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tez calismam siiresi boyunca bana destek ve sabir gostererek beni her zaman

destekleyen kiymetli esime ve ogluma ¢ok tesekkiir ederim.
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OZET

Bu calisma sosyal girisimcilik olgusuna iilkemizden giizel bir 6rnek olarak
gosterilebilecek, baslangictaki kurulus amaci Tiirk Silahli Kuvvetleri personelinin
yardimlagmasi, sosyal hizmet saglama, bor¢ para verme, maluliyet ve 6liim yardimlari
gibi hizmetler olan OYAK hizmet kalitesinin sosyal girisimcilik baglaminda
degerlendirilmesi amaciyla hazirlanmistir. OYAK kurulus ve yapisi incelendiginde
zamanla degisik alanlarda basarili yatirim faaliyetlerinin yaninda sosyal fayda saglayan,
zamanla cok farkli bir yapiya sahip olarak sistematik bir sekilde faaliyetlerine devam
eden, liyelerine farkli alanlarda hizmetler sunan bir kurum karsimiza ¢ikmaktadir.

Calismada kuruma ait hizmet kalitesi farkli boyutlarda degerlendirilmistir. Bu
kapsamda alman hizmetlerin iiyelerce beklenen boyutlarda gergeklesip gerceklesmedigi
ve kurulusundaki gayesi TSK personeli ve ailelerinin refah seviyelerini yiikseltmek ve
ihtiyaclaria ¢oziimler liretmek olan OY AK kurumunun Konya ilinde gérev yapan veya
ikamet eden iiyelerce degerlendirilmesi sonucunda kurumun sosyal girisimcilik

baglaminda hizmet kalitesinin boyutlar bazinda ortaya ¢ikarilmas1 amag¢lanmstir.

Bu kapsamda calisma sonucunda ortaya ¢ikan veriler neticesinde kurumun sosyal
girisimcilik kapsaminda hizmet boyutlarina ait puanlar1 hesaplanmis, tiyelerin kalite
boyutlarindaki beklenti ve algilar1 ortaya c¢ikarilmistir. Bu kapsamda elde edilen veriler
tiyelerin demografik ve diger aywrt edici 6zellikleriyle de karsilastirilarak anlamli bir
farklilik olusturan ozelliklerin neler oldugu tespit edilmistir. Bu cercevede kurumun
sosyal girisimciligin temel boyutlarindan biri olan siirdiiriilebilirlik kapsaminda stirekli
kendini yenileyen ve zamanin gerekliliklerine gore pozisyon alan bir yaklasim
sergiledigi ve ileride olusturulabilecek bu kapsamdaki organizasyonlara ornek teskil
edecek bir kurum olabilecegi degerlendirilmistir. Arastirma sonucunda kurum
tiyelerinin  sosyal girisimcilik kapsamindaki kurum hizmetleri kalite puanlari
incelendiginde beklenti ve algilarin olumlu seviyelerde gerceklestigi tespit edilmistir.
Bir diger soylem ile iiyelerin sosyal girisimcilik baglaminda ortaya koyulan kaliteli

hizmetler sonucunda kurumdan beklentileri de buna paralel bir sekilde artmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Sosyal Girisimcilik, Ordu Yardimlasma Kurumu, OY AK, Hizmet
Kalitesi, Sosyal Fayda.



ABSTRACT

This study was prepared in order to evaluate the quality of OYAK service in the
context of social entrepreneurship which is a good example of social entrepreneurship
phenomenon from our country. When we examine the organization and structure of
OYAK, we see an institution that provides social benefits as well as successful
investment activities in different fields over time, has a very different structure and
continues its activities in a systematic way and offers services to its members in
different fields.

In this study, service quality of the institution was evaluated in different
dimensions. In this context, it is aimed to determine the quality of service in terms of
social entrepreneurship in terms of social entrepreneurship as a result of the evaluation
of OYAK institution whose members aim to increase the welfare level of TSK
personnel and their families and produce solutions to their needs, whether the services
received are realized in the dimensions expected by the members and which are
established in Konya.

In this context, as a result of the data obtained from the study, the scores of the
service dimensions of the institution within the scope of social entrepreneurship were
calculated and the expectations and perceptions of the members in the quality
dimensions were revealed. In this context, the data obtained were compared with the
demographic and other distinctive features of the members and the characteristics that
make a significant difference were determined. Within this framework, it has been
evaluated that the institution continuously renews itself within the scope of
sustainability which is one of the basic dimensions of social entrepreneurship and takes
a position according to the requirements of time and can be an example for the
organizations that can be formed in the future. As a result of the research, it was found
out that the quality scores of the corporate members of the institution within the scope
of social entrepreneurship were evaluated and their expectations and perceptions were
realized at positive levels. In other words, as a result of the high quality services
provided in the context of social entrepreneurship, the expectations of the members

from the institution are increasing in parallel.

Key Words: Social Entrepreneurship, Army Aid Institution, OY AK, Service Quality,

Social Benefit.
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GIRIS

Giintimiizde girisimcilik ve buna bagli olarak sosyal girisimcilik kavrami her
kesimde kisiler iizerinde ilgi uyandirmaya baslamis ve bu baglamda konu iizerinde
caligsmalar yapilmistir. Alana iliskin literatiir incelendiginde, sosyal girisimcilik farkli
bakis acilariyla cok cesitli ifadelerle aciklanabilmekte bu sebeplerle kavrami olusturan
temellerin kapsami hakkinda cesitli soylemlere konu olmaktadir. Dolayisiyla bu durum,
kavram ve kapsam hakkinda farkli tanim ve yaklasimlarin ortaya cikmasina sebep
olmaktadir. Durumun bu sekilde olmasinin en Onemli sebeplerinden biride sosyal
girisimcilik kavraminin ¢ok genis kapsamli bir alana yayilmis olmasidir. Bu baglamda
diinyadan ornekler incelendiginde sosyal girisimciligin son yillarda biiyiik bir ivme
kazanmasi ve bu yonde yapilan caligmalar ile birlikte gerceklestirilen, sosyal fayda

saglayan organizasyonlar arttikca konuya olan ilgide giinden giine artmaktadir.

Bu baglamda acgiklanmasi gereken bir diger konu sosyal girisimcilik olgusunu
ilkemiz agisindan degerlendirdigimizde bu sistemde ortaya ¢ikmig bir¢cok organizasyon,
kurum ve kurulusa sahip olmamiza ragmen bu olusumlar1 yeterince tanitamadigimizdir.
Dolaysiyla bu alanda calisma yapilmamis olmast sebebiyle bu kapsamda
degerlendirebilecegimiz 6zgiin Ornekleri tanitamama problemine sahip oldugumuzu
soylemek konu hakkinda dogru bir oOzelestiri olacaktir. Bu problemin ©6nemine
deginmek gerekirse diinyada bu sekilde olusturulan organizasyonlar bdlgesel bir
yapidan zamanla dogru tanitimlar yapilarak ulusal boyuta ve ilerleyen zamanlarda
konuya dikkat cekilmesi sonucunda tiim diinyaya yayilarak evrensel bir boyut
kazanmaktadir. Bu dogru genisleme politikas1 olusturulan sistemlere olan ilgiyi
arttrmakta ve farkli kaynaklardan bu alanlara finansman saglanmasimna, yeni fikirler

noktasinda yaraticiliga ve evrensel boyutta taninmishga yardimci olmaktadir.

Konuya iliskin iilkemizden bir &rnek vermek gerekirse 1863 yilinda Istanbul’da
kurulan Dariissafaka egitim kurumlar1 sosyal girisimcilige yapi ve kurulus amaciyla
ornek olabilecek giizel bir 6rnektir. Kurulus, gayesinde ebeveynlerini kaybetmis, maddi
olanaklar1 yetersiz yetenekli ¢cocuklara egitim olanaklar1 saglayan ve toplumsal acidan
degerlendirildiginde c¢oziilmesi gereken bir problemi tespit ve sonrasmnda coziime

kavusturan bir organizasyon olarak karsimiza ¢cikmaktadir. O yillarda sosyal girisimcilik



olarak degerlendirilmis olmasa da kurulus amag ve sistemi ile, giiniimiizde hala bu amag
dogrultusunda faaliyetlerde bulunmasi dolayisiyla sosyal girisimciligin bir¢cok 6zelligini
icinde barindiran bir kurulus olarak karsimiza ¢ikmasi, bu yapinin iilkemizden sosyal
girisimcilik kavramma 6rnek gosterilmesi gerektigini dogrulamaktadir. Ulkemizde buna
benzer ornekleri arttirmak miimkiin oldugu gibi bu baglamda degerlendirilebilecek ve
arastirmamiza konu olan bir diger sosyal girisimcilik 6rnegi de Ordu Yardimlasma

Kurumu (OYAK) dur.

Bu kapsamda calismanin ilk bolimiinde sosyal girisimcilik kavrami ve
yaklagimlar1 ele alinarak sosyal girisimciligin olmasi arzu edilen sinirlari ¢izilmeye
caligilacaktir. Ikinci boliimde ise sosyal girisimcilik yaklasimi baglaminda iilkemizden
sosyal girisimcilik 6rnegine uygun bir 6rnek olabilecek bir kurum olan OYAK (Ordu
Yardimlagsma Kurumu) hakkinda bilgiler verilerek OYAK yonetim sekli, hizmet
faaliyetleri, tiye yapisi, sosyal girisimcilik kavramma Ornek teskil edebilecek iiye
hizmetleri ele almarak aciklanacaktir. Ugiincii bolimde OYAK yapisinin incelenmesi
sonrasinda, hizmet kavramu hakkindaki yaklagimlar, hizmet kalitesi 6l¢lim modelleri
hakkinda bilgiler verilerek bu modellerin hizmet Ol¢iimii amaciyla kullanimlarma
deginilecektir. Son boliimde ise Konya ilinde bulunan kurum iiyelerinden elde edilen
veriler cercevesinde degerlendirmeler yapilarak hipotezler olusturulacak ve bu
hipotezler yorumlanacaktir. Bu noktada alan arastirmasi kapsaminda 6rneklem; Konya
ilinde gorev yapan veya emekli olmus personelden kurum ile iiyelik iliskisi devam eden
kisiler olarak belirlenmis ve onlar araciligi ile veri elde etmek maksadiyla anket
yontemi kullanilmisgtir. OY AK iiyesi olan kisilerden elde edilen verilerin ¢oziimlenmesi
ve yorumlanmasinda SPSS programu kullanilarak elde edilen bulgularin yorumlanmasi

neticesinde sosyal girisimcilik baglaminda kurum hizmet kalitesi degerlendirilmistir.



BiRINCi BOLUM
GIRISIMCILIK VE SOSYAL GIRIiSIMCILIiK

1.1. Girisimcilik ve Sosyal Girisimcilik Kavramlar

Girisimcilik kavrami, bireysel ve toplumsal anlamda bir refah otamu yarattig1 i¢in,
uzun yillar boyunca farkli gruplarin dikkatini ¢ekmis ve arastirma konusu olarak yazma
girmistir. Gerek akademisyenlerin gerekse ©zel sektoriin ilgisini her zaman ceken
girisimcilik, son zamanlarda ilgi ¢ekiciligini daha fazla arttirmis ve girisimcilige ait
farkli boyutlarda yaklasimlar ortaya ¢cikmustir. Girisimcilik, emek, tabiat ve sermayeden
sonra dordiincii tiretim faktoriidiir. Girisimeilik, siirekli artan bir refah yaratan dinamik
bir siirectir. Bu refah girisimcinin sermaye, zaman ve kariyer konularinda riskler
almasiyla ya da mal ve hizmetlere art1 deger kazandirmasiyla saglanir. Mal ve hizmet
yeni ya da benzersiz olmasa da girisimci, gereken beceriyi gostererek ve kaynaklar
aywrarak bunlara deger kazandirir. Bu acgiklamalardan sonra girisimcilik; parasal ve
kisisel tatmin Odiilii karsihiginda, finansal, psikolojik ve sosyal riskleri iistlenerek
gerekli zaman ve ¢abay1 harcayip farkli degerde mal ve hizmet yaratma siireci olarak
tanimlanabilir. Girisimcilik ayn1 zamanda; bir ise girisme, bunun icin gerekli kaynaklari
diizenleme, isten dogacak riskleri ve basarisizliklar1 tistlenme siirecidir. Girisimcilik
tanimlar1 farkli yaklasim boyutlarinda degismekle birlikte kavram ile ilgili tanimlarda
yapilan ortak noktalar temelde su sekildedir:

o Inisiyatif sahibi olmak
o Piyasadaki kaynaklar1 degerlendirmek
o Risk ve basarisizlig1 kabul edebilmek

Girisimcilik kiiltiirii incelendiginde Kisa ve 6z bir sekilde deger sistemlerinin
birlesiminden olusan kiiltiir, girisimcilik alaniyla iligkilendirildiginde yaraticilik ve yeni
firsatlara odaklanan ig yapma kiiltiirii olarak degerlendirilebilir. Farkli toplumlarin farkli
kiiltiirlere sahip olmasmi bireysellik, erillik (rekabet¢ilik ve en iyi olmak), giicii
kabullenmek ve belirsizlikten kaginmak seklinde dort boyutla baglantili olarak
aciklamaktadir. Bu boyutlarin genel olarak girisimcilik kiiltiirli iizerinde de etkili
oldugunu agiklayan caligmalar mevcuttur. Bunun yam sira egitim sistemi girisimcilik

kiiltiiriiniin olugsmasinda 6nemli etkiye sahiptir. Zira girisimci bireylerin sahip olmasi



gereken bircok Ozellik egitim siirecinde kazanilabilir (hata yapmaktan korkmamayi
O0grenmek, bir problemin ¢oziimii i¢in birden fazla ¢oziim tiretebilmek, ekip caligmasi
yapabilmek gibi). Diger taraftan olumlu girisimcilik imaji olusturulmasi ve basaril
girisimcilerin rol modeli olarak sunulmasinda medyanin Onemi biiyiiktiir. Genis
kitlelere erisim imkan1 olan TV ve diger gorsel-isitsel medya vasitasiyla girisimcilikle
ilgili bilgilerin 6gretici ve eglendirici bicimde sunulmasi da miimkiindiir. Bu agidan
girisimcilik kiiltiiriiniin tilkelerde yerlesmesinde medyanin rolii dnemlidir. Girigimci
kendine 6zgii olan bir tarz yaratmak ve bunu calisanlarina kabul ettirmenin yaninda bu
baglamda cekirdekten biitiine giden bir dalga olusturmak zorunda olan kimsedir.
Calisanlarmi ayni1 gaye etrafinda toplayip, yiizlerini bir yone tevcih ettirmelerindeki
maharetleri girisimcinin hedeflerine daha kolay ulasabilmelerinin yegane kosuludur.
Girisimcileri risklere daha dayanikli kilan etmen, calisanlar tizerinde misyon ve vizyon
insan kimligiyle etki birakabilmeleriyle yakindan ilgilidir. Girisimci, yenilik kimligiyle
ortaya ¢ikan ve etrafimi siirekli etkileyebilen yapisiyla etki altina almaya calisan kisi
olarak tanimlanabilir. Ekonomik kaynaklarin yeni iiretkenliklerle diisiik performanstan
yiiksek performansa doniisiimiiniin saglanmasinda girisimci kimliginin 6n plana ¢iktig1
goriilebilecektir. Girisimci, en kiigiik niianslar1 bile firsata doniistiirmenin pesinde olan
kisidir. Cogu zaman gormezden gelip 6nemsenmeyen durumlar: tesebbiis kabiliyetiyle
yeni bir forma sokmaktaki mahareti girisimciyi bas aktor pozisyonuna sokan en énemli
etken olarak gosterilebilir. Tiim bu bilgiler 15181inda son zamanlarda ortaya ¢ikan bir
kavram giiniimiizdeki girisimcilik boyutuna farkli bir pencereden bakabilme agis1
saglamig ve elde edilmek istenen ana amacin finansal ¢iktilar olmasimdan ziyade sosyal

fayda saglayabilecek sistemlerde olabilecegini savunmustur (Mucuk 2004: 5-8).

Sosyal girisimcilik olarak adlandirilan bu kavram 1980 yilinda Bill Drayton
tarafindan temelleri atilan ve diinya genelinde taninmaya baslayan sosyal girisimcilik
kavrami giinden giine olgunlasmistir. Bu cercevede sosyal girisim faaliyetlerinde
bulunarak sosyal fayda saglama arzusu ile ilgili olarak hareket eden kisi ve olusumlara
finansman desteginde bulunan Ashoka adli diinya c¢apinda taninan bir olusum ortaya
cikmistir (Dees, 2007: 24-31). Ashoka, pozitif anlamdaki toplumsal doniisiim ve
degisimi gerceklestirebilmek amaciyla Oncelikle uygulanabilir devaminda da
stirdiirtilebilir yenilik¢i proje ve ¢oziim yollar1 ortaya ¢ikaran sosyal girisimcilere ve bu

kapsamda olusturulan gruplara kaynak yaratmak ve onlar1 desteklemektir. Kurulus



sosyal girisimcilik baglaminda 60 iilkede yaklasik 2000 iizerinde iiyeyi destekleyen bir
yapida faaliyetlerini siirdiirmektedir. Ashoka, bu kapsamda ortaya ¢ikan ve sosyal fayda
temelli her alandaki fikirleri desteklemektedir. Olusturulan bu yapinin diinyada bir¢ok
alanda gerceklestirdigi caligmalar, insan hak ve Ozgiirliikleri, cevre bilinci, egitim ve
Ogretim, saglik gibi yurttas katilimina agik insan odakli sosyal faaliyetlerdir.
http://turkey.ashoka.org/social_entrepreneur (12.11.2015). Sosyal girisimcilerin
faaliyetlerini gergeklestirdikleri orgiitler seklinde diistiniilebilecek sosyal girisim odakl
yapilar, toplumsal yap1 itibariyle dezavantajli konumda bulunan kisi ve gruplara, devlet
kontrollii veya Ozel faaliyette bulunan sosyal olusumlarin ulasamadigi ihtiyag
sahiplerine ulasmay1 amaclamaktadirlar. Ornegin, Uluslararas1 Calisma Orgiitii’niin bir
raporunda, sosyal girisimciligin dnemi vurgulanarak, mikro kredi uygulamalar1 {izerinde
durulmaktadir. Rapor, sosyal girisimcilerin sosyal problemlerin ¢oziimii kapsaminda
basarilarindan bahsederek, girisimcilerin diinyanin en yoksullar1 ve sosyal dislanmiglik
yasayanlar iizerine odaklanmalarin1 konu edinmektedir (ILO, 2001: 89). Bu baglamda
finansman saglama ve mikro kredi alaninda, ihtiya¢ sahibi, maddi yetersizlikleri
bulunanlara destek saglayan sosyal girisimci yapilanmalardan en bilineni Grameen
Bankasi’dir. Bu olusum sosyal girisimcilik ornekleri arasinda diinyaca taninan ve 6rnek
gosterilebilecek bir sisteme sahiptir. Banglades’te kurulan ve 1976 yilindan beri
faaliyetlerini  basariyla siirdiiren bu yapilanma, ihtiya¢ sahipleri kisilerin
gerceklestirmek istedigi projelerde finansman yardiminda bulunup bu yardimi bir
hayirseverlik mekanizmas1 degil, bu kisilerin bu sistematikte bir iiretici konumunda
olmalarim1 saglayarak gerceklestirmektedir. Olusturulan sistem, bu potansiyele sahip
ihtiya¢ sahibi iilkelerde kisiler arasindaki statii farkliliklar1 ve benzeri dezavantajli
pozisyonlar1 Onleyerek onlarin pozisyonunu giiclendirici bir ortam yaratmis ve
uluslararas1 arenada takdir toplamis ve Onemli fon desteklerini arkasina almayi
basarmustir (Senses, 2001: 238-239). Sistemin kurulmasi ve gelistirilmesini saglayan
Muhammed Yunus bilhassa ihtiya¢ sahibi kisiler arasinda yoksulluk kavramiyla
nitelendirilemeyecek diizeyde fakir olan kadinlara, Grameen Bankasi vasitasiyla
kolaylikla elde edilebilir mikro krediler saglamistir. Ortaya ¢ikarmis oldugu bu sistem
ile ihtiya¢ sahibi kadinlarin kendi kiigiik isletmelerini kurmalarina biiyiik katkilar

sunarak vesile olmustur. Giiniimiizde sosyal girisimcilere fon destegi saglayan ve 2006



yilinda Nobel Baris odiiliinii almis olan Yunus ayni zamanda kar amaci olmayan ve

diinya ¢apinda faaliyetler gosteren bir kurulus olan Ashoka iiyesidir.

Sosyal girisimcilik kavrami “kar odakli isletme” ve ‘“sosyal deger yaratma”
temelleri ele alinarak degerlendirildiginde birbirine zit pozisyonlarda degerlendirebilir.
Bu diisiincenin aksine, organizasyonlarin sosyal sorumluluk adi altinda sosyal fayda
saglayacak faaliyetlerde bulunmalar1 ve kar amaci giitmeden hareket etmeleri bunun
yanmnda sivil toplum Orgiitlerinin devamlilik saglayabilmek amaciyla finansman
ithtiyaci, bu iki kavram birbirine yakmlastirmistir. Diger bir sdylem ile sektorler
arasindaki smir ¢izgilerini yok eden bir yapimnin olusmasina sebebiyet vermistir (Haugh,
2005: 1-12). Dolayisiyla sosyal girisimcilik ile ilgili bircok tanim ortaya c¢ikmustir.
Ortaya ¢ikan tanimlar incelenecek olursa, ilk tanim denemesinde bulunan Theobald un
(1987) risk ve yenilik¢ilik kavramlarini iizerinde durdugu goriilmektedir. Theobald
(1987: 42) sosyal girisimcileri; birey, grup ve kuruluslara yeni bakis agis1 getirebilecek
yeni fikirler ortaya atabilecek ve risk alma egilimli kisiler olarak tanimlamaktadir. Diger
bir tanimda devamlilik noktasina dikkat ceken Fowler’dan (2000: 637-654)
gelmektedir. Bu tanimda, sosyal fayda ortaya c¢ikaran siirdiirebilir ve en Onemlisi
uygulanabilir sosyoekonomik sitemlerin olusturulmasmin onemi vurgulanmaktadir.
Sosyal girisimcilik kavramimi1 Mair ve Marti (2006: 36-44), sosyal degisimi hazirlamak,
sosyal ihtiyaclar1 karsilamak amaciyla kaynaklari yenilik¢i bir plan cercevesinde

kullanarak firsatlar1 degerlendirme siireci olarak tanimlamaktadir.

1.2. Sosyal Girisimcilik ve Toplumsal Yaklasim

Sosyal girisimcilik, sosyal sorunlarin geleneksel ¢6ziim yollart disinda sistematik,
yenilik¢i, siirdiiriilebilir yontemlerle gerceklestirilmesine yonelik ¢oziim arayislaridir.
Bu yontem ile toplumsal veya bireysel farkindalik sahibi, bunlar1 ¢6zme egilimi olan
organizasyonlarm  siirdiiriilebilir  ve  yenilikgi  bakis  agisi  kazanabilmeleri
amaclanmaktadir. Bu kapsamda degerlendirildiginde ticari veya kamusal sektorler ya da
bireyler sosyal girisimci olabilirler. Sosyal girisimcilik ekonomiye bir hareketlilik
getirebilecek bir potansiyele sahip olan bir¢ok sorunun ¢oziimiinde Oncii rol alabilecek
bir olusumdur. Kavramin olgunlagmas: kapsaminda talep giinden giine artmakta
dolayisiyla diinya iizerinde arz miktar1 da bu artisa paralel bir seyir gostermektedir. Bu

arz1 ortaya cikaran talepler kisaca; cevre ve saglik kapsamindaki ihtiyaglar, ekonomik



belirsizlikler, ihtiyaclar ve buna bagli gelir esitsizligi, devletin kamu hizmetleri
sunumlarinin eksik kaldigi alanlar, yoksullukla miicadelede kamu disindaki orgiitlerin
artan Onemi, finansman elde edilmesi gerekliligi gibi olgulardir. Sosyal girisimlerin
artmasinda etkili olan diger gelismeler ise: kisi basma diisen milli gelirlerde ortaya
cikan farkliliklar ve bu kapsamda olusan gelir adaletsizligi, sosyal hareketlilikteki hizli
degisimler, cok uluslu organizasyonlarin sayisindaki artig, daha kaliteli egitim ihtiyaci
ve gelisen iletisimdir (Nicholls, 2006: 1-36). Biitiin bu ihtiyaclar1 kapsamli bir sekilde
ele aldigimizda, tamaminin 6ziinde giin gectikge etkisini hissettiren kiiresellesmenin
ortaya c¢ikardigi kavramlar oldugu goriilebilir. Sosyal girisimcilik hakkinda literatiir
taramasi yapildiginda bu kavram iizerinde olduk¢a ¢ok tanim denemesi yapilmis oldugu
karsimiza ¢cikmaktadir. Arastirmacilar bu kavrami ele aldiklarinda farkli bir yaklasimla
degisik tamimlar yapmakta ve boylece sosyal girisimcilik hakkinda tam bir fikir birligine
ulagilamadi@1 goriilmektedir. Buna ragmen yapilmis olan tanimlar incelendiginde ortak
olan noktalarin oldugu goriilmektedir. Bunlar; sosyal sorunlarin farkindaligi, sosyal
ihtiya¢ sahalarini belirleyebilme, sosyal deger ortaya ¢ikarabilme biling ve istekliligine
sahip olma, temel (ekonomik, sosyal ve cevresel odakli) kavramlara bagh
organizasyonlar yaratma, problemlerin ¢Oziimii amaciyla yeni yaklasimlar ortaya
koyabilme, kaynaklardaki yetersizliklere ragmen pes etmeden sinirli imkanlar ile ¢oziim

bulabilmedir. (Giiler, 2008: 13)
1.3. Sosyal Girisimciligin Temel Unsurlar

Austin (2006) sosyal girisimciligin temel unsurlari izerinde durmaktadir. Yapmis
oldugu tanimla sosyal girisimciligi “kar amaci gozetmeyen, kamu veya Ozel sektor
onciiliigiinde ortaya cikan yenilik¢i, sosyal deger olusturma faaliyetleridir’” seklinde
tanimlamaktadir. Austin (2006: 1-22) bu noktada ii¢ unsurun altini ¢izmektedir. Bu

unsurlar1 kisaca aciklamak gerekirse:

o Yenilik arayisi; sosyal girisimcilik ortaya yeni bir olusum ortaya koyabilmek
admna yapilmasi ve bu yeniligin bir siire¢ gerektirmesi 6nemli bir olgudur bu sebeple
yenilik kavramu sosyal girisimcilik kavramini destekleyen en 6nemli unsurlardan biridir.

o Sosyal deger yaratma; bu unsur sosyal girisimciligi isletme girisimciliginden

farkli kilan en Onemli 6zelliklerden biri olup ana tema kar elde etmeyi diisiinmeden



hareket etmektir. Bu kapsamda sosyal deger yaratma Onemli bir yer tutmakta olup
sosyal girisimcinin hedeflerini bu ¢ercevede planladiklar: goriilmektedir.

o Sosyal girisimciligin faaliyet alani; sosyal sorunlara ¢oziim iiretebilmek adina
gerceklestirilen ve dogasinda yenilik¢ilik kavrami olan sosyal girisimcilik faaliyeti
devlet veya 0zel ayirt etmeksizin her sahada gerceklestirilebilmektedir. (Giiler, 2008:
79-11). Besler (2010) sosyal girisimcilik sistemini olusturan yapi taslarimin sosyal fayda
saglama, bu ortamu olusturabilecek firsatlar1 gorebilme, bu ugurda kaynak yaratabilme
ve son olarak olusturulan bu sistematigi siirdiiriilebilir kilmak oldugunu vurgulamaistir.
Bu kapsamda ele alindiginda yazar, sosyal girisimciligi, ‘’neredeyse tiim sektorlerde
uygulanabilir firsatlar yaratabilmek adina risk alinan ve gerceklestirilmek istenen hedef
dogrultusunda kaynaklarin yaratici bir sekilde kullanildigi, siirdiiriilebilir, yenilik¢i ve

sosyal bir siire¢ olarak tanimlamaktadir’” (Besler, 2010: 15-16).

Kisaca 6zetlemek gerekirse toplumsal yapida meydana gelen degisiklikler ve bu
kapsamda ortaya ¢ikan sosyal sorunlara bir isletmeci disiplini ve girisimci bakis acisiyla
yaklasmak ve c¢ozimler aramak hedefiyle hareket eden kisi, grup veya
organizasyonlarin gerceklestirdigi faaliyetler “sosyal girisimciliktir’’. Ortaya ¢ikarilan
yeni kaynaklarin sosyal fayda ugruna kullanilmasi ve bu cabalarla hareket edilerek
olusturulan yenilikci harekettir. (Seelos ve Mair, 2005: 241-246). Ticari girisimcilik ve
sosyal girisimcilik kavramlar1 ele alindiginda her iki kavraminda birbirine yakim olan
ozellikleri karsimiza c¢ikmakta ayrica bircok noktada birbirine benzer 6zellikler
tasimaktadirlar. Orneklerle aciklamak gerekirse her iki olusumda da yeni bir
organizasyon olusturulmasi, firsatlar1 gorebilmek ve onlar1 degerlendirebilmek, yenilige
actk olmak her iki kavramda da ortaya c¢ikan ortak Ozelliklerdir. Bu cercevede
degerlendirildiginde, Besler (2010: 16-17) sosyal girisimciligin, 6zel sektorde faaliyet
gosteren Orgiitler tarafindan gerceklestirilebilecegi gibi ayni zamanda kar amaci
giitmeyen, liciincii sektorde de gerceklestirilebilecegini ifade etmektedir. Bu baglamda,
yazar genis kapsamli bir sosyal girisimcilik tanim1 ortaya koyarak, devamlilik temelli
sosyal sorumluluk diisiincesi kapsaminda, ticari isletmelerin de sosyal girisimci olarak
degerlendirilebilecegini destekleyen bir fikir ortaya koymaktadir (Besler, 2010: 17-18).
Tiim bu tanimlar ve fikirler 1518inda gecmisten giiniimiize sosyal girisimcilik
kavraminin gelisimi olduk¢ca hizli bir sekilde gerceklesmis ve bu kapsamdaki

uygulamalarda onemli artiglar gozlemlenmistir. Gelisim siirecinin bu denli hizli olmas1



ve giin gectikce bu sisteme olan ilginin artmasinin sebeplerinden biri de devlet ve 6zel
sektorde olusturulan bu amactaki yapilanmalarm yetersiz kalmasi ve beklenen basariy1
saglayamamasidir. Devletin, devleti olusturan yapi taslarindan biri olan insana yeterince
deger vermemesi ve istenen diizeyde iirlinler ve hizmetler ortaya koyamamasi
dolaysiyla kalitesiz ¢iktilarin meydana gelmesi gibi sebeplerden dolayi, kar amaci
giitmeyen kuruluslara nazaran daha yetersiz kaldigi one siiriillmektedir. Bu kapsamda,
sosyal problemlerin bertaraf edilmesine yonelik ¢oziimler bulmak maksadiyla alternatif
yollar Oneren ve kar amaci giitmeyen Orgiitlerin kurulmasi kagimilmaz bir son olarak

karsimiza ¢cikmaktadir (Shleifer, 1998: 133-150).

Diinyada ge¢misten giiniimiize gecen tarihsel siire¢ icerisinde sosyal girisimeilik
kavramina Ornek teskil edebilecek sayisiz yapilar ortaya konuldugu bir gercektir. Bu
cercevede okullar, ¢cocuk parklari, ¢cesmeler, bakim evleri, as evleri, vakiflar, 6grenci
kuliipleri, yardim sandiklari, dernekler... vb. sosyal bir fayda saglayabilmek adina
kurulmus drneklerden bazilaridir. Bunlar1 ortaya koyan kisileri siiphesiz sosyal girisimci
olarak tanimlamak dogru bir yaklasimdir fakat giiniimiizde kavrama ait farkli 6zellikler
de eklenmis ve kapsam genislemistir. Bu 6zellikler bu olusumlarin yenilikler icermesi,
sosyal bir amaca fayda saglamasi, siirdiirebilir 6zellikler tasimasi, girisimcinin kaynak
yaratabilecek projeler gelistirmesi seklindedir. Ciinkii bu kisilerin temel Ozellikleri;
yazar tarafindan da belirtildigi lizere sosyal bir bakis acisini1 kapsayan, maddi agidan
yeterli, ihtiya¢ odakl sistematik diisiince yapisina sahip ve sosyal degisimi her kosulda
destekleyebilen bir yapida olmalhdir (Ozdevecioglu ve Cing6z, 2009: 81-95).Sosyal
girisimcilik baglaminda literatiir incelendiginde en sik alint1 yapilarak ¢alismalara konu
olan tanimin Dess, (2001: 3-5) tarafindan ifade edildigi goriilmektedir. Bu kapsamda

yazar sosyal girisimciligi tamimlarken bes faktoriin altin1 ¢izmektedir.

o Sosyal fayda saglayacak sistemler ortaya koyabilmek, devamlilig1 saglayacak
bir misyon ve vizyon sahibi olmak,

o Bu misyon i¢in yeni firsatlar: takip etmek,

o Siirekli yenilik uyum ve dgrenme siirecine katilmak,

o Eldeki mevcut bulunan kaynaklarla sinirlandirma  olmadan faaliyet
gosterebilmek,

o Topluma karsi, sorumluluk duygusunu hissetmek,



Sosyal girisimcilik ve sosyal Girisimci tanimlarina da deginilecek olursa; yapilan
arastirmalar bu kavramlarin son zamanlarda iizerinde daha yogun calisilan bir kavram
oldugunu gostermektedir. Bu dogrultuda suan yapmis oldugumuz tamimlamalara
eklenebilecek hatta bu tanimlarimizdan daha farkli algilar olusturabilecek yeni
tanimlarm ortaya c¢ikmasi siirpriz olmayacaktir. Bu durum sosyal girisimciligin ve
sosyal girisimcinin degisen sartlarda yeni bir bicim yaklasimi sergileyerek esnekligini
koruyabilen bir kavramlar biitiinii olmasindan kaynaklanmaktadir. Bu baglamda bir¢ok
tanima sahip olan sosyal girisimcilik ve sosyal girisimci kavramlarinm bir kismi
almarak hazirlanmis asagidaki tabloda 2000’li yillardan alinmig tanimlamalarin
secilmesi sosyal girisimciligin bu yillarda ¢ok daha yogun bir sekilde dile getirilmesi ve
izerinde caligmalar yapilmis olmasi ile ilgilidir. Tiim bu olumlu gelismelere ragmen
sosyal girisimcilik iilkemizde heniiz emekleme doénemini yasamaktadir (Ozdemir ve
Sozer, 2014: 7). Bu kapsamda sosyal girisimcilik kavramini olusturulan bazi tanimlar

Tablo 1.1 ile belirtilmistir.
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Tablo 1.1. Sosyal Girisimcilik ve Sosyal Girisimci Tanimlar1
Yazarlar Sosyal Girisimcilik ve Sosyal Girisimci Tammm

Fowler (2000) | Sosyal girisimcilik, sosyal fayda elde etme ve siirdiirme olanag1
saglayan yasanabilir (sosyo-ekonomik) yapilarin, iliskilerin
kurumlarin, organizasyonlarin ve uygulamalarin yaratilmasidir.

Hibbert vd., | Sosyal girisimcilik kar elde etme amacindan daha cok sosyal

(2002) amaclar i¢in girisimsel davramslarin sergilenmesidir’’.

Mair ve Sosyal girisimcilik siirdiiriilebilir bir sekilde sosyal ihtiyaclari
Marti karsillayan firsatlarin kesfedilmesi ve bu firsatlarin gercege
(2006) dontigtiriilmesinde ~ kaynaklarin  yaratict  bir  sekilde

kullanilmasidir.

Kanada Sosyal girisimcilik iki kategoriye ayrilmaktadir. ilki, kar amaci
Sosyal giiden sektorlerde kavram, 0zel bir sektore sosyal bir sekilde
Girisimeilik bagli olmanin 6nemine vurgu yapan faaliyetlere ve iyi seyler
Merkezi yaparak iyi olan kisileri arttiran yararlara karsilik gelmektedir.
(2001) Ikincisi, kar amaci giitmeyen sektorde orgiitsel etkinligi

arttrmak  ve wuzun siireli siirdiiriilebilirligi  saglamak icin
girisimsel  yaklasimlar1  destekleyen faaliyetlere karsilik

gelmektedir.
Sosyal Sosyal girisimcilik, hem sosyal hem de finansal geri doniisiimii
Girisimciler | ayni anda elde etme sanatidir. Sosyal girisimci, sosyal amaglari
Enstitiisii takip etmede gelir kazandiric1 stratejileri kullanan, yatirimin
(2002) hem sosyal hem de finansal geri doniisiimiinii aym1 anda elde

etmeyi amaclayan kisidir.

Thompson ve | Sosyal girisimciler, bazi tatmin edilmemis ihtiya¢larin (devletin
Arkadaslari karsilamadigr ya da karsilayamayacagi) karsilama firsatinin
(2000) nerede oldugunu goren ve gerekli kaynaklar1 (genellikle insan,
goniilliiler, para, bina) toplayan ve bunlar1 farkli bir sey yapmak
icin kullanan kisilerdir.

Kaynak: (Giiler, 2008: 70-75)
Tablo 1.1. incelendiginde; 2000'li yillarda yapilan tanimlardan da anlasilacagi

tizere sosyal girisimcilik kavrami temelde sosyal fayda yaratma amagh siirdiiriilebilir
sistemlerin kurulmasi amaciyla ortaya c¢ikan bir fenomen olarak kargimiza ¢ikmaktadir.
Bu kapsamda giiniimiizde 6nemi daha da artmakta olan bu olgunun gelisimi de buna

paralel olarak hizli bir bicimde degismektedir.

1.4. Girisimcilik ile Sosyal Girisimcilik Tliskisi

Sosyal girisimcilik kavramimma hayat veren temel yap: taslarinda biri olan
yaraticilik ayni zamanda girisimciliginde baslica unsurlarindan biridir. Girisimcilik

kavrami incelendiginde bunu gerceklestiren kisi olan girisimci risk almaktan

kacinmayan, basariyr1 yakalama konusunda arzulu, basar1 odakli, prensip sahibi,
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finansal anlamda katki yaratacak coziimler sunabilen kisi seklinde ifade edilmistir
(Peredo ve McLean, 2006: 56-65). Bu kapsamda, sosyal sikintilara yenilik¢i ¢coziimler
tiretebilmek gayesi ile sosyal girisimcilik yaklasimini faaliyet sathasindaki zaman siireci
icerisinde somutlagtirmak gerekmektedir (Mair ve Marti, 2006: 36-44). Bu diisiince ile
girisimcilerin bir sosyal girisimci yaklagimi cercevesinde firsatlar1 gormesi sonrasinda
bu firsatlar1 ortaya ¢ikarmasi, degisim odakli, yenilik¢i bir anlayisa sahip olmasi, eldeki
smirh kaynaklara bagli kalmaksizin hareket tarzini belirleyebilmesi ve olumsuzluklara

ragmen tutarl kalabilmesidir (Peredo ve McLean, 2006: 56-65).

Girisimcinin ~ ekonomik  amaclarmin  yaninda  sosyal amaglarini  da
gerceklestirebilecegi bir ortam yakalayabilmesi hususunda iki farkli teori ortaya
cikmaktadir (Neck vd., 2009). Bu teorilerden ilki olan ekonomik teori, girisimciligin
yeni firsatlar1 takip etmesi ve sonucunda firsatlarin ortaya c¢ikmasiyla bunlari
degerlendirecek mekanizmalar1 faaliyete gecirmesi gerekliligidir. Bu gereklilik uzun
donemde girisimcinin hayatta kalabilmek ve rakipleri ile rekabet edebilmek amaciyla
ekonomik ozgiirliigiinii saglayabilecek seviyelere gelmesini saglayabilmesi agisindan
onemlidir. Diger teori agisindan girisimcilik kavrami degerlendirildiginde, bu teori
sosyal ve toplumsal yap: ile Ortiismektedir. Girisimei sosyal yapi icerisinde aksayan
yonleri tespit ederek ¢oziim yollar1 arar ve sonrasinda bu siirecte gerceklestirmis oldugu
firsatlar sonrasinda ¢oziimler ile maddi ve manevi olgunluga erisir. Friedman (1970)
“isletmenin sosyal sorumlulugu karmni arttirmaktir” baslikli makalesinde konuyla ilgili
olarak, girisimcilerin toplumsal yapi icerisinde eksikleri gormeleri sonrasinda harekete
gecerek ayn1 zamanda sosyal bir amaca da hizmet ettiklerini vurgulamaktadir. Diger bir
sOylem ile gerceklestirilen tiim girisimler sosyal bir olguya sahip izler icermektedir.
(Neck vd., 2009: 13-19). Konu hakkinda ana tema su sekildedir: Girisimciligin
beklenen ve elde edilmesi arzu edilen sonucu istihdam yaratmak ve refah seviyesini

yiikseltecek sonuglar elde edebilmektir.

Girisimcilik ve sosyal girisimcilik kavramlarinin birbirine olan yakinligi, yapilan
tanimlarda da gormek miimkiindiir. Sharir ve Lerner (2006) “sosyal girisimciler i¢in,
sahip olunan sinirh kaynaklara bagli olmaksizin sosyal deger ¢iktis1 ortaya koyabilmek
ve bunun devamliligini saglayabilecek bir yaklasim sergileyebilecek degisim ociisiidiir”
ifadesini kullanmiglardir. Bu ifade ile ortaya konulmak istenen ana tema, girisimci

diisiince yapisiyla hareket eden sosyal girisimcilerin eldeki imkanlar ile yenilikler
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getirerek ticar bir degisimi baslatan yon gosterici bir 6zelligi olduguna yonelik bakis
acisi ile ortiismektedir. Genel manada aciklanacak olursa bir girisim sonucunda ortaya
¢ikan ciktilar maddi anlamda olumlu gelisen finansal veriler, kar, zarar durumunu
olumlu yonde gelismesi ve buna benzer somut ¢iktilarin degerlendirilmesi gibi eskiden
beri siiregelen yontemlerle degerlendirilmektedir. Sosyal girisimcilikte ise ana hedef
olan sosyal 1yilestirme gayesi asil amaclanan hedef g6z ardi edilmeden kar elde etmek

ve siireklilik saglayabilmektir.

