglamaktadir. Bu durum, proje-
nin bagarisini destekler ve paydaslarin proje hedeflerine
uyum saglamasini kolaylastirir. iletisim stratejileri, proje
yoneticisinin ekip tiyeleri, tist yonetim ve diger paydaslar
arasindaki etkilesimi yonetmesine yardimci olmaktadir
(Nah, Lau, & Kuang, 2001). Iyi bir iletisim, proje siirecin-
de meydana gelen sorunlarin erken tespit edilmesine ve
¢ozillmesine olanak tanir; bu da projelerin zamaninda ve
biit¢e dahilinde tamamlanmasini saglamaktadir.

Ozetle, basarili ERP projeleri, etkili bir proje yonetimi
ve kiiltiirel uyum ile karakterizedir. Proje yoneticisinin
rolii, projelerin basariyla tamamlanmasinda kritik bir
faktor olup, kiiltiirel uyum saglanmasi projelerin orga-
nizasyonel hedeflere ulagsmasini desteklemektedir. fyi bir
planlama ve etkili iletisim stratejileri, projelerin basarili
bir sekilde yiiriitiilmesine katkida bulunmakta ve pro-
jelerin hedeflerine ulasmasini saglamaktadir (Somers &
Nelson, 2004; Nah, Lau, & Kuang, 2001).

5.2. Basarisiz ERP Projeleri

I 5.2.1. Kilturel ve Yonetimsel Eksikliklerin Rol{

Basarisiz ERP projeleri, genellikle kiiltiirel ve yonetimsel
eksikliklerden kaynaklanmaktadir. Bu projelerde kar-
silasilan zorluklar ve basarisizlik nedenleri, projelerin
hedeflerine ulasmasini engelleyen 6nemli faktorlerdir
(Motiwalla & Thompson, 2012). Kiiltiirel engeller ve yo-
netim eksiklikleri, projelerin bagarisini olumsuz yonde
etkileyebilmekte ve bu etkilerin anlasilmasi, gelecekteki
projelerin basarisini artirmak ic¢in kritik bir 6neme sa-
hiptir (Al-Mashari & Zairi, 2000).

I 5.2.2. Kltrel Engeller

Kiiltiirel engeller, ERP projelerinin basarisiz olmasinin
temel nedenlerinden biri olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Kiltiirel uyumsuzluk, organizasyonlarda koklii degisim-
lere yol acan ERP sistemlerinin uygulanmasini zorlagtir-
makta; bu engeller genellikle calisanlarin yeni sistemlere
karsi direnci, degisimle ilgili belirsizlikler ve kiiltiirel far-
kindaligin eksikligi gibi faktorlerden kaynaklanmaktadir
(Hofstede, 2001). Kiiltiirel uyum eksikligi, proje siirecin-
de ciddi sorunlara yol agabilir ve bu durum, projenin ba-
sarisizligina neden olabilmektedir.

Ornegin, farkl kiiltiirel degerler ve normlar, ERP sistem-
lerinin uygulama siirecinde ¢atigsmalara yol acabilmekte-
dir. Calisanlarin kilttrel arka planlari, yeni sistemlerin
kabuliinii etkileyebilir ve bu da projelerin zamaninda ve
basarili bir sekilde tamamlanmasini engelleyebilmekte-
dir (Trompenaars & Hampden-Turner, 1998). Kiiltiirel
engellerin etkili bir sekilde ele alinmasi, projenin basa-
risin1 artirmakta ve kiltiirel uyumu saglamaya yonelik
stratejilerin gelistirilmesini gerektirmektedir (Schein,

2010).

| 5.2.3. Yénetim Eksiklikleri

Yonetim eksiklikleri de ERP projelerinin bagarisiz olma-
sina neden olabilmektedir. Proje yonetiminde yasanan
eksiklikler, projenin kapsaminin belirlenmemesi, yeter-
siz zaman ve biitce yonetimi, etkili risk yonetimi strate-
jilerinin olmamast gibi sorunlar: icermektedir (Kerzner,
2013). Bu eksiklikler, projelerin planlama asamasindan
uygulama agamasina kadar bir¢ok noktada sorunlara yol
agmakta ve projenin basarisizligina neden olabilmekte-
dir (PMI, 2017).

Yonetim eksiklikleri, ayni zamanda etkili iletisim stra-
tejilerinin olmamasini da icermektedir. Proje yonetici-
lerinin paydaslarla etkili bir sekilde iletisim kurmamasi,
bilgi akisindaki eksiklikler ve proje siirecinde meydana
gelen sorunlarin hizli bir sekilde ¢oziilmemesi, projelerin
basarisizligina yol acabilmektedir (Nah, Lau, & Kuang,
2001). Ayrica, projelerde karsilasilan risklerin dogru bir
sekilde degerlendirilmemesi ve yonetilmemesi, projele-
rin basarisizlik riskini artirmaktadir (Hillson & Mur-
ray-Webster, 2017).

I 5.2.4. Basarisizlik Nedenlerinin incelenmesi

Basarisiz ERP projelerinin nedenlerinin detayli bir se-
kilde incelenmesi, bu projelerde karsilasilan sorunlarin
ve eksikliklerin anlasilmasini saglamaktadir. Bu incele-
me, projelerin basarisiz olmasina neden olan faktorlerin
belirlenmesine ve gelecekteki projelerde bu faktorlerin
etkili bir sekilde yonetilmesine yardimci olabilmektedir
(Motiwalla & Thompson, 2012). Basarisizlik nedenleri-
nin analizi, proje yoneticilerinin ve organizasyonlarin
daha etkili stratejiler gelistirmesine olanak tanimakta ve
bu da gelecekteki projelerin basarisini artirabilmektedir.