Sosyal girisimcilik ve girisimcilik arasidaki iligkiye bagl olarak ortaya ¢ikan bir
diger tartisma konusu da devletin sosyal fayda saglama gorevini 0zel yapilanmalara
devretmesinin daha uygun olacag1 goriisiidiir. Diger acidan bakildiginda sosyal
girisimcilerin ¢ikmis olduklar1 yolda, arzu edilen hedeflerinin basinda isletmeye sahip
olan kisi veya kisilere ya da hissedarlarina maddi anlamda getiriler saglamak degil
toplumsal refah diizeyini iist seviyelere ¢ikartmaktir (Peredo ve McLean, 2006: 56-65).
Bu noktada bu tiir sosyal isleri gerceklestiren organizasyonlarin devletce maddi
anlamda desteklenemedigi durumlarda, bu sekilde gergeklestirilmesi gereken
hizmetlerin girisimciler araciligi ile ticari faaliyetler ile birlikte yapildigi bir durum
ortaya cikmaktadir (Hoogendoorn vd., 2010: 4). Sosyal girisimciler tarafindan
amaclanan hedefler dogrultusunda ortaya c¢ikan firsat kovalama ve sonrasinda
ihtiyaglarmm tespiti, amac¢ odakli bilgi toplanmas: ve kullanilacak kaynaklarin
belirlenmesi, Orgiitsel cercevenin olusturulmasi gibi sorunlar girisimcilik ile ilgili
oldugu kadar sosyal girisimcilerin de karsilastigi problemlerdir. (Sharir ve Lerner, 2006:
6-20). Sosyal girisimciler, mevcut yapr icindeki ekonomik veya sosyal amacgh
kuruluslar tarafindan karsilanamayan temel insan gereksinimlerini yerine getirebilmek
maksadiyla dogrudan bu hizmetlere yonelik sistemler gelistirebilir (Seelos ve Mair,
2005: 241-246). Sosyal girisimcilik ile ticari girisimcilik birbirinden farkli kavramlar
olarak ifade edilmesine ragmen Archer (2009: 4-6), iki kavramin birbirlerine uzak

olmadigini belirtmis ve aralarindaki iliskiyi ortaya ¢ikartmustir.
1.5. Sosyal Girisimcilik ve Sosyal Girisimleri Etkileyen Unsurlar

Sosyal girisimcilige olan ilginin artmasi ile birlikte son yillarda iigiincii sektor
diye adlandirilan kavrama ait literatiir hizhi bir sekilde artmaya baslamistir. Bu

kapsamda hareket eden organizasyonlarin gergeklestirdigi sosyal girisimcilik
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faaliyetleri, 6zel sektor ve devletin bu alanda gerceklestirdigi hizmetlerin eksik kaldigi
noktalardaki bogsluklar1 doldurma noktasinda olduk¢a 6nemli faaliyetler icra etmislerdir.
Diger taraftan bahsedilen bu Orgiitler gerceklestirmis oldugu sosyal fayda ciktisi
tiretimleriyle cevre ile ilgili toplumsal bir bilincin olusmasina da etkide
bulunmaktadirlar (Birch ve Whittam, 2008: 439). Giinlimiizde iiciincii sektor olarak
adlandirilan bu oOrgiitler hizli bir degisimin i¢inde bulunmaktadirlar. Bunu etkileyen
unsurlardan biride devletlerin hiikiimetler kanaliyla ii¢lincii sektdr olusumlarma destek
vermesi ve sonucunda etki alanlarinmn artmasidir. Bu kapsamda Orgiitler iginde
bulunduklar1 rekabet kosullar1 sebebiyle kendi dinamiklerini olusturmakta, finansal
acidan kendi ayaklar1 ilizerinde durabilecekleri sistemler kurmaya caligmaktadirlar
(Mort vd., 2003: 76-88). Sosyal girisimcilik kavrami daha Oncede belirtildigi lizere
1980 yilinda Bill Drayton tarafindan kurulan ve tiim diinyada sosyal yenilikler i¢in ¢aba
ortaya koyan kuruluslara finansal kaynak yaratmak ve yol gosterici olabilmek adina
kurulan Ashoka adli kurulusla ortaya cikmustir (Dees, 2007: 24-31). Bu kapsamda
sOylenmesi gereken ifadeyle, sosyal girisimcilik ana tema olarak sosyal alanda
yenilikler ortaya konulmast gerekli olan siirdiiriilebilir projelerin iiretilmesini
gerektirmektedir (Sarikaya ve Yiice, 2009: 29-35). Bu baglamda sosyal girisimcilik
kavrami sosyal amacli olusumlarin yenilik¢i bir yaklasimla gelir elde edebilecekleri
goriigiinii  savunmakta ayrica bu sistemdeki kuruluslarin daha wuzun Omiirlii
olabileceklerini ongdrmektedir. S6z konusu Orgiitler bu yaklasim sayesinde ticari bir
hiiviyete sahip olabildikleri gibi amaclar1 dogrultusunda gelir elde edebilmekte ayrica
alaninda uzmanlasma ve devamlilik becerilerini de kazanmaktadirlar (Besler vd., 2009:
876). Bu becerileri gecmiste kazanamayan lciincii sektor yapilanmalar1 kendi kendine
yetemeyen, disartya bagimli ve ehil kisileri istthdam edemeyen gruplar haline
gelmislerdir. Bu tarz Ozelliklere sahip sektorler girisimleri riske atmakta ve istenen
ciktilar1 saglamakta zorlanmaktadir. Ancak, sosyal girisimciler ¢caliymalarini tamamiyla
girisimei alt yapisina uygun bir sekilde ortaya koymaktadirlar. Bu kapsamda girisimler
finansman yaratabilmek adina olusturulan fon saglama ve faaliyetin devamliligini
saglayacak Onlemler ile birlikte sosyal refah diizeyini arttirici bir siire¢ icerisinde
gelismektedir. Bunu uygulayabilmek adina, girisimcilerin ve baglis1 ekibin firsatlari
zamaninda algilamasi, degerlendirmesi, orgiitsel kontroliinde olan sosyal, mali ve diger

kaynaklardan faydalanabilmesi ve bunu icraat sekline doniistiirmesi, bir bagka sdylemle
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uygulamada deger kazandiracak sosyal ve finansal ¢iktilara uyarlayabilmesi ihtiyaci

ortaya ¢ikmaktadir (Chell, 2007: 5-26).

Girisimciligin sadece ticari diisiince kapsaminda gerceklestigi seklindeki bakis
acisinin kabul gordiigii giiniimiizde sosyal girisimcilik kavrami bir taraftan toplumlarin
kalkinmasinda kayda deger etkilerde bulunurken, diger taraftan asirlardir insanlarin
geleneksel hareket tarzlarmi degistirmis ve alisilagelmis diizeni degistirerek koklii
degisimlere onciiliik etmistir (Tayfun, 2009: 61-69). Uciincii sektér organizasyonlari
hedeflerini gerceklestirmek maksadiyla yaratict olmak ve bu kapsamda yenilikler
yapabilmek ihtiyaci duymaktadirlar. Dolayisiyla sosyal alandaki yatirimcilar da bu
sekildeki organizasyonlar1 yakindan takip etmekte ve tercihlerini bu yonde
kullanmaktadirlar. Bu bilgiler dogrultusunda sosyal amagl hareket eden gruplarin kar
elde etme gereksinimleri ortaya c¢ikmaktadir (Gaudiani, 2007). Bu kapsamda, sosyal
girisimciler elde edilen kar ile maddi ihtiyaclarin1 karsilamakta ve 0zgiir kararlar alarak
yaraticilik ve siirdiiriilebilirlik noktasindaki gereksinimlerini gidermektedir (Zahra vd.,

2008: 118).

Sosyal girisimciler, sosyal ve toplumsal problemlerin ¢odziime kavusturulmasi
asamasinda Ozel sektdr ve devlet kaynakli organizasyonlara sorumluluk yiiklemeden
problem kaynagma odaklanir ve sistemi degistirerek kalici c¢oziimler iiretirler. Bu
baglamda gelistirmis olduklar1 ¢6ziim yollarini toplumun kabul etmesini saglayacak
paylasimlarda bulunarak, fikirlerinin toplumca benimsenmesi ve kabul edilmesini
saglarlar (Celik, 2009: 97-102). Diger bir agidan bakildiginda bu kavramin sosyal denge
icerisindeki konumu ve degerini kavrayabilmek i¢in sosyal ve ticari girisimciligi farkl
basliklar cercevesinde incelemek ve bu kapsamda mukayeseler yapmak yerinde bir
yaklasim tarzi olacaktir (Austin vd., 2006: 1-22). Tiim bu bilgiler 15181nda ifade edilmesi
gereken hususlardan biride sosyal girisimciler devamlilik saglayan sistemlerle
toplumsal faydalar saglayabilecek Onciilerdir. Bu sebeple sosyal problemlere yenilik ve
yaraticilik kavramlarmi ekleyerek kalici ¢oziimler iiretirler ve bu kapsamda ortaya ¢ikan
gelirleri tekrardan sosyal amacglara kullanarak topluma fayda saglamaktadirlar (Alvord
vd., 2004: 260-282). Ayrica sosyal girisimcinin faaliyetlerinde kullanabilecegi smirl
kaynaklar1 yerinde degerlendirmesi gerekliligi ticari girisimcilere nazaran daha iist
diizeydedir. Bu kapsamda elde edilmesi gereken maddi kaynaklarin daha iist seviyelerde

gerceklesmesi  gerektiginde sosyal girisimciler iizerindeki baski daha fazla
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hissedilmektedir (Chell, 2007: 5-26). Son zamanlarda ortaya ¢ikan toplumsal sorunlara
geleneksel yontemler ile miidahalede bulunmada israrci olmak ve bu kapsamda
faaliyetlerde bulunmak ortaya c¢ikan sorunlari daha da i¢inden c¢ikilmaz bir hale

getirmektedir (Zahra vd., 2008: 117-131).
1.5.1. Piyasa Basarisizhgi

Karsilastirilan bu bagliklarin sosyal girisimciligin ortaya ¢ikmasinda dolayli veya
dogrudan etkileri olmakta ve bu etkiler sosyal girisimcilerin kurmak istedikleri sistemde
belirleyici bir etken olmaktadir. Sosyal girisimcilik kavraminin ortaya ¢ikmasina sebep
olan ve hizli bir sekilde ilgi odagi haline gelmesinin temel sebeplerinden biride
toplumsal veya Kkitlesel diizeyde ortaya c¢ikan bazi sorunlarin ticari girisimlerle
Onlenememesi veya yetersiz kalmasidir. Bu noktada sadece ticari girisimcilerin sorun
¢ozme yetenekleri degil devletlerin politikalarinin da bazi alanlarda etkisiz kaldigi
goriilmektedir. Diger bir ifade ile belirtmek gerekirse ticari girisimcilerin sorun olarak
nitelendirdikleri bir olgu sosyal girisimciler i¢in bir firsat olabilmektedir. Dolayisiyla
piyasada ortaya cikan basarisizlik olgusu, iki farkli grup icin farkli seyler ifade

etmektedir.
1.5.2. Misyon

Ticari girisimler ve sosyal girisimlerde ortaya c¢ikan farkliliklardan biride
belirlenen hedef kapsaminda iistlenilen gorev bilincinde ortaya c¢ikmaktadir. Sosyal
girisimci hedefi dogrultusunda sosyal fayda saglama gorev bilinciyle hareket ederken
ticari girigsimciler daha kaliteli iiretim, daha fazla miisteri, daha fazla maddi kazang gibi
bir biling ile hareket ederek farkli misyonlar iistlenmektedir. Bu farklhilik kendisini

yonetim anlayislarindaki yaklasimda da gostermektedir.
1.5.3. Kaynaklarin Kullanimi

Sosyal girisimcilerin toplumsal yarar saglayacak girisimleri sonunda elde ettikleri
kaynaklar yeni sorunlarin ¢6ziimii amaciyla veya toplum ihtiyaclarmi karsilamak gayesi
ile kullanilmaktadir. Bu durum ticari girisimcilerin elde edilen kaynaklarin kullanimi
noktasindaki hareket tarzlarindan ama¢ noktasinda ayrilmakta ve farklilik

yaratmaktadir.
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1.5.4. Performansm Olciilmesi

Sosyal girisimcinin sosyal amacla gerceklestirdigi hareketler sonucunda elde
edilen ¢iktilarin bir maddi nicelige sahip olmadig1 ve rakamsal ifadelerle nitelenemedigi
bir gercektir. Ayrica, sosyal girisim sistemlerinde maddi bagimlilig1 olan veya olmayan
sistemler kurulabilmesi sosyal sorumluluktaki hedeflenen amaclarmm gerceklesme
Olciisiindeki hesap verebilirligi zorlastirmaktadir. Diger bir ifadeyle niceliksel kapsamda
ticari girisimlere gore oldukga zor bir 6l¢ciim pozisyonuna sahip olan sosyal girisimlerin

karmasik bir yapida ortaya ciktig1 sdylenebilir. Sosyal Girisimciler Hakkinda Bilgiler
1.6. Sosyal girisimcilerin Pozitif Psikolojik Ozellikleri

Sosyal girisimcileri tek ortak bir tanim ile belirtebilmek olduk¢a zor olmakla
beraber her alanda farkli tanimlamalar ortaya koyabilmek miimkiindiir. Yapilacak
tanimlar sosyal girisimcilerin yaratmak istedigi sosyal fayda saglayabilecek sistemlere
bagl olarak degisebilmektedir. Bu kapsamda tiim sosyal girisimcilerde ortak olan bazi
pozitif 6zelliklere deginmek yerinde bir davranis sekli olur.

1.6.1. Sosyal Girisimcilerin Pozitif Psikolojik Ozellikleri

Sosyal girisimciler pozitif psikolojik Ozellikleriyle diger girisimcilerden ayrilan
bireylerdir. Pozitif psikolojik yaklagim sosyal girisimcilere ¢ikmis olduklar1 yolda
karsilasmis veya karsilasacak olduklar1 zorluklar1 yenebilme arzusu ve yetkinligi
saglayan bir olumlu bir unsurdur. Sosyal girisimcileri bir adim One tasiyan pozitif

ozelliklere deginilecek olursa bu 6zellikler soyle siralanmaktadir.

1.6.1.1. Giivenilirlik Ozelligi

Giivenilirlik konumuzla ilgili olarak degerlendirildiginde bir kurum veya
isletmenin ya da bir kisinin, belirlenen ve gecerliligi tespit edilen bazi sartlar altindaki
siirecte istenilen ve kendisinden beklenen ozellikleri gerceklestirebilme yetenegidir.
Isletmelerde veya hizmet iiretici kurum ya da bir girisimci i¢in giivenirlik terimi, ayn
zamanda basar1 olasiliginin veya basar1 oraninin belirli bir 6l¢ii ile degerlendirilmesi
sonucunda bir 6l¢ciim mekanizmasi olarak da kabul edilir.

1.6.1.2. Umut Ozelligi

Bir duygu olarak diisiiniildiigiinde umut insanlar i¢in her daim beklediklerinin
gerceklesebilecegi ve bu yolda ilerleyebilmelerini saglayan igsel bir diirtiidiir. Bu

baglamda degerlendirildiginde sosyal girisimcilerin  hedefledikleri — amaclar1
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dogrultusunda her zaman bir umut olgusunun var olmasi ve bu pozitif duygu ile hareket
etmeleri onlar1 basariya gotiirmektedir. Umut kisinin ulagmak istedigi hedeflerde ona
yol arkadaslig1 yapan ve basarma arzusunu arttiran soyut bir tetikleyici giictiir.

1.6.1.3. iyimserlik Ozelligi

Sosyal girisimcilerin ¢ikmis olduklart zorlu yollarda iyi olanit her zaman basa
koymalar1 ve karamsarliga kapilmadan hareket etmelerini ifade eden bu kavramda
sosyal girisimcilerin sosyal fayda saglamak adina her daim olumlu diisiincelerle hareket
etmesidir. Burada iyimserlikle anlatilmak istenen her durum ve sonucunda kosullar kotii
olsa dahi durum iyiymis gibi davranmaktan ziyade her daim bir c¢ikar yol
bulunabileceginin diisiiniilmesidir.

1.6.1.4. Duygusal Zeka Ozelligi

Son zamanlarda yapilan arastirmalar sonucunda Kkisilerin hayattaki basari
diizeylerine etki eden bircok olgunun bulunmasma ragmen sig bir diisiinceyle
intelligence quotient (IQ) seviyesi yliksek olan kisiler hayatta basarili olan kisilerdir gibi
bir diisiince yapist da ortaya ¢ikmistir. Bu baglamda bakildiginda bu yaklasim oldukca
yanlis olup basariyr yakalamis insanlar ele alindiginda bu kisilerin IQ seviyesinin
yaninda sosyal ve duygusal becerilerinin de oldukca gelismis oldugu ve karsisinda
bulunan insanlar1 kolayca anlayarak onlar1 yonlendirebildigi goriilmiistiir. Duygusal
zeka bir sosyal girisimcinin kendi duygularindan yola ¢ikarak karsidaki kisilerle empati
kurabilmesi ve bunun sonucunda karsisindakileri etkileyebilmesi ve duygularmi
zenginlestirebilme yetisi olarak tamimlanabilir. Bu agiklamadan da anlasildigi iizere
sosyal girisimci, kisiden topluma hareketle iliskileri kuvvetli ve etkileyici 6zelliklere
sahip kimsedir.

1.6.1.5. Esneklik

Degisen kosullar altinda sosyal girisimcinin  hizli  bir sekilde ortam
degerlendirmesi yaparak en dogru olana yOnlenebilmesi kabiliyeti olarak
aciklanabilecek esneklik kavramu son yillarda her alanda olduk¢a 6nem kazanmustir.
Bunun en biiyiik nedenlerinden biri kiiresellesen diinyamizda degiskenlerin artmasi ve

degisimin ¢ok hizli bir sekilde yayilmasidir.

Sosyal girisimcileri faaliyete gecirip bunu tetikleyebilecek birden ¢ok olasi giidii
vardir. Bu giidiilerin bazilar1 birincil olmakla birlikte bazilar1 da ikincil derecede

olabilir. Bununla birlikte bu giidiilerin bazilar1 agik sekilde olabilirken, bazilar1 da
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kapali bir sekilde gelisip zamanla olgunlasarak ortaya cikabilmektedir. Sosyal
girisimcileri motive eden giidiiler arasinda deginebilecegimiz bazi ikincil kapal
giidiilere ornek vermek gerekirse statii sahibi olma, goz oniinde bulunma ve gii¢ sahibi

olma bunlara bazi 6rnekler olarak sayilir.
1.7. Sosyal Girisimcilere ihtiyac Duyulan Sahalara Ornekler

Giiniimiizde sosyal girisimcilere ihtiya¢ duyulan bircok alan olmasi, gelisen
teknoloji, artan niifus, saglik sorunlarinin artmasi, issizlik ve bunlara benzer alanlarda
ortaya cikan ihtiyaclar ile dogru orantilidir. Bu kapsamda sosyal girisimcilere ihtiyag

duyulan temel anlamdaki sahalara 6rnekler verilecek olursa:

o Toplumun tamamini veya belirli bir kesimi kapsayan ihtiyaglar

o Cevrenin korunmasi ve giiclendirilmesi

o Saglik hizmetleri (hastaliklara kars1 savagmak ve engellemek)

o Toplumun emniyet ve giivenligi

o Egitim

o Sanat, kiiltiir ve uygarlik

o Sosyal adalet

o Tamamlayic1 emeklilik fonlari, ithtiyac¢ sahiplerine uzun vadeli diisiik faizli borg
para hizmetleri, mikrokredi hizmetleri vb.

o Aclik ve yoksulluk (London ve Morfopoulos, 2010).

Sosyal girisimcilere ihtiyag¢ duyulan sahalarda, ihtiyag duyulan bireysel

cercevedeki bazi sosyal girisimcilik faaliyet ornekleri soyle siralanabilir:
Bireylerin organize edebilecekleri bazi sosyal girisimcilik faaliyetleri s0yle siralanabilir:

o Cevre kirliligine dikkat ¢cekmek i¢in eylem yapma

o Evsizler ve yoksullar i¢in as evi agma ile ilgili girisimler

o Toplumda giderek yayginlasan hastaliklara dikkat ¢cekmek i¢in yiiriiyiisler

o Goniillii hekim toplulugu olusturarak, doktor sikintisi ¢ceken iilkelere yardim

o Goniilli 6gretmen toplulugu olusturarak, egitim Ogretim faaliyetlerinin zayif
oldugu iilkelere yardim

o Okul kiitiiphaneleri kurabilmek i¢in kitap toplama etkinlikleri vb.

Belirtilenlerden anlasilacagi gibi, sosyal girisimcilik sadece yerel sorunlarla degil
aynt zamanda kiiresel sorunlarla da ilgilenmeyi gerektirir. Bu durumda sosyal
girisimcilerin ayn1 zamanda kiiresel farkindaliklar1 yiiksek kisiler olmasi gerektigi

sOylenebilir.
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1.8. Sosyal Girisimcilik ve Isletme Girisimcilii Arasindaki Farklar

Sosyal girisimcilerin isletme girisimcileriyle karsilastirilmasi yapildiginda en
temel farklilik olarak karsimiza ¢ikan olgu sosyal girisimcilerin sosyal sorunlar1 ¢6zme
ve sosyal deger yaratarak bunun siirdiiriilebilir olmasmi saglamakta israrli olmalaridir.
Bu 1srar kurmus olduklar1 sistemdeki sosyal fayda gayelerini ortaya koymaktadir.
Kisaca, sosyal girisimciler i¢in maddi kazang saglamak ve finansal hedefler belirlemek
amaclara ulasmada destekleyici bir unsur olarak karsimiza cikmaktadir. Ana gaye
sosyal ihtiyacin ortaya ¢iktigir alanlarda hedefi gerceklestirmek ve fark yaratmaktir
(Harding, 2004: 39-43); maddi kazanglar, hedefe giden siirecte bir araci
pozisyonundadir. Sosyal girisimci isletme girisimcisinden anlayis olarak farkli bir
diisiinceyle hareket etmeli ve onlarin dikkate deger gormedigi noktalarda dahi firsatlar
aramalidir. Bu kapsamda sosyal ve toplumsal yeri geldiginde kitlesel hedefler

dogrultusunda hareket etmesi gereken sosyal girisimcilerin;

o Maddi kazanclardan 6nce sosyal bir deger yaratilmasi konusunda oncii olmalar1
ve bunu siirdiiriilebilir kilmalari,

o Hedeflenen amaca ulasabilmelerini saglayacak firsatlar1 gorebilmeleri ve bu
firsatlar: her daim kollamalari,

o Her daim yenilik, 6grenen ve Ogreten bir yapilanma icinde uyum ile hareket
etmeleri,

o Elde bulunan kaynaklar ile karamsarliga kapilmadan cesur bir sekilde kararlar
almalari,

o Toplumsal yap1 icerisinde dezavantaja sahip kisi veya gruplara hizmet
esnasinda  sorumluluk sahibi  bir yaklasimla hareket etmeleri gerekliligi

vurgulanmakladir (Dees, 1998: 55-67).

Sosyal girisimciligi kisisel bir olusum ile sinirlamak ve daha kapsamli bir yapida
gormeden degerlendirmek, bireysellestirmek dogru bir yaklasim tarzi degildir. Sosyal
girisimeci, Onemli sosyal sorunlar tespit ederek bunlar1 belirleyebilen, yaratici
diisiinceleriyle ve girisimei iggiidiisii ile hareket ederek kalici ve kapsamli degisimler
arayan bir kisi, grup veya orgiittiir. Sosyal girisimcilikte olusturulan orgiitiin 6zelligine
bagl olarak bir tanimda bulunan Robinson (2006: 95-120) sosyal girisimciligi; tespit

edilen bir soruna teshis koyabilme, problemi ¢ozebilecek hareket tarzini belirleme,

20



ortaya ¢ikan olumlu etkiyi ve girisimin devamliligimi kiymetlendirebilmek seklinde
aciklamaktadir. Sosyal girisimcilik kavrami hakkinda yapilmis tanimlar ele alindiginda,
konu hakkinda en c¢ok bahsi gecen dikkat cekici Ozelliklerin: “Sosyal problemleri
gorebilme, bu yondeki ihtiyaclar1 belirleyebilme, sosyal fayda yaratacak sistemleri
olusturabilme potansiyeline sahip olmak ve yenilik¢i yaklagimla siirdiiriilebilir sistemler
kurmak oldugu goriilmektedir. Bunun yanmda ekonomik, sosyal, ¢cevresel odakl orgiit
yaratma, problemlerin c¢oziime kavusturulmasi siirecinde smirli  kaynaklari

profesyonelce kullanabilme de bu 6zelliklerin destekleyici unsurlaridir. .

Sosyal girisimcilik ve ticari girisimcilik arasindaki temel farklara deginmek
gerekirse sosyal girisimcilikte ilk amac sosyal fayda saglayabilecek, siirdiiriilebilir bir
sistem kurarak kar amacimi 6n planda tutmamasidir. Ticari girisimcilikte mali bir amag
dolayisiyla kar elde etmek asli amaglardandir. Sosyal girisimcilik kavrami ele

alindiginda ticari girisimcilik ile olan temel farkliliklar bir Tablo 1.2. ile belirtilmistir.

Tablo 1.2. Sosyal Girisimcilik ve Ticari Girisimcilik Arasindaki Temel Farklar

Sosyal Girisimcilik Ticari Girisimcilik
Motivasyon Kar elde etmekten ziyade Temel faktor yeni is kurma,
sosyal degisim hedeflenir. kendi isine baslama ve finansal
kazang elde etme diisiincesidir.
Risk ve Karar Sivil toplum gereksinimleri | Risk alma egilimi para ve
icin risk ve sorumluluk sayginlik kazanma ile ilgilidir.
tistlenirler.
Yapilan Is Kamu kurum ve kuruluglart | Sanayi icinde iligkilerde
ile koordineli hareket bulunmak ve isbirligi
etmek, iletisimde olusturmak
bulunmak.
Kar Ozellikleri Sosyal sermaye yaratmak Kar elde etme amacinda olmak,
ve bu problemleri ¢cozmek piyasa tabanli sorunlar1 ¢cozmek.
Yenilikcilik Toplumun kaynaklarini Yeni fikirler bulmak.
birlestirmek
Orgiit Varhig Ekonomik olarak etkin ve Sosyal olarak etkin ve verimli
verimli

Kaynak: (Ozdemir, 2016: 339-360)
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Tablo 1.2. incelendiginde sosyal girisimler ve ticari girisimler arasindaki temel
farklarin motivasyon, risk alma, inisiyatif kullanma, karar verme, yapilan is, elde edilen

kar durumu, yenilikgilik ve orgiitiin varligi husularinda oldugu goriilmektedir.
1.9. Sosyal Girisimcilik Yaklasimlar

Daha 6nce yapilan tanimlardan da goriilecegi lizere, sosyal girisimci ve sosyal
girisimcilik kavramlari, tanim1 konusunda iizerinde heniiz bir anlagma elde edilememis
ancak her gecen giin farkl disiplinlerce sorgulanmaya baslanan ve dolayisiyla hizli bir
gelisim ivmesi olan bir kavramdir. Literatiirde sosyal girisimcilik hakkinda yapilan bu
farkli tamimlarin temelinde farkli yaklasimlarin oldugu goriilmektedir. Bu
yaklagimlarda, sosyal girisimcilik kavrami gerek kamu gerekse 6zel gerekse de sivil
sektorlerde degisik konumlarda algilanmakta ve kapsami hakkinda ortak bir ¢cerceveye
oturan bir yapilanma ¢izilememektedir. Bu yaklagimlar, ortak 6zellikleri dogrultusunda
dort grupta toplanarak 6zetlenebilir. Sosyal Girisimcilik yaklasimlarinda bahsi gecen
farkliliklar Tablo 1.3. ile belirtilmistir.

Tablo 1.3. Sosyal Girisimcilik Yaklagimlari

Gruplar Ortak Ozellikler

1.Grup Kar amac1 giitmeyen kuruluslardaki sosyal girisimcilik

2.Grup Kar amac giiden sosyal isletmelerdeki sosyal girisimcilik

3.Grup Sosyal bir amaci olmayan kar amaci olan sosyal isletmelerdeki sosyal
girisimcilik

4.Grup Tiim sektorlerde sosyal girisimciligin yaratilabilecegini 6ngoren
girisimcilik

Kaynak: (Reis, 1999; Aktaran: Besler, 2010: 6-16; Thompson, 2002: 412-431)

Tablo 1.3. incelendiginde; sosyal girisimcilik yaklasimlarinda farkli gruplar ile
ifade edilebilecek yaklasim sekilleri vardir. Bu yaklasimlarin ortak noktas: sosyal fayda

saglayabilecek sistemleri olusturabilmek ve bu sistemin devamliligini saglayabilmektir.
o Birinci Grup: ilk grupta yer alan ve sosyal girisimcilik ile ilgili literatiiriin
biiyiik bir kismimi olusturan yaklasimlar, kar amaci giitmeyen Orgiitler alaninda

gelismistir. Bu cevrede sosyal girisimcilik, kar amaci giitmeyen oOrgiitlere has bir

kavram olarak kabul gormekte ve bu kapsamda vurgulanmaktadir. Sosyal girisimcilik
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kavrami, kar amaci giitmeyen kuruluslarin gelir elde etmek amaciyla yenilik¢i
yaklasimlar benimsemesi ve bu noktada kendini gelistirmesi olarak tanimlanmaktadir.
Boylesi bir yaklasimla, kar amaci giitmeyen sektorlere ticari profesyonel bir
organizasyon kimligi ve pazar temelli yeteneklerin kazandirilmas: hedeflenmektedir
(Reis, 1999; Aktaran: Besler, 2010: 6-16; Thompson, 2002: 412-431). Tabii burada goz
ard1 edilmemesi gereken Onemli bir husus vardir ki o da her kar amaci giitmeyen
kurulusun, sosyal bir girisimcilik sistemine sahip Orgiit olarak kabul edilmemesi
gerekliligidir. Bunlar arasinda sosyal girisimcilik 6zelliklerini sahip olmayan orgiitler de
karsimiza cikabilmektedir. Sosyal girisimcilige bagli kuruluslar, aldiklar1 stratejik
kararlar ve vizyonlar1 ile cevrenin tepkileri karsisinda ortaya koyduklar1 davranig
sekilleriyle diger kar amaci1 giitmeyen gruplardan farkhilagabilmektedirler
(Weerawardena ve Mort, 2006: 21-35). Bu sebeple biitiin kar amaci gdzetmeyen
organizasyonlarin sosyal girisimci kuruluslar olarak algilanmamasi 6nemli bir yaklsim
seklidir.

o Ikinci Grup: Literatiirde ikinci grupta yer alan yaklasimlara baktigimizda ise
(Wallace, 1999: 153-174), kar amaci giiden sosyal isletmeler sosyal girisimciler olarak
kabul edilmektedir. Sosyal amaglh girisimlerin yer aldigir kar amach sektorlerde de
sosyal girisimciligin oldugu calismalarla desteklenmektedir (Dees ve Anderson, 2003:
1-26). Bu alanda sosyal girisimcilik, sosyal bir amaca doniik yenilik¢i faaliyetlerde
bulunmak olarak tanimlanmaktadir. Ornegin, 6zel ya da kamu sektériinde faaliyet
gosteren hastaneler, sosyal amacli ticari girisimlerdir. Bu girisimler eger sosyal
amaclarma  yonelik  siirekli  yenilikgi  faaliyetlerde  bulunuyor ve  basari
saglayabiliyorlarsa sosyal girisimci olarak kabul edilebilirler.

o Ugiincii Grup: Literatiirdeki iiciincii grup yaklasimlar, sosyal bir amaca sahip
olmayan ancak kar amaci giiden kuruluslarin sosyal bir girisimci olarak kabul
edilebilecegini savunan yaklagimlardir (Thompson, Alvy ve Lees, 2000: 328-338). Bu
alanda sosyal girisimcilik, sosyal sermaye olusturmaya yonelik bir takim yenilik¢i
faaliyetlerde bulunmak olarak tamimlanmaktadir. Bu yaklasimlarda, sosyal sermaye
yaratan kar amaci giiden kuruluslarin sosyal bakimdan girisimci kabul edilebilecegi
belirtilmektedir. Ornegin tekstil sektoriinde faaliyet gosteren isletme kar amaci giiden
bir isletme olup dogrudan sosyal bir amaca hizmet etmektedir. Burada vurgulanmak

istenen faaliyet amac1 dogrudan topluma yonelik olmayan ticari kuruluslarin da sosyal
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girisimci olabilecekleridir. Ornegimize donecek olursak tekstil isletmesi sosyal sermaye
yaratma konusunda yenilik¢i faaliyetlerde bulunuyorsa sosyal bir girisimci olarak kabul
edilmektedir.

o Dordiincii Grup: Dordiincii grupta yer alan aragtirmalar ise, sosyal girisimciligin
tek bir sektore bagh kalinarak agiklanamayacagini, tiim sektorlerde sosyal girisimciligin
yaratilabilecegini savunan yaklagimdir. Thompson (2002: 412-431), sosyal girisimciligi,
hayirseverlik yiikiimliiliigiine sahip ticari isletmelerde, sosyal bir amac¢ i¢in kurulmus
fakat ticari isletme olarak faaliyet gosteren isletmelerde ve goniilliilige dayanan ya da
kar amaci giitmeyen kuruluslarda meydana gelen bir olgu olarak tespit etmektedir. Yine
bu alanda Austin ve arkadaslar1 (2006: 1-22), sosyal girisimciligi, kar amaci giitmeyen,
ticari veya kamusal tiim sektorler icinde gerceklesebilen yenilikci, sosyal deger yaratan

faaliyetler olarak tanimlamaktadir.
1.10. Sosyal Girisimcilik Yaklasgimlarimin Degerlendirilmesi

Sosyal girisimcilik kavrami farkli yaklagimlar ile aciklanmis olsa da genis
cercevedeki yaklasim olan 4.Grup sosyal girisimcilik yaklasimin en kapsamli ve kabul
edilebilir bakis acisina sahip yaklasim oldugu degerlendirilmektedir. Akademik
literatiiriin yaninda sosyal girisimciligin popiiler sdylemler altindaki bir¢cok tanimi kar
amaci giitmeyen sektorlerdeki olusumlara ve sosyal girisimlere yonelmis durumdadir.
Bu seklideki siirlandirmalarda(Besler, Ozdemir ve Sarikaya, 2009: 875-885) da ortaya
konuldugu gibi, sosyal girisimcilik anlayisina ters diigmektedir. Bu nedenle sosyal
girisimcilik kar amaci giiden veya giitmeyen, ticari veya kamusal tiim sektorler i¢inde
var olabilir. Sosyal girisimcilige yonelik ilgi alanlar1 farklilagabilmekte ve giderek de
genislemeye devam etmektedir. Sektor smirlarmin bulanik hale geldigi giintimiiz
rekabet ortaminda isletmeler kiyasiya rekabet halindedir. Bu ortam, sadece ticari
organizasyonlar1 degil, kar amaci giiden veya giitmeyen, tim ©Ozel ya da kamu
isletmelerini de dogrudan etkilemektedir. Dolayisiyla sosyal girisimcilik kavraminin
tiim kuruluslar1 i¢cine alan bir rekabet sahasinda kavramsallastirilmasinin daha dogru bir
yaklagim olacagi agik olmakla birlikte 6zgiin 6rneklerinde ortaya c¢ikabilmesi amaciyla
en yerinde yaklasimin  smrlarin @ genis  tutulmast  ile  saglanabilecegi
degerlendirilmektedir. Ayrica 2008 yilinda yapilan bir arastirma incelendiginde ortaya

cikan sonug¢ Tablo 1.4. ile belirtilmistir.
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Tablo 1.4. Sosyal Girisimcilerin Kendilerini Nasil Tanimladiklar1

Kolej Say1 | Oran
Sosyal misyona sahip kar amaci giitmeyen 144 70,6
Sosyal misyona sahip kar amaci giiden 15 7,4
Ekonomik misyona sahip kar amaci giitmeyen 21 10,3
Ekonomik misyona sahip kar amaci giiden 0 0
Diger

24 11,18

Kaynak: (Giiler, 2008: 221)

Sosyal girisimcilere icinde bulunduklart organizasyonu nasil tanimladiklari
soruldugunda, Tablo 1.4’de goriildiigi sekilde, biiyiik bir cogunlugu (%70,6) orgiitlerini
“sosyal misyona sahip ve kar amaci giitmeyen” seklinde ifade etmektedirler.
Girisimcilerin % 10,3’{iniin de “ekonomik misyona sahip kar amac1 giitmeyen” seklinde
tarif etikleri Orgiit yapisi1 goz Oniinde bulunduruldugunda, gerek sosyal gerekse de
ekonomik olsun, Orgiitiin yapisinin kar amaci giitmeyen seklinde konumlanmasi
girisimcilerin - % 80,9’unun fikir birliginde oldugu bir noktadir. Tablo 1.4.
incelendiginde sosyal misyona sahip kar amaci giiden Orgiit yapilarmin % 7,4 oraninda
varlig1 da goriilmektedir. Sosyal girisimciligi genis anlamda elimizde olan kaynaklarin
etkin kullanimi ve sosyal fayda saglayan bir yapida diisiindiigiimiizde kar etme
diisiincesi bu yapinin eksik kalan unsurlarindan olan finans boyutunun tamamlayici
unsuru olacagi degerlendirilmektedir. Bu agidan bakildiginda sosyal girisimcilik temel
yapt taslarindan biri olan siirdiiriilebilirlik ilkesi diisiiniildiigiinde, kurulan sistemin
gelistirilmesi yeni sosyal iceriklerin yaratilmasi gibi hayati 6nem arz eden noktalarda
sadece bagis ve hibelerin yeterli olmayacagi kabul edilmeli ve bu noktada gerekli
Oonlemler alinarak kalici unsurlar diisiiniilmelidir. Bu baglamda bakildiginda sosyal
girisimcilikte kesin sinirli ¢izgiler bulunmamaktadir. Ayrica sosyal girisimcilik
genellikle kar amaci giitmeyen veya goniillii sektor icinde kabul edilse dahi sosyal
girisimlerin fon, hibe ve bagislar, insan kaynaklar1 ve miisteriler, iirlin ve hizmet

sunumundaki rekabet icin ayakta kalabilme stratejisi olarak kar elde etme calismalari
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bulunmaktadir. Tiim bu caliymalar ile birlikte sosyal girisimcilik smirlarinit 6zel ve

kamu sektoriine de kaydirmaktadir. (Mair ve Noboa, 2003: 523).

Bu noktada ifade edilecek bir diger husus sosyal girisimciligin ilgili oldugu sektor
konusudur ki bazi arastirmacilar bu tiirden girisimciliklerin sadece kar amaci giitmeyen
sektore bagl oldugunu diisiinmektedirler. Buna karsilik farkli bir bakis sergileyen bir
kistm arastirmacilar ise sosyal girisimciligi sadece kar amaci giitmeyen olusumlar
anlaminda gormenin kavramm faaliyet alanimi daraltmak oldugunu diisiinerek o6zel
sektorde de faaliyet alam1 bulunan sosyal girisimci davramis yaklagimlarmin

olabilecegini ifade etmektedirler.
1.11. Sahip Olunan Sosyal Amac ve Ticari Yapilanmaya Gore Sosyal
Girisimler

Isletme, kurum organizasyon veya herhangi bir grup icin amaclanan hedef
dogrultusunda bir yapilanma s6z konusudur. Bu yapilanmadaki amag¢ ulasilmak istenen
bir hedefin hangi yollarla gerceklestirilecegine bagh olarak farklhiliklar gostermektedir.
Bu kapsamda bu 6zellikler Sekil 1.1. ile aciklanmustir.
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Sekil 1.1. Sosyal Amag ve Ticari Yapilanma Anlaminda Sosyal Girigimler

Sosyal Amac Sekli Ticari Yapilanma Ornek

+Orgiitiin amagclar1 Ticari vapilanma vok [l—" *Sivil toplum orgiitleri
tamamen sosyal - JE !

+Orgiitiin amaglar1

*Kismi ticari yapilanma *Grameen Bankasi
tamamen sosyal — yap L

+Orgiitiin baglica amaci

* Karmn bir kismu sosyal
1 M .
RREVE - girisimci ve destekgilere L *Ciudad Salud**
verilmektedir.
+Orgiitiin sosyal amac1 S e
o *Sosyal Girigimci i¢in kar
diger H;)ae?l}i‘fi‘;‘lfasmda L elde etmek onemli bir | *Ben ve Jerry's
g amag Dondurmalar1
eDig 1. d 000 g
2 o et |t ek i L ot stk
‘Kinci pland — 1¢1n asiul amag vb. biiylik kuruluglar
nCL pangs tarafindan sosyal amaclar
tistlenilir.

Kaynak: (Frumkin, 2002: 150)

Ciudad Salud Ornegi: Saglikli sehir anlamina gelen ve Kolombiya’da kurulan
bu girisim, faaliyet gosterdigi bolgede istthdam saglayarak ve bolgenin yasam
kosullarini iyilestirerek, saglik alaninda ilerlemeler saglamaktadir. Bulundugu bolgede
kar elde eden bir isletmeye doniisen bu olusumda sosyal amaglar dogrultusunda elde
edilen kazang isletmenin siirdiirebilirligini saglarken hissedarlar arasinda kar paylasimi
da miimkiin olmaktadir. Olusturulan siirdiiriilebilir organizasyon kapsaminda birgok
calisana sahip olan ve her yil binlerce turist tarafindan ziyaret edilmekte olan bu saglikli
sehir istithdam saglayic1 6zelligi ile de one ¢ikan bir sosyal girisimcilik 6rnegi olmustur.
Hava kirliligi, giiriiltii, ekolojik sistemin bozulmasi, yetersiz dinlenme alanlari, park ve
bahgelerin azligi, eglence alanlarmin yetersizligi, artan niifusun olumsuz etkileri gibi
konularda bu ve buna benzer bir cok alanda sosyal fayda yaratmak amaciyla

girisimlerde bulunan bir sosyal girisimcilik 6rnegidir.

Sahip olunan sosyal amac¢ ve ticari yapilanmaya gore sosyal girigimler

incelendiginde “’Ciudad Salud’”’ benzeri bir yapilanma Ornegi olarak iilkemizde
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faaliyet gosteren OYAK (Oyak Yardimlagma Kurumu) sosyal girisimcilik Ornegi
olabilecek bir Ornek olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Belirli bir gruba yonelik olarak
maddi ve manevi fayda saglayacak olanaklarin saglanmasi grup iiyelerinin yasam
kosullarmi iyilestirerek sosyal fayda saglamak amaciyla kurulan bu kavram, ilerleyen
boliimlerde daha detayli bir anlatimla incelenerek sosyal girisimcilik ve sosyal isletme
kavramlar1 altinda iligkilendirilmektedir. Sosyal girisimciligin eksik kalan yanlarinin
sosyal isletme kavrami ile tamamlana bilirligi iizerinde durularak bunun pratikte
olabilirligi ve bu kavrama ornek teskil eden OYAK’in (Oyak Yardimlagma Kurumu)

tiyelerinin bu konu hakkindaki hizmet kalitesi anlayislar1 degerlendirilecektir.
1.12. Sosyal Girisimcilik Kavramsal Modeli

Hervieux, Gedajlovic ve Turcotte’nin (2010) ortaya koyduklar1 ¢calisma ile, sosyal
fayda saglama ve dolayisiyla sosyal deger yaratma gorevinin, sosyal girisimcilik i¢in en
temel deger oldugunu belirtmislerdir. Sosyal organizasyonlar i¢in sosyal girisimcilik
tanimlarinin ortak noktasinin sosyal misyon adaptasyonu sonunda sosyal fayda
saglamak ve organizasyonun siirdiiriilebilirligini gerceklestirebilmek adma ticari
faaliyetlerde ile siireci desteklemek oldugunu ortaya koymuslardir. Sekil 1.2 ile

belirtilen kavramsal model 6rnek bir yol haritasidir.

Sekil 1.2. Sosyal Girisimcilik-Kavramsal Modeli

4 ™ s )
SOSYAL MiSYON Sosyal Deger Giiclendirme
Baslaticisi
\ ) G )
e ) r )
Neden ? Sosyal Deger sirdrebilirlik

Yaratmak

J \, J
N f N
Yenilik ve Sosyo

Nasil ? Ekonomik
Organizasyon

7
\

\
J

Sosyal Fayda
Saglama

7
\
\
(
\,

Kaynak: (Hervieux, vd., 2010: 57)

28



Sekil 1.2. incelendiginde; sosyal girisimcilik kavramsal modeli neden ve nasil
sorularma cevap verebilen ve bu cevaplardan yola ¢ikarak sosyal deger baslatabilen bir
kurguda olmalidir. Bu temel ihtiyaclar karsilandiktan sonra siirdiiriilebilir bir sistematik
icinde giiclendirme amaciyla hareket edilmeli ve son olarak kurulan sistemde sosyal

fayda saglama amacinin gerceklestirilmesi gozlenmelidir.
1.13. Sosyal Girisimcilikte Sinirlayici Engeller ve Yapilan Elestiriler

Sosyal girisimcilik adina giizel sistemler yaratabilmek amaciyla yola ¢ikan sosyal
girisimciler ¢ikmis olduklar1 bu zorlu yolda bazi engellerle karsilasmaktadirlar. Bu
engellerin karakteristikleri her alan i¢in farkli olmakla birlikte temelde ayni kaynaga
dayanmaktadirlar. Bunlar kaynak yetersizligi, sosyal fayda saglayamama, kolay olani
secme ve gelir elde edememe, performans 6l¢ciimil gergceklestirememe engelleridir. Bu
kapsamda sosyal girisimcilige yapilan elestiriler de bu engellerin ortaya c¢ikarmis
oldugu yetersizlikler sebebiyle istenilen amaclara ulasilamadigi ve kurulan sistemlerin

kalic1 bir 6zellik kazanamadiklar1 yoniinde yogunlagmaktadir.
1.13.1. Kaynak Yetersizligi

Sosyal girisimcilik bu denli 6nem kazanmasina ragmen geleneksel anlamda
faaliyet gosteren iiclincii sektor kuruluslarinin orgiitsel yapisi, misyonu, vizyonu ve
yonetim anlayis1 sosyal girisimciligin basarisin1 smirlamaktadir. Ciinkii toplumsal
alanda siirdiiriilebilir, yaratic1 ve yenilik¢i ¢oziimler ortaya koymak yine belirli bir
miktarda ve siirdiiriilebilir kaynaga sahip olmayi gerektirmektedir. Ancak iiciincii sektor
kuruluslarinin kar giidiisiiyle hareket etmedigine yonelik yerlesen algi ve bu baglamdaki
yonetim anlayisi, bu Orgiitleri bagimh kilmakta ve sosyal girisimciliklerini
siirlamaktadir. Bu noktada bazi bilim adamlar1 kaynak sorununa dikkat cekerek sosyal
girisimeiligin - 6zel sektor tarafindan gerceklestirilmesinin daha etkin sonuclar
getirecegini savunmaktadir (Sud vd., 2009: 201-216). Bununla birlikte biiyiik kabul
goren yaklasima gore ise, sahip oldugu misyon ve Oncelikleri agisindan sosyal
girisimciligin Uiciincii sektor tarafindan gerceklestirilmesinin sosyal dokuyla daha
uyumlu sonuclar dogurmaktadir. Dolayisiyla iiciincii sektor kuruluslarinin sosyal kér
amacli kuruluslar olarak adlandirilmas: ve kaynaklarmi kendilerinin gergeklestirdigi
faaliyetlere bagli olarak siirdiiriilebilmeleri, bu sorunlarin ve tartismalarin Oniine

gecilmesi acisindan olduk¢a énemlidir.
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Sosyal girisimciligin onemli amaglarindan biri girisimcilerin sosyal amaglari
gerceklestirebilmek ic¢in ticari beceri ve isletme yaratma bilgilerini kullanmalar1 ve
ticari acidan siirdiiriilebilir olmay1 saglamalaridir. Bir bagka deyisle, kar amach
caligmayan orgiitlerde, ticari birimler olusturulmasi ve bunlarin istihdam yaratmak ya da
cesitli sosyal amaclar icin kullamlmasi giiniimiiz STK’larmin deger verdigi
konulardandir. Nitekim kaynak saglama faaliyetleri (fundraising) kar amaci giitmeyen
orgiitlerin girisimci bakis agisiyla hareket ettiklerinin agik bir gostergesi olarak

diistiniilmektedir (Frumkin, 2002: 131).
1.13.2. Sosyal Fayda Saglayamama

Sosyal girisimcilik her ne kadar olumlu ve topluma yararl olarak ifade edilse de,
bu konuya temkinli yaklagan ve hatta konunun art niyetli oldugunu iddia ederek
olumsuz goriislere sahip olan arastirmacilar bulunmaktadir. Bunlardan birkaci
olan(Cook vd., 2003), sosyal girisimcilik hakkinda yanlis seyler bilindigi ve sosyal
girisimciligin gelisimi hakkinda tehlikeli Onsezileri oldugunu belirtmislerdir. Sosyal
girisimcilik hareketinin yeni liberal hareketlerden baska bir sey olmadigmi, issizlik
sorununa ¢oziim getiremeyecegi ve yoksulluga care bulamayacagini ifade etmektedirler.
Arastirmacilar, sosyal girisimcilik hareketini iki yonden elestirmektedir. ilk elestiri,
sosyal girisimciligin kitlesel igsizligin gercek nedenlerini anlamaktaki basarisizligidir.
Ikincisi ise, sosyal girisimciligin hiikiimetlerin sosyal refah hizmeti sunumu igin
finansal kisitlamalar i¢inde oldugu ve bunlar1 karsilayabilecek fonlara sahip olmamasima
iligkin Ongoriisiidiir. Yoksulluk icin de sosyal girisimciligin bir ¢dziim olamayacagi
veya sosyal girisimciligin bu soruna herhangi bir ¢6ziim iiretemeyecegi de
diigiiniilmektedir. Ornegin, onemli bir sosyal girisim faaliyeti olan mikro kredi
uygulamalarinin yoksulluk sorununa ¢are olamayacagi iddia edilmektedir. Yoksullardan
girisimci olusturmaya c¢alisan mikro kredi uygulamalar1 dahilinde, bir¢ok kredi
kullanicisinin, kredi almak yerine fabrikada herhangi bir iste ¢aligmayi tercih edecegi,
“girigsimci yoksullarin romantik bir fikir olmaktan ileri gidemeyecegi ve yoksullugu
gidermede hicbir Onlemin istihdam yaratmaktan daha yararli olamayacagi ifade

edilmektedir (Karnani, 2007: 5).
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1.13.3. Kolay Olam Secme ve Gelir Elde Etmeme

Sosyal girisimcilik hakkindaki olumsuz diisiincelerden bir digeri de, sosyal
girisimcilerin genellikle ¢ekici, tatmin edici ve yonetilmesi kolay projeler yiiriittiiklerini,
miicadele gerektiren ve tehlikeli gorevler iceren projeleri ise digerlerine biraktiklarini
iddia etmektedir (Frumkin 2002: 140-142). Sosyal girisimciler tarafindan sunulan
hizmetlerin toplumun hayati onemdeki ihtiya¢lariyla uyumlu olmadigini ifade ederken,
diisiincelerini bu iddiaya dayandirmaktadir. Arastirmaci, ayni zamanda, sosyal
girisimlerin fazla iiretimde bulunma ve verimsizlik sorunlarina da dikkat cekerek,
bircok kar amaci giitmeyen oOrgiitiin birbirlerinin programlarmi taklit ederek, hedef
kitleye katkida bulunmak adina gereksiz rekabet i¢cine girdiklerini vurgulamaktadir. Her
ne kadar sosyal girigimlerin siirdiiriilebilirlik i¢in gelir elde etmeleri gerektigi ifade
edilse de, icinde bulunduklar1 rekabet cercevesinde, hedef kitleye yonelik bazi
hizmetlerin pazarlanmasi elestiri konusu yapilmaktadir. Asiriya kacan kar getirici
faaliyetler, bu girisimlerin, sosyal misyonlarindan uzaklastiklar1 diisiincesini harekete
gecirerek, topluma katki konusunda giiven uyandiran pozisyonlarini tehlikeye
atabilmektedir (Eikenberry ve Kluver, 2004: 135-137; Dees ve Anderson, 2002: 6). Bu
nedenle, oOrgiitlerin gelir elde etme cabalar1 ile sosyal misyonlar1 icin caligmalar:

arasinda var olan hassas dengeyi korumalar1 gerekmektedir.

Ayrica Frumkin (2002), sosyal girisimcilerin hissedarlarina paylastirmak adina
kar elde etmeye odaklanmamalarindan kaynaklanan, sosyal girisimlerin finansal
anlamda verimli olamama sorunlari oldugunu belirtmektedir. Buna ek olarak, 6zel
sektor girisimcileri piyasa kontrol ve gozetimini iceren resmi bir sistem i¢inde
faaliyetlerini siirdiiriirken, sosyal girisimcilerin verimsiz ve belirsiz piyasa mekanizmasi
icinde konumlanmasinin, anahtar konumda bulunan personelin kontrol edilebilmesini
zorlastirdig1 ve personeli sorumsuzluga itebilecegi belirtilmektedir. Nihayetinde, bu

durum o6rgiit icinde verimsizlik ve diisiik performans ile sonug¢lanabilir.
1.13.4. Performans Olciimii Yapilamamasi

Sosyal girisimcilerde elestirilen bir diger olumsuz ozellik, sosyal girisimciligin
performansinin 6l¢iilmesinin ¢ok zor olmasidir. Buna bagl olarak, sosyal girisimciler
genellikle kendi performanslarmin  ne diizeyde oldugundan habersizdirler.

Calismalarmin  karsiliginda aldiklar1 smirli  geribildirim nedeniyle, siirdiirdiikleri
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faaliyetlerin Olciisii ve kapsamini ¢ok zor degerlendirmektedir ve bunun sonucu olarak
orgiitlerinde biiyiimeye ya da kiiciilmeye gitmek konusunda karar vermede giicliikle
karsilagsmaktadirlar (Zahra vd., 2006: 3). Ozetle, ashinda iyl niyetle hareket eden sivil
toplum Orgiitlerinin devletin basarisiz oldugu bazi hizmet alanlarinda bosluk
doldurmaya caligsa dahi basarili olamayacagi iddia edilmektedir. Bunun bir nedeni
sosyal girisimciligi besleyen sivil toplumun yeterli kaynaga ve 6lgek ekonomisine sahip
olmamasi olarak ifade edilmektedir. Bu nedenle sosyal girisimci faaliyetlerin, devletin
acigin1 kapatma ya da onun yerine hizmet saglama cabalar1 yerine, devleti desteklemesi,
devlet ve Ozel sektorle isbirligi i¢inde calismasi, dezavantajli kesimlerin sorunlarma
iliskin seslerini duyurmasina destek vermesi ve siyasi siirecte, gerekli kaynaklara

erisebilme kapasitesiyle, hizlandirici rol benimsemesi gerekliligi onerilmektedir.
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iKiNCi BOLUM
SOSYAL GiRiSIMCILiK BAGLAMINDA ORDU YARDIMLASMA
KURUMU (OYAK)

Mesleki ozellikleri geregi, gorevleri boyunca cesitli illerde veya iilkelerde gorev
yapan askerler, islerinin dogas1 geregi emeklilik donemlerinde ekonomik sikintilarla
miicadele  etmek  durumunda  kalmislardir.  Ozellikle yaslihk  doéneminde
emekliliklerinden sonra Oncelikli ihtiyaclardan olan konut sahibi olma ihtiyaglari,
miitevazi gecinme kosullar1 ve gorevleri geregi farkli yerlerde ikamet etmeleri nedeniyle

risk altina girmistir.

Tiirk Silahli Kuvvetleri’nde, T.C. Emekli Sandig1 hizmetlerine ek olarak, birinci
basamakta yer alan kamu sektoriinii tamamlamak iizere, askeri personelin konut
edinmesini bor¢ verme hizmetiyle ve konut tahsisiyle kolaylastiracak, meslekleri
nedeniyle karsilasilabilecek maluliyet ve oliim hallerinde, geride bakmakla yiikiimlii

olduklarim1 magdur etmeyecek bir sistemin kurulmasina karar verilmistir.

Bu gerekgelerle 1961 yilinda kurulan Ordu Yardimlagsma Kurumu (OYAK), yarim
yiizyillik tarihi boyunca, gerek hizmetlerini gerekse yatirimlarini gesitlendirmis ve
kuruldugu doneme kiyasla oldukc¢a farkli bir goriiniime biirlinmiistiir. Kuruldugunda
yalnizca “bor¢ verme hizmeti, emeklilik, maluliyet ve Oliim yardimlar1” ile smirl
bulunan hizmetlerine zaman i¢cinde emekli maas1 sistemi eklenmis, bagisa dayali emekli
geliri ve konut On biriktirim ad1 altinda, gelirleri ve yatirimlar: birbirinden farkl iki fon
kurulmustur. Ayrica, iiyelerine yaptigi yardim ve sundugu hizmetleri gelistirebilmek
icin kapitalizasyon yontemiyle finansman saglayan kurum ’un kér elde ederek nema
oranlarini yiikseltmesi beklenmektedir. Bu amagla kurum, yaptigi yatirimlar:i da
cesitlendirmek ve piyasa kosullarinda daha stratejik diisiinmek durumunda kalmistir.
Boylece, menkul kiymet yatirimlarinin yani sira, karh gordiigii alanlarda, gerektiginde
sirket kurmus, bazi sirketlere ortak olmus ya da ortakliklarini sona erdirmistir.
Kuruldugunda yalnizca “bor¢ verme hizmeti, emeklilik, maluliyet ve 6liim yardimlar1”
ile smirli bulunan hizmetlerine zaman icinde emekli maasi1 sistemi eklenmis, bagisa
dayal1 emekli geliri ve konut 6n biriktirim ad1 altinda, gelirleri ve yatirimlari birbirinden

farkli iki fon kurulmustur. Ayrica, iiyelerine yaptigi yardim ve sundugu hizmetleri
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gelistirebilmek i¢in kapitalizasyon yontemiyle finansman saglayan kurum’ un kér elde
ederek nema oranlarini yiikseltmesi beklenmektedir. Bu amacla kurum, yaptigi
yatirnmlar1 da cesitlendirmek ve piyasa kosullarinda daha stratejik diistinmek
durumunda kalmistir. Boylece, menkul kiymet yatirimlarinin yam sira, karli gordiigi
alanlarda, gerektiginde sirket kurmus, bazi sirketlere ortak olmus ya da ortakliklarim
sona erdirmistir. Varliklar1 yalnizca iiyelere ait olan OYAK, kurulus amacina ilave
olarak, yaptig1 yatirimlarla iiretim ve istihdama bir anlamda katkida bulunmus, bir
piyasa aktorii haline de gelmistir. Cok ge¢cmeden bu durumu, uluslararasi
derecelendirme kuruluslarinin dikkatini ¢cekmeyi basarmis, boylece uluslararasi alanda
giivenilirligi artmustir. Yarim yiizyillik tecriibesi ile OYAK, o6zel hukuk tiizel kisisi
olarak sundugu yardim ve hizmetlerle hem bir 6zel emeklilik fonu, hem de yaptigi
yatirimlarla Ozellikle uluslararas1 arenada ‘“girisim sermayesi” olarak tanimlanan

oldukc¢a 6zgiin bir yapiy1 ortaya koymaktadir (Ayhan, 2011: 130-131).

Bu baglamda degerlendirdigimizde kendine 0Ozgiin yapist ve Fowler (2000)
yilinda yapmis oldugu sosyal girisimcilik tanimindan yola ¢ikarak ¢’ Sosyal girisimcilik,
sosyal fayda etme ve siirdirme olanagi saglayan yasanabilir (sosyo-ekonomik)
yapilarin, iligkilerin, kurumlarin, organizasyonlarin ve uygulamalarin yaratilmasidir.”’
Bu tamimdan da anlasilabilecegi gibi OYAK olusumunun bir sosyal girisimcilik
faaliyeti sonucunda ortaya ¢iktigi ve sosyal girisimcilige tilkemizden 6zgiin bir 6rnek

teskil etmesi ¢calismamizin bu yonde gelismesine katkida bulunmusgtur.
2.1. OYAK’mn Kurulusu

Diinyada bircok Ornekleri olan tamamlayic1 mesleki emeklilik fonlarinin
iilkemizdeki basarili 6rnegi olan OYAK 1n temelleri 12 Nisan 1911 tarihli Askeri Ikraz
Sandig1 Nizamnamesi’ ne kadar uzanmaktadir. Tiirkiye’nin 1945°de Birlesmis Milletler
ve 1952 yilinda ise NATO’ya iiye olmasma miiteakip Kore Savasina katilmasi
sonucunda Tiirk Silahli Kuvvetleri mensuplar1 diinya ¢apindaki meslektaslarinin sosyal
imkanlarindan haberdar hale gelmistir. Ordu mensuplar1 icin konut meselesini de
kapsayacak sekilde ek sosyal giivenlik imkénlarinin neler olabilecegi konusunda
caligmalar baslatilmis ve 1957 - 1960 yillar1 arasinda iktidar ve muhalefet milletvekilleri
tarafindan bir “OYAK” kurulmasmna yoOnelik Oneriler giindeme getirilmistir

http://www.oyak.com.tr/TR/kurumsal/tarihce.html(10.12.2016).
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Ordu Yardimlagsma Kurumu, 1961 yilinda Tiirk Silahli Kuvvetleri mensuplarina,
Emekli Sandig1’nin yani sira, ek bir sosyal giivenlik saglamak iizere 205 sayili yasa ile
kurulmustur. Temelinde, mensuplarinin karsilikli dayanigma ve yardimlagmalarini
saglamak esas1 bulunmaktadir. Boylece, T.C. Emekli Sandig’nin sundugu hizmetlere
ek olarak, TSK mensuplarinin daha etkili bicimde giivenlik altina alinmasi
amacglanmistir (Dilik, 1991). Temelinde, mensuplarinin karsilikli yardimlagsma ve
dayanigsmasimi saglamak ifadesinden de anlasilabilecegi iizere Ordu Yardimlasma
Kurumu (OYAK) sosyal anlamda mensuplarina katki saglamay1 ama¢ edinmistir. Bu
baglamda ilerleyen yillarda iiyelerine hizmetler kapsaminda sosyal giivenlik imkénlar1
sunmak, mevzuat cercevesinde iiyelerine emeklilik yardimi, emekli maasi, 6lim ve
maluliyet yardimlar1 yaptig1 gibi konut edindirme, bor¢ verme, Bagisa Dayali Emekli
Geliri Sistemi (BDEGS) ve Konut On Biriktirim Fonu (KOBF) gibi cesitli hizmetler de

sunmaktadir.
2.2. OYAK’1n Hukuki Yapisi

OYAK ile ilgili hukuki yapiy1 anlayabilmek i¢in 6ncelikle “OY AK ne degildir?”’
sorusunu sorgulamak gerekmektedir. 205 sayili Kanun cercevesinde, ©6zel hukuk
hiikiimlerine tabi, mali ve idari bakimdan 6zerk, tiizel kisiligi haiz bir kurulustur. Bu
kapsamda OYAK, ordu yardimlasma kurumu Milli Savunma Bakanlig1 veya Genel
Kurmaya bagh bir olusum degildir. OYAK yapis1 itibari ile bireysel emeklilik sirketi,
birinci basamak sosyal giivenlik sisteminin bir parcas1 veya paydaslarina, tiyelerine kar
dagitimi1 yapan bir sermaye sirketi de degildir. Herhangi bir kamu kurumuna baglilig:
olmamasi1 sebebiyle kamu kaynaklarinda faydalanma, devlet biitgesinden yardim alma
vb. hakka sahip degildir. OYAK’m bir sermaye sirketi veya ortaklar1 olmamasindan
dolay1 kendi tiizel kisiligine ait bir varligi da yoktur. OYAK, iiye aidatlarindan ve
yatirnm gelirlerinden olusan birikimleri yonetir ve elde ettigi karlarin tamamini iiye
hesaplarina aktarir. Bu kapsamda son alt1 yillik getiri oranlarinin karsilastirilmasi Grafik

2.1. ile belirtilmistir.
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Grafik 2.1. Son Bes Yillik OYAK Nema Oranlari
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Kaynak: https://online.oyak.com.tr/OnlineContent/dergiler/ haziran2017.pdf
(02.06.2017)

Grafik 2.1. incelendiginde kurumun istirakler, projeler, sermaye hareketleri vb.

gelir getirici hareketler sonrasinda, her yilsonunda belirlenerek olagan genel kurulda
aciklanan nema oranlarma ait bir grafigin TUFE (Tiiketici Fiyat Endeksi) ile
karsilastirilmas: yer almaktadir. Diger bir deyisle OYAK grubunun konsolide toplam
varligi ve hasilatinda meydana gelen pozitif artislar iiye hesaplarina {iiyelerin
birikimlerine bagl olarak hesaplanan yiizdesel oranlardaki kar pay1 dagitimidir. Kurum
son bes yil icinde TUFE esas alinarak yapilan degerlendirmede enflasyon oranmin
oldukca iizerinde bir oran ile gerceklesen kurum dagitima esas kaynaklarmi iiye

hesaplarma aktarmustir.
2.3. Kurum Organlan

OYAK’1n organizasyon yapisini bes ana organ altinda incelemek miimkiindiir.
Daimi ve gegici iiyeler bu yapisal sistem icinde degisken sayilarda yer almaktadir.
Kurum organizasyon yapisina bakildiginda en biiyiik yap1 tasi Temsilciler Kurulu

olusturmaktadir.

36



2.4. Temsilciler Kurulu

Kurumun en fazla katilimli ve en iist organi olan temsilciler kurulu, kurumu
yonlendiren nitelikte bir yap1 olusturmaktadir. Temsilciler Kurulu, bir yandan kurum
faaliyetlerini incelerken diger taraftan da bir sonraki Temsilciler Kurulu'nun
toplanmasina kadar gorev yapacak “Genel Kurul” iiyelerini belirlemektedir. Bu
anlamda Temsilciler Kurulu, tiyelerin katilimi yoluyla kurum faaliyetlerinin incelendigi
ve bir anlamda s6z sahibi oldugu bir iist yapt durumundadir. 205 sayili Yasa’nmn 3.

Maddesi ile diizenlenen Temsilciler Kurulu;

“Milli Savunma Bakanligi'nca kuvvet ve miiesseselerdeki daimi iiye adedi dikkate alinarak birlik
ve miiesseselerde vazifeli ve bu Kanunun 17. Maddesinde yazili daimi iiyeler arasindan, mensup olduklart
birlik ve miiesseselerin kumandan veya amirlerince tespit olunacak miimessillerden terekkiip eder.
Temsilciler Kurulunun miirettep iiye adedi, 50’den az 100’den fazla olamaz.”’

Temsilciler Kurulunun en 6nemli gorevi ii¢ yi1lin mali hesaplarini incelemek ve 20
asil 10 yedek Genel Kurul iiyesini se¢mektir. Temsilciler Kurulu’na Milli Savunma
Bakani; olmadigr durumlarda da Genelkurmay Baskanmi baskanlik eder. Kararlar
cogunluk esasina gore almir. Temsilciler Kurulu'nun {iiyeleri; nihai olarak Milli
Savunma Bakam1 ve Genelkurmay Baskani’nin onayi ile segilerek is basma gelirler.

Temsilciler Kurulu’nu tespit eden yonetmelikteki diizenlemeye gore;

a) Milli Savunma Bakani’nm, Bakanlik Karargahi ve baghlarindan sececegi dort

uye,

b) Genelkurmay Baskani’nin, Genelkurmay Baskanlig1 Karargihi ve baglilarindan
sececegi dort iiye. Millli Savunma Bakani ve Genel Kurmay Baskani, sececekleri

iyelerde kuvvet intisaplarini gozetirler.
c¢) Diger iiyeler su esaslara gore seg¢ilir:

1) Temsilciler Kurulu sec¢imlerinin yapilacagi yildan onceki 15 Aralik tarihi
itibariyle her Kuvvetin ve Jandarma Genel Komutanligi’nin, Ordu Yardimlasma
Kurumu’nun daimi iiye sayisi, Ordu Yardimlasma Kurumu tarafindan Milli Savunma

Bakanhigi’na en ge¢ 31 Aralik tarihine kadar bildirilir.

2) Milli Savunma Bakanlhigi’nca da, Kuvvet Komutanliklar1 ve Jandarma Genel
Komutanlig’nin daimi iiye sayilar1 dikkate alinarak, Temsilciler Kurulu’ndaki iiye

kontenjanlar1 belirlenir ve se¢imlerin yapilacagi yilm 30 Ocak tarihine kadar
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Genelkurmay Bagkanligi ile Ordu Yardimlasma Kurumu Yo6netim Kurulu Bagkanligina
bildirilir.

3) Genelkurmay Baskanligi 15 giin icinde Milli Savunma Bakanlig1 tarafindan
bildirilen bu kontenjanlar1 Kuvvet Komutanliklar1 ve Jandarma Genel Komutanligi’na
bildirir.

4) Kuvvet Komutanlar1 ve Jandarma Genel Komutani; Temsilciler Kurulu i¢in
bildirilen kontenjanlara gore kendi Karargdhi ile organik kuruluslarindaki birlik ve
kurumlardan sececekleri iiyeleri 15 giin icerisinde Genelkurmay Baskanligi’na,
Genelkurmay Baskanligi’'nca da Milli Savunma Bakanligi’na en kisa siire i¢inde
bildirilir.

Temsilciler Kurulu iiyelerinin se¢ciminde kurumun amaclarimi kavrayabilecek,
bilan¢odan, alinan kararlara kadar, incelenecek faaliyetleri degerlendirebilecek birikime
sahip olmas1 goz Oniine alinir. Temsilciler kurulu, her ii¢ yilda bir toplanmaktadir.
Temsilciler Kurulu, Genel kuruldan en az ii¢ giin Once yapilmakla birlikte Milli
Savunma Bakaninm talimati ya da genel kurul karariyla olaganiistii toplanabilir.
Olaganiistii kararin ¢ikmasi durumunda Yonetim Kurulu bir ay i¢inde Temsilciler

Kurulu’nu toplantiya cagirir.
2.5. Genel Kurul

Organizasyon yapist incelendiginde ikinci biiyiik organ olarak karsimiza Genel
Kurul ¢ikmaktadir. Etkinlik olarak degerlendirmek gerekirse en iist diizey organlardan
biri Genel Kuruldur. Genel Kurul 39 iiyeden olugmaktadir. Temsilciler Kurulunun
sectigi 20 liyeye ilave olarak 19 iiye degisik kurumlardan Genel Kurula katilir. Milli
Savunma Bakani, Maliye Bakani, Genelkurmay Baskani, Kuvvet Komutanlar1 veya
Kurmay Bagkanlari, Jandarma Genel Komutani daimi iiyelerdir. Ayrica Kurmay
Bagkani, Sayistay Baskam, Tiirkiye Bankalar Birligi Idare Heyeti Baskami, Tiirkiye
Odalar ve Boralar Birligi (TOBB)baskani, Milli Savunma Bakanligi (MSB) ya da
Genelkurmay Baskanligi’'nda gorevli bulunan; Personel Baskani, Lojistik Bagskani,
Saglik Baskani, Arastirma ve Gelistirme Baskan, Kanun Isleri Miidiirii 19 Genel Kurul
tiyesinin daimi iiyeleridir. Bu kisilere ilaveten ii¢ iiye 0zel sektdrde mali ve iktisadi
alanda Onemli rolii olan kisilerden Milli Savunma ve Maliye Bakani tarafindan ii¢ yil

icin segilir.
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Genel Kurul yillik olagan toplantilarinda OYAK'!n yillik caligmalarini
degerlendirilir, faaliyet raporlari, bilanco ve kar zarar hesaplar1 goriisiiliir, Onerilerde
bulunulur ve kararlar alinir. Genel Kurula Milli Savunma Bakanmi bagkanlik eder ve
kararlar Temsilciler Kurulunda oldugu gibi oy coklugu ile alinir. Genel Kurulun

gerektiginde Yonetim Kurulunu denetleme ve gorevine son verme yetkisi vardir.

Goreyv siiresi ii¢ y1l olan kurulun gorevini OYAK yonetimini saglamaktir. Sekiz
tiyeden olusan yonetim kurulunda OY AK Genel Miidiirii dogal iiye kabul edilir. Genel
Miidiir dogal iiye olarak kararlarda soz sahibidir. Yonetim Kurulu’nun olusumunda yedi
liyenin iicii TSK’da gorevlidir. Ug liyeden ikisini Milli Savunma Bakani’nin gosterecegi
dort aday arasindan digeri de Genelkurmay Baskani’nin gosterecegi iki aday arasindan
Genel Kurulca se¢ilmektedir. Diger dort tiyenin se¢imi ise maliye, hukuk, bankacilik,
sigortacilik gibi alanlarda tecriibe ve birikimiyle uzmanlagmis, yiiksek tahsilli kisiler
arasindan Milli Savunma ve Bakanlari, Sayistay, Basbakanlik Yiiksek Denetleme
Kurulu, TOBB ve Tiirkiye Bankalar Birligi Baskanlarindan olusan bir heyet tarafindan
secilir.

Yonetim Kurulunun; menkul ve gayrimenkullerin elde edilmesi, tahvil ve hisse
senedi satin alinmasi, sirket kurma ve kurulu olan sirketlere istirak, uhdesinde bulunan
menkul ve gayrimenkulleri, satin aldigi hisse senetlerini, tahvilleri veya ortaklik
paylarin1 devir, rehin veya ipotek vb. konularda yetkileri vardir. Bununla birlikte
kurumun daimi iiyeleri i¢in Konut On Biriktirim Fonu kurup arsa alimi ve aldig1 arsa
tizerinde ingaat yaparak iiyelerine satma gibi genis caplh bir faaliyet alaninda da gorev

ve yetkisi bulunmaktadir(Ayhan, 2011: 130-131).

Yonetim Kurulunun vazifelerinden de anlasilabilecegi iizere kurumun icra organi
olan yonetim kurulunun ayda en az bir kez toplanarak genel miidiirliik faaliyetlerinin
Temsilciler Kurulu, Genel Kurul ve genel anlamda tiim tiyelerin niyet ve temennilerine
uygun olarak faaliyet gostermesini saglamakla gorevlidir. Yonetim Kurulu yi1l boyunca
yiirlitmiis oldugu faaliyetlerini Genel Kurul’un denetimine ve onayina (ibra) tabi olarak

yiirtitmektedir.

Daha oOnceden belirtildigi iizere Yonetim Kurulu Baskani ve iiyelerinin gorev

stiresi iic olagan Genel Kurul Toplantisi donemi boyunca devam eder. Gérev dénemi
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sonunda lyeler tekrar segilebilir veya yeni iliyeler goreve atanabilir. YOnetim

Kurulu’nun gorevini yine denetiminde olduklar1 Genel Kurul sonlandirabilir.

Yonetim Kurulu iiyeleri, her yi1l Genel Kurul tarafindan belirlenecek miktarda bir
icret (huzur hakki) alirlar. Yasa ile tanimlanan bu iicretler, en az ayda bir defa olmak
tizere toplanan ve Onemli kararlarm altina imza atma riskini tagiyan bu iiyelere elde
ettikleri riskin karsihigi olarak ©Odenmektedir. Kuram baglaminda incelendiginde
vekillerin riskten kaginmasmin Oniine gecilmesi ve nitelikli kisilerin s6z konusu
faaliyetlerde gorevinin tesviki maksadiyla bu 6demenin yapildig: degerlendirilmektedir.
Ancak belirtmekte yarar vardir ki Yonetim Kurulu tiyelerine ddenen huzur hakki, ¢ikti
veya performans odakli bir iicretlendirme seklinde degil, sadece yOnetim
fonksiyonlarma katilim sonucunda yapilan bir 6demedir. Genel Miidiir digindaki
tiyelerin tamami i¢in Yonetim Kurulu faaliyetleri asil meslek veya gorevlerine ilave
olarak icra edilen ikincil bir gérevdir. Uyelerin huzur hakki disinda asil gorevlerinden

dolayi elde ettikleri maaslar1 veya kazanglar1 da bulunmaktadir (Ercan, 2016: 69-70).
2.7. Denetleme Kurulu

Kurumun en Onemli organlar1 arasmnda gosterilebilecek olusumlardan biride
OYAK kanunun 6’nc1 maddesi geregince olusturulan, ii¢ kisiden (iki sivil bir asker)
olusan ve gorev siiresi ii¢ yil olan Denetleme Kuruludur. Ug iiyeden olugmakta olan
denetim kurulu iiyelerinin bir iiyesi MSB tarafindan gosterilecek adaylar arasmndan
Genel Kurul tarafindan segilir. Bir iiye Sayistay ve bir iiye de Bankalar Birligi Idari
Heyeti Bagkanliginca segilir. YOnetim Kurulu iiyeleri gibi Denetgilerde Genel Kurul
tarafindan belirtilmis olan bir huzur hakki alirlar. Secilen iiyelerin denetleme
faaliyetlerini yapabilecek bilgi birikimine ve tecriibeye sahip olmasi Genel Kurulda

dikkat edilen hususlardandir.

Yonetim Kurulu ile benzer tarih araliklarinda (asgari ayda bir defa) toplanirlar.
Denetleme Kurulu, OYAK Genel Miidiirligii ve istiraklerinin faaliyetleri konusunda
herhangi bir kisitlamaya bagli kalmaksizin denetleme yapabilmektedir. Denetim
faaliyetlerinin sonuclarini, rapor halinde YoOnetim Kurulu’'na ve Genel Kurul’a
sunmakta, Genel Kurul toplantilarinda denetleme sonuglarmi tiyeler ve kamuoyuyla
paylagsmaktadir. Denetleme Kurulu tarafindan yapilan denetimlerin sonucu olusturulan

raporlar Genel Kurulca onanir. OYAK zorunlulugu olmamasma ragmen 2000 yilindan
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bu yana bagimsiz dig denetim yaptirmaktadir. Ayrica aktiieryal denetim de her yil

yaptirilmaktadir.
2.8. Genel Miidiirliik

OYAK kurumunun profesyonel anlamdaki yonetim gereklilikleri Genel Miidiirliik
tarafindan gerceklestirilmektedir. OYAK Genel Miidiirlik yapilanmas: incelendiginde,
Genel Miidiir ve ihtiyaca gore belirlenen sayilarda Genel Miidiir Yardimcilarindan
olusan bir yap1 karsimiza cikmaktadir. Genel Miidiir ve ihtiyaca gore belirlenecek
yardimcilar Yonetim Kurulunun almis oldugu kararlar neticesinde yonetim kurulunca
tayin edilir. OYAK'" Genel Miidiir temsil hakkina sahiptir. Genel Miidiirliikk
yapilanmasi, OYAK faaliyetlerinin, girisimlerinin, planlamalarmin vb. diizenlemelerin
belirlenen stratejiler ve politikalar kapsaminda sevk ve idaresini icra eder.

“Genel Miidiir ve ihtiyaca gore belirlenen sayida Genel Miidiir Yardimcisindan

olusur. OYAK"1 Genel Miidiir temsil eder. Genel Miidiirliik, Kurum faaliyetlerinin
OYAK stratejileri ve politikalar: kapsaminda sevk ve idaresini yiiriitiir.”

205 sayilt Yasa’nin 13 ve 16’nc1 maddelerine gore; Kurumun bir Genel Miidiirii
ile ihtiyaclar dahilinde istenen sayida Genel Miidiir Yardimcis1 Genel Miidiir’e yardimei
olmak maksadi ile tayin edilebilmektedir hususuna yukarida deginmistik. Bunlarin
sigorta, maliye, iktisat, hukuk ve bankacilik ve muhasebe alanlarinda ihtisas ve tecriibe
sahibi yiiksek egitimli olmalar1 gerekmektedir. Genel miidiir, kurumun islerini belirtilen
kanun ile diger mevzuat hiikiimleri ¢ercevesinde ve Yonetim Kurulu'nun almig oldugu
kararlara bagh kalarak yiiriitiir. Temsil vazifesini kendisi yapacagi gibi yerine tayin
edecegi kimselere de yaptirabilir. Kurumu baglayacak, bor¢landirabilecek ve taahhiit
altina koyacak her tiirlii evrak, belge ve mukavelelerin iki imza tasimasi sarttir. Imza
atmaya yetkili olan kisiler ile bunlarin yetkilerinin sinir ve dereceleri YOnetim
Kurulu’nca tespit edilecek sirkiilerde belirtilir. Yonetim Kurulu iiyeleri, yukaridaki
hiikiimler cercevesinde baskan hari¢ Kurum adma imza atma yetkisine haiz degildirler.
(205 sayih OYAK Kanunu madde 13, 14 ve 15’nci maddelerinden 6zetlenmistir
www.oyak.com.tr/TR/kurumsal/oyak-nedir/yonetim-organlari.html (01.12.2016).

2.9. Kurum Uyeleri

Kurum iiyeligi 205 sayili kanun 17. maddesinde tanimlanmigtir. Bu madde
incelendiginde OY AK kurumunun daimi ve gegici statiide olmak iizere iki farkl sekilde

tiyelik durumunun oldugu goriilmektedir.
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Daimi iiyeler: TSK kadrolarinda gorevli muvazzaf subay, sozlesmeli subay, askeri
memur, astsubay, sozlesmeli astsubay ve uzman jandarmalar ile emekli maasi sistemine
giren iiyeler ve oliimleri halinde sisteme devam etmek isteyen esleri Kurumun daimi
tiyeleridir. Burada belirtilmesi gereken bir hususta 26 Haziran 1996 tarihli ve 4148
sayilli Kanun ile degistirilmis ve sozlesmeli subay, sozlesmeli astsubay ve uzman
jandarmalar kanun maddesine dahil edilerek bahse konu olan statiilere OYAK daimi
tiyeligi yolu acilmis olmasidir. Uzman erbaslar ve MSB. Lig1, kuvvet komutanliklari ile
Jandarma Genel Komutanlig1 teskilatinda yer alan ¢alisanlar, OYAK ve Kurum’un
sermayesinin %350'sinden fazlasina sahip olacagi veya istirak edecegi sirketlerde calisan

memurlardan da arzu edenler Kurum’a daimi iiye olabilmektedirler.

Muvazzaflik hizmetini yapmakta olan yedek subaylar kurum ’un gegici
tiyeleridirler. Gegici iiyelikten daimi iiyelige gecmeleri halinde, Kurum tarafindan
belirlenecek usuller kapsaminda hesaplanacak aidat farkini nemalari ile birlikte 6demek
yiikiimliiligiinii yerine getirmeleri sartiyla, gegici iiyelikte gecen siireleri ile daimi

iyelikte gecen siirelerinin birlestirilmesini talep edebilmektedirler.

Yillara gore OYAK iiye sayisi incelendiginde 2011-2016 yillar1 arasinda siirekli
artan bir ivme godzlenmekte olup bu 2016 yilinda bir dnceki yillara gore iiye sayisindaki
artis oldukca az bir oranda gerceklesmistir. 2017 yilina gelindiginde artig 6nceki yillarla
kiyaslandiginda ortalamanin tizerinde gerceklesmistir. Bu verilere ait bilgiler Grafik 2.2.

ile belirtilmistir.
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Grafik 2.2. OYAK Yillara Gore Uye Sayist.
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Kaynak: https://online.oyak.com.tr/OnlineContent/dergiler/haziran2017.pdf
(02.06.2017)

Grafik 2.2. incelendiginde; 2011-2017 yillar1 arasinda kurum tiyeleri sayis1 siirekli
artan bir ivme ile gergeklesmistir. Bu artig 2016 yilinda diger yillara oranla nispeten az

seviyede 2017 yilinda ise fazla seviyelerde gerceklesmistir.

Kurum iyelerinin iiyelik kapsaminda hukuksal yapisi incelendiginde kendine
O0zgii olan ve iilkemizde c¢ok fazla benzeri olmayan bir yapiya sahip oldugu
goriilmektedir. OY AK’1n hukuksal yapist incelendiginde; kurum ’un bazi 6zellikleri ile
kamu tiizel kisiligine haiz olmasi fakat baz1 6zellikleri ile 6zel hukuk tiizel kisiligine de
yakin bir kimlik sergilemesi miinasebetiyle kendisine Ozgiin bir yapis1 oldugu
goriilmektedir. Bu spesifik oOzellikleri sebebi ile OYAK bazi hukuki alanlardaki
davalarda alinan kakarlar incelendiginde; yiiksek mahkemeler arasinda (AYIM,
Uyusmazlik Mahkemesi ve Yargitay) dahi kurumun yapisina iligkin birbiriyle celisen
kararlarin ortaya ¢iktig1 goriilmektedir. Tiim bu yasananlar ve OYAK’1n 6zgiin yapisi
sebebiyle hakkinda kamu hukuku tiizel kisisi veya 6zel hukuk tiizel kisisi olup
olmamas1 konusundaki tartigmali durumunun devam edecegi sOylenebilmektedir. Bu

Ozgiin Ozellikleri sebebiyle OYAK ve iyelerinin ve diger kamu kurumlar: ile
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aralarindaki hukuksal iligkiler kurum ‘un hukuki yapisi ve ozellikleri konusundaki

tartigmalar1 da beraberinde getirmistir.

[lgili kanun incelendiginde muvazzaf ve yedek subaylar ile astsubaylar ve askeri
memurlarin kuruma mecburi iiyeligi ile ilgili maddelerin kanun nezdinde oldugu
goriilmektedir. Bu noktada bazi tiyeler itirazlarini dile getirmekle birlikte bu zorunluluk
hukuksal siireclere sebep olmus ve mahkeme kararlar1 bulunmaktadir. Bu konunun
hukuksal siireci konu alanimiz dahilinde olan sosyal girisimcilik ve iiyelerin OYAK
kurumunun hizmet kalitesi noktasinda degerlendirilebileceginden iiyelerle yapilacak
anketlerde bu noktada degerlendirmeler yapilmasi gerekmektedir. OYAK’mn hukuki
yapisindaki zorunlu iiyelik ile ilgili olarak gec¢miste yapilan bir sOyleside Ahmet
BILGINSOY ile 03.12.2011 tarihinde “Uyelik istege baglh olsaydi OYAK kurulamazdi.
O zamanlar maddi yonden sikinti icindeydik.” $eklinde bir beyani olmustur (Petrigli
vd., 2015).