Ozetle, basarisiz ERP projeleri genellikle kiiltiirel ve yo-
netimsel eksikliklerden kaynaklanmaktadir. Kiltiirel en-
geller ve yonetim eksiklikleri, projelerin basarisini olum-
suz yonde etkileyebilmekte ve bu etkilerin anlagilmasi,
proje yonetiminde daha iyi stratejiler gelistirilmesine
yardimci olabilmektedir. Proje yoneticilerinin ve organi-
zasyonlarin, bu eksiklikleri ele alarak projelerin basarisi-
n1 artirmalar1 6nem tagimaktadir (Motiwalla & Thomp-
son, 2012; Al-Mashari & Zairi, 2000).

6. Sonuglar ve Oneriler

Proje yoneticisinin rolii, ERP projelerinin basarisi icin
kritik bir unsur olarak 6ne ¢ikmaktadir. Stratejik yone-
tim becerileri, planlama ve koordinasyon, risk yonetimi,
liderlik ve iletisim gibi yetkinlikler, projelerin zamaninda
ve biitce dahilinde tamamlanmasini saglarken, organi-
zasyonel hedeflerle uyumu artirmaktadir. Proje yoneti-
cileri, ERP sistemlerinin karmasik dogasini yonetirken
esneklik ve adaptasyon kabiliyeti gostermelidir. Proje
yoneticisinin ekip icindeki uyumu saglama ve kaynaklar1
etkili bir sekilde yonetme konusundaki yetenekleri, pro-
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jenin genel basarisini dogrudan etkilemektedir.

Organizasyonel kiiltiir, ERP projelerinin basarisini de-
rinden etkileyen bir faktordiir. Kiltiirel uyum, yeni sis-
temlerin kabuliinii ve etkinligini artirarak projelerin
basar1 sansini yiikseltmektedir. Proje yoneticileri, kiil-
ttirel farkliliklar: anlamali ve bu farkliliklar: yonetmek
icin stratejiler gelistirmelidir. Kilttirel degisim yonetimi,
calisanlarin yeni sistemlere adaptasyonunu kolaylastir-
makta ve organizasyonel direnci azaltmaktadir. Kiiltiirel
faktorlerin etkin yonetimi, projelerin hedeflerine ulas-
masini ve organizasyonel degisim siireclerini destekle-
mektedir.

Gelecek arastirmalar, kiiltiirel faktorlerin ERP projele-
rindeki etkilerini daha derinlemesine incelemeli ve ye-
nilik¢i proje yonetim yaklasimlarinin uygulanabilirligini
degerlendirmelidir. Ozellikle, kiiltiirel adaptasyon ve egi-
tim stratejilerinin etkinligini arastirmak, organizasyon-
larin degisim siireglerini daha etkili yonetmelerine katki
saglayacaktir. Ayrica, kiiltiirel cesitliligin proje ekipleri-
nin dinamikleri {izerindeki etkisi de dikkate alinmali ve
bu alanda daha fazla ¢alisma yapilmalidir.

Sonug olarak, ERP projelerinin basarisi, sadece teknik
yeterliliklere degil, ayn1 zamanda proje yoneticisinin li-
derlik becerilerine, iletisim yeteneklerine ve organizas-
yonel kiltiire uyum saglama yetenegine baglidir. Proje
yoneticileri, kiiltiirel faktorleri géz 6niinde bulundurarak
stratejik planlama yapmali ve ¢alisanlarin yeni sistem-
lere adaptasyonunu kolaylastiracak egitim programlari
olusturmalidir.

Oneriler:

+ Proje Yoneticisi Egitimi: Proje yoneticilerine, stra-
tejik yonetim, risk yonetimi ve kiiltiirel farkindalik
konularinda egitimler verilmelidir.
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Kiilttirel Uyum Stratejileri: Organizasyonel kiiltiire
uyum saglamak amaciyla, ERP sisteminin entegras-
yon stirecinde killtiirel uyum stratejileri gelistirilme-
lidir.

.

Egitim Programlari: Calisanlar icin etkili egitim
programlari tasarlanmali ve bu programlarin basa-
rist diizenli olarak degerlendirilmelidir.

.

Yenilik¢i Yaklasimlar: Agile gibi yenilikg¢i proje yo-
netim metodolojileri arastirilmali ve ERP projelerine
uygulanmalidir.

Kiltiirel Cesitlilik Yonetimi: Farkli killtiirel gecmis-
lere sahip ekiplerin dinamiklerini anlamak ve yonet-
mek i¢in ¢caligmalar yapilmalidir.

Bu o6nerilerin hayata gecirilmesi, ERP projelerinin ba-
sarisint artiracak ve organizasyonel degisim siireclerini
destekleyecektir. Gelecek arastirmalar, bu alanda derin-
lemesine bilgi saglayarak, kiiltiirel engellerin asilmasinda
ve proje yonetiminde daha etkili yontemlerin geligtiril-
mesinde 6nemli katkilar sunabilir.

.
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