Bu soylesiden cikarillacak sonug iiyeligin ozellikle zorunlu tutuldugu gercegini
ortaya ¢ikarmaktadir. Ayrica, kanunun yiiriirlige girmesiyle birlikte TSK personeli
maaslarinda da kesinti oranmnda bir artis yapildigindan iiyelerin iiyelik nedeniyle
herhangi bir maddi kaybinm bulunmadigindan veya reel gelirlerinde bir diisiis
yasanmadigindan bahsedilerek iiyeligin zorunlu olmasinda bir sakinca goriillmemistir.
Bu konu kapsaminda iiyelik yapisina iligskin yasal diizenlemeler incelendiginde, kurum
‘un kurulus tarihinden itibaren en biiyiik agirlik iki noktada toplanmustir. Birinci konu;
17°nci madde 1’inci fikrada sayilan OY AK iiyelerinin, kurum iiyeliklerinin zorunluluk
teskil etmesidir. Ikinci konu ise gegici liye olan yedek subaylarin askerlik hizmeti
stiresince kuruma zorunlu olarak iiye olmasi ve askerlik hizmeti bittiginde kurum
tiyeliklerinin sona ermesidir. Konuya bagl olarak yasanan tartigmalarin dogrultusunda
tiyelik ile ilgili olarak muvazzaf personel ve yedek subaylardan bazi personelin konuyu
mahkemeye tasidigi goriilmiistiir. Genel bir degerlendirmede soylenebilecek olan
OYAK kurulus amacinm iiyelerine daha iyi yasanabilir sartlarda bir gelecek sunabilmek
ve bazi sosyal yardimlarda bulunarak kisilerin refah diizeylerini gelistirmek oldugu
diistintilirse  6zellikle yedek subaylarin nispeten kisa sayilabilecek bir {iiyelik

stireclerinin bulunmasi hukuki alanda sorgulanan olgulardan biridir.
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Sonug olarak hukuki anlamda {iiyelik bazinda yapilacak degerlendirmede kurum
tiyeliginde ve kurum yonetim ve denetiminde olusturulan zorunlu ve adi koyulmus bir
yapinin var olmast sebebiyle giiniimiizde yerlesen seffaf yonetim esaslaria uygunluk
anlaminda bir hukuki yapinin olugmasi arzu edilen hukuki yapidir. Bu yapisal
degisiklikte zorunlu iiyelik durumunun ortadan kaldirilmast ve yOnetim denetim
alanlarinda daha fazla sivillesme belirli sinirlamalara bagh kalmamak OYAK’in
kendine 0zgii yapisiyla diger kurumlardan ayrilan OYAK’m tartismali olan durumunu
bir nebzede olsa acikliga kavusturmaktadir. Ayrica liye bazinda degerlendirildiginde ve
iyelerle yapilan yiiz yiize goriismelerde son zamanlarda kurumun goniillii ve zorunlu
katilimlarinin neredeyse birbirine yakin sayilarda gerceklestigi goriilmekte ve zorunlu
tyelik kaldirilsa dahi iyelik artisinda ¢ok fazla bir degisiklik olmayacagi

degerlendirilmektedir.
2.10. OYAK Denetim ve Hesap Verebilirligi

01 Temmuz 2012°de yiiriirliige giren Tiirk Ticaret Kanunu’nun (TTK) 398’inci
maddesi ile anonim sirketler ile ilgili olarak denetim faaliyetleri hakkinda yasal
diizenlemeler yapilmis ve konuya iligkin esaslar belirlenmistir. Bu baglamda 397 nci
madde ile denetime konu olacak sirketlerin tespiti noktasindaki yetki Bakanlar

Kurulu’na verilerek nihai karar1 Bakanlar Kurulunca tespit edilmektedir.

OYAK Genel Merkezi YoOnetiminin ve grup sirketleri politikalar1 geregince
OYAK her haliikarda bagimsiz denetime tabidir. Bu kurumun genel bir politikasi olarak
uygulanmaktadir. 01 Temmuz 2012°de yiiriirliige giren Tiirk Ticaret Kanunu’nun
yiiriirliige girmesi neticesinde kanun Oncesi zamanlarda kurum politikast olarak
gergeklestirilen bagimsiz denetim uygulamas: yasal zorunluluk seklinde uygulanmaya

baslamustir.

Kurum, yasal defterler, zorunlu kayitlar ile mali tablolarmi Tiirk Ticaret Kanunu
ve OYAK Kanununda bahsi gecen gerekliliklere gore tutmaktadir. Bahsi gecen tiim
yasal gereklilikleri oncelikle kendi igerisinde bulunan olusumlar olan Genel Kurul,
Denetim Kurulu ve Yonetim Kurulu’nun denetim ve degerlendirmesine sunmakta ve
istenilen gereklilikleri yerine getirmektedir. Bununla birlikte TTK geregince, kurumsal
yonetim ilkeleri baglaminda sirketlere, seffafligin, hesap verebilirligin tesisi amaciyla

kamuyu bilgilendirme ve aydinlatma zorunlulugu getirilmistir.
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Bu baglamda kurumun kurulus yasasina da bagli olarak kurum faaliyetleri ve
faaliyet sonuclarmna iligkin temel bilgileri, hizmetlerdeki degisiklikleri, yeni yapilacak
projeler hakkinda bilgilendirmeleri, Genel Kurul faaliyetlerini, Kurum dergisi, internet
veya mobil telefonlar vasitasiyla iiyeler ile paylasmaktadir. Kurum yonetim organlari
ulusal denetim mekanizmalarmin yaninda uluslararasi kredi derecelendirme kuruluslari
tarafindan da degerlendirme ve denetim faaliyetlerine girmeyi kabul ederek ulusal ve
icsel denetim mekanizmalarina bagli olmakla birlikte tarafsiz cok uluslu yapilar
vasitasiyla da denetlenmeyi kabul etmistir. Bu noktada soylenmesi gereken Onemli
hususlardan biride kurumun bu uluslararas1 hesap verebilirlik ve denetime tabi kurumsal
yapist sebebiyle uluslararasi finans ortamlarindaki kredibilitesini ve saygmligini de

arttirdigidir.
2.11. OYAK Uyelerine Sunulan Yardim ve Sosyal Hizmetler

Kurum 205 sayili kanun ve genel kurulda alman kararlar dogrultusunda yaptigi
diizenlemeler ile birlikte iiyelerine “’Yasal Yardimlar’’ diger bir ifadeyle ‘“Zorunlu

Yardimlar’, ve “’Sosyal Hizmetler’” seklinde faydalar saglamaktadir.
2.11.1. Yasal (Zorunlu) Yardimlar

OYAK'In yasal dayanagini olusturan ve kurumun kurulus yasasi olan 205 sayili
OYAK kanunu kapsaminda iiyelerine sagladigi (zorunlu) hizmetlerden olusmaktadir.

Yasal yardimlara ait bilgiler Sekil 2.1 ile belirtilmistir.

Sekil 2.1. OYAK Yasal Hizmetler

Yasal Yardimlar

——— .
. Yedek Subay Hi t
Emeklilik Oliim Maluliyet Rezerv hizmet illl?:sei
yardim yardim yardim karsihigi % 80 siiresinin
Borg¢ verme birlestirilmesi
hizmeti
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Sekil 2.1. incelendiginde; yasal yardimlarin; emeklilik yardimi, 6lim yardimi,
maluliyet yardimi, rezerv karsilig1 yiizde 80 bor¢ verme hizmeti, yedek subay hizmet

stiresinin birlestirilmesi ve hizmet ihyas1 oldugu goriilmektedir.
2.11.1.1. Emeklilik Yardimm

Ordu Yardimlasma Kurumu'nun (OYAK) kurulusundaki temel amaglardan en
Oonemlisi iliyelerinin gelecek endiselerini ortadan kaldirarak onlara daha yasanabilir bir
yasam ortami saglamak ve yiiksek bir hayat standardi sunabilmenin yaninda kisilerin ve

ailelerinin geleceklerini giivence altina almaktir.

Kurum bu amacla iiyelerinden toplamakta oldugu aidatlari, bir portfdy yonetim ve
isletim mekanizmas1 yaklasim ile profesyonel bir sekilde yonetmekte; farkl yatirim

alanlarinda arastirmalar yaparak bunlar1 degerlendirmektedir.

Kurum {iiyelerinden toplanan ve bahsedilen yaklasim ile degerlendirilen aidatlar,
kurum iiyelerine emeklilik istifa vb. sebeplerle belirli sartlar1 yerine getirmek kosuluyla
geri 6denmektedir. Bu ddemeler iiyelerin iiyelikten ayrilislar: sirasinda iiyelik siirelerine

gore kar paylari ile birlikte hesaplanarak ilgililerin hesaplarina aktarilmaktadir.

Belirtilen sartlar1 yerine getirme kosullarindan bahsetmek gerekirse; ‘emeklilik
yardimi’, OY AK iiyeliginde 10 yillik hizmet siiresini doldurduktan sonra, gorev yapmis
olduklar1 kurumdan herhangi bir sebeple ayrilarak daimi iiyelik statiisii sonlanmis olan
kurum iiyelerine ©Odenen yasal yardimlardir. Cesitli sebeplerle Tiirk Silahli

Kuvvetlerinden (TSK) ayrilan daimi iiyelerden;

o Kurumdaki iiyelik siiresi ti¢ y1ldan az olan kurum tiyelerine herhangi bir 6deme

yapilmamaktadir.

o Kurumdaki {iiyelik siiresi lic-10y1l arasinda olanlara ise birikmis aidatlar1 kar

pay1 hesaplanmamis sekilde 6denmis olan aidat tutar1 toplami seklinde 6denmektedir.

o Kurum iiyeliginde 10 yilim1 tamamlayan tiyeler, kar paylar1 hesaplanmis olarak

‘emeklilik yardim1” almaya hak kazanmaktadirlar.
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2.11.1.2. Uye Vefat1 Halinde Yapilan Yardim

‘Vefat yardimi’, gorevde olan kurum iiyelerinden daimi veya gecici statiide
olduklarma bakilmaksizin aidat 6dedikleri siire i¢cinde vefat etmeleri durumunda, kanuni

miras¢ilarina bir defaya mahsus olarak ddenmekte olan yasal yardimdir.
Bu yardim, tiyenin vefat tarihindeki;

o Aidata esas maag1 albaymn aidata esas (Harp Okulu mezunu bir yillik albay)
maasindan diisiik ise albaym aidata esas maasinin 20 kati,

o Aidata esas maast albaym aidata esas (Harp Okulu mezunu bir yillik
albay)maasindan yiiksek ise kendisinin aidata esas maaginin 20 kati, olarak ddenir.

Uye vefat1 halinde 6denecek olan tutarlar statii bazinda Tablo 2.1 ile belirtilmistir.

Tablo 2.1. Uye Vefat1 Halinde Odenecek Yaklasik Tutarlar.

Statii Yardim

Genelkurmay Bagkani 101,582.15 TL
Kuvvet Komutani 100,349.68 TL
Orgeneral/Oramiral 91,722.38 TL
Korgeneral/Koramiral 90,900.73 TL
Tiimgeneral/Tiimamiral 85,765.43 TL
Tuggeneral/Tugamiral 84,532.96 TL
Kidemli Albay 77,446.24 TL.
oy ek Attty Usmnondrna, B | 353510411

Kaynak: www.oyak.com.tr/TR/uyeler/yasal-yardimlar/olum-yardimi.html (10.02.2017)

Tablo 2.1. incelendiginde; belirtilen tutarlar, kurum iiyelerinin vefati halinde
onceden belirlenmis olan ve kanuni miras¢ilarina bir defaya mahsus olmak iizere

o0denecek tutarlardir.
2.11.1.3. Maluliyet Yardim

Gorev yapmakta olan daimi veya gegici liyelerin bir kaza veya hastalik nedeniyle
gorevlerini tam ya da kismi olarak icra edemeyecek durumda olanlara, 205 sayili
OYAK Kanununda bahsedilen gerekli sartlar1 tasiyor olmak sarti ile Maluliyet
Yardimmdan faydalanabilirler. Kurum iiyelerine yapilan bu yardim 205 sayili OYAK

Kanunu’nun 26’nc1 ve 27°nci maddelerindeki bahse konu olan usuller cercevesinde
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yapilir. Emekli Maasi Sistemine katilimi bulunan kurum iiyelerine maluliyet yardimi

O0demesi yapilmaz.
2.11.1.4. Rezerv Karsihd1 %80 Bor¢ Verme Hizmeti

Kurum iiyeligi siire olarak temel alindiginda 26 hizmet yilim1 dolduran ya da
kadrosuzluk nedeniyle emekli olmasina iki y1l veya daha az siire kalmis kurum tiyeleri,
talepte bulunduklar1 tarihte rezervlerinin %80'ini asmamak sartiyla rezervleri
dahilindeki ilave kanuni yardim ve kéar paylarmi borg olarak alabilirler. Kurum iiyeleri
tarafindan alinan bu bor¢ miktarina ¢ekilen tutarin gergeklestigi tarihten itibaren kar
pay1l uygulanmaz. Kurum iiyeleri istekleri halinde bir defada %20'den az olmamak
kosuluyla en fazla ii¢c defa %80'den daha diisiik bir oranda borg alabilir. Uyenin aldig1
bor¢ oranlar1 toplamu hicbir surette %80't gegemez. Kurum iiyesi olarak rezerv karsiligi
%80 bor¢ verme hizmeti kullanilarak alinacak bor¢ tutari iiyeliginin sonlanmasi ile
birlikte iiyenin hesaplanan emeklilik yardimimn tutarindan tahsil edilir. Uyenin talebi
karsiliginda her yilin 15 Aralik - 31 Aralik tarihleri arasinda emeklilik tarthinden 6nce

olmak sartiyla borcun kapatilmasi miimkiindiir.
2.11.1.5. Yedek Subay Hizmet Siiresinin Birlestirilmesi

Kurumda gecici iiye statiisiinde bulunmakta olan yedek subaylardan belirli sartlar
saglamalar1 sonrasinda terhislerinin akabinde ara vermeden TSK’ne katilmalari
durumunda daimi iiyelige hak kazanmaktadirlar. Bununla birlikte terhis olan baz1 yedek
subaylarda ara vermis olsalar dahi kurum daimi iiyesi olabilme hakkini elde
edebilmektedirler. Bu durumdaki gecici iiyelikten daimi iiyelige gecislerde kisiler
tiyelik siirelerini birlestirme hakkimi kullanabilmektedirler. Kurum {iiyelerinin gegici
tiyelik ve daimi iiyelikte gecen siirelerinin birlestirilmesine olanak saglayan bu hizmet,
sonradan daimi iiyelik statiisiinii elde eden iiyelerin emsalleri temel alinarak belirlenen

O0demeleri gergeklestirmesi neticesinde hak kayb1 yasatmamak adina yapilmaktadir.
2.11.1.6. Hizmet Thyas:

Kurum iiyeleri; 41’inci Olagan Genel Kurul'da alinan karar geregince firar hali
hari¢, dogum, personelin esinin yurtdigi gorevi ve 10 yillik gorev siiresini dolduran
personelin sahsi istegi sebepleriyle {icretsiz izin kullanma, tayin gibi hallerde
mutemetlik tarafindan aidat kesintisi yapilmamasi durumlarinda ‘Hizmet Ihyasr’

yapilabilmektedirler. Dogum, personelin esinin yurtdist gorevi ve 10 yillik gorev
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stiresini dolduran personelin sahsi istegi sebepleriyle kullanilan iicretsiz izin doneminde
OYAK aidatlarmi OYAK hesabina kendilerinin yatrmas:1 205 sayihi OYAK
Kanunu’nun 31’inci maddesi geregi miimkiin degildir. Ucretsiz izin kullanan iiyeler,
izin bitiminde Hizmet ihyas: yapabilirler. Bu dogrultuda dikkat edilmesi gereken 6nemli
hususlardan biride ‘Hizmet Thyasr’ personelin TSK ile olan ilisigini kesmesinden sonra

yapilamamaktadir.
2.11.2. Sosyal Hizmetler

Kurumun esitlik ilkesine dayanan ve kurumsal mali dengeyi bozmayacak sekilde
iyelerine ihtiyaglarini g6z oniinde bulundurarak hazirlamis oldugu, temelinde ‘bireysel

ihtiyag kredisi’ ve ‘konut edindirme’” hizmetlerini barindiran sosyal olusumlardir.

2.11.2.1. Bor¢ Verme Hizmetleri

Kurum iiyelerin ihtiyaclar1 dogrultusunda 1961 yilindan 2000 yilina kadar OY AK
kaynaklar1 kullanilarak yapilan 2000 yilindan sonraki donemde Vakifbank ile yapilan
mutabakatlar sonrasinda banka kaynaklida sunulabilen ve iiyelerce en fazla ragbet goren
sosyal hizmetlerdir. Ilerleyen donemlerde farkli bankalarla yapilacak anlasmalar ile
kurum iiyelerine uygun seviyelerde bor¢ verme hizmetleri ¢aligmalarinin yapilacagi
degerlendirilmektedir. Kurum bor¢ verme hizmetlerine ait bilgiler Sekil 2.2. ile

belirtilmistir.

Sekil 2.2. Kurum Bor¢ Verme Hizmetleri

Kurum Bor¢ Verme Hizmetleri

OYAK kaynakli bor¢ verme hizmeti

Vakifbank kaynakli bor¢ verme hizmeti

Fevkalade bor¢ verme hizmeti

Ordu pazar1 mal kredisi

Kaynak: www.oyak.com.tr.uye/hizmetleri (12.03.2017)

50



OYAK Kaynakli Bor¢ Verme Hizmetinden; Kurum iiyeliginde 18 aymi
tamamlayan daimi iiyeler ve 36 ayin1 tamamlayan istege bagl iiyeler OYAK kaynakli

bor¢ verme hizmetinden yararlanabilmektedir.

Vakifbank Kaynakli Bor¢ Verme Hizmetinden; Daimi tiyeler iiyelik siiresi sarti
aranmaksizin, istege baglh iiyeler kurum iiyeliginde 36 ayr doldurmalar1 sartiyla
Vakifbank kaynakli bor¢ verme hizmetinden yararlanabilmektedirler. Kurum iiyeleri
OYAK kaynakli bor¢ verme hizmeti ve Vakifbank kaynakli bor¢ verme hizmetinden

ayni anda bor¢ verme talebinde bulunamamaktadirlar.

Fevkalade Bor¢ Verme Hizmetinden; Kurum daimi iiyeleri dogal afetler (sel,
deprem, heyelan vb.) gibi olaganiistii hallerde, olaganiistii durumu belgelemeleri ve
gerekli belgeler ile 45 giin igerisinde bagvuru yapmalidir. Bu durumu bildirmeleri
neticesinde OYAK veya Vakifbank kaynakli bor¢ verme hizmetleri ile
iliskilendirilmeden ve iiyelik siiresine bakilmaksizin fevkalade bor¢ verme hizmetinden
yararlanabilmektedirler. Bununla birlikte daimi iliye kendisinin, esinin ya da bakmakla
yiikkiimlii oldugu cocuklarinin yurt disinda tedavi olmasinin gerektigi hallerde de
gerekli evraklarin temini halinde fevkalade bor¢ verme hizmeti kurumca iiyeye

sunulmaktadir.

Ordu Pazari Mal Kredisi; Kurum’un Kuzey Kibris Tiirk Cumhuriyeti’nde gorevli
olan daimi iiyelerine sundugu bir hizmet olan bu kredi, kurum iiyeliginde 18 aymi
tamamlayan zorunlu daimi iiyeler ile 36 ayin1 tamamlayan istege bagl iiyeler talepleri

halinde bu hizmetten yararlanabilmektedirler.
2.11.2.2. Bagisa Dayalh Emekli Geliri Sistemi (BDEGS)

Kurumun bir diger hizmeti olan ‘Bagisa Dayali Emekli Geliri Sistemi” OYAK
kurulus yasal mevzuati cercevesinde 205 sayili kanunun 34’lincii maddesine bagl
olarak, iiyelerin refah seviyesini arttirabilmek amaciyla istege baglh katilim saglanabilen

bir hizmettir.

o Kurumun kurulusundan bu zaman kadar gecen siirede, OYAK’tan emeklilik

yardimi almak sartiyla ayrilan veya ayrilacak olan iiyeler,

o OYAK emekli maasi sistemindeki iiye esleri,

o Gorevde bulunan en az 10 yillik OY AK daimi iiyeleri,
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o OYAK ve OYAK'm sermayesinin %350'sinden fazlasina sahip oldugu veya
istirak ettigi sirketlerde en az 10 yi1l miiddetle ¢alisanlar ile buralardan en az 10 yil
calistiktan sonra emekli olarak ya da yas haddinden ayrilanlar sisteme

katilabilmektedirler.

Bagisa dayali emekli geliri Sistemi’nde bulunan kurum istirakcilerinin yatirdiklari
miktarlardan olusan fon 'un nema oraninin %35 iizerinde gerceklesmesi durumunda elde
edilen nemalardan liyenin yasmin yiize boliinmesi ile hesaplanan tutar garanti edilen

gelir ile birlikte ek ddeme olarak kurum tarafindan istirak¢iye 6denmektedir.

Kurum {iiyelerinden bu hizmete istirak edenlerin yazili talebi halinde tahakkuk
eden yillik gelirin iiyenin sistemde bulunan rezervine eklenmesi iiyelerin istegine
baghdir. Bununla birlikte sistemden ayrilmak miimkiin olmamakla birlikte bu durumun
istisnalar1 bulunmaktadir. Bunlar Genel Kurulun alacagi karar veya istirak¢inin vefat
etmesi halinde bu tarihteki briit rezerv tutar1 iiyenin dnceden sozlesme ekinde belirttigi

oranlarda lehtarlara 6denmektedir.
2.11.2.3. Emekli Maas1 Sistemi (EMS)

Kurum iiyelerinin emekli olduktan sonrada OYAK’la fayda iligkisini devam
ettirebilmesine olanak saglayan bir hizmet olan emekli maas1 sistemi kurum iiyelerine

belirli sartlar dahilinde sunulan bir hizmettir.

Emeklilik yardim1 almaya hak kazanarak OYAK daimi iiyeligi sonra erecek
tiyelerin emeklilik yardim tutarlarini 1/4- 2/4- 3/4 oranlar ile veya tamamini kurum
sisteminde (EMS) birakmalar1 halinde OYAK kazanimlar1 ve sosyal hizmetlerinden

yasamlar1 boyunca yararlanmalarina imkan saglanmaktadir.

Bu sistem isim olarak diisiiniildiigiinde bir maas uygulamasiymig gibi goriiniiyor
olmasima ragmen pratikte gelir paylasimi esasina dayali olan bir kar payr ortakligidir.
Yillik olarak hesaplanan nema oranina gore elde edilen gelirin bir kismui liyelere maas

olarak verilmekte kalan gelir tutari liye rezervlerine eklenmektedir.

EMS iiye sayilar1 incelendiginde son ii¢ yilda sisteme katilan iiye sayilar: siirekli
bir artig gdstermistir. Buda sistemin islevselligine 151k tutan bir gostergedir. 2016 yilinda
kisisel anlamda EMS’ye katilim oran1 %64,8 olarak gerceklesmistirf(OYAK 2017
Biilteni). EMS iiyeligine ait bilgiler ve son ii¢ yila ait veriler Tablo 2.4. ile belirtilmistir.
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Tablo 2.2. U¢ Yilhik EMS Bilgileri.

EMS 2015 2016 2017

EMS Uye

Sayisi 62627 67001 70113

Uye Rezervi 7,454,916.6 9,122,468.9 11,267,153.1
(Bin TL) (Bin TL) (Bin TL)

Toplam Rezerv | 22,443,.882.9 | 25309,798.8 | 29,821,640.4
(Bin TL) (Bin TL) (Bin TL)

Kaynak: https://online.oyak.com.tr/OnlineContent/dergiler/haziran2017.pdf
(02.06.2017)

Tablo 2.2. incelendiginde; son ii¢ y1l icinde EMS iiye sayis1 yillik olarak yiikselen

bir hareket sergilemis ve bu yiikselise paralel olarak toplam rezerv miktar1 da artmistir.
2.11.2.4. Konut On Biriktirim Fonu (KOBF)

Kurum daimi iiyelerinin konut sahibi olabilmelerini kolaylastirmak i¢in ©6n
birikim yapabilmelerini saglayacak bir hizmet olan konut ©On biriktirim fonu ’nu

(KOBF) 1996 yilinda yapilan bir yasal diizenleme cercevesinde iiyelerine sunmustur.

Uyeler istege bagli olarak kurumdan konut kredisi kullanmamis ve OYAK
tarafindan insa ettirilen konutlardan edinmemis olmak kaydi ile bu fon hizmetinden
yararlanabilmektedirler. Katilim saglayan iiyelerden, OYAK iiye aidatina esas maas

veya licretleri tutarindan %10 oraninda “ilave aidat tutarr” kesilmektedir.

Fon’dan ¢ikmak veya diger bir sdylem ile ilisigin kesilmesi belirli sartlarin yerine

getirilmesi ile miimkiindiir. Bunlar;

o Kurum’dan konut kredisi kullanabilmeye hak kazanan iiyeler, konut kredisi
kullandig1 takdirde bu tarihteki fonda birikmis olan nemal: tutar1 konut kredisi miktarina

ilave olarak alabilmektedirler.

o Kurum iiyelerinden konut kredisi kullanma hakki dogmadan veya kredi
kullanma hakki dogdugu halde kullanmak istemeyen iiyeler konut satin aldigini,
kooperatif ortagi oldugunu, noter satis vaadi sozlesmesi konut alacagini belgelemeleri

ve bagvurular1 halinde fondaki birikimleri nemasiyla birlikte iiyelere 6denmektedir.

o Kurum tiyelerinin vefat1 halinde fonda biriken nema dahil birikim tutarlar1 yasal

miras¢ilarina ddenmektedir.
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o Emekli maas1 sistemi ‘ne (EMS) dahil olan iiyelere veya iiye eslerine fonda

bulunan birikimleri nema dahil olarak 6denmektedir.

o Bahsi gecen sebepler disinda diger sebeplerle iiyeligin sona ermesi halinde
fondaki birikimler nema déhil konut edindirme yardimi olarak o6denir. Herhangi bir
sekilde konut 6n biriktirim fonundan (KOBF) ilisigi kesilen iiyelerin fona tekrar
katilimlar1 miimkiin degildir. KOBF iiye bilgileri yillar bazinda Tablo 2.3 ile

belirtilmistir.

Tablo 2.3. KOBF Uye Bilgileri

KOBE | (ot | o
2012 1433.9 104.765
2013 1603.4 100.796
2014 1620.0 98.692
2015 1914.8 100.464
2016 2050.6 100.925
2017 2289.2 103.702

Kaynak: https://online.oyak.com.tr/OnlineContent/dergiler/haziran2017.pdf
(02.06.2017)

Tablo 2.3. incelendiginde; 2012-2017 yillar1 arasinda KOBF iiye sayilar1 ve yillar
bazinda meydana gelen fon tutarlar1 bilgileri verilmistir. KOBF 2013 ve 2014 yillar1
haricinde liye sayis1 kapsaminda artan bir ivmeye sahiptir. Bu yillarda iiye sayisi

azalmasina ragmen fon tutar1 her yil kademeli bir sekilde artmistir.

2.11.2.5. OYAK Saghk Platformu Hizmetleri

OYAK, iyelerinin ve  ailelerinin  saglik  hizmetlerine  erisimini
kolaylastirmak, saghk hizmetini uygun kosullarda alabilmelerini saglamak, saglk
hizmetleri kullaniminda maddi anlamda iiyeler lehinde indirimli hizmetler alabilmek
amactyla “OYAK Saglik Platformu’” hizmetini 2018 y1l1 icerisinde hayata gecirmistir.
Hizmet kapsaminda; OYAK iiyeleri ve aileleri OYAK Saglik Platformu'nda yer alan
anlagmal1 6zel saglik kurumlarindan indirimli olarak yararlanabilmektedirler. 1 Haziran
2018 tarithinde uygulanmaya baslayan OYAK Saglk Platformu’na bagvurular iicretsiz

olup, hizmet siiresince OYAK’a herhangi bir katki payr ddenmeyecektir. Bu yeni
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hizmet ile ilgili ¢calismalar devam etmekte olup daha genis ¢apli bir hizmet sunumu ve
tiyelerin hizmetlerine cevap verebilecek etkili bir saglik platformu icin caligmalar
devam etmektedir. Bu ¢aligmalar kapsaminda kurum, iiyeler ile gerek internet iizerinden
gerek miisteri hizmetlerinden gergeklestirmis oldugu anket vb. uygulamalar ile
ihtiyaclarin belirlenmesini saglamakta ve bu hizmete yOnelik daha kapsaml, etkili

hizmetler sunmaya caligmaktadir.
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UCUNCU BOLUM
HiZMET VE HiZMET KALITESI KAVRAMLARI

3.1. Hizmet Kavramm

Literatiir incelendiginde hizmet kavramma iliskin bircok farkli tanima
rastlanilmaktadir. Bu baglamda Tiirk Dil Kurumu’nun Bilim ve Sanat Terimleri Ana
Sozliigii ele alinacak olursa “’hizmet’” kavrami, “gereksinimleri karsilama ve iiretildigi
anda tiiketilme Ozelliklerine sahip her tiirlii etkinlik” olarak tanimlanmaktadir
(www.tdk.gov.tr). Bir baska tanimda hizmet kavrami, “tiiketici ihtiya¢larinin tatmin
edilmesi amaciyla meydana getirilen maddi niteligi olmayan bir iiriin” olarak ele
alinmaktadir (Kuriloff vd., 1993: 247). Bir diger tanimda ise hizmet kavramim
Amerikan Pazarlama Birligi “bir malin satisina bagli olmaksizin son tiiketicilere ve
isletmelere pazarlandiginda istek ve ihtiya¢ doygunlugu saglayan ve bagimsiz olarak
tanimlanabilen eylemlerdir.” seklinde tanimlamistir (Sevim, vd., 2008). Daha kapsamli
bir tanim yapan Kotler (1997: 467) ise hizmeti, “bir tarafin digerine sundugu, temelde
dokunulamayan ve herhangi bir seyin sahipligiyle sonu¢lanmayan, bir faaliyet ya da
fayda” olarak tamimlamaktadir. Ayrica Kotler bu tanim baglaminda hizmetin
tretilmesinin  fiziksel bir iriine baglhh olabilecegini ya da olmayabilecegini
belirtmektedir. Tanimlarin farklilig1 g6z oniinde bulunduruldugunda hizmet ’in net bir
tanimin1 yapmanin zor oldugu cok genis bir yelpazede degerlendirilebilecegi acgikca
goriilmektedir. Bununla birlikte hizmet ‘in smirlarmi  belirleyebilmenin sosyal,
ekonomik ve teknolojik gelismeler dogrultusunda her zaman yeni bir hizmet kavram ve
cesidinin ortaya cikabilme ihtimali olmas1 sebebiyle kalict bir hizmet tanimi yapmanin

dogru bir yaklagim olmadig: asikardir.
3.2. Hizmetin Ozellikleri

Hizmetin 6zellikleri genel anlamda incelenecek olursa; soyutluk ve dayaniksizlik,
es zamanl iiretim ve tiiketim, degisken talep, emek-iliski yogunluk olarak karsimiza

cikmaktadir. Hizmet 6zellikleri Sekil 3.1. ile belirtilmistir.
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Sekil 3.1. Hizmet Ozelikleri

I N N

Es Zamanh
Uretim ve
Tiiketim

el g

Kaynak: (Assael, 1993: 368)

Degisken Emek-iliski
Talep Yogunluk

Soyutluk ve
Dayaniksizlik

Ortaya cikarilan hizmet kapsaminda kavrama ait ortak ozellikler Sekil 3.1.ile
belirtildigi gibi soyutluk ve dayaniksizlik, eszamanl: iiretim ve tiiketim, degisken talep
ve emek-iliski yogunluktur. Bu 6zellikler g6z oniine alindiginda hizmetin kendine 6zgii
bir yapist bulunmakta ve ihtiyaclara cevap vermede her bir Ozelligin etkisi farkli

boyutlarda gerceklesmektedir.

Soyutluk ve Dayaniksizlik: Hizmetin soyut olmasi demek, hizmetin elle
tutulamaz, goriilemez, duyulamaz, bir Ol¢cii birimiyle ifade edilemez, sergilenemez,
paketlenemez ve tasmamaz olmasi anlamina gelir. Herhangi bir sekilde envanteri
tutulamamakta, saklanamamakta, standartlastirilamamakta, {reticiden tiiketiciye
dogrudan gecmekte ve miilkiyet iligkisi bulunmamaktadir. Bu nedenle hizmetler
dayaniksiz olarak nitelendirilirler. Hizmetler Onceden ¢ok sayida iiretilemez ve
saklanamazlar. Bir konserde ya da bir ugakta bos kalan koltuklarin saklanip da ertesi
giinii satilmas1 miimkiin degildir. Diger bir deyisle bir hizmet sunulduktan sonra
tilketilmemesi durumunda ortaya c¢ikacak ekonomik kayiplar sonradan giderilemez.
(Assael, 1993: 368). Hizmetlerin fiziksel bir var olusa sahip olmamalarinin
sonuclarindan bazilar1 da depolanamamalari, patent ile korunamamalari, teshir edilerek

tanitilamamalar1 ve fiyatlandirma zorlugudur.

Es Zamanl Uretim ve Tiiketim: Isletme ve miisteri diger bir sdylemle tiiketici ve
tiretici tilkketim ve iiretim siireclerinin birbirinden ¢ok farkli ve ayr1 olmalar1 sebebiyle

ancak iiriiniin satin ahndig1 esnada karsi karsiya gelmektedirler. Uretim safahati
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genellikle miisteri son kullanici tarafindan goriilmez. Hizmetler bu noktada ele alinacak
olursa iretildigi anda tiiketilebilme Ozelligi ile mallar iirtinlerden ayrilmaktadir.
Hizmette iiretim ve tiikketim siirecleri neredeyse es zamanl gerceklesmektedir. Tiim bu
farkliliklar hizmette isletme ve miisterinin siirekli etkilesimini dogurur ve bu siiregelen
etkilesimin bazi sonuglar1 olmaktadir. Bunlara Ornek vermek gerekirse genellikle
hizmeti lireten ve sunan kisinin ayni kisiler olmasi ve iireticinin, hizmetin ayirt edilemez
bir parcast olmasidir. Bu baglamda ac¢iklanmasi gereken bir diger sonu¢ miisterinin
hizmet sunum siirecinin bir parcasi olmasi ve bu siiregte yer almasidir. Ornek vermek
gerekirse yeme-igme, sa¢ kesimi, ulasim, saglik hizmetleri gibi bir¢ok hizmet
sunumunda miisterinin yani hizmet tiiketen kisinin bizzat bu esnada orda bulunmasi,

tiretim siirecine katilmasi gerekmektedir.

Degisken Talep: Degisken talep hizmete olan istegin belirli durumlara bagl
olarak her zaman farklilik gosterebilmesidir. Talep mevsimlere, aylara, giinlere hatta
saatlere bagl olarak ©nemli Olciide degisebilmekte ve bunun sonucunda arz talep
dengesi bozulabilmektedir. Hizmetin bu 0Ozelligine bagli olarak sabit bir seyir hali
olmayan talepler hizmet iiretim kapasitesinin belirlenmesinde ayrica verimlilik ve

performans Ol¢iimiinde zorluklar yaganmasina sebep olmaktadir.

Emek-iliski Yogunluk: Hizmet sunumlarmin neredeyse tamamina yakininda
emek, organizasyonun etkin bir sekilde gerceklesebilmesini saglayan temel bilesendir.
Emek-yogun veya iliski-yogun o6zellikler tasiyan hizmette kalitenin ve performansin
Olcimii de insan faktoriine oldukca bagli bir yapiya sahiptir. Bahsedilen
organizasyonlarda goriilen eksiklikler yeni ham madde veya ekipmanlar vb. almak
sartiyla giderilemez. Bu tiirdeki organizasyonlardaki eksiklikler personelin
bilin¢lendirilmesi, egitilmesi, bilgi ve deneyimlerinin arttirilmasi ile giderilebilir. Bu
dogrultuda bakildiginda hizmet, hizmeti iireten ile tiiketen arasinda yiiz yiize bir iliskiye
gereksinim duymakta ve etkilesim gerektirmektedir. Dolayisiyla hizmet sektoriinde

insan varlig1 ve etkilesimi kaginilmaz bir zorunluluktur.
3.3. Hizmet Kalitesi Kavram

Hizmet Kalitesi tamimindan once ‘kalite’ kavramina kisaca deginmek gerekirse;
kalite kavrami, insanlarin ve insanlarin olusturdugu sistemlerin hatasiz ¢aligmalarini

saglamak ve bu uygulamalar ile miikemmele ulagsma isteginden ortaya c¢ikmustir.
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Kalitenin kokenine bakildiginda derece, miikemmellik seviyesi veya karakteristik
anlamina gelen Latince “qualitas” sdzciligiinden tiiretildigi goriilmektedir (Bayrak, 2007:

22).

Kalite kavrami uzun yillardir bilinmesi ve hakkinda bircok caliyma yapilmis
olmasina ragmen net bir tanim yapilmasi istendiginde bircok etkene ve degiskene baglh
olarak farkli anlamlar yiiklenebilen bir yapiya sahiptir. Bu karmasik yapida kalite
kavrami goreceli bir olguya sahip olmasinin yaninda tiiketicinin karakteristik yapisi,
sosyal hayattaki konumu, bakis acisi ve ekonomik oOzgiirliigiine bagh bir sekilde
degisebilmekte ve farkli istek ve beklentiler dogrultusunda bi¢imlenebilmektedir. Bu
baglamda kalite kavrami karsimiza siibjektif bir yap1 olarak c¢ikmakta olup objektif
anlamda degerlendirme yapilmasi belirli standartlarla kontrol edilmesi sayesinde

gerceklesmektedir.

Kalite kavramu gercekten cok genis bir yazin ge¢misine sahip olan ve giiniimiizde
arastirmacilar tarafindan oldukg¢a iizerinde durularak kavrama ve ilgili oldugu konulara
ait yeni prensipler elde edilmeye calisilan yasayan bir olgudur. Uluslararas1 Standart
Biirosu ISO’nun kalite merkezli yaptig1 tanimla hizmet kalitesini aciklayacak olursak
“kalite, bir mal ya da hizmetin belirli bir gereksinimi karsilayabilme yeteneklerini
ortaya koyan karakteristiklerin tiimiidiir.” seklinde tanimlanmaktadir. Bu tanimdan da
anlasildig: gibi hizmet kalitesi, talepte bulunan kisilerin bir diger soylemle miisterilerin
beklentilerinin karsilanabilmesi amaciyla iistiin veya miikemmel, hatta bazi durumlarda
Ozgiin hizmetin talep edenlere verilmesi olarak aciklanabilir. Hizmet Kkalitesi,
miisterilere veya tiiketicilere yerinde, zamaninda, dogru sekilde en onemlisi talep edilen

ihtiyaci karsilayabilecek 0zelliklerde saglanabilmesidir.

Hizmet sektoriinde kalite, idrak edilebilme, uygulanabilirlik, kontrol edilebilme ve
stirekliligi saglayabilme agisindan oldukca giic, belirsiz ve karmasik bir kavram olarak
ifade edilmektedir (Kilic ve Eleren, 2009: 92). Bu karmasiklik temelde hizmetlerin
karakteristik Ozelliklerinden kaynaklanmaktadir. Daha ©Oncede ifade edildigi gibi
hizmetlerin soyutluk, degiskenlik (heterojenlik), ayrilmazlik ve dayaniksizlik 6zellikleri
bulunmaktadir. Bu 6zelliklerden dolay1 hizmetlerin kalitesini degerlendirmede fiziksel
boyutu olan iiriinler icin gelistirilmis olan geleneksel kalite kontrol yontemleri yetersiz

kalmaktadir.
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Hizmet kalitesinin sagladig1 yararlar ele alinacak olursa; hizmet talebi ortaya
ciktiginda bu hizmeti talep eden kisiler beklentilerinin karsilanmasi ve ortaya ¢ikan
hizmetin kaliteli olmasin1 beklemektedirler. Hizmet kalitesi algis1 kisiden kisiye
degisken bir sekilde gerceklesiyor olsa da genel anlamda hizmet kalitesi yiiksek iiriinler
miisterilerin beklentilerini karsilamis olmalarin1 saglar. Ortaya ¢ikan bu algi miisteriyi
genel bir soylemle hizmet talep edeni memnun eder ve onun iizerinde bazi olumlu

etkiler yaratir.

Miisteri Sadakati ve Bagliligi: Miikkemmel veya miikemmele yakin miisteri veya
liye talebini karsilayabilen her tiirden hizmetler, talep edeni memnun etmekte ve bu
memnuniyetle miisteri veya iiyeler hizmet sahibine bagh kalarak sonraki tercihlerini
ayni isletme veya kurumdan karsilamaktadirlar. Bu miisteri sadakati ve bagliligi hizmet

kalitesinin sagladig: yararlardan biridir.

Olumlu Aktarim Iletisimi: Olumlu ve olumsuz aktarim iletisimi kullanicilar yani
hizmeti talep eden kisiler tarafindan farkl kisi veya cogu zaman kisilere bu hizmetin 1yi
veya kotii yanlarmi aktarmas: sonuncunda ortaya c¢ikmakta olan bilgi paylasimmudir.
Miisteri memnuniyeti veya memnuniyetsizligi sonucunda olumlu/olumsuz aktarim
hizmet sunucular tarafindan miimkiin oldugu miiddetce takip edilmesi gereken oldukca
onemli bir hizmet kalitesi 6l¢iim aracidir. Bu baglamda olumlu aktarim iletisimi hizmet

kalitesinin sagladig1 onemli faydalardandir.

Olumlu Iligkiler: Kaliteli sunulmus olan hizmet neticesinde miisterinin
beklentilerinin karsilanmis olmasi hizmet talep eden ve hizmet saglayict arasindaki
iliskileri gelistirmekte ve bu olumlu iliskiler hizmet kalitesinin artmasma olanak
saglamaktadir. Olumlu iligkiler cercevesinde miisteri sunulan hizmetlerde ufak
aksakliklar ortaya ciksa dahi bunlar1 bu olumlu iligkiler neticesinde gormezden

gelebilme potansiyeline sahip olmaktadir.

Artan Satis ve Pazar Payr: Kaliteli hizmetleri sonucunda diger hizmet verenlerden
ayrilarak kendisine farkli bir konum edinen hizmet sunucular bunun olumlu déniisleri
sayesinde artan bir pazar pay1 veya hizmet talebi almaktadirlar. Artan kalite beraberinde
artan satis ve Pazar paymi getirmektedir. Bu cercevede tiim bu olumlu yansimalar
hizmet kalitesi ile birebir iliskili olmas1 sebebiyle hizmet sunucular1 ve talep edenler

tarafindan onem arz etmektedir.
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Fiyat Rekabeti ile Bas Edebilme: Bazi durumlarda hizmet talep edenler sunulan
hizmetten memnun kalmalar1 ve bu memnuniyetlerini baskalarma aktararak hizmet
sahibine kazandirdiklari olumlu imaj ile hizmet sunana diisiik fiyatlarda hizmet sunan
diger rakipleri ile rekabet avantaji saglamaktadirlar. Ornek vermek gerekirse kaliteli bir
mobil operatorii i¢in kullanicilarin yapmis oldugu olumlu yorumlar diger hizmet talep
edenleri etkileyecek ve bu firma ayni1 hizmeti veren farkli hizmet sunuculardan fazla

fiyat talep etse dahi tercih sebebi olacaktir.

Kaliteli Personele Sahip Olunmasi: Bir kurum veya isletmenin devamliligini
saglayabilmesi, kar elde edebilmesi, miisterilerinin talep ettigi hizmetleri verebilmesinin
baslica unsurlarindan biride kaliteli calisanlara sahip olmasidir. Kaliteli personele sahip
olmak hizmet talep edenlere verilecek hizmet sunumlarinda da kaliteyi arttiran en
onemli unsurlarin basinda gelmektedir. Bununla birlikte hizmet sunan calisanlar verilen
hizmetin kaliteli oldugunu gordiiklerinde kurum veya isletmeye olan bagliliklar1 artacak
ve daha iyi hizmet sunumunu nasil saglayabiliriz? Sorusunu sorarak bu noktada
kendilerini gelistirmeye calisacaklardir. Bu etkilesimde hizmet alan ve sunan tiim
taraflar kendilerini mutlu hissedecek ve neticede isletme kaliteli igleri sonucunda kaliteli

personel ve miisteriye sahip olacaktir.

Artan Kar ve Azalan Maliyet Siireci: Kaliteli hizmet bir isletme veya kuruma
siire¢ icinde olumlu sekilde getiriler saglamakta ve baslangicta yasanabilecek olumsuz
tabloyu hizmet sunan kurum veya isletme lehine ¢evirebilecek 6nemli bir olgudur. Bunu
daha acik bir sekilde anlatmak gerekirse hizmet kalitesi, hizmet sunan kurum veya
isletmenin i¢ ve dis maliyetlerini azaltmasina siire¢ i¢inde cok olumlu katkilar
sunmaktadir. Bu baglamda i¢ maliyetler bir hizmetin kullaniciya ulasmadan Once
noksan yonlerinin tespit edilerek miikkemmeli yakalamaya caligmak amaciyla harcanan
kaynaklardir. Ornek olarak bir lokantada ascinin fazla pisirilerek yannmus olan bir
yemegi fark etmesi ve miisteriye ulagsmadan 6nce bunu yenileyerek sunmasi 6ziinde
maliyet arttiran bir sebep olarak goriilse de siire¢ goz oniine alindiginda kaybedilmeyen
miisteri kazang olarak goriilmelidir. Yine bu Ornekte as¢i1 tarafindan yanan yemegin
miisteriye o sekilde sunulmasi baslangigta ikinci bir yemek maliyeti olmamis gibi
diistiniiliiyor olsa da bu miisterinin kalitesiz hizmet sonrasindaki hizmet tercihini
degistirmesi hizmet veren kurum veya sirketin tekrar bu miisteriyi kazanabilmek i¢in

harcayacag1 dis maliyetlere sebep olmaktadir. Ornekte de anlasilacag: iizere sorunun
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basta ¢oziimiinii diisiinerek hareket etmek hizmet kalitesini yiikseltecegi gibi miisterinin
karsilagtig1 sikintinin ¢oziilmesi miisterinin kaybedilmesi maliyetinden daha diisiik

olacaktir.

Miisteri Tatmini: Miisteri tatmini hizmet Kkalitesi ile dogrudan iliskili bir
kavramdir. Hizmet kalitesinin hizmet talep edenin beklentilerini agsmasi durumunda
hizmet saglayicisi, memnun aradigini bulan ve tatmin olmus bir miisteriye sahiptir.
Hizmet talep edenlerin talep ettikleri hizmet beklentileri ile algiladiklar1 hizmet birbirini
net bir sekilde karsiladiginda miisteri tatmin konusunda tam ortada diger bir sdylemle
tepkisiz kalmaktadir. Miisterinin bekledigi ve ortaya ¢ikan hizmet sonucunda algiladigi
hizmet kalitesi beklentilerinin asagisindaysa miisteri memnun olmamis ve sonucunda
miisteri tatminsizligi durumu s6z konusu olmus demektir. Bunlarin yaninda talep edilen
hizmet beklentileri karsilamakla kalmamis ve daha {iist seviyelerde miikemmele
yaklagsmis ise bu durumda miisteri tatmini fazlasiyla gerceklesmis olmakla beraber
miisterinin bu durumdan oldukca hosnut olmasi sonucunu ortaya ¢ikarmaktadir. Tiim bu
aciklamalar Onciiliigiinde hizmet kalitesi baglaminda miisteri tatmini; hizmet talep
edenin hizmeti aldig1 anda beklentileri ve o andaki hizmete iliskin algilamalarinin
kisisellestirilmesi ve hizmet alanin bunu kendi i¢inde yorumlamasidir. Bu tanimdan da
anlasabilecegi iizere miisteri tatmini kavrami hizmet kalitesi ile birebir iligkili oldugu

kadar hizmet alanin degerlendirmesi sonucunda ortaya ¢ikan bir unsurdur.

Isletme Imaji: Isletme imaj1 ve hizmet kalitesi kavramlar1 birbiriyle iliskili olarak
hizmet talep edenlerin tercihlerinde 6nemli etki olusturan kavramlardir. Kaliteli hizmet,
isletme veya hizmet veren kuruma biiyiik katkilar saglar ve isletme imajimni olumlu
yonde etkiler. Bahsedilen olumlu isletme imajin1 saglayabilmek isletme veya kurumlar
icin hayati 5nem tasimaktadir. Isletme imaji olumsuz olan bir olusum giin gectikce giic

kaybedecek ve siirekliligini saglamakta sikintiya diisecektir.

Sonug olarak bakildiginda hizmet kalitesinin yiiksek olmasi ve bunun i¢in ortaya
cikan ve karsilanan maliyetler hizmet sunan isletme veya kuruma kisa vadede yiik
getiriyor gibi goriinmesine ragmen uzun vadede oldukca onemli katkilar saglamakta ve
hizmet sunan isletmeye siirdiirebilirlik saglamaktadir. Bunun yanmda hizmet

kalitesinden 6diin veren isletmeler kisa vadede diisiik maliyetler elde etmelerine ragmen
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genel tabloya bakildiginda imaj kayb1 yasayan ve bir isletme i¢in en dnemli unsurlardan

olan siirdiiriilebilirlik kavramindan uzaklagmaktadirlar.
3.4. Hizmetlerin Siiflandirilmasi

Bircok hizmet cesidinin olmasi hizmetlerin belirlenen kriterlere gore
smiflandirilmasina sebep olmaktadir. Bu baglamda bakildiginda nispeten daha basit, az
soyuttan cok soyuta dogru iic ana grup olusturulabilir. Mucuk (2009: 306)’a gore

bunlar;

o Insana bagl olarak verilen hizmetler; mali miisavirlik, doktorluk, avukatlik,
koruma gorevliligi.

o Malla ilgili hizmetler; garantiler, kurma-takma, bakim-tamir, yedek parca.

o Ekipmana dayali hizmetler; kuru temizleme makinasi, ¢im bigme makinasi,

taksi, otobiis veya havayolu ile seyahat.

Smiflandirmalarda hizmetin sunumuna bagli olarak hizmeti kimin iirettigi, hizmet
tiretimi esnasinda hizmet talep edenin hizmet tiiketiminin o an olup olmayacagi, hizmet
talebinin ne amagla alinacagi, hizmetin bir iiriin ile birlikte veya iiriine bagh olmaksizin
sunulmas1 gibi cesitli kriterler ortaya konulabilmekte ve buna bagh olarak cok farkli

smiflandirmalar yapilabilmektedir.

Diger bir taraftan hizmetleri, oncelikler veya onemlilik agisindan ele almak ve
zorunluluk derecelerine gore de siniflandirmak miimkiindiir. Buna gore (Karahan, 2000:

26-27) bu hizmetleri Sekil 3.2°de belirtildigi gibi siniflandirmastir.
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Sekil 3.2. Hizmet Simiflandirmalar:

_ A
— 1 + Saglik,
Irinci aerece zoruniu :
hizmetler * Yeme—lgmf‘: .
* Barmma hizmetleri
/
A"
f N\
ikinci derece zorunlu * Korunma (Adalet ve Hukuk)
hizmetler * Egitim Hizmmetleri
. _/
* Haberlesme, )
* Ulasim
Uciincii derece zorunlu * Sigortacilik
hizmetler e Bankacilik ve
* Turizm hizmetleri )
« Kuaforliik, )
* Giyim-kusam, bakim giizellik,
Dérdiincii derece zorunlu e Tamir ve bakim, miihendislik ve
hizmetler mimarlik ile servis ve garanti
hizmetleri vb. )

Kaynak: (Karahan, 2000: 26-27)

Sekil 3.2. incelendiginde; birinci derece hizmetler ile baslayip dordiincii derece
hizmetlere kadar devam eden hizmet siniflandiriimalart bulunmakta bunlardan en alt
basamakta olan birinci derece zorunlu hizmetler digerlerine oranla ilk karsilanmasi
gereken hizmet cesitleridir. Diger taraftan hizmetleri, hizmet talep edenlerin hizmete

katilim seviyelerine bagli olarak ii¢ grupta siniflandirmak miimkiindiir. Bunlar;
3.4.1. Diisiik Katiliomh Hizmetler

Bu hizmet tiirtinde hizmet ihtiyact olanin varliginin olmasi yeterlidir. Bu tiirden
hizmetlere hastanede yatan ve belirli bir tedavi siireci bulunan bir hastanin almis oldugu
hizmet gosterilebilir. Hasta hizmet ihtiyac1 dogrultusunda gerekli bakim ve tedaviyi
almakta ve bu bakim ve tedavi sonucunda taburcu olana kadar hizmet katilim1 devam

etmektedir.
3.4.2. Orta Katilimh Hizmetler

Bu tiirdeki hizmetler hizmet talep edenin belirli girdiler yapmasini gerektiren ve

bu girdiler sayesinde sekillenen hizmet sunumlaridir. Ornek olarak bir bayanin kuaforde
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sac kesimi ve sa¢ sekillendirmesi esnasinda hizmet sunan kisiye yol gosterici bilgiler ve
tercihlerini belirtmesi olarak gosterilebilir. Bu hizmet tiirtine bir diger 6rnek kullandigi
otomobilde bir ariza tespit eden siiriiciiniin, ilgili mekanik servise giderek bu konudaki
sikdyetini belirtmesi ve bu kapsamda bir ariza arama giderme isleminin

gercgeklestirilmesidir.
3.4.3. Yiiksek Katihmh Hizmetler

Yiiksek katilimli hizmetlerde hizmet alanin yogun katilimi gerekmekte olup
hizmetin sonucunu hizmet talep edenin dogrudan etkiledigi hizmet siniflandirmasidir.
Bu tiirden hizmete Ornek {iiniversite smavlarina hazirlik i¢in dershaneye giden bir
ogrencinin kigisel gelisimine katki saglamak icin ¢aba harcamasi ve Ogrendiklerini
tekrar etmesi gosterilebilir. Yiiksek katilimli hizmetlere bir diger 6rnekte kilo vermek
isteyen bir hizmet alanin diyetisyenin belirlemis oldugu diyet programina uymasi ve bu

dogrultuda hareket etmesi seklinde gosterilebilir.

Esneklikleri ve degisken bir yapiya sahip olmalar1 sebebiyle hizmeti bir¢ok
degisik boyutta siniflandirabilir. Pazarlama yontem ve stratejilerine, hizmet planlarina,
sunulan hizmetteki benzerliklere, hizmetin dogrudan veya dolayl iiretimi ve sunumuna
vb. bir¢ok degiskene gore hizmet siniflandirmasi yapilabilir ve bu smiflandirma diger

benzer hizmetlere de uygulanabilir.
3.5. Hizmet Kalitesinin Saglanmasinda Etkin Unsurlar

Hizmet kalitesi sektor igcinde siirekli gelisme gosteren bir kavramdir. Rekabet
avantaji ortaya c¢ikaran bir dinamik olmasi sebebiyle olduk¢a Onem arz etmektedir.
Hizmet kalitesinin 6nemi giinden giine artmakta ve bu 6nem cercevesinde isletmeler,
kurumlar, bu amagctaki Orgiitler daha iyi bir hizmet kalitesi saglamak amaciyla bu
alandaki caligmalarina hizla devam etmektedirler. Artan bu 6nem kapsaminda hizmet
kalitesinin saglanmasmda hizmet saglayicilara 6nemli avantaj saglayabilecek unsurlar
ortaya c¢ikmaktadir. Bu unsurlar Sekil 3.3 ile belirtilmis olup bu kavramlar degisen

sektorlerde farkl bir sekilde ifade edilebilmekte ve sayica arttirilabilmektedir.

65



Sekil 3.3. Hizmet Kalitesini Etkileyen Unsurlar

Yenilik¢i Dinleyici
olmak olmak

{ Hizmet r
Kalitesi

Kaynak: (Parasurman vd., 1990: 20-28)

Sekil 3.3. incelendiginde; hizmet kalitesini etkileyen baslica unsurlar giivenilirlik,
dinleyici olmak, tasarim, amag¢ odaklilik, yapici yaklasim, diiriistliik, yenilik¢i olmak,
giivenilirlik olarak belirtilmistir. Bunlar hizmet kalitesinin talep eden kisilerce yeterli

bulunmasina olanak saglayan baslica unsurlardir.

Giivenilirlik: Kurum veya isletmenin tiiketicilerine sunmus oldugu hizmetin talep
edilen ihtiyaclar1 karsilamas1 ve s6z verildigi gibi olmasidir. Diger bir sdylemle hizmet
sunucunun taahhiit ettigi hizmeti sunabilmesi ve hizmet talep edenler icin giiven
ortamimi olusturabilmesidir. Olusturulan giiven ortami hizmet kalitesinin artmasi ile

stireklilik kurum veya isletmeye siireklilik saglamaktadir.

Yenilik¢i Olmak: Sunulacak hizmetlerde tiiketicilerin beklentilerini karsilayarak
bazen sunulan hizmetlerin farkli sekilde ortaya konulabilmesi ve duraganliktan uzak
kalmarak miisterilerin olumlu anlamda saswrtilmas: saglanarak degisiklikler
yapilmasidir. Bu tarz degisiklikler kullanicilarin ilgisini canli tutmakla birlikte hizmet

kalitesinde olumlu bir etki yaratmaktadir.

Dinleyici Olmak: Miisterilerin sdylediklerini degerlendirerek bu noktada talep

edilen hizmetlerin kusursuzlugunu saglamak amaciyla ihtiyaclarim1 goz Oniinde
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bulundurarak hareket etmektir. Bu baglamda hizmet kalitesi hizmeti kullananlarin

soyledikleri neticesinde ortaya ¢cikmakta ve her fikir, yorum, istekleri dinlenmelidir.

Amac Odaklilik: Ortaya konulan hizmetlerde gereksiz uygulamalardan kac¢marak
sislenmis diisiincelerden uzak durmak ve ihtiyaclar dogrultusunda hareket etmektir.
Amaca dogrudan olarak hizmet eden hizmet sunumlar1 hizmet kalitesini arttirarak
stislenmis fakat i¢ci bos olan hizmetlerin 6niine gegmekte ve miisterilerin beklentilerini

kargilamaktadir.

Tasarim: Hizmet sisteminde yer alan tiim unsurlarin hatasiz bir tasarima sahip
olmas1 hedef alinarak bu vasitayla hizmet kalitesini Onemli Olciide arttirmak
hedeflenmelidir. Tasarim ihtiya¢ sahiplerinin ilgisini ¢ekmesi agisindan da oldukca

Onemli bir oneme sahip olup hizmet kalitesi tizerinde 6nemli bir etkiye sahiptir.

Yapic1 Yaklasim: Sunulmus olan hizmetlerde ortaya cikan eksiklikleri telafi etme
yoluna gitmeyen isletme veya kurumlar geri doniilmez bir yola siiriiklenerek miisteri
kaybetmeye baglarlar. Bu noktada kaliteli hizmet sunmak hedefini gozeten hizmet
sunucular1 hizmet sonrasinda ortaya c¢ikan noksanliklar: telafi edebilecek beceri, yetki
ve motivasyona sahip olmalidirlar. Bu sekilde yapici bir yaklagimla sorunlarin iizerine
giden hizmet sunucular1 hizmet kalitesi baglamida onemli yol kat ederek rekabet

ortaminda Onemli avantajlar saglayabilmektedirler.

Diiriistliik: Hizmet talep edenler hizmet sunucularindan diiriist ve soziinde duran
bir yaklasim beklentisindedirler. Bu noktada isletme veya kurumlarin sunulan
hizmetlerde hizmet ortaya ¢ikmadan dnceki soylemleri ve hizmet sonrasindaki miisteri
geri doniislerine bagl icraatlar birbiriyle ortiismelidir. Isletme veya kurumlar bu
noktada ileride sunulacak hizmetlerin diiriistligiinii saglamak, ortaya konulanlarin
durumunu Ogrenebilmek ve bu vesileyle geri bildirim alabilmek i¢in miisteri

arastirmalarma onem vermelidirler.
3.6. Hizmet Kalitesi Olciimiinii Zorlastiran Etmenler

Calismanm bu bolimiinde hizmet kalitesi Ol¢limiinde caliyjmamizin konusunu
iceren OYAK hizmet kalitesine uygun 6l¢tim modeli SERVQUAL modeli ayrintili bir
sekilde aciklanmakta ve diger baz1 modeller hakkinda da bilgiler verilmektedir.
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Bu baglamda bakildiginda hizmet kalitesinin Olciilmesi dolayisiyla incelenerek
yorumlanmasi isletme veya hizmet sunumu yapan kurumlara sundugu hizmetlerin
kalitesi hakkinda bilgiler vererek dolayisiyla sunulan hizmetteki 6z elestirisini
yapmasina olanak saglamaktadir. Kaliteyi 6l¢me ihtiyac1 gecmise bakildiginda dncelikli
olarak tiiketici talepleri dogrultusunda iiriin ortaya koyan ve iiriinlerin istenilen fayday1i
saglayip saglayamadig1 hususunda ortaya c¢ikan degerlendirme ihtiyaclar1 ve maliyetler,

hatal tiriinler gibi ortaya ¢ikan bir takim olumsuzluklar sonucunda ortaya ¢ikmistir.

Yapilan bir¢ok arastirma sonucunda ortaya ¢ikan bir gerceklik olan sanayi iiretim
siirecinde ortaya ¢ikan bir iirlin kalitesi Ol¢iimii ile soyut bir kavram olan hizmet
kalitesinin dl¢iimiiniin birbirinden ¢ok farkl: siirecler icerdigidir. Bu siireclere etki eden
faktorler gbz oniine alindiginda sanayi imalati olan bir iiriiniin ortaya ¢ikmasindan sonra
islevselliginin, amaca hizmet edebilirliginin genel anlamda kalite Ol¢iimiiniin tespiti
belirli Olciiler cercevesinde alet veya cihaz teknolojileriyle yapilabilmektedir. Diger
taraftan hizmet kalitesi ele alindiginda hizmetin kendine 0zgii 6zelliklerinin olmasi
Olctim yapilmasini zorlastirmaktadir. Bu cercevede hizmet kalitesini zorlastiran etkenler

Sekil 3.4. ile belirtilmigtir.

Sekil 3.4. Hizmet Kalitesi Ol¢iimiinii Zorlastiran Etkenler

1
: Beseri
; iliskiler

Standart
Olctimlerin
olmamasi

pm———————— >, | Hizmet kalitesinin |============ ~

Tame ulasim - olciimiinii Basit sekilde '
l zorlugu ! zorlastiran degisim !
————————— - etkenler N e -

Kaynak: (Degermen Say1:2005-5)

Sekil 3.4. incelendiginde hizmet kalitesi Ol¢iimiinii zorlastiran etkenler; beseri

iliskiler, basit sekilde degisim, standart Olgclimlerin olmamasi, tiime ulagim zorlugu
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olarak gosterilmistir. Hizmet kavrammnm soyut bir yapiya sahip olmas: kalite
Olciimiiniin yapilmas: noktasinda kisiden kisiye degisiklikler gosterebilen bir yapiya
sahiptir.

3.6.1. Beseri Iliskiler

Hizmet kalitesinin belirlenmesinde en biiyiik rol oynayan etken sunulan hizmetten
yararlanan kisi veya Kkisiler ile hizmeti sunan kisi, kurum veya isletmenin arasindaki
beseri iligkilerin etkinligini belirlemektedir. Bu baglamda hizmet alan kisilerin
karakteristik Ozelliklerinin ve dolayisiyla degerlendirmelerinin farkli olmas: hizmet
kalitesinin eksikliginin veya noksan taraflarmin ¢oklugunun hizmeti alandan m1 yoksa

hizmet sunandan m1 kaynaklandigmin belirlenmesinde zorluklara yer agmaktadir.
3.6.2. Tiime Ulasim Zorlugu

Hizmet iireticilerinin ortaya koymus olduklar1 hizmetlerin 6l¢me, degerlendirme
memnuniyet veya memnuniyetsizlikleri belirleyerek onlem alma gibi geri bildirimleri
miisteriler bir diger sdylemle hizmet kullanicilarndan almasi gerekmektedir. Bu
noktada kaliteli hizmet sunabilmek i¢in yapilmasi gereken olabildigince fazla
kullaniciya ulasabilmektir. Bu baglamda bakildiginda tiim miisterilere ulasabilmek
zorlugu her zaman ortaya ¢ikmakta ayrica ulasilan bazi hizmet kullanicilarindan geri
doniis alinamadigr da goz iiniinde bulunduruldugunda tiime ulasim zorlugu hizmet

kalitesini olumsuz etkileyen bir unsur olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
3.6.3. Basit Sekilde Degisim

Degiskenlik fiziksel anlamdaki hizmetler i¢in belirli kosullarda gerceklesmesi zor
olan bir kavram olmasina ragmen soyut anlamdaki hizmetlerin degisimleri oldukca basit
bir sekilde gerceklesebilmektedir. Bu hizli degiskenlik 6zelliginden dolay1 hizmet kalite
Olciim standartlar1 olusturmanin giicliigii bununla birlikte olusturulan Sl¢iimlere bagh
olarak yapilacak degerlendirmeler hizmet Olctimiinii zorlastiran etmenler arasinda yer

almaktadir.
3.6.4. Standart Olciimlerin Olmamasi

Fiziksel anlamda iiretimin miimkiin oldugu alanlarda hizmet Ol¢iimiinde
kullanabilecek bazi istatistiksel ve matematiksel yaklasimlarla elde edilen veriler hizmet

Olctimiinii kolaylastirmakta ve ayni veya benzer tiim alanlarda uygulanabilmektedir. Bu
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bakimdan degerlendirildiginde hizmet kavraminin soyut yapist ele alindiginda 6lciim
modellerinin standardize edilebilmesi zorlagmaktadir. Bu baglamda hizmet kalitesi

Olciimiinii zorlastiran etmenlerden biride de standart 6l¢timlerin uygulanma zorlugudur.
3.7. Hizmet Kalitesi Olciim Modelleri

Hizmet kalitesi Ol¢iimiinde karsilasilan zorluklara ragmen hizmet Slciimii gerekli
bir olgu olup Olgiilen ve yorumlanan hizmetlerin verimliliginin artacagi gdz Oniine

alinarak gelistirilen hizmet 6l¢iim modellerinden bazilar1 sunlardir.
3.7.1. Christian Gronroos’un Kalite Modeli

Hizmet kalitesinin 6l¢iiliip degerlendirilmesine yonelik ilk modellerden biri olan
bu kalite modelinin temeli arastirmacinin 1984 yilinda baslattig1 ve gelistirdigi algilanan
toplam kalitenin miisterilerin beklentilerini ifade eden ‘beklenen kalite’ hizmet sunumu
yapilmasindan sonra ortaya algilanan ‘yasanmus kalite’ diizeyi ve beklenen kalite diizeyi
arasindaki farkin degerlendirmesine dayanmaktadir. Bu modele gore hizmet kalitesinin
tic onemli boyutu bulunmaktadir. Bunlar teknik kalite, fonksiyonel kalite ve isletme

imajidir.

o Teknik Kalite: Teknik kalite hizmet sunumu sonras: hizmet kullanicisinin
hizmetten ne elde ettigi diger bir ifadeyle miisterinin hizmet saglayicisi ile
etkilesimi neticesinde ortaya cikan hizmete ait kalite degerlendirmesidir.
Literatiire bakildiginda ¢ikt1 kalitesi seklinde de ifade edilmis olan teknik kalite
verilen bir hizmetin sonucunu temel almaktadir. Teknik kaliteye 6rnek vermek
gerekirse bir miisterinin arabasini bakim veya ariza sebebiyle servise birakmasi ve
arizanin giderilmesi, gerekli bakimlarin yapilmasi sonucunda miisterinin aracini
teslim aldiktan sonra aracin gostermis oldugu performans teknik kalite olarak
adlandirilmaktadir.

o Islevsel (Fonksiyonel) Kalite: Islevsel kalite teknik kaliteden farkli olarak sonug
odakli degil miisterinin veya hizmet talep edenin hizmeti nasil aldig: ile ilgilidir.
Hizmet talep edenin hizmeti nasil aldig1 ve bunun yaninda es zamanli olarak
tiretim ve tiikketim siireclerini nasil hissettigi goz Oniinde bulundurularak
degerlendirme yapilir. Gronroos’a gore miisterinin talep ettigi hizmeti alma
siirecinde bu hizmetin kendisine ulasana kadar hizmetin olgunlasma siirecini

ogrenmek istemesi de miisterinin dogal haklarmdan biridir. Ozetle sdylemek
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gerekirse teknik kalite hizmet sonucu olarak ortaya cikan bir olgu iken
fonksiyonel kalite hizmet sunum siirecinin kalitesini ifade eden bir olgudur.

o Isletme Imaji: Isletme imaj1 ortaya cikan iiriin veya hizmetlerin teknik kalite,
islevsel kalite ve diger farkli unsurlarinda (kullanici yorumlari, tavsiyeler, fiyat
vb.) katkisiyla ortaya cikan ve olugmasi belirli bir zaman gerektiren hizmet
kullanicilar1 ve bilhassa hizmet sunan kurum ve isletmeler agisindan oldukc¢a
onemli bir olgudur. Kalite algisinda igletme kurum veya organizasyonlarda hizmet
kalitesi s6z konusu oldugunda imaj oldukca etkili bir unsurdur. Miisterilerin,
hizmet talep edenlerin zihninde yer etmis olan imaj1 bazi durumlarda ortaya ¢ikan
hatalarin goz ard1 edebilmelerine olanak saglamakta ve genel anlamdaki isletme
veya kurum kalitesini zedeleyici sebeplerden ka¢inmasima yardimci1 olmaktadir.
Bu baglamda ele alindiginda miisteriler nezdinde imaji1 iyi olmayan hizmet
saglayicilariin yapmis olduklar1 hatalar, eksik hizmetler neticesinde yasanan

problemler ufak dahi olsa normalden daha fazla olumsuz etki yapabilmektedir.
3.7.2. SERVPERF Modeli

SERVPERF ol¢ceginde miisterilerin diger bir sOylemle hizmet kullanicilarinin
kalite algilarmin dogrudan ol¢iimlerle gegerli ve giivenilebilir sonuglar verebilecegi
vurgulanmaktadir. SERVPEREF 6lcegi ismini ‘service’ ve ‘performance’ kelimelerinin
bir araya gelmesi ve kisaltilarak bu 6l¢cegin adlandiridmasindan almistir. SERVPERF
Olciim modeli, SERVQUAL 6l¢iim modelinin aksi bir goriisii savunarak miisterilerin
kalite beklentileri ve algilar1 arasindaki farka odaklanmayip daha ¢ok performansa
odaklanmanin dogru oldugunu vurgulamaktadir. Bu bakimdan degerlendirilen
sonuc¢larin miisterilerin kalite algilarmi dogrudan bir yaklasimla Olcerek giivenilir ve
gecerli sonuglar alinacagi dolayisiyla gecerli ve giivenilir sonuglara ulasilabilecegi

savunulmaktadir (Cankaya, 2008: 30).

SERFPERF modelinde hizmet kalitesi, beklentiler géz oniinde bulundurulmadan
miisterileri hizmet kullanicilarinin sadece algilar1 neticesinde vermis olduklar1 karar
sonucunda belirtilen formiile bagh olarak 6nem agirligi olmaksizm tiim girdiler esit

kabul edilerek hesaplanmaktadir(Seth.vd., 2005: 920).
SQ = X Pij

Bu formiilde:
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SQ = Toplam hizmet kalitesi

Y. = Niteliklerin sayis1

Pij = J ile ilgili olarak ‘i’ uyaricisinin performans algisini ifade etmektedir.
3.7.3. SERVQUAL Modeli

Hizmet kalitesi 6l¢iim modelleri ve yaklasimina genel bir bakis acis1 getirerek bu
noktada ortaya c¢ikan ihtiyaci karsilamayr amaclayan Parasuraman, Zeithaml ve Berry
(1998, 14-25) bu baglamda yaptiklar1 ¢caligmalar ve arastirmalar sonucunda ortaya
cikarilan SERVQUAL modelini gelistirmiglerdir. Bu yaklagimda hizmet tiiketicileri
hizmet {iriiniinii kullanim Oncesindeki beklentileri ile kullanim sonrasindaki hizmet
sunan hizmet sunucunun ortaya koymus oldugu performans sonucunda tiiketicinin algisi

arasinda olusan fark hizmet kalitesini belirlemektedir.

SERVQUAL modeli ortaya ciktig1 giinden giiniimiize kadar egitim, finans, saglik,
sigortacilik ve bunlara benzer bircok alanda kullanilarak caliymalarda degerlendirme
araci olmus ve arastirmalarda yol gosterici bir ara¢ olmustur. Bu yaklasimda bulunan ve
daha cok soyut bir temele oturan hizmet Olciim modeli miisteri algilarini dlgmesi

sebebiyle algilanan hizmet kalitesi seklinde de isimlendirilmektedir.

Tim bu bilgiler 1518inda bakildiginda algilanan hizmet kalitesinin hizmet
kullanicisin1 tatmin edebilmesi ve hizmet Kkalitesinin beklentiler dogrultusunda
olabilmesi i¢in sunulan hizmetin miisterinin hizmetin sunumu 6ncesindeki beklentilerini

karsilayabilecek dogrultuda olmasi gerekmektedir.

SERVQUAL modelinde algilanan hizmet kalitesi degerlendirilmesinde hizmet
kalitesini etkileyen bes temel boyut bulunmaktadir. Bu model temellerini olusturan ve
fakli alanlarda da uygulanabilme imkani bulunan hizmet kalite dl¢timleri bu yaklasimin
temelini olusturmaktadir. Bu modeldeki hizmet kalitesi boyutlar1 sunlardan

olusmaktadir.
3.7.3.1. Fiziksel Varhklar

Hizmet sunumu yapan isletme veya kurumda bulunan araglar, calisanlarin dig
goriiniisi, tesisler ve buna benzer yapilar isletmenin fiziksel ortamini olusturmaktadir.
Fiziksel varliklar bir hizmet sunucuda bulunan hizmeti sunma geregi i¢in kullanilmasi

miimkiin her tiirden gereclerdir.
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3.7.3.2. Giivenilirlik

Giivenilirlik verilen sozleri beklentilere cevap verebilecek sekilde yerine
getirebilme, uygulama asamasinda hizmet kullanicilarini tatmin edebilme yetenegidir.
Diger bir soylem ile hizmetin vaat edildigi sekilde yapilmasi ve hizmet ortaya koyan ve

tikketen arasindaki olumlu bagdir.
3.7.3.3. Hevesli Olma

Hizmet talep edenlere ortaya konulacak hizmeti en hizli sekilde sunmak
noktasidaki isteklilik ve sunumun miimkiin olan en kisa siirede ve tatmin edici bir

sekilde yerine getirilme durumunu gosteren hizmet kalitesi boyutudur.
3.7.3.4. Giiven (Yeterlilik, inamhrhk, Sayg, itibar)

Personel hizmet sunumunun her asamasinda miisterilere veya hizmet kullaniminin
icinde bulunan tiim tiiketicilere itimat duygusunu verebilecek ortami saglama ve

uygulama sonucunda ortaya cikan iyi ozelliklere sahiplik kavramidir.
3.7.3.5. Empati, Ulasilabilirlik ve Anlayis

Hizmet sunumu yapan firma veya kurumlarin hizmet kullanicilarinin isteklerini
karsilamak icin ¢aba gostermesi, ilgili olmasi ve calisanlarin kendilerini miisterilerin
yerine koyarak onlar1 anlayabilmesi olarak agiklanabilen bu hizmet kalitesi boyutunda
ayrica calisanlarin hizmet talep edenlere ayricaliklarini hissettirebilecek davranig

yaklasimi da bu boyutta degerlendirilir.
3.7.4. SERVQUAL Hizmet Kalitesi Boyutlarina Getirilen Elestiriler

Yapilan arastirma ve calismalar sonucunda kabul gormiis olan bu hizmet kalitesi
boyutlara olumlu ve olumsuz elestiriler gelmis ve bunlarin soncunda bazi 6nerilerde
bulunan arastirmacilarda olmustur. Bu Oneride zamanm 6nemi vurgulanmis ve diger
boyutlar kadar etkili bir kavram olacagi savunulmustur. Hizmetin bir diger kalite boyutu

olan ‘zaman’ su sekilde aciklanmistir (Yumusak, 2006: 32):
3.7.4.1. Erisim Siiresi

Hizmet talep edenin hizmeti talep ettigi zaman baslayan ve hizmete karsilik veren
kurum veya firmanin bu talebi gerceklestirmek icin verdigi caba sonuglanana kadar

gecen siire zarfina erisim siiresi denir. Erigim siiresi ne kadar hizli ve etkili olursa
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miisterinin hizmet kalitesi boyutlarindan birini degerlendirmedeki olumlu bakis1 o denli
artmaktadir. Erisim siiresine ornek olarak bir firmanin calan telefona en kisa siirede
cevap vererek hizmet talep edene ilgili hizmeti vermek i¢in gerekli ortam
saglayabilmesidir. Bu siire ne kadar uzun olursa erisim siiresi bu oranda artacak ve

miisteri memnuniyetsizligi ortaya cikacaktir.
3.7.4.2. Kuyruk Siiresi

Sunulan bazi hizmetler i¢in erisim siiresi ne kadar azaltilmak istense de yogun
talep ve buna bagl tiretici kaynakli sebepler nedeniyle bir yigilma olusabilmektedir. Bu
gibi durumlarda ortaya cikan ve hizmet talep edenin beklemesi kac¢inilmaz olan
durumlarda ortaya c¢ikan zaman dilimine ‘Kuyruk Siiresi’ adi verilmektedir. Kuyruk
siiresini miimkiin oldugunca kisaltabilmek ya da aksi durumlarda kuyruk siiresinde
gecen zaman zarfinda hizmet talep edenleri magdur etmeyecek ve bu zamani onlar icin
olumlu kullanabilecekleri bir zaman dilimi olarak planlamak kurum veya firmalarca en
dogru yaklagim tarzidir. Kuyruk siiresinin olumlu bir yaklasimla miisteri odakl
degerlendirilmesi ve iki tarafinda lehine bir sekilde yaklasim tarzi olusturulmasi
onemlidir. Ornegin bir bankanin miisteri yogunlugu sebebiyle her miisteriye bir sira
numarasi vermesi ve miisterilerin kuyruk siiresi zaman zarfi icinde gazete, dergi,
bankaya ait tanitim veya kampanya vb. dokiimanlar1 inceleyerek bu siireci bir ara
dinlenme olarak gormesi bankanin miisterilerinin yogunluk sebebiyle olusan kuyruk

stiresine olumlu yaklagimi olarak degerlendirilir.
3.7.4.3. Faaliyet Siiresi

Erisim siiresi sonunda miisterinin talep isteginin alinmasiyla baslayip, talep edilen
istegin kurum veya firma tarafindan yerine getirilmesiyle sona eren kavramdir. Bu siire
zarfinda gecen zaman ‘faaliyet siiresi’ olarak adlandirilmaktadir. Faaliyet siiresinin
uzamas! miisterilerde tedirginlik yaratabilecegi gibi bu hizmeti zamaninda ve gereken
sekilde alamayacagi kaygilarmin da ortaya cikabilecegi degerlendirilerek hizmet
sunumunu yapan kurum veya firmalarin ge¢cmisteki tecriibelerine dayanarak miisteriye
belirli bir zaman aralig1 verebilmesi ya da faaliyet siiresini olabildigince kisa tutmaya

caligmast olumlu bir yaklasim olacaktir.
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DORDUNCU BOLUM
OYAK HiZMET KALITESINIiN

SOSYAL GIiRiSIMCILIK ACISINDAN DEGERLENDIRILMESI

4.1. Arastirmanm Kapsami ve Onemi

Sinirlart oldukca genisleyen giiniimiiz rekabet ortaminda ortaya ¢ikan yenilikler
toplumsal bircok yeniligi hizli hayatimiza kattig1 gibi bazi noktalarda toplumu veya
toplumda bulunan bir grubu ilgilendiren sorunlar1 da beraberinde getirmektedir. Bu
kapsamda gorevleri iilkenin bekasii her daim muhafaza etmek ve ulusal sinirlarimiza
gelebilecek her tiirlii tehdit veya saldiriyr bertaraf etmek olan Tiirk Silahli Kuvvetleri
personeli ¢cok agir sartlarda hizmet vermekte ve bu hizmetin yerine getirilmesinde
bircok zorluklarla karsilagmaktadir. Bu zorluklar maddi olabildigi gibi manevi
boyutlarda da gerceklesebilmekte ve yasanan bu hadiselerde sadece TSK personeli degil
tiim aile fertleri olumsuz yonde etkilenmektedir. Bu baglamda 1961 yilinda 205 sayili
kanun ile kurulmus olan OYAK; personel ve dolayisiyla ailelerinin yasamis olduklari
bu zorluklar1 bir nebze diizeltebilmek, Tiirk Silahli Kuvvetleri’nin temel ilkesi olan
yardimlagsma ve dayanisma ortamini tesis etmek, bu grubun sorunlarina sosyal fayda
yaklagimi ile ¢oziimler sunabilmek amaciyla kurulmustur. Bu kapsamda OY AK kurulus
amaglar1 incelendiginde son yillarda olduk¢a popiiler bir kavram olan ‘sosyal
girisimeilik’ tanimu ile Ortiisen bir yaklasim ile kurum hizmetlerinin degerlendirilecegi

caligmamuzda literatiirde kabul gormiis SERVQUAL yontemi kullanilacaktir.

Arastirmanin evrenini Konya ilinde gorev yapmakta olan ve/veya emekli olmusg
fakat kurum iiyeligi devam eden kisiler olusturmaktadir. OYAK ile kurulan iletisim
sonucunda Konya ilinde bulunan toplam iiye sayist 2019 yili itibar ile yaklasik 1856
kisidir. Orneklem segiminde basit tesadiifi 6rnekleme yontemi kullanilarak tesadiifi
olarak orneklem icerisinde bulunan ve Konya ilinde suan gorev yapmakta veya emekli
olmus toplam 463 kurum iiyesine anket uygulanmis, bu anketlerden 37 anket hatal giris
ve/veya eksik giris yapildig: icin iptal edilmistir. Hatali veya eksik giris yapilmisg
anketlerin iptal edilmesi neticesinde 426 anket girisi degerlendirilmek tizere SPSS 22
analiz programina veri girisi yapilmistir. Kurum {iiyelerine beklentileri ve almis

olduklar1 hizmetlere ait 6l¢ekler uygulanarak toplanan veriler baglammda SERVQUAL
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puanlama esaslar1 uygulanmis, ¢ikan sonuclar kapsaminda iiyelerin kurumu ‘sosyal
girisimcilik’ kavrami baglaminda degerlendirip degerlendirmedikleri ve belirlenen
boyutlara ait hizmet kalitesi algilarmin degerlendirmesini saglayacak oOlcekler

kullanilarak bu kapsamdaki veriler elde edilmistir. Bu bilgiler 1s1ginda:

Orneklem biiyiikliigiinii saptamak icin kullamlan bazi formiiller sunlardir

(Ozdamar, 2003, s.116-118):
N: Evren birim say1s1, n: Orneklem biiyiikliigii
P: Evrendeki X’in gdzlenme orani, Q (1-P): X’in gbzlenmeme orani
Zy : 0= 0.05, 0.01, 0.001 i¢in 1.96, 2.58 ve 3.28 degerleri
d= Orneklem hatas1
o= Evren standart sapmasi

tasa= sd serbestlik dereceli t dagilimi kritik degerleridir (sd=n-1). tesa kritik

degerleri sd= n-1— 5000 oldugunda Z, degerlerine esit alinabilir.

O Evren varyans: biliniyorsa ve sadece 1.tiir hata dikkate alinarak

orneklem biiyiikliigii;

2
N. g Zo

(N-1). d 2

O Evren standart sapmasi1 (6) bilinmiyorsa Z, yerine t dagiliminin

kritik degerleri olan t  degerleri alinarak orneklem biiyiikliigii;

2
_ N.s.tge.sd

n
{N-1). d2

O Eger evren varyansi bilinmiyorsa G yerine s, Zy ve Zg degerleri

yerine tysq degerleri kullanilir.

Arastirmada incelenecek degisken nitel degisken oldugunda normal

yaklasimla yukaridaki formiiller asagidaki gibi yazilir.
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2
NP Q.Za _N-P.Qf s

(N-1).d2 (N-1‘j.d2

Bu kapsamda evren biiyiikliigi N= 1856 degeri formiilde yerine yazildiginda
yiikksek giiven seviyesinde Onerilen Orneklem biiyiikliigiiniin 420 oldugu tespit
edilmistir. Bu veri neticesinde 426 gecerli anket sonucu degerlendirmeye alimustir. Bu
kapsamda elde edilen veriler neticesinde arastirmanin 6nemine vurgu yapmak gerekirse,
oncelikle evrenden alinan tesadiifi bir grubun OYAK {iiye hizmetlerini sosyal
girisimcilik baglaminda ankete vermis oldugu yanitlar ile sosyal girisimcilik kavraminin
kurum hizmetlerine 6rnek teskil edebilirligi degerlendirilmistir. Bu degerlendirmeler
sonrasinda demografik ozelliklere gore hizmet algis1 ve sosyal girisimcilik algismin
degisip degismedigi, sunulan hizmet kalitesi boyutlarinin degerlendirilmesi neticesinde
hizmetlerin beklenen ve algilanan boyutlariyla ortaya ¢ikan veriler 1s18inda kurumun

giiclii ve zayif noktalarini ortaya koyabilmek amaclanmaistir.
4.2. Arastirmanin Amaci

Bu arastrmanin temel amaci son yillarda 6nemi gittikce artan ve Onemli bir
arastrma konusu haline gelen sosyal girisimcilik kavrami hakkinda bilgilendirme
yapilmasi, iilkemizden bu kavrama giizel bir 6rnek teskil eden OYAK kurumunun
hizmet kalitesinin degerlendirilerek ©Ornek bir model ortaya konulmasidir. Ortaya
konulan bu modelin hizmet kalitesi kapsaminda algilanan ve beklenen puanlarinin

ortaya konularak gelistirilmesi amaclanmaistir.

Bu kapsamda belirtilen temel amaca bagli olarak arastirmanin amaclari su sekilde

siralanabilir:

o Cinsiyet, iiyelik siiresi, egitim durumu ve statii gibi degiskenlerin hizmet
kalitesi iligkisine ait beklenen ve algilanan hizmet puanlarinin karsilastirilmasi,
o Demografik degiskenlere bagli hizmet kalitesi boyutlarinin karsilastirilmasi,
o Algilanan ve beklenen hizmet kalitesi boyutlar1 arasinda anlaml bir iligki olup

olmadiginin arastirilmas1 amaglanmistir.
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4.3. Arastirmada Simirhhiklar

Arastirmanin evrenini olusturan Konya ilinde bulunan OYAK iiyelerinin
tamamina ulagmanin miimkiin olmamas1 ayrica yapilan ¢alismada olabildigince daha
fazla kisiye ulasabilmek adina caba sarf edilmesine ragmen bazi iiyelerin ¢aligmaya
katilmak istememesi ¢calismamizin sinirliliklarindan birini olusturmaktadir. Calismamizi
gergeklestirdigimiz donem igerisinde farkh birliklere mensup iiyelere ulagsmak adma
yogun bir ¢aba harcanmis ve sonucunda bir kisim personel ile iletisime gecilmis
olmasma ragmen belirli sayida kurum iiyesine biirokratik sebepler nedeniyle anket
formu ulastirilamamis olmasi da c¢alismamiza etki eden bir diger sinirliligi ifade

etmektedir.
4.4. Arastirmanin Varsayimlar

Arastirmada liyelere anket yOntemi uygulanmustir. Anketlerin uygulanmasi
esnasinda anket hakkinda bilgi verilerek gerekli agiklamalar yapilmis ve anlasilmayan
noktalar agikliga kavusturulmustur. Bu sebeple, ankette yer alan sorularin katilimcilar

tarafindan tam olarak anlasildigi kabul edilmistir.

Arastirmada ankete katilim saglayan iiyelere etik kurallar agiklanmis arastirmanin
sadece akademik calisma icin kullanilacagi ve hicbir sekilde baska bir ortamda
kullanilmayacagi belirtilmistir. Dolayisiyla, katilimcilarin anket sorularina samimiyetle

cevapladiklar1 varsayilmistir.

Arastirmada evrenin tamamma ulasilmaya calisilmistir.. Ancak arastirmaya
katilmayan veya anketleri tasnife elverigli olmayacak sekilde eksik teslim eden
katilimcilar bulundugundan ve bazi iiyelerin ankete katilmak istememeleri sebebiyle
tim evrene ulagilamamigstir. Elde edilen verilerin evreni temsil ettigi varsayilmigtir.
Arastirmada kullanilan ankette yer alan Olgeklerin ilgili tutumlar: tam olarak olctiigii

varsayilmistir.
4.5. Arastirmanin Yontemi

Calisma verileri anket yontemi kullanilarak elde edilmistir. Uygulamalar
oncesinde kurum {iiyelerine sosyal girisimcilik ve c¢aligmanmn amacma yonelik
aciklamalar yapilmis dolayisiyla en dogru verileri elde etmek amaciyla hassasiyet

gosterilmistir. Arastirma anketi SERVQUAL 6l¢egi kullanilarak bu yonteme bagh
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kalinarak iki adet sosyal girisimcilik alg1 ve beklenti, 28 adet OY AK hizmet kalitesi alg1
ve beklentisini degerlendirmeye yonelik sorulardan olusmustur. Uye hizmetleri alti
boyut altinda ve 5°1i likert Olceginde verilen numaralandirilmis karsiliklar ile ifade
edilmistir. Arastirmada kullanilan 6lgceklere ait ankette bulunan sira numaralar1 Tablo

4.1. ile belirtilmistir.

Tablo 4.1. Arastirmada Kullanilan Olgek Sira Numaralar1 ve Boyutlar

Bovutlar Beklenti Algilama

oyutla Onermeleri Onermeleri
Sosyal girisimcilik 1-2 1-2
Kurum hizmetleri ve

e e 3-13 3-13
fiziki goriiniim
Kurumsal giivenilirlik ve 14-16 1416
tutarlilik i i
Kurum hizmetleri 17-18 17-18
sunumunda heveslilik i i
Kurumsal giiven, bilgi ve

19-26 19-26

sayginlik
Kurumsal empati ve 27.30 27.30
duyarlilik i i

Tablo 4.1 incelendiginde; hizmete ait alt boyutlar1 olusturan sorular beklenen ve
algilanan hizmet kalitesini 6l¢gmek amaciyla toplam 60 sorudan olusmaktadir. Ankette

kullanilan 6lceklere ait cevaplar Tablo 4.2. ile belirtilmistir.

Tablo 4.2. 5’li Likert Numaralandirilmis ifadeler Karsilig

Hi¢ Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kismen Katiliyorum

Katiliyorum

N Al W N -

Tamamen Katiliyorum

Tablo 4.2. incelendiginde; katilimcilarin birden bese kadar belirtilen 5’11 Likert
Olcegine bagl kalarak 1-2-3-4-5 seklinde numaralandirilmis ifadelerden birini tercih

ederek goriislerini bildirmeleri istenmistir.
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4.6. Aragtirmanin Olcegi

Parasuraman ve arkadaslarinin (1985: 42) gelistirdikleri SERVQUAL 6lciim
modelini kullanarak yapmis oldugumuz arastirmada algilanan hizmet kalitesi dl¢iimii,
algilanan hizmet Kkalitesi ve beklenen hizmet Kkalitesi arasindaki fark Olgiimii
kapsaminda puanlandirilmis ve bu degerlendirme baglaminda c¢ikan sonuca bagh
yorumlar yapilmistir. Bu kapsamda olusturulan ankette bulunan 6lgekler ile beklenen ve

algilanan hizmet boyutlar1 degerlendirmesi Tablo 4.3. ile belirtilmistir.

Tablo 4.3. Olgek Degerlendirmeleri

Beklenen hizmet>Algilanan hizmet degerlendirmesinde ¢ikarilacak sonug 6zetle kurum

iyelerinin algilanan hizmet kalitesini yetersiz bulmalar1 ve kurumun beklentilerden uzak

kalite diizeyini yansittigini belirtmektedir.

Beklenen hizmet = Algilanan hizmet ise, algilanan kalite tatmin edici olmaktadir.

Beklenen hizmet<Algilanan hizmet durumunda ise kurumun sunmus oldugu
hizmetlerde tiyelerin tatmin olacaklar1 denge noktasindan daha yiiksek seviyede bir

hizmet kalitesinin oldugunu sdylenebilir.

Tablo 4.3. incelendiginde; beklenen ve algilanan hizmet degerlendirilmesinde
ortaya ¢ikan hizmet kalite boyutlarmin hangi seviyelerde gerceklestigini gdstermekte ve

bu kapsamda hizmetlere ait yorum yapilmasini saglamaktadir.

SERVQUAL 06lcegini kullanarak yapmis oldugu farkli hizmet isletmeleri
degerlendirmelerinde Carman (1990: 50-51) , degisen alanlarda kalite boyutlarinin da
farkliliklar gosterebilecegini bu kapsamda uygulanan oOlceklerde sektorlere veya
kurumlara bagli olarak degisiklikler yapilarak Olcegin yeniden uyarlanmasi gerektigi
konusunda Onermelerde bulunmustur. Bu baglamda yapmis oldugumuz caligmada
kullanilan Olgekler sosyal girisimcilik baglaminda OYAK hizmetleri ve hizmet
kalitesinin Ol¢iimiine gore diizenlenmis ve kurum iiyelerine bu noktada bilgiler verilerek

anket uygulamas1 yapilmustir.
4.7. Arastirmanin Modeli

OYAK hizmet Kkalitesi Olciimiinii gerceklestirmek amaciyla literatiirde kabul
gormiis bir yontem olan SERVQUAL kullanilmistir. Bu hizmet kalitesi 6lciim modeli

Parasuman, Zeithaml ve Berry tarafindan 1985 yilinda ABD’de gelistirilmistir.
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Yontemin temeli beklentiler ve hizmet algilar1 arasindaki farkin analiz edilerek, hizmet
talep edenlerin algiladiklar1 kalitenin beklentilerini karsilamasi veya ge¢cmesi ya da
karsilayamamasinin tespit edilmesidir. Bu kapsamda arastirmamizin modeli Sekil 4.1.
ile belirtilmistir.

Sekil 4.1. Arastirma Modeli Yol Haritas1

Kurum iiyelerinin Demografik

ozellikleri
(Cinsiyet, Yas, Medeni hal,
Uyelik siiresi, Statii)

Beklenen Hizmet

Algilanan Hizmet

Kurum iiyelerinin diger bilgileri
(Calisma durumu, Kurum

hizmetleri hakkindaki bilgi
seviyesi) Gerceklesen Hizmet
Kalitesi

Sekil 4.1. incelendiginde; kurum iiyeleri ile ilgili cinsiyet, yas, medeni hal, iiyelik
stiresi, statli gibi demografik 6zelliklerin yaninda ¢alisma durumu, kurum hizmetleri
hakkindaki bilgi seviyeleri hakkinda bilgiler toplanarak caliymada amacglanan hizmet

kalitesi 6l¢iimii sosyal girisimcilik baglaminda degerlendirilecektir.
4.8. Arastirmanin Etik Boyutu

Arastirmanin yapilabilmesi amaciyla Ordu Yardimlasma Kurumu ile iletisim
kurulmus ve bu sekilde bir arastirma yapilacagi bilgisi verilerek bu noktada herhangi bir
engel olup olmadigi sorulmustur. ilgili talebe yapilan olumlu geri doniis sonrasi
caligmaya baslanmis ve arastirma kisminda uygulanan anketlerden 6nce katilimcilara
etik kurallara baghlik sozii verilerek caligmaya katilan tiyeler hakkinda herhangi bir 6zel

bilginin kisisel paylasiminin s6z konusu olmadig1 belirtilmistir.
4.9. Arastirmanin Hipotezleri

Arastirmanm uygulama kisminda degerlendirilen boyutlar “sosyal girisimcilik”,
“kurum hizmetleri ve fiziki goriinim” ve “kurumsal giivenilirlik ve tutarlilik”, ¢kurumsal
giiven bilgi ve saygilik’” ve “’kurumsal empati ve duyarlibiktir’’. Demografik degiskenler de
degerlendirilecek olan diger arastirma degiskenleridir. Bu degiskenler kapsaminda her
bir boyuta ait demografik ve ilgili diger boyutlar yaninda sosyal girisimcilik beklenti ve
algilarmin iligki diizeyleri arastirilacak bu kapsamda belirtilen alt1 ana hipotez ve buna

bagl alt boyutlara sahip alt hipotezlerin olusturulmasi ve degerlendirilmesi, arastirmaya
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ait hipotezlerin aciklanmas1 kisminda tablolar ile acgiklanacaktir. Bu kapsamda

caligmamiza ait ana hipotezler su sekilde olusturulmustur.

1. Ana Hipotez

HO: Uyelerin demografik ozelliklerine ait beklenen hizmet puanlari arasinda
anlamli bir farklilik yoktur.

H1: Uyelerin demografik ozelliklerine ait beklenen hizmet puanlari arasinda
anlamli bir farklilik vardir.

2. Ana Hipotez

HO: Uyelerin demografik ozelliklerine ait algilanan hizmet puanlar1 arasinda
anlamli bir farklilik yoktur.

H1: Uyelerin demografik 6zelliklerine ait algilanan hizmet puanlar1 arasinda
anlaml1 bir farklilik vardir.

3. Ana Hipotez

HO: Uyelerin demografik dzelliklerine ait sosyal girisimcilik beklentileri arasinda
anlamli bir farklilik yoktur.

H1: Uyelerin demografik 6zelliklerine ait sosyal beklentileri arasinda anlaml1 bir
farklilik vardir.

4. Ana Hipotez

HO: Uyelerin demografik ozelliklerine ait sosyal girisimcilik algilar1 arasida
anlamli bir farklilik yoktur.

H1: Uyelerin demografik ozelliklerine ait sosyal girisimcilik algilar1 arasinda
anlaml1 bir farklilik vardir.

5. Ana Hipotez

HO: Beklenen sosyal girisimcilik boyutlar1 ile diger alt boyutlar arasinda anlaml
bir iligki yoktur.

H1: Beklenen sosyal girisimcilik boyutlar: ile diger alt boyutlar arasinda anlamli
bir iliski vardir.

6. Ana Hipotez

HO: Algilanan sosyal girisimcilik boyutlar: ile diger alt boyutlar arasinda anlamli
bir iligki yoktur.

H1: Algilanan sosyal girisimcilik boyutlar: ile diger alt boyutlar arasinda anlamli

bir iliski vardir.
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4.10. Verilerin Analizinde Kullanilan Yontemler

Pilot uygulama sonrasinda Olceklerin gegerlilik ve giivenilirlik analizleri
yapilmistir. Ik olarak anketi olusturan olgeklerin i¢ tutarhligimi dlgmek amaciyla
Cronbach Alfa degeri hesaplanmistir. Cronbach Alfa degerinin hesaplanmasindan sonra
katilimcilara ait demografik oOzellikleri ortaya ¢ikarmaya yonelik olarak hazirlanmis
sorularin degerlendirmesi amaciyla SPSS-22 paket programu kullanilmistir. Calismanin

diger boliimlerinde bulunan analizleri yapmak amaciyla da ayni program kullanilmistir.

Verilerin analiz edilmesine baslamadan 6nce anketlerde bulunan 6lceklere verilen
cevaplara bagl olarak beklenen ve algilanan iiye degerlendirmelerine ait giivenilirlik
analizi ile birlikte katilimcilara ait demografik ve ilgili frekanslarin dagilimi
hesaplanmigtir. Giivenilirlik analizinin olumlu oldugu goriilmiis ve arastirma konusu

olan diger degerlendirmeler icin analizler planlanmustir.

Bu kapsamda beklenen ve algilanan hizmet olcek ve alt boyut puanlarma ait
tanimlayic1 istatistikler degerlendirilerek (ortalama, standart sapma, minimum,
maksimum degerler)ilgili hesaplamalar yapilmistir. Beklenen ve algilanan hizmet 6lcek
ve alt boyut puanlarinin normal dagilima uygun olup olmadig1 Shapiro Wilks testi ile

analiz edilmistir.

Cinsiyet bazinda beklenen/algilanan hizmet Olgek ve alt boyut puanlarmin
istatistiksel olarak anlamli farklilik gosterip gostermedigi Mann Whitney U parametrik
olmayan test ile analiz edilmistir. Tanimlayic istatistik olarak ortanca ve ceyreklikler

arasi genislik degerleri hesaplanmustir.

Uyelik sliresi, egitim durumu, statii bazinda beklenen/algilanan hizmet olcek ve
alt boyut puanlarinmn istatistiksel olarak anlamlilik farklilik gosterip gostermedigine
Kruskal Wallis parametrik olmayan test ile bakilarak, anlamli farkhilik gosteren
degiskenlerde farklilig1 yaratan gruplar1 saptamak i¢in Bonferonni diizeltmeli post hoc
uygulanmustir.

Beklenen/algilanan hizmet Ol¢cek ve alt boyut puanlarmmin kendi aralarinda
istatistiksel olarak anlamlilik gosterip gostermedigine korelasyon analizi ile bakilarak,
Spearman Rho iligki katsayilar1 hesaplanmigtir.

Sosyal girisimcilik alt boyut puani ile beklenen ve algilanan hizmet 6l¢ek toplam

puanlar1 ve alt boyut puanlari arasinda istatistiksel olarak anlamlilik gosterip
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gostermedigi korelasyon analizi ile kontrol edilerek, Spearman Rho iligki katsayilar1
hesaplanmustir. Istatistiksel anlamlilik diizeyi p<0.05 olarak kabul edilmistir. Yapilan
testler sonucunda sosyal girisimcilik baglaminda beklenen-algilanan hizmet kalitesini

iligkilerini test etmek amaciyla hipotezler olusturulmus ve yorumlanmaistir.

Arastirma sonucunda elde edilen 426 adet gecerli anketten elde edilen istatistiksel
analizler’ ve hesaplamalar i¢cin IBM SPSS Statistics 22.0 (IBM Corp. Released 2014.
IBM SPSS Statistics for Windows, Version 22.0. Armonk, NY: IBM Corp.) programi
kullanilmistir. Yapilan kontrollerde bazi hatalara rastlanilmis ve bu hatali isaretlenen

anket formlar1 caliymadan ¢ikartilmigtir.
4.10.1. Giivenilirlik Analizi

Genel bir tanimla giivenilirlik, dlciilmek istenen kavram veya kavramlarm tutarl
ve gercege yakin sonuclar verecek bir bicimde arzu edilen diizeyde gerceklesmesini test
etmektir.  Giivenirlik  analizi, Olgmede kullanilan araclarin  giivenilirligini
degerlendirmek amaciyla gelistirilmis bir yontem olup bu konuda en ¢ok kullanilan
olciimlerden biri Cronbach’s Alpha katsayist (o)’dir. Ozdamar (1999) giivenirlik

katsayisia iliskin 6l¢iit degerleri asagida gibi ifade etmektedir.

0,00<0<0,40 ise anket ‘giivenilir degil’dir,

0,40<0<0,60 ise anket ‘diisiik giivenilirlikte dir,

0,60<0<0,80 ise anket ‘oldukca giivenilir’dir,

0,80<0<1,00 ise anket ‘yiiksek derecede giivenilir’dir.
Tablo 4.4. Giivenilirlik Analizi Sonuglar:

Giivenilirlik Analizi Giivenilirlik Analizi

Cronbach's | N — Olcek sayis1 Cronbach's N — Olgek Sayis1

Alpha Algilanan Hizmet Alpha Beklenen Hizmet
0,886 30 0,925 30

Tablo 4.4. incelendiginde; algilanan hizmet kalitesine ait Olcek giivenilirlik
katsayist 0,886 beklenen hizmet kalitesine ait dl¢ek giivenilirlik katsayis1 0,925 olarak
bulunmustur. Her iki 6l¢geginde alfa katsayilar1 (0,70 < o< 1) kosulunu saglayarak kabul

edilebilir giivenilirlik seviyesi lizerinde bir deger almustir.
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4.10.2. Katihmcilarin Demografik ve ilgili Diger Ozellikleri

Ankete katilan kurum iyelerinin demografik 6zelliklerine ait cinsiyet, iiyelik
stiresi, egitim durumu, medeni durum bilgilerine ait Frekans ve % (yiizdelik dilim)

bilgileri degerlendirilmis ve Tablo 4.5. ile belirtilmistir.

Tablo 4.5. Katilimcilara Ait Demografik Ozellikler

Demografik Bilgiler

Cinsiyet Frekans Y
Kadin 51 12,0
Erkek 375 88,0
Toplam 426 100,0

Uyelik Siiresi Frekans %
1-9 yil 143 33,6
10-19 yil 124 29,1
20-29 y1l 109 256
30 ve iizeri 50 11,7
Toplam 426 100,0

Egitim D

gitim Durumu Frekans %

Lise 77 18,1
On lisans 146 343
Lisans 142 33,3
Yiiksek Lisans 50 11,7
Doktora 11 2,6
Toplam 426 100,0

Medeni Durum Frekans %
Evli 299 70,2
Bekar 127 29,8
Toplam 426 100,0

Tablo 4.5. incelendiginde; ankete katilan kurum iiyelerinin 375’1 erkek 51°1 kadin
olmak iizere toplam 426 katilimcidan olusmakta oldugu goriilmektedir. Erkek
katilimcilarin - sayisinin  fazla olmasi, TSK personelinin cogunlugunu olusturan
cinsiyetin erkek olmasi ile iliskilendirilmektedir. Dolayisiyla katilimcilarin erkek orani

%88 iken bayan oran1 %12 olarak gerceklesmistir.

Katilimcilarin tiyelik siireleri degerlendirildiginde 30 yil ve iizeri kurum tiyeligine
sahip olan katilimecilar digindaki {iiyelik siirelerine bagl frekanslar ve yiizdelik

dagilimlar1 birbirine yakin oranlarda goriilmektedir. Arastirmaya katilan 426 kurum
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tiyesinin %33,6’sinin 1-9 yi1l, %29,1’nin 10-19 y1l, %?25,6’smin 20-29 yil, %11,7’sinin
30 ve iizeri yil hizmeti bulunmaktadir. 30 ve iizeri yillarda hizmeti olan kurum
tiyelerinin diger iiyelere oranla az olmasinin sebebi olarak askeri personelin meslegin
geregi olarak zor sartlar altinda caligmakta olmas1 ve belirli bir yastan sonra emekliligi
hak eden iiyelerin azami yas s beklemeden emeklilik karar1 almasiyla
iliskilendirilmistir.

Egitim durumlar1 incelendiginde On lisans ve lisans mezunlarinin tiyeler icerisinde
agirlikta oldugu goriilmektedir. Subay kaynagi olan Harp Okullar1 lisans, astsubay
kaynagi olan Meslek Yiiksek Okullar1 ise 6n lisans seviyesinde egitim vermektedirler.
Dolayisiyla genel egitim durumu incelendiginde on lisans ve lisans mezunu olan tiyeler
agirhiktadir. Srrasiyla arastirmaya katilan kurum tiyelerinin %18,1°1 lise, %34,3’ii 6n

lisans, %33,3’1i lisans, %11,7’si1 yiiksek lisans, %?2,6’s1 ise doktora mezundurlar.

Medeni durum degerlendirmesi yapildiginda evli personelin oraninin %70,2’ye
oldugu, bekar personel oraninin %29,8 oldugu saptanmustir. Katilimcilara ait ¢aligsma
durumu, statii, kurum hizmetlerine ait bilgi seviyesi ylizdelik durumlarma gore dagilimi

Tablo 4.6. ile belirtildigi gibidir.

Tablo 4.6. Katilimcilarla ilgili Diger Ozellikler

Cahsma Durumu Frekans %
Gorevde 336 78,9
Emekli 90 21,1
Toplam 426 100,0

Statii Frekans %
Subay 81 19,0
Astsubay 259 60,8
Sivil memur 31 7,3
Uzman erbas 55 12,9
Toplam 426 100,0

Kurum Hizmetleri Bilgisi Frekans %
Yetersiz 46 10,8
Orta seviyede 122 28,6
Iyi 258 60,6
Toplam 426 100,0
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Tablo 4.6. incelendiginde; calismaya katilan iiyelerin %78,9’unun gorevde,
%21,1’inin ise emekli oldugu bulunustur. Statii bazinda elde edilen veriler
incelendiginde calismaya katilan ve degerlendirmeye alinan tiyelerden 81’inin %19 oran
ile ile subay, 259’unun %60,8 oran ile astsubay, 31’inin %7,3 oran ile sivil memur,

55’inin %12,9 oran ile uzman erbas olduklar1 goriilmiistiir.

Uyelerin kurum hizmetleri hakkinda sahip olduklar bilgi seviyelerini belirlemeye
yonelik dlceklerin yilizdesel dagilimi sirasiyla, yetersiz secenegini tercih eden iiyelerin
oranm1 %10,8, orta seviyede oldugunu belirten iiyelerin orani ise %28,6 ve iyi seviyede
olduklarim belirten iiye orant da %60,6 olarak tespit edilmistir. Bu baglamda kurum
tiyelerinin diisiik sayilabilecek bir oranda (%10) kurum hizmetleri hakkinda yetersiz
bilgi sahibi olduklarmi belirtmesi calisjmanin amacma yonelik degerlendirmeler

noktasmda olduk¢a onemlidir.

4.10.3. Sosyal Girisimcilik ve Diger Alt Boyutlara Ait Tanimlayici
Istatistikler

Bu konu baglaminda beklenen ve algilanan hizmet 6lgcek ve alt boyut puanlarina
ait tanimlayici istatistikler (ortalama, standart sapma, minimum, maksimum degerler)
hesaplanmistir. Bu baglamda beklenen ve algilanan hizmet Olcek ve alt boyut

puanlarinin normal dagilima uygunlugu Shapiro Wilks testi ile stnanmaigtir.

Cinsiyet bazinda beklenen/algilanan hizmet Olgek ve alt boyut puanlarmin
istatistiksel olarak anlamli farklilik gosterip gostermedikleri ise Mann Whitney U non
parametrik test ile analiz edilmistir. Tanimlayicr istatistik olarak ortanca ve ¢eyreklikler
aras1 genislik degerleri hesaplanmustir. Uyelik siiresi, egitim durumu, statii bazinda
beklenen/algilanan hizmet 6lgek ve alt boyut puanlarmin istatistiksel olarak anlamli
farkhilik gosterip gostermedigine Kruskal Wallis parametrik olmayan test ile analiz
edilmistir.

Bu kapsamda Tablo 4.7 ile de o6lgek alt boyut puanlarina ait tamimlayici
istatistikler hesaplanmistir. Bunlar puanlarin ortalama standart sapma minimum

maksimum degerleridir.
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Beklenen Bazda Tanimlayici Istatistikleri

Tablo 4.7. Hizmet Kalitesi Ol¢ciimiine Ait Olgek ve Alt Boyutlarinin Algilanan ve

Algilanan Beklenen
Olgek ve alt i .
Ort + SS Min; Maks | Ort + SS Min; Maks
boyutlari
Hizmet
fzmet puant 2181 g1 137 | 99.06+1298 | 68; 134
toplanm 9.03
Sosyal girisimcilik | 3.61 +0.80 2;5 4.04 £0.68 1.50; 5.00
Kurum hizmetleri
e e . 3.27 +£0.40 2.23;4.38 | 4.10+0.38 2.50;4.75
ve fiziki goriiniim
Kurumsal
giivenilirlik ve 3.45+0.53 2.33;4.67 |4.32+040 2.33;5.00
tutarhhk
Kurum hizmetleri
sunumunda 3.31 £0.65 2;5 4.17 £0.39 2.50; 5.00
heveslilik
Kurumsal giiven,
o 3.44 £0.50 2.25;4.63 |4.23+0.32 2.75;5.00
bilgi ve sayginhk
Kurumsal empati
2.98 +0.71 1.25;4.25 |4.34+0.32 3.25;5.00
ve duyarhhk

Calismada veri toplamada kullanilan Olcek ve alt boyutlarinin algilanan ve
beklenen bazda tanimlayicr istatistikleri Tablo 4.7 ile incelendiginde; Algilanan hizmet
puani toplaminin ortancasinin beklenen hizmet puan ortancas: toplamimdan 0.43 puan
yiikksek olmasi kurum tarafindan sunulan hizmetlerin kalite olarak yeterli seviyelerde
gerceklestirildigi ve lyelerce tatmin edici seviyelerde kabul gordiigii sonucunu
dogurmaktadir. Sosyal girisimcilik algi ve beklenti ortanca puanlari baz alindiginda
algilanan hizmet kalitesinin beklenen hizmet kalitesinden 0,83 puan diisiik olmas1 bu
yonde iiyelerin beklentilerinin daha ytiksek oldugunu ortaya cikartmaktadir. Diger alt
boyutlar, kurum hizmetleri ve fiziki goriiniim, kurumsal giivenilirlik ve tutarlilik, kurum
hizmetleri sunumunda heveslilik, kurumsal giiven bilgi ve sayginlik ve kurumsal empati
ve duyarlilik ortanca puanlar1 degerlendirildiginde en c¢arpici sonucun kurumsal empati
ve duyarhlik alt boyutunda ortaya c¢iktig1 goriilmektedir. Bu kapsamda beklenen ve
algilanan hizmet kalitesi ortanca puanlar1 arasinda diger boyutlardan farkh olarak 1,36
puan eksi yonde bir fark ortaya ¢cikmakta ve kurumsal empati ve duyarhiligin iiyelerce

yeterli seviyelerde algilanmadig ortaya ¢ikmaktadir.
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4.11. Hipotezlerin Test Edilmesi

Elde edilen bulgular 15181nda ana hipotezlerin degerlendirilmesine yonelik olarak
alt hipotezler olan HO ve H1 hipotezleri olusturulmus; hipotezlere ait veriler test edilmis
ve anlamli veya anlamsiz, iliskili veya iliskisiz ¢ikan sonuglara ait hipotezler

yorumlanarak kabul veya ret edilmistir.

4.11.1. Uyelerin Demografik Bilesenlerine Ait Algilanan ve Beklenen Hizmet

Puanlan Karsilastirmasi

Kurum iiyelerinin cinsiyet, iiyelik siiresi, egitim durumu ve statii demografik
bilesenlerine ait hipotezler test edilmek i¢in algilanan ve beklenen hizmet puanlarma
Shapiro wilks testi ile normallik testi yapilmistir. Normal dagilmadigr tespit edilen
degiskenlere cinsiyet ve diger boyutlardaki farklilig1 saptamak amaciyla Mann Whitney
U parametrik olmayan test, Kruskal Wallis parametrik olmayan test ile degerlendirilmis
ve demografik bilesenlere ait istatistiksel anlamli iliskiler oldugu goriilmiistiir. Bu
kapsamda sonuglara ait tablolar ve hipotezler sirasiyla bu boliimiin 1’den 9’a kadar
numaralandirilmig konu alt basliklarinda degerlendirilmis ve Onem arz eden veriler

sonug¢ ve Oneriler kisminda agiklanmustir.

Tablo 4.8. Cinsiyet Bazinda Algilanan Hizmet Puani

Demografik Algilanan Hizmet Puam Beklenen Hizmet
Bilgiler Ortanca (CAG) Puam Ortanca (CAG)
Cinsiyet

Kadim 120.00 (4.00) 109.00 (14.00)
Erkek 123.00 (8.00) 99.00 (17.00)

Zi Test Istatistig; 4.777; <0.001 6.250; <0.001

HO: Cinsiyet bazinda algilanan hizmet puanlari arasinda istatistiksel olarak

anlamli farklilik yoktur.

HI1: Cinsiyet bazinda algilanan hizmet puanlart arasinda istatistiksel olarak

anlaml farklilik vardur.

Cinsiyet bazinda beklenen hizmet puanlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli

farklilik vardir. Bu nedenle p<0.001 oldugundan Ho reddedilmistir, Kadinlari beklenen
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hizmet puani ortancast 109,00 (CAG=14.00), erkek bireylerin ise ilgili puan ortancasi
99.00 (CAG=17.00) olarak saptanmistir. Kadin bireylerin beklenen hizmet puanlarmin
erkeklere nazaran daha yiiksek oldugu saptanmistir (Tablo 4.8.).

HO: Cinsiyet bazinda beklenen hizmet puanlart arasinda istatistiksel olarak

anlamli farklilik yoktur.

HI1: Cinsiyet bazinda beklenen hizmet puanlart arasinda istatistiksel olarak

anlaml farklilik vardur.

Cinsiyet bazinda beklenen hizmet puanlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli
farklilik vardir. Bu nedenle p<0.001 oldugundan Ho reddedilmistir, Kadinlar beklenen
hizmet puani ortancast 109,00 (CAG=14.00), erkek bireylerin ise ilgili puan ortancasi
99.00 (CAG=17.00) olarak saptanmuistir. Kadin bireylerin beklenen hizmet puanlarmin
erkeklere nazaran daha yiiksek oldugu saptanmistir (Tablo 4.8.).

4.11.2. Uyelik Siiresi ve Hizmet Kalitesi iliskisi

Tablo 4.9. Uyelik Siiresi Bazinda Algilanan Hizmet Puanlar1

Algilanan Hizmet Beklenen Hizmet Puani

Demografik Bilgiler Puam
g g Ortanca (CAG)  Ortanca (CAG)
Uyelik Siiresi
1-9 y1l 123.00 (8.00) 99.00 (18.00)
10-19 y1l 121.00 (6.00) 102.00 (18.00)
20-29 yil 122.00 (5.75) 99.00 (16.00)
30 ve tizeri 129.00 (8.25) 103.00 (12.50)
Test 39.592; <0.001 20.038; <0.001

Istatistigi; x* ,p

HO: Uyelik siiresi bazinda algilanan hizmet puanlar arasinda istatistiksel olarak

anlamli farklilik yoktur.

HI: Uyelik siiresi bazinda algianan hizmet puanlar arasinda istatistiksel
olarak anlaml farklilik vardur.

Uyelik siiresi bazinda bireylerin algilanan hizmet puanlar1 istatistiksel olarak
anlamli farklihk gostermektedir (p<0.001). Uyelik siiresi 1-9 olan bireylerin algilanan
hizmet puan ortancas1 123,00 (CAG=8.00), 10-19 olanlarmn 121,00 (CAG=6.00), 20-29
yil olanlarin 122,00 (CAG=5.75), 30 ve iizeri olan bireylerin ise 129,00 (CAG=8.25)
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olarak saptanmigtir. Farklilig1 yaratan siniflarin 10-19 yil ile 30 ve tizeri; 20-29 yil ile 30

ve iizeri ve son olarak 1-9 yil ile 30 ve iizeri gruplarda oldugu goriilmiistiir (Tablo 4.9.).

HO: Upyelik siiresi bazinda beklenen hizmet puanlari arasinda istatistiksel olarak

anlamli farklilik yoktur.

H]I: Uyelik siiresi bazinda beklenen hizmet puanlari arasinda istatistiksel olarak

anlaml farklilik vardur.

Uyelik siiresi bazinda bireylerin beklenen hizmet puanlar1 istatistiksel olarak
anlamh farklilik gostermektedir (p<0.001). Uyelik siiresi 1-9 yil arasinda bulunan
bireylerin beklenen hizmet puan ortancast 99.00 (CAG=18.00), 10-19 yil arasinda
olanlarin 102,00 (CAG=18.00), 20-29 yil arasinda olanlarin ise 99.00 (CAG=16.00) ve
son olarak 30 ve iizeri arasinda olan bireylerin 103.00 (CAG=12.50) ortancada oldugu
saptanmustir. Farkliligi yaratan gruplarin 10-19 yil ile 30 ve iizerinde bulunanlar
arasinda oldugu, 20-29 yil ile 30 ve iizerinde olanlar arasinda oldugu ve son olarak 1-9

yil ile 30 ve iizeri y1l arasinda bulunanlarda oldugu goriilmiistiir (Tablo 4.9.).
4.11.3. Egitim Durumu ve Hizmet Kalitesi iliskisi

Tablo 4.10. Egitim Durumu Bazinda Algilanan Hizmet Puanlari

Algilanan .
Demografik Bilgiler = Hizmet Puam gil:;itgn(gzget Puam
Ortanca (CAG)
Egitim Durumu
Lise 123.00 (9.75) 93.50 (17.75)
On lisans 124.00 (8.00) 100.00 (19.25)
Lisans 122.00 (7.25) 101.00 (15.00)
Yiiksek Lisans 120.00 (6.00) 115.00 (14.25)
Doktora 120.00 (2.00) 98.00 (9.00)
Test Istatistigi; ¥ , p 25.776; <0.001 61.599; <0.001

HO: Egitim durumu bazinda algilanan hizmet puanlart arasinda istatistiksel

olarak anlamli farklilik yoktur.

HI1: Egitim durumu bazinda algilanan hizmet puanlart arasinda istatistiksel

olarak anlaml farkliik vardur.

Bireylerin egitim durumlar1 bazinda algilanan hizmet puanlar istatistiksel olarak
anlamli farkhilik gostermektedir (p<0.001). Lise mezunu bireylerin algilanan hizmet

puani ortancasi 123,00 (CAG=9.75), 6n lisans mezunu olanlarin 124,00 (CAG=8.00),
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lisans mezunu bireylerin 122,00 (CAG=7.25), yiiksek lisans mezunu bireylerin 120,00
(CAG=6.00), doktora mezunu bireylerin ise 120.00 (CAG=2.00) olarak saptanmustir.
Farklilig1 yaratan gruplarin; Yiiksek lisans- lisans, Yiiksek lisans- On lisans ve Yiiksek

lisans- lise gruplar1 oldugu belirlenmistir (Tablo 4.10.).

HO: Egitim durumu bazinda beklenen hizmet puanlart arasinda istatistiksel olarak

anlamli farklilik yoktur.

HI1: Egitim durumu bazinda beklenen hizmet puanlari arasinda istatistiksel

olarak anlaml farklilik vardur.

Bireylerin egitim durumlar1 bazinda beklenen hizmet puanlar istatistiksel olarak
anlamli farklilk gostermektedir (p<0.001). Lise mezunu bireylerin beklenen hizmet
puani ortancast 93.50 (CAG=17.75), 6n lisans mezunu olanlarin 100.00 (CAG=19.25),
lisans mezunu bireylerin 101.00 (CAG=15.00), yiiksek lisans mezunu bireylerin 115.00
(CAG=14.25), doktora mezunu bireylerin ise 98.00 (CAG=9.00), olarak saptanmustir.
Farklilig1 yaratan gruplarin; lisans- yiiksek lisans, lisans- lise, yiiksek lisans — lise ve

yiiksek lisans — 0n lisans gruplar1 oldugu belirlenmistir (Tablo 4.10.).

4.11.4. Statii ve Hizmet Kalitesi Iliskisi

Tablo 4.11. Statii Bazinda Algilanan Hizmet Puanlar:

Algilanan Hizmet Puam Beklenen Hizmet Puam

Demografik Bilgiler (s (CAG) Ortanca (CAG)
Statii
Subay 121.00 (5.50) 107.00 (17.00)
Astsubay 123.00 (9.00) 99.00 (17.00)
Sivil memur 121.00 (17.00) 103.00 (14.00)
Uzman Erbasg 121.00 (3.00) 90.00 (25.00)
Test 24.512; <0.001 60.205; <0.001

Istatistigi; x? , p

HO: Statii bazinda algilanan hizmet puanlart arasinda istatistiksel olarak anlamli

farklilik yoktur.

HI1: Statii bazinda algilanan hizmet puanlart arasinda istatistiksel olarak

anlaml farklilik vardur.
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Bireylerin statii bazinda algilanan hizmet puanlar1 istatistiksel olarak anlamli
farklilik gostermektedir (p<0.001). Subay olanlarin algilanan hizmet puani ortancasi
121.00 (CAG=5.50), astsubay olanlarin 123.00 (CAG=9.00), sivil memur olanlarin
121.00 (CAG=17.00) ve uzman erbaslarin 121.00 (CAG=3.00) olarak hesaplanmistir
(Tablo 5). Farkliligi yaratan gruplarin Astsubay — subay ve uzman erbas-astsubay

oldugu saptanmigtir (Tablo 4.11.).

HO: Statii bazinda beklenen hizmet puanlart arasinda istatistiksel olarak anlaml

farklilik yoktur.

HI1: Statii bazinda beklenen hizmet puanlarnt arasinda istatistiksel olarak

anlaml farklhilik vardur.

Bireylerin statii bazinda beklenen hizmet puanlar istatistiksel olarak anlamli
farklilik gostermektedir (p<0.001). Subay olanlarin beklenen hizmet puani ortancasi
107.00 (CAG=17.00), astsubay olanlarin 99.00 (CAG=17.00), sivil memur olanlarin
103.00 (CAG=14.00) ve uzman erbaslarin 90.00 (CAG=25.00) olarak hesaplanmistir
(Tablo 5). Farklilig1 yaratan gruplarin Uzman erbas —astsubay, Uzman erbas- sivil
memur, Uzman erbas- subay, Astsubay — sivil memur ve Astsubay — subay oldugu

saptanmustir (Tablo 4.11.).
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4.11.5. Sosyal Girisimcilik ve Diger Boyutlarin Cinsiyet Kapsaminda

incelenmesi

Calismanm bu boliimiinde algilanan ve beklenen hizmet puanlarmin alt boyut
puanlarinin normal dagilip dagilmadigini belirleyebilmek amaciyla Shapiro Wilks testi
ile normallik testi yapilmistir. Normal dagilmadigi tespit edilen puanlara cinsiyet
bazinda farklhiligin1 saptamak i¢in; Mann Whitney U parametrik olmayan testi yapilmus,
diger degiskenler icin ise Kruskal Wallis parametrik olmayan testi uygulanmistir. Bu

kapsamda ilgili hipotezler tablolar halinde belirtilmistir.

Tablo 4.12. Cinsiyet Bazinda Algilanan Sosyal Girisimcilik Puani

) Sosyal Girisimcilik
Algilanan Hizmet Ortanca (CAG)
Cinsiyet
Kadin 4.00 (0.50)
Erkek 3.50 (1.00)
Test 1statistigi; *2;p 3.625; <0.001

HO: Cinsiyet bazinda algilanan sosyal girisimcilik puanlart arasinda istatistiksel

olarak anlamli farklilik yoktur.

H1: Cinsiyet bazinda algilanan sosyal girisimcilik puanlar arasinda istatistiksel

olarak anlaml farkliik vardur.

Calismaya katilan bireylerin cinsiyet bazinda algilanan sosyal girisimeilik
puanlar1 istatistiksel olarak anlamh farklhilik gostermektedir (p<0.001). Kadmlarin
algilanan sosyal girisimcilik puanlar1 ortancas1 4.00 (CAG=0.50), erkeklerin ise 3.50
(CAG=1.00) olarak saptanmistir (Tablo 4.12.).
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Tablo 4.13. Cinsiyet Bazinda Algilanan Kurumsal Hizmet ve Fiziki Goriiniim Puanm

Algilanan Hizmet

Cinsiyet
Kadin
Erkek

Test Istatistigi; *Z; p

Kurum Hizm. ve Fiziki
Goriiniim
Ortanca (CAG)

3.53 (0.46)
3.23 (0.46)
6.252; <0.001

HO: Cinsiyet bazinda algilanan kurumsal hizmet ve fiziki goriiniim puanlart

arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik yoktur.

HI: Cinsiyet bazinda algilanan kurumsal hizmet ve fiziki goriiniim puanlar

arasinda istatistiksel olarak anlaml farklhilik vardir.

Calismaya katilan bireylerin cinsiyet bazinda algilanan kurumsal hizmet ve fiziki

goriinim puanlar1 istatistiksel olarak anlamli farklilik gostermektedir (p<0.001).

Kadinlarin algilanan kurumsal hizmet ve fiziki goriinim puanlar1 ortancasit 3.53

(CAG=0.46), erkeklerin ise 3.23 (CAG=0.46) olarak saptanmustir (Tablo 4.13.).

Tablo 4.14. Cinsiyet Bazinda Algilanan Kurumsal Giivenirlilik ve Tutarlilik Puani

Algilanan Hizmet

Cinsiyet
Kadin
Erkek

Test Istatistigi; *Z; p

Kurumsal Giivenilirlik
ve Tutarhhk
Ortanca (CAG)

4.00 (0.33)
3.66 (0.67)
5.953; <0.001
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HO: Cinsiyet bazinda algilanan kurumsal giivenirlilik ve tutarlilik puant arasinda

istatistiksel olarak anlamli farklilik yoktur.

HI1: Cinsiyet bazinda algilanan kurumsal giivenirlilik ve tutarliik puani

arasinda istatistiksel olarak anlamh farklhilik vardir.

Calismaya katilan bireylerin cinsiyet bazinda algilanan kurumsal giivenirlilik ve
tutarhlik  puanlar1  istatistiksel — olarak  anlamli  farklillkk  gdstermektedir
(p<0.001).Kadinlarin algilanan kurumsal giivenirlilik ve tutarhilik puanlar1 ortancasi

4.00 (CAG=0.33), erkeklerin ise 3.66 (CAG=0.67) olarak saptanmustir (Tablo 4.14.).

Tablo 4.15. Cinsiyet Bazinda Algilanan Kurum Hizmetleri Sunumunda Heveslilik

Puani
Kurum Hizmetleri
Algilanan Hizmet Sunumunda Heveslilik
Ortanca (CAG)
Cinsiyet
Kadin 4.00 (0.50)
Erkek 3.50 (1.50)
Test Istatistigi; *Z; p 5.290; <0.001

HO: Cinsiyet bazinda algilanan kurum hizmetleri sunumunda heveslilik puanlar

arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik yoktur.

HI1: Cinsiyet bazinda algilanan kurum hizmetleri sunumunda heveslilik

puanlar arasinda istatistiksel olarak anlaml farklilik vardur.

Calismaya katilan bireylerin cinsiyet bazinda algilanan kurum hizmetleri
sunumunda heveslilik puanlar1 istatistiksel olarak anlamli farklilik gostermektedir
(p<0.001). Kadinlarin algilanan kurum hizmetleri sunumunda heveslilik puanlari
ortancas1 4.00 (CAG=0.50), erkeklerin ise 3.50 (CAG=1.50) olarak saptanmistir (Tablo
4.15.).
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Tablo 4.16. Cinsiyet Bazinda Algilanan Kurumsal Bilgi, Giiven ve Sayginlik Puam

Kurumsal Bilgi,

Algilanan Hizmet Giiven ve Sayginhk
Ortanca (CAG)
Cinsiyet
Kadin 3.87 (0.38)
Erkek 3.37(0.63)
Test Istatistigi; *Z; p 5.540; <0.001

HO: Cinsiyet bazinda algilanan kurumsal bilgi, giiven ve sayginlik puanlart

arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik yoktur.

H1: Cinsiyet bazinda algilanan kurumsal bilgi, giiven ve sayginlik puanlar

arasinda istatistiksel olarak anlamh farklhilik vardir.

Calismaya katilan bireylerin cinsiyet bazinda algilanan kurumsal bilgi, giiven ve
sayginlik puanlart istatistiksel olarak anlamli farklilik gostermektedir (p<0.001).
Kadimnlarin algilanan kurumsal bilgi, giiven ve saygmlik puanlar1 ortancasi 3.87

(CAG=0.38), erkeklerin ise 3.37 (CAG=0.63) olarak saptanmustir (Tablo 4.16.).

Tablo 4.17. Cinsiyet Bazinda Algilanan Kurumsal Empati ve Duyarlilik Puani

Kurumsal Empati

Algilanan Hizmet ve Duyarhhk
Ortanca (CAG)
Cinsiyet
Kadin 3.25(0.75)
Erkek 3.00 (1.00)
Test Istatistigi; *Z; p 3.377: 0.001

HO: Cinsiyet bazinda algilanan kurumsal empati ve duyarlilik puanlart arasinda

istatistiksel olarak anlamli farklilik yoktur.

97



HI: Cinsiyet bazinda algianan kurumsal empati ve duyarlilik puanlar
arasinda istatistiksel olarak anlaml farklhilik vardir.

Calismaya katilan bireylerin cinsiyet bazinda algilanan kurumsal empati ve
duyarlilik puanlar1 istatistiksel olarak anlamli farklilk gostermektedir (p<0.001).
Kadinlarin algilanan kurum hizmetleri sunumunda heveslilik puanlar1 ortancasi 3.87

(CAG=0.38), erkeklerin ise 3.37 (CAG=0.63) olarak saptanmustir (Tablo 4.17.).

Tablo 4.18. Cinsiyet Bazinda Beklenen Sosyal Girisimcilik Puan

Sosyal
Beklenen hizmet Girisimcilik
Ortanca (CAG)
Cinsiyet
Kadin 4.00 (0.50)
Erkek 4.00 (0.50)
Test 1statistigi; *7: P 1.709: 0.088

HO: Cinsiyet bazinda beklenen sosyal girisimcilik puanlar arasinda istatistiksel

olarak anlaml farkliik yoktur.

HI: Cinsiyet bazinda beklenen sosyal girisimcilik puanlart arasinda istatistiksel

olarak anlamli farklilik vardir.

Calismaya katilan bireylerin cinsiyet bazinda beklenen sosyal girisimcilik puanlari

istatistiksel olarak anlamli farklilik géstermemektedir (p=0.088).
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Tablo 4.19. Cinsiyet Bazinda Beklenen Kurumsal Hizmet ve Fiziki Goriiniim Puani

Kurum Hiz. ve

Beklenen Hizmet Fiziki Goriiniim
Cinsiyet
Kadin 4.00 (0.17)
Erkek 4.16 (0.33)

Test Istatistigi; *Z; p 4.368: <0.001
. , <U.

HO: Cinsiyet bazinda beklenen kurumsal hizmet ve fiziki goriiniim puanlart

arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik yoktur.

H1: Cinsiyet bazinda beklenen kurumsal hizmet ve fiziki goriiniim puanlar

arasinda istatistiksel olarak anlamh farklhilik vardir.

Calismaya katilan bireylerin cinsiyet bazinda beklenen kurumsal hizmet ve fiziki

goriinim puanlar1 istatistiksel olarak anlamli farklilik gostermektedir (p<0.001).

Kadinlarin beklenen kurumsal hizmet ve fiziki goriinim puanlar1 ortancasi 4.00

(CAG=0.17) erkeklerin ise 4.16 (CAG=0.33) olarak saptanmustir (Tablo 4.19.).

Tablo 4.20. Cinsiyet Bazinda Beklenen Kurumsal Giivenirlilik ve Tutarlilik Puani

Kurumsal
Beklenen Hizmet '(I%lllltvz::;:::ll;hk ve
Cinsiyet
Kadin 4.23 (0.33)
Erkek 4.33 (0.33)
Test Istatistigi; *Z; p 4.915: <0.001

HO: Cinsiyet bazinda beklenen kurumsal giivenirlilik ve tutarlilik puanlart

arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik yoktur.

H1: Cinsiyet bazinda beklenen kurumsal giivenirlilik ve tutarlilik puanlar

arasinda istatistiksel olarak anlaml farklhilik vardir.



Calismaya katilan bireylerin cinsiyet bazinda algilanan kurumsal giivenirlilik ve
tutarlilik puanlar1 istatistiksel olarak anlamli farklilik gostermektedir (p<0.001).
Kadinlarin algilanan kurumsal giivenirlilik ve tutarlilik puanlar1 ortancasi 4.23

(CAG=0.33), erkeklerin ise 4.33 (CAG=0.33) olarak saptanmustir (Tablo 4.20.).

Tablo 4.21. Cinsiyet Bazinda Beklenen Kurum Hizmetleri Sunumunda Heveslilik Puan

Kurum Hizmetleri

. numun
Beklenen Hizmet IS-II::vgsli:likda
Ortanca (CAG)
Cinsiyet
Kadin 4.50 (0.50)
Erkek 4.00 (0.50)
Test 1statistigi; *2;p 0.907; 0.365

HO: Cinsiyet bazinda beklenen kurum hizmetleri sunumunda heveslilik

puanlar arasinda istatistiksel olarak anlaml farklilik yoktur.

HI: Cinsiyet bazinda beklenen kurum hizmetleri sunumunda heveslilik puanlar

araswinda istatistiksel olarak anlamli farklilik vardir.

Calismaya katilan bireylerin cinsiyet bazinda algilanan kurum hizmetleri
sunumunda heveslilik puanlar1 istatistiksel olarak anlaml farkhilik gostermemektedir

(p<0.001).
Tablo 4.22. Cinsiyet Bazinda Beklenen Kurumsal Bilgi, Giiven ve Saygmlik Puan

Kurumsal Bilgi, Giiven ve
Beklenen Hizmet Sayginhk

Ortanca (CAG)
Cinsiyet
Kadin 4.15 (0.38)
Erkek 4.25 (0.38)
Test Istatistigi; *Z; p 1.917; 0.055
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HO: Cinsiyet bazinda beklenen kurumsal bilgi, giiven ve sayginlik puanlar

arasinda istatistiksel olarak anlaml farklilik yoktur.

HI: Cinsiyet bazinda beklenen kurumsal bilgi, giiven ve sayginlik puanlart

araswinda istatistiksel olarak anlamli farklilik vardir.

Calismaya katilan bireylerin cinsiyet bazinda algilanan kurumsal bilgi, giiven ve
sayginlik puanlari istatistiksel olarak anlamli farklilik géstermemektedir (p=0.055).
Tablo 4.23. Cinsiyet Bazinda Beklenen Kurumsal Empati ve Duyarlilik Puani

Beklenen Hizmet Kurumsal Empati ve Duyarhhk

Ortanca (CAG)
Cinsiyet
Kadin 4.25 (0.50)
Erkek 4.50 (0.25)
Test Istatistigi; *Z; p 4.194; <0.001

HO: Cinsiyet bazinda beklenen kurumsal empati ve duyarlilik puanlar: arasinda

istatistiksel olarak anlamli farklilik yoktur.

H1: Cinsiyet bazinda beklenen kurumsal empati ve duyarlilik puanlar: arasinda

istatistiksel olarak anlaml farklilik vardur.

Calismaya katilan bireylerin cinsiyet bazinda algilanan kurumsal empati ve
duyarlilik puanlar1 istatistiksel olarak anlamli farklilk gostermektedir (p<0.001).
Kadimnlarin algilanan kurum hizmetleri sunumunda heveslilik puanlar1 ortancas1 4.25

(CAG=0.50), erkeklerin ise 4.50 (CAG=0.25) olarak saptanmustir (Tablo 4.23.).
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4.11.6. Sosyal Girisimcilik ve Diger Boyutlarin Uyelik Siiresi Kapsaminda

incelenmesi

Tablo 4.24. Uyelik Siiresi Bazinda Algilanan Sosyal Girisimcilik Puanlar1

Algilanan Hizmet g(;stgz:llc;}l(giléglhk
Uyelik Siiresi

1-9 y1l 4.00 (1.00)

10-19 yil 4.00 (0.88)

20-29 yil 3.50 (1.00)

30 ve lizeri 3.50 (0.63)

Test Istatistigi;** y2 ;p 3.422;0.331

HO: Uyelik siiresi bazinda algilanan sosyal girisimcilik puanlar arasinda
istatistiksel olarak anlamh farklilik yoktur.

HI: Uyelik siiresi bazinda algilanan sosyal girisimcilik puanlari arasinda
istatistiksel olarak anlaml farklilik vardtr.

Calismaya katilan bireylerin iiyelik siiresi bazinda algilanan sosyal girisimcilik

puanlari istatistiksel olarak anlamli farklilik gostermemektedir (p=0.331).

Tablo 4.25. Uyelik Siiresi Bazinda Algilanan Kurumsal Hizmet ve Fiziki Goriiniim

Puanlari

Algilanan Hizmet Kurum Hizm. ve Fiziki Goriiniim

Ortanca (CAG)
Uyelik Siiresi
1-9 y1l 3.15(0.54)
10-19 y1l 3.38 (0.46)
20-29 yil 3.23 (0.46)
30 ve lizeri 3.34 (0.42)
Test Istatistigi;** y? ;p 20.397; <0.001

HO: Uyelik siiresi bazinda algilanan kurumsal hizmet ve fiziki goriiniim puanlar

arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik yoktur.

HI: Uyelik siiresi bazinda algilanan kurumsal hizmet ve fiziki goriiniim

puanlar arasinda istatistiksel olarak anlaml farklilik vardur.
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Calismaya katilan bireylerin iiyelik siiresi bazinda algilanan kurumsal hizmet ve
fiziki goriiniim puanlar: istatistiksel olarak anlaml farklilik gostermektedir (p<0.001).
Uyelik siiresi 1-9 yil olanlarm algilanan kurumsal hizmet ve fiziki goriiniim puanlari
ortancast 3.15 (CAG=0.54) iken, iiyelik siiresi 10-19 yil arasinda olanlarin ise 3.38
(CAG=0.46), iiyelik siiresi 20-29 yil olanlarin 3.23 (CAG=0.46) ve son olarak 30 veya
izerinde bulunanlarin 3.34 (CAG=0.42) oldugu saptanmistir (Tablo 4.25.).

Tablo 4.26. Uyelik Siiresi Bazinda Algilanan Kurumsal Giivenirlilik ve Tutarlilik

Puanlari

Algilanan Hizmet Kurumsal Giivenilirlik ve Tutarhihik

Ortanca (CAG)
Uyelik Siiresi
1-9 yl 3.33(0.67)
10-19 y1l 3.66 (0.67)
20-29 yil 3.66 (0.83)
30 ve lizeri 3.66 (0.75)
Test Istatistigi;** y2 ;p 9.947; 0.019

HO: Uyelik siiresi bazinda algilanan kurumsal giivenirlilik ve tutarlilik puanlar

arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik yoktur.

H]I: Uyelik siiresi bazinda algilanan kurumsal giivenirlilik ve tutarlilik puanlar

arasinda istatistiksel olarak anlamh farklhilik vardir.

Calismaya katilan bireylerin iiyelik siiresi bazinda algilanan kurumsal giivenirlilik
ve tutarhilik puanlari istatistiksel olarak anlamli farklilik gostermektedir (p=0.019).
Uyelik siiresi 1-9 yil arasinda olanlarin algilanan kurumsal giivenirlilik ve tutarlilik
puanlar1 ortancasi 3.33 (CAG=0.67), 10-19 yil olanlarin 3.66 (CAG=0.67), 20-29 yil
olanlarin 3.66 (CAG=0.83) ve 30 ve ilizeri olanlarin 3.66 (CAG=0.75) olarak
saptanmustir (Tablo 4.26.).
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Tablo 4.27. Uyelik Siiresi Bazinda Algilanan Kurum Hizmetleri Sunumunda Heveslilik

Puanlari

. Kurum Hizmetleri Sunumunda Heveslilik
Algilanan Hizmet

Ortanca (CAG)
Uyelik Siiresi
1-9 y1l 3.50 (1.50)
10-19 yil 3.50 (1.50)
20-29 yil 3.50 (1.25)
30 ve lizeri 3.50 (0.63)
Test Istatistigi;** y? ;p 5.212;0.157

HO: Uyelik siiresi bazinda algilanan kurum hizmetleri sunumunda heveslilik

puanlar arasinda istatistiksel olarak anlaml farklilik yoktur.

HI: Uyelik siiresi bazinda algilanan kurum hizmetleri sunumunda heveslilik

puanlart arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik vardr.

Calismaya katilan bireylerin iiyelik siiresi bazinda algilanan kurum hizmetleri

sunumunda heveslilik puanlar1 istatistiksel olarak anlamli farklilik gostermemektedir
(p=0.157).

Tablo 4.28. Uyelik Siiresi Bazinda Algilanan Kurumsal Bilgi, Giiven ve Sayginlik

Puanlari
. Kurumsal Bilgi, Giiven ve Sayginhk
Algilanan Hizmet Ortanca (CAG)
Uyelik Siiresi
1-9 y1l 3.25 (0.50)
10-19 yil 3.62 (0.72)
20-29 yil 3.37 (0.88)
30 ve lizeri 3.62 (0.63)
Test Istatistigi;** y? ;p 15.010; 0.002

HO: Uyelik siiresi bazinda algilanan kurumsal bilgi, giiven ve sayginlik puanlart

arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik yoktur.
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HI: Uyelik siiresi bazinda algilanan kurumsal bilgi, giiven ve sayginhk

puanlar arasinda istatistiksel olarak anlaml farklilik vardur.

Calismaya katilan bireylerin iiyelik siiresi bazinda algilanan kurumsal bilgi, giiven
ve saygmnlik puanlarn istatistiksel olarak anlamli farklilik  gostermektedir
(p=0.002).Uyelik siiresi 1-9 yil arasinda olanlarin algilanan kurumsal bilgi, giiven ve
sayginlik puanlar1 ortancasi 3.25 (CAG=0.50) olarak gerceklesmistir. Uyelik siiresi 10-
19 yil olanlarm ise 3.62 (CAG=0.72), 20-29 yil olanlarin 3.37 (CAG=0.88) ve son
olarak 30 ve iizeri olanlarin 3.62 (CAG=0.63) olarak saptanmustir (Tablo 4.28.).

Tablo 4.29. Uyelik Siiresi Bazinda Algilanan Kurumsal Empati ve Duyarlilik Puanlari

Algilanan Hizmet Kurumsal Empati ve Duyarhhk

Ortanca (CAG)
Uyelik Siiresi
1-9 yl 3.00 (1.00)
10-19 y1l 3.25(1.19)
20-29 yil 3.00 (1.25)
30 ve lizeri 3.50 (1.06)
Test Istatistigi;** x? ;p 20.190; <0.001

HO: Uyelik siiresi bazinda algilanan kurumsal empati ve duyarlilik puanlar

arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik yoktur.

HI: Uyelik siiresi bazinda alglanan kurumsal empati ve duyarhlik puanlari

arasinda istatistiksel olarak anlamh farklhilik vardir.

Calismaya katilan bireylerin iiyelik siiresi bazinda algilanan kurumsal empati ve
duyarlilik puanlari istatistiksel olarak anlaml farklilik gostermektedir (p<0.001). 1-9 yil
arasinda olanlarin algilanan kurumsal empati ve duyarlilik puanlari ortancasi 3.00
(CAG=1.00), 10-19 yil arasinda olanlarin 3.25 (CAG=1.19), 20-29 yil olanlarmm 3.00
(CAG=1.25) ve 30 ve iizeri olanlarin 3.50 (CAG=1.06) olarak saptanmistir (Tablo
4.29.).
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Tablo 4.30. Uyelik Siiresi Bazinda Beklenen Sosyal Girisimcilik Puanlar1

Beklenen Hizmet g(;st?:llc;}l(giléglhk
Uyelik Siiresi
1-9 yil 4.00 (0.50)
10-19 yil 4.00 (0.50)
20-29 yil 4.00 (1.00)
30 ve lizeri 4.00 (0.63)
Test Istatistigi;** x? ;p 4.301; 0.231

HO: Uyelik siiresi bazinda beklenen sosyal girisimcilik puanlart arasinda

istatistiksel olarak anlamh farkhilik yoktur.

HI: Uyelik siiresi bazinda beklenen sosyal girisimcilik puanlar arasinda

istatistiksel olarak anlaml farklilik vardtr.

Calismaya katilan bireylerin iiyelik siiresi bazinda beklenen sosyal girisimcilik

puanlari istatistiksel olarak anlamli farklilik gostermemektedir (p=0.231).

Tablo 4.31. Uyelik Siiresi Bazinda Beklenen Kurumsal Hizmet ve Fiziki Goriiniim

Puanlar1
Kurum Hizm. ve
Beklenen Hizmet Fiziki Goriiniim
Ortanca (CAG)
Uyelik Siiresi
1-9 y1l 4.08 (0.33)
10-19 yil 4.08 (0.42)
20-29 yil 4.16 (0.17)
30 ve lizeri 4.33 (0.35)
Test Istatistigi;** x? ;p 34.443; <0.001

HO: Uyelik siiresi bazinda beklenen kurumsal hizmet ve fiziki goriiniim puanlar

arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik yoktur.

HI: Uyelik siiresi bazinda beklenen kurumsal hizmet ve fiziki goriiniim

puanlar arasinda istatistiksel olarak anlaml farklilik vardur.
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Calismaya katilan bireylerin iiyelik siiresi bazinda beklenen kurumsal hizmet ve
fiziki goriiniim puanlari istatistiksel olarak anlaml farklilik gostermektedir (p<0.001).
1-9 yil iiyelik siiresi olanlarin beklenen kurumsal hizmet ve fiziki goriiniim puanlari
ortancast 4.08 (CAG=0.33). 10-19 yil olanlarin 4.08 (CAG=0.42), 20-29 y1l olanlarin
4.16 (CAG=0.17) ve 30 ve iizeri olanlarin 4.33 (CAG=0.35) olarak saptanmistir (Tablo
4.31.).

Tablo 4.32. Uyelik Siiresi Bazinda Beklenen Kurumsal Giivenirlilik ve Tutarlilik

Puanlari

Beklenen Hizmet Kurumsal Giivenilirlik ve Tutarhilhik

Ortanca (CAG)
Uyelik Siiresi
1-9 yil 4.33 (0.67)
10-19 y1l 4.33 (0.33)
20-29 yil 4.33 (0.33)
30 ve lizeri 4.66 (0.33)
Test Istatistigi;«* x2 ;p 31.763; <0.001

HO: Uyelik siiresi bazinda beklenen kurumsal giivenirlilik ve tutarlilik puanlar

arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik yoktur.

H]I: Uyelik siiresi bazinda beklenen kurumsal giivenirlilik ve tutarhlik puanlart

arasinda istatistiksel olarak anlamh farklhilik vardir.

Calismaya katilan bireylerin liyelik siiresi bazinda beklenen kurumsal giivenirlilik
ve tutarlilik puanlar: istatistiksel olarak anlamli farkhilik gostermektedir (p=0.019). 1-9
yil arasinda olanlarin beklenen kurumsal giivenirlilik ve tutarlilik puanlar1 ortancasi
4.33 (CAG=0.67). 10-19 yil arasinda olanlarin 4.33 (CAG=0.33), 20-29 yil arasinda
olanlarin 4.33 (CAG=0.33) ve son olarak 30 ve iizeri olanlarin 4.66 (CAG=0.33) olarak
saptanmustir (Tablo 4.32.).
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Tablo 4.33. Uyelik Siiresi Bazinda Beklenen Kurum Hizmetleri Sunumunda Heveslilik

Puanlari
Kurum Hizmetleri
Beklenen Hizmet Sunumunda Heveslilik
Ortanca (CAG)
Uyelik Siiresi
1-9 yil 4.00 (0.50)
10-19 y1l 4.00 (0.50)
20-29 yil 4.00 (0.50)
30 ve tlizeri 4.50 (0.50)
Test Istatistigi;** x> ;p 18.283; <0.001

HO: Uyelik siiresi bazinda beklenen kurum hizmetleri sunumunda heveslilik

puanlart arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik yoktur.

HI: Uyelik siiresi bazinda beklenen kurum hizmetleri sunumunda heveslilik

puanlar arasinda istatistiksel olarak anlaml farklilik vardur.

Calismaya katilan bireylerin iiyelik siiresi bazinda beklenen kurum hizmetleri
sunumunda heveslilik puanlar1 istatistiksel olarak anlamli farklilik gostermektedir
(p<0.001). (Tablo 6). 1-9 yil arasinda iiyelik siiresi olanlarin beklenen kurum hizmetleri
sunumunda heveslilik puanlar1 ortancas1 4.00 (CAG=0.50). 10-19 y1l arasinda olanlarin
4.00 (CAG=0.50), 20-29 y1l arasinda olanlarin 4.00 (CAG=0.50) ve son olarak 30 ve
tizeri olanlarin 4.50 (CAG=0.50) olarak saptanmstir (Tablo 4.33.).

Tablo 4.34. Uyelik Siiresi Bazinda Beklenen Kurumsal Bilgi, Giiven ve Saygimlik

Puanlar1
Kurumsal Bilgi, Giiven
Beklenen Hizmet ve Sayginlik
Uyelik Siiresi
1-9 y1l 4.37 (0.38)
10-19 yil 4.25 (0.63)
20-29 yil 4.25 (0.50)
30 ve lizeri 4.50 (0.25)
Test Istatistigi;«* ¥ ;p 19.826; <0.001
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HO: Uyelik siiresi bazinda beklenen kurumsal bilgi, giiven ve sayginlik puanlar

arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik yoktur.

H]I: Uyelik siiresi bazinda beklenen kurumsal bilgi, giiven ve sayginlik puanlart

arasinda istatistiksel olarak anlamh farklhilik vardir.

Calismaya katilan bireylerin tiyelik siiresi bazinda beklenen kurumsal bilgi, giiven
ve sayginlik puanlar: istatistiksel olarak anlaml farklilik gostermektedir (p<0.001). 1-9
yil iiyelik siiresi olanlarmn beklenen kurumsal bilgi, giiven ve sayginlik puanlari
ortancast 4.37 (CAG=0.38). 10-19 yil olanlarin 4.25 (CAG=0.63), 20-29 y1l olanlarin
4.25 (CAG=0.50) ve 30 ve iizeri olanlarin 4.50 (CAG=0.25) olarak saptanmistir (Tablo
4.34.).

Tablo 4.35. Uyelik Siiresi Bazinda Beklenen Kurumsal Empati ve Duyarlilik Puanlari

Kurumsal Empati ve

Beklenen Hizmet Duyarhhk
Uyelik Siiresi
1-9 y1l 4.50 (0.25)
10-19 y1l 4.50 (0.50)
20-29 yil 4.25 (0.25)
30 ve lizeri 4.50 (0.25)
Test Istatistigi;«* 2 ;p 8.451; 0.038

HO: Uyelik siiresi bazinda beklenen kurumsal empati ve duyarlilik puanlari

arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik yoktur.

HI: Uyelik siiresi bazinda beklenen kurumsal empati ve duyarhlik puanlar

arasinda istatistiksel olarak anlamh farklhilik vardir.

Calismaya katilan bireylerin tiyelik siiresi bazinda beklenen kurumsal empati ve
duyarlilik puanlari istatistiksel olarak anlaml farklilik gostermektedir (p<0.001). 1-9 yil
arasinda olanlarin beklenen kurumsal empati ve duyarlilik puanlari ortancasi 4.50
(CAG=0.25), 10-19 yil arasinda olanlarin 4.50 (CAG=0.50), 20-29 yil arasinda
olanlarin 4.25 (CAG=0.25) ve son olarak 30 ve iizeri olanlarin 4.50 (CAG=0.25) olarak
saptanmustir (Tablo 4.35.).
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4.11.7. Sosyal Girisimcilik ve Diger Boyutlarin Egitim Kapsaminda

incelenmesi

Tablo 4.36. Egitim Durumlar1 Bazinda Algilanan Sosyal Girisimcilik Puanlar:

. Sosyal Girisimcilik

Algilanan Hizmet Ortanca (CAG)
Egitim Durumu

Lise 2.50 (1.25)

On lisans 4.00 (0.63)

Lisans 3.50 (0.50)

Yiiksek Lisans 4.00 (1.00)

Doktora 3.50 (150)

Test Istatistigi;«* xZ ;p 92.483; <0.001

HO: Egitim durumlar bazinda algilanan sosyal girisimcilik puanlart arasinda

istatistiksel olarak anlamli farklilik yoktur.

H1: Egitim durumlar bazinda sosyal girisimcilik puanlar arasinda istatistiksel

olarak anlaml farkliik vardur.

Egitim durumlar1 bazinda algilanan sosyal girisimcilik puanlari istatistiksel olarak
anlamli farklilik gostermektedir (p<0.001). Lise mezunu olanlarin algilanan sosyal
girisimcilik puanlar1 ortancasi 2.50 (CAG=1.25). On lisans mezunu olanlarin 4.00
(CAG=0.63), lisans mezunu olanlarin 3.50 (CAG=0.50), yiiksek lisans mezunu
olanlarin 4.00 (CAG=1.00) ve doktora mezunu olanlarin 3.50 (CAG=1.50) olarak
saptanmustir (Tablo 4.36.).

Tablo 4.37. Egitim Durumlar1 Bazinda Algilanan Kurumsal Hizmet ve Fiziki Goriiniim

Puanlar1
Kurum Hizm. ve Fiziki
Algilanan Hizmet Goriiniim
Ortanca (CAG)
Egitim Durumu
Lise 3.00 (0.54)
On lisans 3.34 (0.54)
Lisans 3.30 (0.46)
Yiiksek Lisans 3.69 (0.48)
Doktora 3.15(0.38)
Test Istatistigi;«* ¥ ;p 69.112; <0.001
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HO: Egitim durumlar bazinda algilanan kurumsal hizmet ve fiziki goriiniim

puanlart arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik yoktur.

H1: Egitim durumlarn bazinda algianan kurumsal hizmet ve fiziki goriiniim

puanlar arasinda istatistiksel olarak anlaml farklilik vardur.

Egitim durumlar1 bazinda algilanan kurumsal hizmet ve fiziki goriinim puanlar1
istatistiksel olarak anlamli farklhilik gostermektedir (p<0.001). Lise mezunu olanlarin
kurumsal hizmet ve fiziki goriinim puanlar1 ortancast 3.00 (CAG=0.54), on lisans
mezunu olanlarin 3.34 (CAG=0.54), lisans mezunu olanlarin 3.30 (CAG=0.46). Yiiksek
lisans mezunu olanlarin 3.69 (CAG=0.48) ve doktora mezunu olanlarin 3.15 (0.38)

olarak saptanmistir (Tablo 4.37.).

Tablo 4.38. Egitim Durumlar1 Bazinda Algilanan Kurumsal Giivenirlilik ve Tutarlilik

Puanlari

Kurumsal
Algilanan Hizmet Giivenilirlik ve
Tutarhhk
Egitim Durumu
Lise 3.66 (0.67)
On lisans 3.66 (0.67)
Lisans 3.33(0.33)
Yiiksek Lisans 4.00 (0.67)
Doktora 3.66 (0.33)
Test Istatistigi;«* 2 ;p 24.833; <0.001

HO: Egitim durumlart bazinda algilanan kurumsal giivenirlilik ve tutarlilik

puanlart arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik yoktur.

HI: Egitim durumlarn bazinda algilanan kurumsal giivenirlilik ve tutarlilik

puanlar arasinda istatistiksel olarak anlaml farklilik vardur.

Egitim durumlar1 bazinda algilanan kurumsal giivenirlilik ve tutarlilik puanlari
istatistiksel olarak anlamli farkhilik gostermektedir (p<0.001). Lise mezunu olanlarin
algilanan kurumsal giivenirlilik ve tutarlilik puanlar1 ortancas1 3.66 (CAG=0.67), 6n
lisans mezunu olanlarin 3.66 (CAG=0.67). Lisans mezunu olanlarin 3.33 (CAG=0.33),
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yiiksek lisans mezunu olanlarin 4.00 (CAG=0.67) ve doktora mezunu olanlarin 3.66

(0.33) olarak saptanmistir (Tablo 4.38.).

Tablo 4.39. Egitim Durumlar1 Bazinda Algilanan Kurum Hizmetleri Sunumunda

Heveslilik Puanlari

Kurum Hizmetleri

Algilanan Hizmet Sunumunda
Heveslilik

Egitim Durumu
Lise 3.50 (0.50)
On lisans 3.50 (1.50)
Lisans 3.50 (1.00)
Yiiksek Lisans 4.00 (0.50)
Doktora 3.50 (0.50)
Test Istatistigi;#* % ;p 30.311; <0.001

HO: Egitim durumlart bazinda algilanan kurum hizmetleri sunumunda heveslilik

puanlart arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik yoktur.

HI: Egitim durumlarn bazinda algianan kurum hizmetleri sunumunda

heveslilik puanlar arasinda istatistiksel olarak anlamh farklilik vardur.

Egitim durumlar1 bazinda algilanan kurum hizmetleri sunumunda heveslilik
puanlar1 istatistiksel olarak anlamli farklhilik gostermektedir (p<0.001). Lise mezunu
olanlarin algilanan kurum hizmetleri sunumunda heveslilik puanlar1 ortancas: 3.50
(CAG=0.50), on lisans mezunu olanlarin 3.50 (CAG=1.50). Lisans mezunu olanlarin
3.50 (CAG=1.00), yiiksek lisans mezunu olanlarin 4.00 (CAG=0.50) ve doktora mezunu
olanlarin 3.50 (0.50) olarak saptanmistir (Tablo 4.39.).

112



Tablo 4.40. Egitim Durumlar1 Bazinda Algilanan Kurumsal Bilgi, Giiven ve Sayginlik

Puanlari

K TBibl Gi
Algilanan Hizmet urumsal Bilgi, Giiven ve

Sayginhk
Egitim Durumu
Lise 3.12 (0.75)
On lisans 3.25 (0.63)
Lisans 3.50 (0.75)
Yiiksek Lisans 4.00 (0.41)
Doktora 3.50 (0.63)
Test Istatistigi;«* ¥ ;p 63.715; <0.001

HO: Egitim durumlart bazinda algilanan kurumsal bilgi, giiven ve sayginlik
puanlart arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik yoktur.
H1: Egitim durumlarn bazinda algilanan kurumsal bilgi, giiven ve sayginlik

puanlar arasinda istatistiksel olarak anlaml farklilik vardur.

Egitim durumlar1 bazinda algilanan kurumsal bilgi, giiven ve sayginlik puanlari
istatistiksel olarak anlamli farkhilik gostermektedir (p<0.001). Lise mezunu olanlarin
algilanan kurumsal bilgi, giiven ve sayginlik puanlar1 ortancasi 3.12 (CAG=0.75), 6n
lisans mezunu olanlarin 3.25 (CAG=0.63). Lisans mezunu olanlarin 3.50 (CAG=0.75),
yiikksek lisans mezunu olanlarin 4.00 (CAG=0.41) ve doktora mezunu olanlarin 3.50

(0.63) olarak saptanmistir (Tablo 4.40.).

Tablo 4.41. Egitim Durumlar1 Bazinda Algilanan Kurumsal Bilgi, Giiven ve Sayginlik

Puanlari

Algilanan Hizmet Kurumsal Empati ve Duyarhhk

Ortanca (CAG)
Egitim Durumu
Lise 2.75 (0.63)
On lisans 2.87 (1.00)
Lisans 3.00 (1.25)
Yiiksek Lisans 3.75 (0.38)
Doktora 3.25(0.75)
Test Istatistigi;#* ;P 54.955; <0.001
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HO: Egitim durumlart bazinda algilanan kurumsal empati ve duyarlilik puanlart

arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik yoktur.

HI1: Egitim durumlant bazinda algilanan kurumsal empati ve duyarhilik

puanlar arasinda istatistiksel olarak anlaml farklilik vardur.

Egitim durumlar1 bazinda algilanan kurumsal empati ve duyarlilik puanlari
istatistiksel olarak anlamli farkhilik gostermektedir (p<0.001). Lise mezunu olanlarin
algilanan kurumsal empati ve duyarlilik puanlar1 ortancasi 2.75 (CAG=0.63), 6n lisans
mezunu olanlarin 2.87 (CAG=1.00). Lisans mezunu olanlarin 3.00 (CAG=1.25), yiiksek
lisans mezunu olanlarin 3.75 (CAG=0.38) ve doktora mezunu olanlarin 3.25 (0.75)

olarak saptanmistir (Tablo 4.41.).

Tablo 4.42. Egitim Durumlar1 Bazinda Beklenen Sosyal Girisimcilik Puanlar1

Beklenen Hizmet Sosyal Girisimcilik
Egitim Durumu
Lise 4.00 (1.00)
On lisans 4.00 (1.00)
Lisans 4.00 (0.50)
Yiiksek Lisans 4.00 (1.00)
Doktora 4.00 (1.00)
Test Istatistigi;#* - p 48.228; <0.001

HO: Egitim durumlart bazinda beklenen sosyal girisimcilik puanlart arasinda

istatistiksel olarak anlamli farklilik yoktur.

H1: Egitim durumlart bazinda beklenen sosyal girisimcilik puanlarn arasinda

istatistiksel olarak anlaml farklilik vardur.

Egitim durumlar1 bazinda beklenen sosyal girisimcilik puanlar: istatistiksel olarak
anlamli farklihk gostermektedir (p<0.001). Lise mezunu olanlarin beklenen sosyal
girisimcilik puanlar1 ortancasi 4.00 (CAG=1.00). On lisans mezunu olanlarin 4.00
(CAG=1.00), lisans mezunu olanlarin 4.00 (CAG=0.50), yiiksek lisans mezunu
olanlarin 4.00 (CAG=1.00) ve doktora mezunu olanlarin 4.00 (CAG=1.00) olarak
saptanmustir (Tablo 4.42.).
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Tablo 4.43. Egitim Durumlar1 Bazinda Beklenen Sosyal Girisimcilik Puanlari

Kurum Hizm. ve

Beklenen Hizmet Fiziki Goriiniim
Ortanca (CAG)
Egitim Durumu
Lise 4.16 (0.50)
On lisans 4.16 (0.33)
Lisans 4.16 (0.25)
Yiiksek Lisans 4.00 (0.33)
Doktora 4.00 (0.17)
Test Istatistigi;** y? ;p 25.652; <0.001

HO: Egitim durumlart bazinda beklenen kurumsal hizmet ve fiziki goriiniim

puanlart arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik yoktur.

H1: Egitim durumlar bazinda beklenen kurumsal hizmet ve fiziki goriiniim

puanlar arasinda istatistiksel olarak anlaml farklilik vardur.

Egitim durumlar1 bazinda beklenen kurumsal hizmet ve fiziki goriinim puanlari
istatistiksel olarak anlamli farkhilik gostermektedir (p<0.001). Lise mezunu olanlarin
beklenen kurumsal hizmet ve fiziki goriiniim puanlar1 ortancasi 4.16 (CAG=0.50), 6n
lisans mezunu olanlarin 4.16 (CAG=0.33). Lisans mezunu olanlarin 4.16 (CAG=0.25),
yiiksek lisans mezunu olanlarin 4.00 (CAG=0.33) ve doktora mezunu olanlarin 4.00

(0.17) olarak saptanmistir (Tablo 4.43.).A

Tablo 4.44. Egitim Durumlar1 Bazinda Beklenen Kurumsal Giivenirlilik ve Tutarlilik

Puanlari

. Kurumsal Giivenilirlik
Beklenen Hizmet ve Tutarlihk

Egitim Durumu

Lise 4.66 (0.33)
On lisans 4.33 (0.67)
Lisans 4.33 (0.67)
Yiiksek Lisans 4.33 (0.33)
Doktora 4.00 (0.33)
Test Istatistigi;** x? ;p 30.124; <0.001
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HO: Egitim durumlart bazinda beklenen kurumsal giivenirlilik ve tutarlilik

puanlart arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik yoktur.

HI1: Egitim durumlar bazinda beklenen kurumsal giivenirlilik ve tutarhilik

puanlar arasinda istatistiksel olarak anlaml farklilik vardur.

Egitim durumlar1 bazinda beklenen kurumsal giivenirlilik ve tutarlilik puanlari
istatistiksel olarak anlamli farkhilik gostermektedir (p<0.001). Lise mezunu olanlarin
beklenen kurumsal giivenirlilik ve tutarlilik puanlar1 ortancas1 4.66 (CAG=0.33), 6n
lisans mezunu olanlarin 4.33 (CAG=0.67). Lisans mezunu olanlarin 4.33 (CAG=0.67),
yiiksek lisans mezunu olanlarin 4.33 (CAG=0.33) ve doktora mezunu olanlarin 4.00

(0.33) olarak saptanmistir (Tablo 4.44.).

Tablo 4.45. Egitim Durumlar1 Bazinda Beklenen Kurum Hizmetleri Sunumunda

Heveslilik Puanlari

Kurum Hizmetleri

Beklenen Hizmet Sunumunda Heveslilik

Egitim Durumu

Lise 4.00 (0)
On lisans 4.00 (0.50)
Lisans 4.00 (0.50)
Yiiksek Lisans 4.50 (0.50)
Doktora 4.00 (0)

Test Istatistigi;** ¥ ;p  8.444;0.077

HO: Egitim durumlart bazinda beklenen kurum hizmetleri sunumunda heveslilik

puanlart arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik yoktur.

HI: Egitim durumlarn bazinda beklenen kurum hizmetleri sunumunda

heveslilik puanlar arasinda istatistiksel olarak anlamh farklilik vardur.

Egitim durumlar1 bazinda beklenen kurum hizmetleri sunumunda heveslilik

puanlari istatistiksel olarak anlamli farklilik gostermemektedir (p=0.077).
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Tablo 4.46. Egitim Durumlar1 Bazinda Beklenen Kurum Hizmetleri Sunumunda

Heveslilik Puanlari

Kurumsal Bilgi,
Beklenen Hizmet Giiven ve Sayginhk

Egitim Durumu

Lise 4.37 (0.63)
On lisans 4.25 (0.38)
Lisans 4.37 (0.38)
Yiiksek Lisans 4.06 (0.50)
Doktora 4.25 (0.25)
Test Istatistigi;** y? ;p 10.409; 0.034

HO: Egitim durumlart bazinda beklenen kurumsal bilgi, giiven ve sayginlik

puanlart arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik yoktur.

H1: Egitim durumlart bazinda beklenen kurumsal bilgi, giiven ve sayginlk

puanlar arasinda istatistiksel olarak anlaml farklilik vardur.

Egitim durumlar1 bazinda beklenen kurumsal bilgi, giiven ve saygmlik puanlari
istatistiksel olarak anlamli farklhilik gostermektedir (p=0.034). Lise mezunu olanlarin
beklenen kurumsal bilgi, giiven ve sayginlik puanlari ortancas1 4.37 (CAG=0.63). On
lisans mezunu olanlarin 4.25 (CAG=0.38), lisans mezunu olanlarin 4.37 (CAG=0.38),
yiiksek lisans mezunu olanlarin 4.06 (CAG=0.50) ve doktora mezunu olanlarin 4.25

(0.25) olarak saptanmistir (Tablo 4.46.).

Tablo 4.47. Egitim Durumlar1 Bazinda Beklenen Kurumsal Empati ve Duyarlilik

Puanlari

Kurumsal Empati
Beklenen Hizmet

ve Duyarhhk
Egitim Durumu
Lise 4.50 (0.25)
On lisans 4.50 (0.25)
Lisans 4.25(0.31)
Yiiksek Lisans 4.00 (0.50)
Doktora 4.50 (0.50)
Test Istatistigi;** x? ;p 27.374; <0.001
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HO: Egitim durumlart bazinda beklenen kurumsal empati ve duyarlilik puanlar

arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik yoktur.

H1: Egitim durumlar bazinda beklenen kurumsal empati ve duyarlilik puanlar

arasinda istatistiksel olarak anlaml farklhilik vardir.

Egitim durumlar1 bazinda beklenen kurumsal empati ve duyarlilik puanlari
istatistiksel olarak anlamli farkhilik gostermektedir (p<0.001). Lise mezunu olanlarin
beklenen kurumsal empati ve duyarlilik puanlar1 ortancast 4.50 (CAG=0.25), 6n lisans
mezunu olanlarin 4.50 (CAG=0.25), lisans mezunu olanlarin 4.25 (CAG=10.31),
yiiksek lisans mezunu olanlarin 4.00 (CAG=0.50) ve doktora mezunu olanlarin 4.50

(0.50) olarak saptanmistir (Tablo 4.47.).

4.11.8. Sosyal Girisimcilik ve Diger Boyutlarin Statii Kapsaminda

incelenmesi

Tablo 4.48. Statii Bazinda Algilanan Sosyal Girisimcilik Puanlari

Beklenen Hizmet g(;stg?llcgl(giléglhk
Statii
Subay 4.00 (0.50)
Astsubay 4.00 (0.50)
Sivil memur 4.00 (0.50)
Uzman Erbasg 3.00 (1.00)
Test Istatistigi;** y? ;p 34.643; <0.001

HO: Statii bazinda algilanan sosyal girisimcilik puanlart arasinda istatistiksel

olarak anlamli farklilik yoktur.

HI: Statii bazinda sosyal girisimcilik puanlart arasinda istatistiksel olarak

anlaml farklhilik vardur.

Statii bazinda algilanan sosyal girisimcilik puanlar1 istatistiksel olarak anlamli
farklilik gostermektedir (p<0.001). Subay olanlarin algilanan sosyal girisimcilik
puanlar1 ortancast 4.00 (CAG=0.50), astsubay olanlarin 4.00 (CAG=0.50), sivil
memurlarin olanlarin 4.00 (CAG=0.50), uzman erbas olanlarin 3.00 (CAG=1.00) olarak
saptanmustir (Tablo 4.48.).
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Tablo 4.49. Statii Bazinda Algilanan Kurumsal Hizmet ve Fiziki Goriiniim Puanlar1

Kurum Hizm. ve Fiziki

Algilanan Hizmet Goriiniim
Ortanca (CAG)
Statii
Subay 3.46 (0.62)
Astsubay 3.23 (0.54)
Sivil memur 3.38 (0.46)
Uzman Erbasg 2.84 (0.85)
Test Istatistigi;** y? ;p 56.535; <0.001

HO: Statii bazinda algilanan kurumsal hizmet ve fiziki goriiniim puanlar: arasinda

istatistiksel olarak anlamli farklilik yoktur.

H1: Statii bazinda algianan kurumsal hizmet ve fiziki goriiniim puanlar

arasinda istatistiksel olarak anlamh farklhilik vardir.

Statii bazinda algilanan kurumsal hizmet ve fiziki goriiniim puanlar: istatistiksel
olarak anlamli farklilik gostermektedir (p<0.001). Subay olanlarin algilanan kurumsal
hizmet ve fiziki goriiniim puanlar1 ortancasi 3.46 (CAG=0.62), astsubay olanlarin 3.23
(CAG=0.54), sivil memurlarin olanlarin 3.38(CAG=0.46), uzman erbas olanlarin 2.84
(CAG=0.85) olarak saptanmistir (Tablo 4.49.).

Tablo 4.50. Statii Bazinda Algilanan Kurumsal Giivenirlilik ve Tutarlilik Puanlari

Kurumsal Giivenilirlik ve

Algilanan Tutarhhk

Statii
Subay 3.66 (0.67)
Astsubay 3.66 (0.67)
Sivil memur 3.66 (1.00)
Uzman Erbasg 3.33 (1.00)

Test 1statistigi; P ;P 37.156; <0.001

119



HO: Statii bazinda algilanan kurumsal giivenirlilik ve tutarlilik puanlart arasinda

istatistiksel olarak anlamli farklilik yoktur.

HI: Statii bazinda alguanan kurumsal giivenirlilik ve tutarlilik puanlar

arasinda istatistiksel olarak anlamh farklhilik vardir.

Statii bazinda algilanan kurumsal giivenirlilik ve tutarlilik puanlar: istatistiksel
olarak anlamli farklilik gostermektedir (p<0.001). Subay olanlarin algilanan kurumsal
giivenirlilik ve tutarhilik puanlar1 ortancasi 3.66 (CAG=0.67), astsubay olanlarin 3.66
(CAG=0.67), sivil memurlarin olanlarin 3.66 (CAG=1.00), uzman erbas olanlarin 3.33
(CAG=1.00) olarak saptanmistir (Tablo 4.50.).

Tablo 4.51. Statii Bazinda Algilanan Kurumsal Giivenirlilik ve Tutarlilik Puanlari

Kurum Hizmetleri

Algilanan Sunumunda Heveslilik
Ortanca (CAG)

Statii
Subay 3.50 (1.50)
Astsubay 3.50 (1.50)
Sivil memur 3.50 (0.50)
Uzman Erbag 3.50 (1.00)

Test Istatistigi;** 2 ;p 11.174; 0.011

HO: Statii bazinda algilanan kurum hizmetleri sunumunda heveslilik puanlar

arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik yoktur.

H1: Statii bazinda algilanan kurum hizmetleri sunumunda heveslilik puanlar

arasinda istatistiksel olarak anlamh farklhilik vardir.

Statii bazinda algilanan kurum hizmetleri sunumunda heveslilik puanlar:
istatistiksel olarak anlamli farklilik gostermektedir (p=0.011). Subay olanlarin algilanan
kurum hizmetleri sunumunda heveslilik puanlar1 ortancast 3.50 (CAG=1.50) astsubay
olanlarin 3.50 (CAG=1.50), sivil memurlarmn olanlarin 3.50 (CAG=0.50), uzman erbas
olanlarin 3.50 (CAG=1.00) olarak saptanmistir (Tablo 4.51.).
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Tablo 4.52. Statii Bazinda Algilanan Kurumsal Bilgi, Giiven ve Saygimlik Puanlar:

Kurumsal Bilgi, Giiven ve

Algilanan Sayginhk
Ortanca (CAG)
Statii
Subay 3.87 (0.50)
Astsubay 3.37 (0.63)
Sivil memur 3.62 (0.38)
Uzman Erbasg 3.12 (1.25)
Test Istatistigi;«* y2 ;p 68.554; <0.001

HO: Statii bazinda algilanan kurumsal bilgi, giiven ve sayginlik puanlart arasinda

istatistiksel olarak anlamli farklilik yoktur.

HI: Statii bazinda alguanan kurumsal bilgi, giiven ve sayginlik puanlar

arasinda istatistiksel olarak anlamh farklhilik vardir.

Statii bazinda algilanan kurumsal bilgi, giiven ve sayginlik puanlar1 istatistiksel
olarak anlamli farklilik gostermektedir (p<0.001). Subay olanlarin algilanan kurumsal
bilgi, giiven ve saygmlik puanlar1 ortancas: 3.87 (CAG=0.50) astsubay olanlarin 3.37
(CAG=0.63), sivil memurlarin olanlarin 3.62 (CAG=0.38), uzman erbas olanlarin 3.12
(CAG=1.25) olarak saptanmistir (Tablo 4.52.).

Tablo 4.53. Statii Bazinda Algilanan Kurumsal Empati ve Duyarlilik Puanlar:

Kurumsal Empati ve
Algilanan

Duyarhhk
Statii
Subay 3.50 (0.75)
Astsubay 3.00 (1.00)
Sivil memur 3.25(0.75)
Uzman Erbasg 2.50 (1.00)
Test Istatistigi;** x? ;p 5 1.013; <0.001

HO: Statii bazinda algilanan kurumsal empati ve duyarlilik puanlart arasinda

istatistiksel olarak anlamli farklilik yoktur.

H1: Statii bazinda algilanan kurumsal empati ve duyarlilik puanlar arasinda

istatistiksel olarak anlamh farkhilik vardir.
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Statii bazinda algilanan kurumsal empati ve duyarlilik puanlari istatistiksel olarak
anlamli farklilik gostermektedir (p<0.001). Subay olanlarmn algilanan kurumsal empati
ve duyarlilik puanlar1 ortancast 3.50 (CAG=0.75) astsubay olanlarin 3.00 (CAG=1.00),
sivil memurlarin olanlarin 3.25 (CAG=0.75), uzman erbas olanlari 2.50 (CAG=1.00)
olarak saptanmistir (Tablo 4.53.).

Tablo 4.54. Statii Bazinda Beklenen Sosyal Girisimcilik Puanlar:

Sosyal Girisimcilik

Beklenen Ortanca ((;sAG)
Statii

Subay 4.00 (1.00)

Astsubay 4.00 (0.50)

Sivil memur 4.00 (0.50)

Uzman Erbasg 4.00 (1.00)

Test Istatistigi;+* ¥ ;p 33.986; <0.001

HO: Statii bazinda beklenen sosyal girisimcilik puanlari arasinda istatistiksel

olarak anlamli farklilik yoktur.

H1: Statii bazinda beklenen sosyal girisimcilik puanlart arasinda istatistiksel

olarak anlaml farkliik vardur.

Statii bazinda beklenen sosyal girisimcilik puanlar istatistiksel olarak anlamli
farklilik gostermektedir (p<0.001). Subay olanlarin beklenen sosyal girisimcilik
puanlar1 ortancast 4.00 (CAG=1.00), astsubay olanlarin 4.00 (CAG=0.50), sivil
memurlarin olanlarin 4.00 (CAG=0.50), uzman erbas olanlarin 4.00 (CAG=1.00) olarak
saptanmustir (Tablo 4.54.).
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Tablo 4.55. Statii Bazinda Beklenen Kurumsal Hizmet ve Fiziki GOriinim Puanlari

Kurum Hizm. ve Fiziki

Beklenen Goriiniim
Ortanca (CAG)
Statii
Subay 4.00 (0.29)
Astsubay 4.16 (0.33)
Sivil memur 4.16 (0.58)
Uzman Erbasg 4.08 (0.33)
Test Istatistigi;** y? ;p 29.381; <0.001

HO: Statii bazinda beklenen kurumsal hizmet ve fiziki goriiniim puanlar: arasinda

istatistiksel olarak anlamli farklilik yoktur.

H1: Statii bazinda beklenen kurumsal hizmet ve fiziki goriiniim puanlar

arasinda istatistiksel olarak anlaml farklhilik vardir.

Statii bazinda beklenen kurumsal hizmet ve fiziki goriiniim puanlar istatistiksel
olarak anlamli farklilik gostermektedir (p<0.001). Subay olanlarin beklenen kurumsal
hizmet ve fiziki goriiniim puanlar1 ortancasi 4.00 (CAG=0.29), astsubay olanlarin 4.16
(CAG=0.33), sivil memurlarin olanlarin 4.16 (CAG=0.58), uzman erbas olanlarin 4.08
(CAG=0.33) olarak saptanmistir (Tablo 4.55.).

Tablo 4.56. Statii Bazinda Beklenen Kurumsal Giivenirlilik ve Tutarlilik Puanlari

Kurumsal
Beklenen Giivenilirlik ve
Tutarhhk
Statii
Subay 4.33 (0.33)
Astsubay 4.33 (0.33)
Sivil memur 4.00 (0.33)
Uzman Erbasg 4.33 (0.33)
Test Istatistigi;** y? ;p 53.728; <0.001

HO: Statii bazinda beklenen kurumsal giivenirlilik ve tutarlilik puanlar arasinda

istatistiksel olarak anlamli farklilik yoktur.

HI: Statii bazinda beklenen kurumsal giivenirlilik ve tutarliik puanlar

arasinda istatistiksel olarak anlamh farklhilik vardir.
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Statii bazinda beklenen kurumsal giivenirlilik ve tutarlilik puanlar: istatistiksel
olarak anlamli farklilik gostermektedir (p<0.001). Subay olanlarin beklenen kurumsal
giivenirlilik ve tutarhilik puanlar1 ortancas1 4.33 (CAG=0.33), astsubay olanlarm 4.33
(CAG=0.33), sivil memurlarin olanlarin 4.00 (CAG=0.33), uzman erbas olanlarin 4.33
(CAG=0.33) olarak saptanmistir (Tablo 4.56.).

Tablo 4.57. Statii Bazinda Beklenen Kurum Hizmetleri Sunumunda Heveslilik Puanlari

Kurum Hizmetleri

Beklenen Sunumunda Heveslilik
Statii
Subay 4.00 (0.50)
Astsubay 4.00 (0.50)
Sivil memur 4.00 (0.50)
Uzman Erbasg 4.00 (0)
Test Istatistigi;** y? ;p 11.732; 0.008

HO: Statii bazinda beklenen kurum hizmetleri sunumunda heveslilik puanlar

arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik yoktur.

H1: Statii bazinda beklenen kurum hizmetleri sunumunda heveslilik puanlar

arasinda istatistiksel olarak anlamh farklhilik vardir.

Statii bazinda beklenen kurum hizmetleri sunumunda heveslilik puanlari
istatistiksel olarak anlamli farklilik gostermektedir (p=0.008). Subay olanlarin beklenen
kurum hizmetleri sunumunda heveslilik puanlar1 ortancasi 4.00 (CAG=0.50) astsubay
olanlarin 4.00 (CAG=0.50), sivil memurlarin olanlarin 4.00 (CAG=0.50), uzman erbas
olanlarin 4.00 (CAG=0) olarak saptanmistir (Tablo 4.57.).
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Tablo 4.58. Statii Bazinda Beklenen Kurumsal Bilgi, Giiven ve Saygmlik Puanlari

Beklenen Kurumsal Bilgi, Giiven ve Sayginhk
Statii
Subay 4.25 (0.50)
Astsubay 4.25 (0.38)
Sivil memur 4.37 (0.63)
Uzman Erbasg 4.25 (0.50)
Test 1statistigi; P p 7.489; 0.058

HO: Statii bazinda beklenen kurumsal bilgi, giiven ve sayginlik puanlar

arasinda istatistiksel olarak anlaml farklilik yoktur.

H1: Statii bazinda beklenen kurumsal bilgi, giiven ve sayginlik puanlart arasinda

istatistiksel olarak anlaml farklilik vardtr.

Statii bazinda beklenen kurumsal bilgi, giiven ve sayginlik puanlari istatistiksel

olarak anlaml farklilik gostermemektedir (p=0.058).

Tablo 4.59. Statii Bazinda Beklenen Kurumsal Bilgi, Giiven ve Saygmlik Puanlari

Kurumsal Empati ve

Beklenen Duyarhhk
Ortanca (CAG)
Statii
Subay 4.25 (0.50)
Astsubay 4.50 (0.25)
Sivil memur 4.50 (0.50)
Uzman Erbasg 4.50 (0.25)
Test Istatistigi;** y? ;p 25.802; <0.001

HO: Statii bazinda beklenen kurumsal empati ve duyarlilik puanlart arasinda

istatistiksel olarak anlamli farklilik yoktur.

H1: Statii bazinda beklenen kurumsal empati ve duyarlilik puanlart arasinda

istatistiksel olarak anlamh farkhilik vardir.

Statii bazinda beklenen kurumsal empati ve duyarlilik puanlar istatistiksel olarak

anlamli farklilik gostermektedir (p<0.001). Subay olanlarin beklenen kurumsal empati
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ve duyarlilik puanlar1 ortancast 4.25 (CAG=0.50) astsubay olanlarin 4.50 (CAG=0.25),
sivil memurlarin olanlarin 4.50 (CAG=0.50), uzman erbas olanlarin 4.50 (CAG=0.25)
olarak saptanmistir (Tablo 4.59.).

4.11.9. Sosyal Girisimcilik ile Alt Boyutlara Ait incelemeler

Algilanan ve beklenen sosyal girisimcilik puanlar: ile alt boyutlara ait dlcek
puanlar1 arasinda korelasyon analizi yapilarak iliski olup olmadig1 degerlendirilmistir.
Bu kapsamda Spearman Rho iligki katsayilar1 hesaplanmis ve ilgili alt boyutlarda iliski

bulunuyorsa bunun hangi yonde oldugu degerlendirilmistir.

Tablo 4.60. Algilanan Sosyal Girisimcilik ve Algilanan Kurum Hizmetleri ve Fiziki Goriiniim

Mliskisi
Speag'man
Sosyal Girisimcilik ile Diger Puanlar Rho Iliski P
Katsayisi
Algilanan sosyal girisimcilik - algilanan kurum
0.492 <0.001

hizmetleri ve fiziki goriiniim

HO: Bireylerin algilanan sosyal girisimcilik ile algilanan kurum hizmetleri ve
fiziki  goriiniim  puanlart arasinda istatistiksel olarak anlamli iliski  yoktur.
H1: Bireylerin algilanan sosyal girisimcilik ile algilanan kurum hizmetleri ve

fiziki goriiniim puanlar arasinda istatistiksel olarak anlaml iliski vardir.

Bireylerin algilanan sosyal girisimcilik ile algilanan kurum hizmetleri ve fiziki
goriiniim puanlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli, pozitif yonlii, dogrusal ve orta

giicte iliski saptanmistir (p<0.001) (Tablo 4.60.).

Tablo 4.61. Algilanan Sosyal Girisimcilik ve Algilanan Kurumsal Giivenilirlik ve Tutarlilik

Mliskisi
Spearman
Sosyal Girisimcilik Ile Diger Puanlar Rho Tliski P
Katsayisi
Algilanan sosyal girisimcilik - algilanan kurumsal
0.113 0.019

giivenilirlik ve tutarlhilik
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HO: Bireylerin Algilanan sosyal girisimcilik ile algilanan kurumsal giivenilirlik ve

Tutarlilik puanlart arasinda istatistiksel olarak anlaml iliski yoktur.

H1: Bireylerin algilanan sosyal girisimcilik ile algilanan kurumsal giivenilirlik

ve tutarlilik puanlar arasinda istatistiksel olarak anlaml iliski vardur.

Bireylerin algilanan sosyal girisimcilik ile algilanan kurumsal giivenilirlik ve
tutarlilik puanlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli, pozitif yonlii, dogrusal ve ¢ok

zay1f giicte iliski saptanmistir (p=0.019)(Tablo 4.61.).

Tablo 4.62. Algilanan Sosyal Girisimcilik ve Algilanan Kurum Hizmetleri Sunumunda

Heveslilik Iliskisi
Spearman
Sosyal Girisimcilik ile Diger Puanlar Rho Tliski P
Katsayisi
Algilanan sosyal girisimcilik - algilanan kurum
0.017 0.724

hizmetleri sunumunda heveslilik

HO: Bireylerin algilanan sosyal girisimcilik ile algilanan kurum hizmetleri

sunumunda heveslilik puanlar arasinda istatistiksel olarak anlaml iliski yoktur.

HI: Bireylerin algilanan sosyal girisimcilik ile algilanan kurum hizmetleri

sunumunda heveslilik puanlart arasinda istatistiksel olarak anlamli iligki vardur.

Bireylerin algilanan sosyal girisimcilik ile algilanan kurum hizmetleri sunumunda

heveslilik puanlar1 arasinda istatistiksel olarak anlaml iligski yoktur (p=0.724)

Tablo 4.63. Algilanan Sosyal Girisimcilik ve Algilanan Kurumsal Bilgi, Giiven ve Sayginlik

Mliskisi
Spearman
Sosyal Girisimcilik Ile Diger Puanlar Rho Tliski P
Katsayisi
Algilanan sosyal girisimcilik - algilanan kurumsal
0.051 0.290

bilgi, giiven ve sayginlik

HO: Bireylerin algilanan sosyal girisimcilik ile algilanan kurumsal bilgi, Giiven

ve sayginlik puanlar arasinda istatistiksel olarak anlaml iliski yoktur.

HI: Bireylerin algilanan sosyal girigsimcilik ile algilanan kurumsal bilgi, giiven ve

sayginlik puanlart arasinda istatistiksel olarak anlamli iligki vardtr.
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Bireylerin algilanan sosyal girisimcilik ile algilanan kurumsal bilgi, giiven ve

saygmlik puanlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli iliski yoktur (p=0.290).

Tablo 4.64. Algilanan Sosyal Girisimcilik ve Algilanan Kurumsal Empati ve Duyarlilik

[liskisi
Spearman
Sosyal Girisimcilik Ile Diger Puanlar Rho Tliski P
Katsayisi
Algilanan sosyal girisimcilik - algilanan kurumsal
-0.022 0.657

empati ve duyarhlik

HO: Bireylerin algilanan sosyal girisimcilik ile algilanan kurumsal empati ve

duyarlilik puanlar arasinda istatistiksel olarak anlamh iliski yoktur.

HI: Bireylerin Algilanan Sosyal Girisimcilik ile Algilanan Kurumsal Empati ve

duyarlilik puanlart arasinda istatistiksel olarak anlamlu iliski vardir.

Bireylerin Algilanan Sosyal Girisimcilik ile Algilanan Kurumsal Empati ve

duyarlilik puanlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli iligki yoktur (p=0.657).

Tablo 4.65. Algilanan Sosyal Girisimcilik ve Beklenen Sosyal Girisimcilik Iliskisi

Spearman
Sosyal Girisimcilik Ile Diger Puanlar Rho Tliski P
Katsayisi
Algilanan sosyal girisimcilik - beklenen sosyal
0.692 <0.001

girisimcilik

HO: Bireylerin Algilanan Sosyal Girisimcilik ile Beklenen Sosyal Girisimcilik
puanlart arasinda istatistiksel olarak anlamlu iliski yoktur.

H]1: Bireylerin algilanan sosyal girisimcilik ile beklenen sosyal girisimcilik
puanlar arasinda istatistiksel olarak anlaml iliski vardur.

Bireylerin algilanan sosyal girisimcilik ile beklenen sosyal girisimcilik puanlari
arasinda istatistiksel olarak anlamli, dogrusal, giiclii ve pozitif yonlii iliski vardir

(p<0.001)(Tablo 4.65.).
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Tablo 4.66. Algilanan Sosyal Girisimcilik ve Beklenen Kurum Hizmetleri ve Fiziki

Goriiniim Iliskisi
Spearman
Sosyal Girisimcilik Ile Diger Puanlar Rho 1liski P
Katsayisi
Algilanan sosyal girisimcilik - beklenen kurum hizm.
0.168 <0.001

ve fiziki goriinim

HO: Bireylerin algilanan sosyal girisimcilik ile beklenen kurum hizmetleri ve fiziki

Goriiniim puanlart arasinda istatistiksel olarak anlaml iliski yoktur.

H1: Bireylerin algilanan sosyal girisimcilik ile beklenen kurum hizmetleri ve

fiziki goriiniim puanlar arasinda istatistiksel olarak anlaml iliski vardir.

Bireylerin algilanan sosyal girisimcilik ile beklenen kurum hizmetleri ve fiziki
goriiniim puanlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli pozitif yonlii, dogrusal ve ¢ok

zay1f giicte iliski saptanmistir (p<0.001)(Tablo 4.66.).

Tablo 4.67. Algilanan Sosyal Girisimcilik ve Beklenen Kurumsal Giivenilirlik ve

Tutarhlik iliskisi
Spearman
Sosyal Girisimcilik Ile Diger Puanlar Rho Tliski P
Katsayisi
Algilanan sosyal girisimcilik - beklenen kurumsal
-0.133 0.006

giivenilirlik ve tutarlhilik

HO: Bireylerin algilanan sosyal girisimcilik ile beklenen kurumsal giivenilirlik ve

tutarlilik puanlar arasinda istatistiksel olarak anlamli iliski yoktur.

H1: Bireylerin algilanan sosyal girisimcilik ile beklenen kurumsal giivenilirlik

ve tutarlilik puanlar arasinda istatistiksel olarak anlaml iliski vardur.

Bireylerin algilanan sosyal girisimcilik ile beklenen kurumsal giivenilirlik ve
tutarlilik puanlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli, cok zayif giicte, dogrusal ve

negatif yonli iliski saptanmistir (p=0.006)(Tablo 4.67.).
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Tablo 4.68. Algilanan Sosyal Girisimcilik ve Beklenen Kurum Hizmetleri Sunumunda

Heveslilik 1ligkisi

c e .. Spearman Rho
Sosyal Girisimcilik Ile Diger Puanlar iliski Katsayisi
Algilanan sosyal girisimcilik - beklenen

kurum hizmetleri sunumunda heveslilik 0.063 0.194

HO: Bireylerin algilanan sosyal girisimcilik ile beklenen kurum hizmetleri
sunumunda heveslilik puanlar arasinda istatistiksel olarak anlaml iliski yoktur.
HI: Bireylerin algilanan sosyal girisimcilik ile beklenen kurum hizmetleri

sunumunda heveslilik puanlart arasinda istatistiksel olarak anlamli iliski vardtr.
Bireylerin algilanan sosyal girisimcilik ile beklenen kurum hizmetleri sunumunda
heveslilik puanlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli iligki yoktur (p=0.194).

Tablo 4.69. Algilanan Sosyal Girisimcilik ve Beklenen Kurumsal Empati ve Duyarlilik
Iliskisi

c e .. Spearman Rho
Sosyal Girisimcilik Ile Diger Puanlar iliski Katsayisi
Algilanan sosyal girisimcilik - beklenen

kurumsal bilgi, giiven ve sayginlik -0.067 0.164

HO: Bireylerin algilanan sosyal girisimcilik ile beklenen kurumsal bilgi, giiven

ve sayginlik puanlar arasinda istatistiksel olarak anlaml iliski yoktur.

HI: Bireylerin algilanan sosyal girisimcilik ile beklenen kurumsal bilgi, giiven ve

sayginlik puanlart arasinda istatistiksel olarak anlamli iligki vardir.

Bireylerin algilanan sosyal girisimcilik ile beklenen kurumsal bilgi, giiven ve

saygmlik puanlar1 arasinda istatistiksel olarak anlaml iligki yoktur (p=0.164).
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Tablo 4.70. Algilanan Sosyal Girisimcilik ve Beklenen Kurumsal Empati ve duyarlilik
[liskisi

e e . Spearman Rho
Sosyal Girisimcilik ile Diger Puanlar iliski Katsayisi
Algilanan sosyal girisimcilik - beklenen kurumsal

empati ve duyarliik -0.047 0.338

HO: Bireylerin algilanan sosyal girisimcilik ile beklenen kurumsal empati ve

duyarlilik puanlar arasinda istatistiksel olarak anlaml iliski yoktur.

HI: Bireylerin algilanan sosyal girisimcilik ile beklenen kurumsal empati ve

duyarlilik puanlart arasinda istatistiksel olarak anlamlu iliski vardir.

Bireylerin algilanan sosyal girisimcilik ile beklenen kurumsal empati ve duyarhlik

puanlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli iligki yoktur (p=0.338).
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SONUC VE ONERILER

Sosyal girisimcilik ile ilgili kaynaklar incelendiginde ‘sosyal girisimcilik’ olgusu
yeni bir kavram olarak karsimiza ¢iksa da aslinda konuyla ilgili uygulamalar daha eski
tarihlere dayanmaktadir. Bu ciimleyi biraz daha agcmak gerekirse giiniimiizde sosyal
girisimcilik kavrami ve sosyal girigsimi gergeklestiren kisi olan sosyal girisimci daha
onceki zamanlarda da bu yonde sosyal fayda yaratabilecek ve ilerleyen siirecte bunu
devam ettirebilecek diisiince sistemlerine dayali girisimlerde bulunmuslardir. Bu
cercevede acgiklanmast gereken konu bu olguya sosyal girisim diyebilmemizi saglayan
ve bu yapiyr diger girisimlerden aywran farkliliklarin daha belirgin bir hale geldigi
giinlimiizde sosyal girisimciligi farkl bir noktaya koyabilmek adina bu kavram iizerinde
durulmasi ve onu diger girisimciliklerden ayrrmaktir. Bu noktada ortaya ¢ikan en biiyiik
ayirict 6zellik ister maddi bir amag ugruna olusturulmus sosyal fayda saglayan bir yap1
kurmus olan sosyal girisimci, ister kar amaci giitmeyen, maddi beklenti icerisinde
olmayan sosyal girisimci, diger girisimcilerden farkli olarak, sermaye Oncelikli bir
yaklasimda degildir. Bu kapsamda sosyal girisimcilik yapisin1 ortaya c¢ikaran sosyal
girisimciler, 6zel sektor girisimcilerinden bu noktada ayrilmakta ve kar elde etme
amacina temelde hizmet etmeyerek sosyal faydaya odaklanmaktadirlar. Bu baglamda
ifade edilmesi gereken bir diger 6nemli nokta da bu girisimcilerin sermaye olusturacak
bir sistem ortaya cikarmis olsalar dahi elde edilen bu kaynagi, kurulan sistemi
stirdiirebilir kilmak ve i¢inde bulunulan zaman sartlarina uyum saglayabilecek bir
yapiya kavusturabilmek adma kullanmalaridir. Dolayisiyla sosyal girisimcilikte kar elde
etmek, sermaye olusturmak, elde edilmek istenen sosyal fayda sistemine odakli bir
yaklasim ile sosyal bir deger yaratabilmek amacini arzulamak hedefiyle ortaya ¢ikan tali

bir hedeftir.

Bu noktada deginilmesi gereken bir diger 6nemli husus sosyal girisimcilige yakin
bir amagla kurulmus olan ve sosyal anlamda goriilen eksiklikleri bireysel veya genel
anlamda ele alarak bunlara maddi ve manevi destekler saglamay1 amaglayan vakif,
dernek ve hayirseverlerin olusturdugu yapilardir. Bu yapilar incelendiginde ortaya ¢ikan
en Onemli aywrici Ozellik bu olusumlarda degisimi saglayacak ve fayda odagi
olusturacak aracin iiye aidatlari, bagislar ve buna benzer kaynaklar tarafindan

saglanabilmesidir. Dolayisiyla bagimli bir yapiya sahip olma dezavantaji, bu kurulus
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veya kisilerin istedikleri amaglara ulagsmasinda zorluklar yaratmaktadir. Bununla birlikte
bu olusumlar siirdiirebilir bir yap1 olusturmaktan uzak kalmakta ve sistematik bir
yaklasimla hareket edebilme eksikligi sorunsali ortaya c¢ikmaktadir. Bu kapsamda
sosyal girisimciler kurmus olduklar1 oOrgiitlerin devamliligin1 saglayabilmek ve
glinlimiiziin getirdigi sartlara uygun bir yapi olusturabilmek adimna yaratict bir temel
olusturmakta ve vakif, dernek ve hayirseverlerden ayrilmaktadir. Sosyal girisimcilik
kavraminda sosyal girisimcilerin siirdiiriilebilir yapidaki sistemleri olusturacak farkli
ozelliklerini ifade eden yenilik¢i bakis agilar1 ve yaratict karakteristik ozellikleri onlari
diger girisimcilerden ayiran ve kurduklar1 sosyal girisimcilik olgusunu farkli kilan en

onemli etkenlerdir.

Sosyal girisimcilik kavramma yon veren ve oldukca yakin bir iliski icerisinde
oldugu girisimcilik kavrami, icerisine sosyal olgusunu da alarak yeni bir anlam
kazanmis ve olusturdugu yeni akimla giiniimiizde daha fazla 6nem arz etmeye
baslamistir. Gelismis veya gelismekte olan tiim diinya iilkelerinde ¢esitli seviyelerde ve
belirli bir kitleyi veya tiim insanlig1 etkileyen aclik, yoksulluk, hastalik, bilingsiz goc,
kalitesiz egitim, barinma zorluklari, ekonomik zorluklar, saglik hizmetlerindeki
yetersizlik, emeklilik sonrasi zorlu yasam kosullari, zorlu ¢aligma ortamlar1 vb. bir¢ok
olumsuz durum ortaya ¢cikmaktadir. Bu olumsuz sartlarin iyilestirilmesi ve bunlarla basa
cikabilecek sistemlerin olusturularak daha yasanabilir ve tiim insanligin refah seviyesi
yiiksek bir hayat standardina kavusmasini saglamak sosyal girisimcilerin amaglarindan
biridir. Bu cercevede sosyal girisimcilik kavrami giiniimiizde ¢ok biiyiilk 6nem arz
etmekte ve son yillarda tiiketim toplumuna donen ve smirli kaynaklarin smirsiz
isteklerle tiiketilerek belirli grup veya toplumlarm bazi temel yasam ihtiyaclarma dahi
yetersiz kalan bir sistemin iyilestirilmesi daha 1iyi bir yapiya kavusmasini

hedeflenmektedir.

Sosyal girisimciligin  ¢ok genis bir yelpazede degerlendirilebilecegi
diisiiniildiigiinde, iilkemizde 1961 yilinda 205 sayili kanun ile kurulan ve yapmis
olduklar1 gorevler sebebiyle zor sartlarda gorev yapan ordu mensuplarina daha kaliteli
bir yasam sunabilmek amaciyla kurulan OY AK, giiniimiizde sosyal girisimcilik olarak
adlandirilan kavrama ait benzer kurulus emareleri tasimaktadir. Sosyal girisimcilik,
sosyal fayda saglayan ve siirdiiriilebilir bir yapiyla, refah i¢inde yasanabilir yapilarin,

orgiitlerin, kurumlarin ve organizasyonlarin yaratilmasidir. Bu tamimdan da
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anlasilabilecegi lizere ister kar amaci giidiilmeden ister kar amaci giidiilerek,
dezavantajli grup veya kurumlara veya bu kurum veya orgiitlerde gorev yapan kisilere
fayda saglayabilecek her tiirlii girisim sosyal girisimcilik olgusu igerisinde

degerlendirilir.

Sosyal girigimciligin kavram kapsaminda olan girisimcilik sonucunda ortaya
cikan ve sosyal fayda yaratan degerlerin 6l¢iilmesi oldukca zor bir siire¢ olsa da ortaya
cikan sistemin degerlendirilmesi acisindan oldukga gereklidir. Bu kapsamda giiniimiizde
kiiresellesen yapida ortaya konulan hizmetlerin degerlendirilmesi somut bir kavramdan
ziyade daha cok soyut bir cercevede karsimiza cikmaktadir. Bunu daha detayl bir
sekilde ornek vererek aciklamak gerekirse bir kullanici veya hizmet talep edenin o
talebi hakkindaki beklentisi ve algis1 birgok kisiden farkli olabilmektedir. Bu ortamda
ortaya cikan hizmet kalitesi 6lciim modellerinde son yillarda en ¢ok kullanilan model
olan SERVQUAL calismamizda kullanilan 6l¢iim metodu olup hizmet kalitesi dl¢iimii
bu sekilde yapilmistir. Caliymamizdan elde edilen veriler cercevesinde, kurum
hizmetleri kalitesinin sosyal girisimcilik kapsaminda ortaya konulmasi ve
degerlendirilmesi neticesiyle elde edilen veriler 1s18Inda OYAK ve benzeri
organizasyonlara, bu sistemi uygulama gayesi olabilecek diger kurum ve kuruluslara bir
yol haritas1 ¢izilmesi amaglanmis ve sosyal girisimciligin bir Ornegi sayilabilecek
OYAK sistemi anlatilmistir. Arastirma sonucunda kurum {iiyelerinden anket yolu ile
toplanan veriler dogrultusunda OYAK organizasyon yapisinin sosyal girisimcilik
ozelliklerini tasiyan, iiyelerine sosyal ve yasal yardimlarda bulunan, herhangi bir sebep
ile dezavantajli konuma sahip kisi veya gruplara daha yasanabilir bir sitem saglamak
adina yenilik¢i kararlar alarak siirdiiriilebilirlik  saglayan bir kurum olarak
degerlendirilmistir. Calisma kapsaminda ayrica, kurum iyelerinin demografik
ozellikleri ve kurum hizmetleri hakkinda sahip olunan bilgi seviyesi, emekli/calisan
olma pozisyonlar1 gibi ayirt edici bazi ozelliklere bagl olarak incelenmis ve sosyal
girisimcilik baglaminda hizmet kalitesi degerlendirmesi yapilmistir. Bu kapsamda
calismamiz ile ilgili olarak vurgulanmasi gereken bir diger konu da kurum iiyelerinin
hizmetler cercevesinde kalite beklenti ve algi seviyeleri ortaya c¢ikartilarak onemli
veriler elde edilmis olmasidir. Dolayisiyla bu kapsamda ilk ¢aligmalardan biri olma
Ozelligine sahip olan arastirmamizin ilerleyen zamanlarda bu alanda yapilabilecek

caligmalar i¢in de 6nemli bir kaynak olabilecegi de 6n goriilmektedir.
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Calisma neticesinde ortaya konulmak istenen ana tema en 6z anlatimla OYAK
organizasyonunun Konya ilinde bulunan iiyelerce degerlendirilmesi neticesinde kurum
yapisinin hizmet kalitesi boyutlarmin degerlendirilerek, sosyal girisimcilik kapsaminda
art1 ve eksi yonlerinin ortaya konulmasidir. Calisma sonucunda ortaya konulan veriler
15181da, kurumun sunmus oldugu hizmetlerde sosyal girisimcilik ¢er¢evesinde yaratmis
oldugu alginin ortaya konulmasi ve bu sistemin kurum isleyisini 6rnek alabilecek farkl
organizasyon ve kurumlar i¢in de bir yol haritas1 olarak degerlendirebilecegi sonucu
ortaya ¢cikmustir. Bu degerlendirme yapilirken toplanan veriler 151g1nda iiyelerin kurumu
sosyal girisimcilige Ornek bir olusum olarak goriip gormedikleri ve hangi hizmet
boyutlarinda kalite alg1 ve beklentisinin ne oldugu, anlamli farklilik yaratan 6zelliklerin
neler oldugu gibi bir¢cok hipotez olusturulmus ve iiyelerin memnuniyeti neticesinde

durum degerlendirmesi yapilmistir.

Bu kapsamda yapilan ¢alisma sonucunda ortaya ¢ikan verilerden beklenen hizmet
kalitesi ortalama puani degerlendirildiginde, kurum genel anlamda calismaya katilan
tiyelerin beklentilerinin {iistiinde bir hizmet sunum performans: sergilemistir. Alt
boyutlar bazinda sosyal girisimcilik baglaminda iiye hizmetleri degerlendirme sonuglari
incelendiginde iiyelerin kurum hizmetlerinde sosyal girisimcilik 6zelliklerini tagiyan bir
organizasyon yapisi bekledigi fakat bunun gerceklesme asamasinda tam anlamiyla
saglanamadi@1 goriilmektedir. Diger alt boyutlarda ortaya cikan en carpict sonug
kurumsal empati ve duyarlilik anlaminda kurumun beklentilerin oldukca altinda

kalmasidir.

Cinsiyet kapsaminda beklenen ve algilanan hizmet kalitesi incelendiginde bayan
tiyelerin erkeklere oranla daha yiiksek seviyede bir hizmet kalitesi beklentisi oldugu
goriilmektedir. Diger taraftan erkeklerin bayan iiyelere gore, algilanan hizmet kalitesi
ortalama puani daha yiiksek seviyededir. Uyelerin, iiyelik siireleri ve hizmet kalitesi
beklentisi iligkisi gbz Oniine alindiginda algilanan hizmet kalitesi, bariz bir sekilde
yiikksek seviyede olan iiye grubu 30 yil ve iizeri hizmete sahip olanlardir. Egitim
durumlar: ve hizmet kalitesi beklentileri iligkisi incelendiginde algilanan hizmet kalitesi
lise, On lisans, lisans, yiiksek lisans ve doktora seviyelerinde birbirine yakin olmakla
beraber beklenen hizmet puani bazinda lise ve doktora egitim seviyesine sahip iiyeler
daha diisiik bir hizmet kalitesi puan ortalamasina sahiptirler. Statii kapsaminda algilanan

ve beklenen hizmet kalitesi degerlendirildiginde algilanan hizmet kalitesinin subay, sivil
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memur ve uzman erbag statiilerinde ayni1 puan ortalamasina sahip oldugu, astsubay
statiisinde bu alginin diger statiilere gore iki puan daha yiiksek seviyede oldugu
goriilmektedir. Beklenen hizmet kalitesi puanlar1 temel alindiginda astsubay ve uzman
erbas liyelerin beklentilerinin subay ve sivil memur olanlara gore daha diisiik puanlar

seviyesinde oldugu goriilmiistiir.

Sosyal girisimcilik baglaminda hizmet Kkalitesi, cinsiyet c¢ergevesinde
incelendiginde anlamli bir farklilik ortaya ¢cikmistir. Hizmet kalitesi beklentisinin her iki
grup igcinde ayni oldugu fakat algilanan hizmet kalitesi puan ortalamasinin erkek
iyelerde daha diisiik seviyede oldugu goriilmiistiir. Diger alt boyutlar; kurum hizmetleri
ve fiziki goriiniim, kurumsal giivenilirlik ve tutarlilik, hizmet sunumlarinda heveslilik,
kurumsal giiven bilgi ve sayginlik ve kurumsal empati ve duyarlilik puan ortalamalari
baz almdiginda tiim alt boyutlarda algilanan hizmet kalitesi boyutlar1 bayan iiyelerde
daha yiiksek seviyelerde cikmustir. Bu baglamda kurumun, erkek iiyelerin hizmet
kalitesi ve 1ilgili alt boyutlar ile sosyal girisimcilik algilarinda, olumlu bir etki

olusturacak onlemler almasi kurum hizmet kalitesi a¢isindan olumlu katkilar yaratabilir.

Kurum iiyelerinin {iiyelik siireleri kapsaminda sosyal girisimcilik algilar:
degerlendirildiginde anlamli bir fark ortaya cikmamaktadir. Diger alt boyutlar
incelendiginde anlamli bir fark olarak karsimiza ¢ikan kurumsal empati ve duyarlilik alt
boyutunda beklenen hizmet kalitesi yiiksek seviyede olmasina ragmen tiim alt boyutlar
altinda en diisiik seviyelerde algilanan puana sahiptir. Bu kapsamda kurumun iiyeler
gibi diistinerek hareket edebilmesini saglayacak, istek ve sikayetlerine iiye diisiince
yapisinda yaklagim sergileyebilecek sekilde onlemler almasi gerekliliginin bulundugu

degerlendirilmektedir.

Egitim seviyeleri baz alindiginda kurum iyelerinin hizmet kalitesi alt
boyutlarinda ortaya ¢ikan en c¢arpict bulgunun ise lise mezunu olan kurum iiyelerinin
sosyal girisimcilik baglaminda algiladiklar1 hizmet kalitesi boyutunun oldukc¢a diisiik bir
seviyede olmasidir. Diger gruplar (On lisans, lisans, yiiksek lisans, doktora) puanlari
yaki seviyelerde gerceklesmistir. Egitim seviyeleri kapsaminda ortaya ¢ikan bir diger
ilgi ¢ekici sonug ise lise mezunu ve On lisans egitimli kurum tiyelerinin kurumsal empati
ve duyarlilik beklentilerinin yiiksek seviyelerde olmasina ragmen bu alt boyuttaki

algilanan hizmet kalitesi puanlarmin diger gruplar nezdinde oldukga diisiik seviyede
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gerceklesmis olmasidir. Bu sonuglar neticesinde kurumun lise ve 6n lisans mezunu
tiyeler ile ilgili bir hizmet kalitesini arttirmaya yonelik bir caliyma yapmasimin olumlu
olacagi degerlendirilmektedir. Bu calismanin, iiyelerin beklentilerini karsilayabilmek
amaciyla calismamizda ortaya koyulan ve nispeten diisilk puanlara sahip hizmetleri

lyilestirmek amaciyla planlanabilecegi ongoriilmektedir.

Uyelerin statii kapsaminda degerlendirildigi alt boyut puanlar1 incelendiginde
beklenen hizmet kalitesinin tiim statiilerde (subay, astsubay, sivil memur, uzman erbas)
birbirine oldukca yakin oldugu tespit edilmistir. Sosyal girisimcilik baglaminda
degerlendirildiginde uzman erbas iiyelerin algilanan hizmet kalitesi puani diger statiilere
nazaran daha diisiik seviyede gerceklesmistir. Ayni statiiye ait bir diger ilgi cekici
istatistik uzman ¢avus statiisiinde bulunan tiyelerin kurumsal hizmet ve fiziki goriiniim
ve kurumsal empati ve duyarlilik hizmet kalitesi algi puanlarinin diger statiilere oranla
daha diisiik seviyelerde kalmasidir. Statii bazli genel bir degerlendirme yapmak
gerekirse kurumun uzman cavus iyelere, alt hizmet boyutlarinda bir c¢alisma
yapmasinin kurum adina olumlu olacagi degerlendirilmektedir. Bu noktada kurumun
ilerleyen zamanlarda sosyal fayda saglayabilecek sistemlere daha fazla &nem vermesi ve
bu kapsamda yapilabilecek iiye anketleri vb. geri besleme yollari ile tiyelerin taleplerini
degerlendirmesi sonucunda iiyelerin hizmet algilarini olumlu ydnde arttirabilecegi
degerlendirilmektedir. Demografik 0Ozellikler kapsaminda yapilan degerlendirmede
bayan iiyelerin erkek iiyelere nazaran kurum hizmetleri ¢ercevesinde daha yiiksek bir
beklenti sahibi olmalarina ragmen algilanan hizmet puaninda daha diisiik hizmet kalitesi
algilariin bulundugu tespit edilmistir. Statii bazinda uzman cavus olarak gérev yapan
personelin kurum hizmetleri beklentilerinin yiiksek olmasina ragmen alt boyut hizmet

verileri incelendiginde algilanan hizmet puanlarinin diisiik oldugu goriilmiistiir.

Sosyal girisimcilik algilarinin diger alt boyutlar kapsaminda degerlendirilmesi
sonucunda algilanan-beklenen kurum hizmetleri ve fiziki goriiniim, algilanan-beklenen
kurumsal giivenilirlik ve tutarlilik ve beklenen sosyal girisimcilik alt boyutlar1 arasinda
istatistiksel olarak anlaml bir farklilik tespit edilmistir. Bu anlamli farkliligin en giiclii,
pozitif yonlii ve dogrusal olarak hissedildigi boyutlar algilanan-beklenen sosyal
girisimcilik boyutlar1 ve orta giic seviyesinde ortaya c¢ikmug olan algilanan sosyal
girisimcilik ve kurumsal hizmetler ve fiziki goriinim boyutlaridir. Bu cercevede

bakildiginda kurum iiyelerinin sosyal girisimcilik algilar1 ve beklentileri arasinda
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oldukca giiclii bir iliski bulunmakta oldugu goriilmektedir. Bu iliskinin kurum
tarafindan iizerinde durulmasi gereken 6nemli bir bulgu olarak ele alinmasi, tiyelerin
sosyal girisimcilik algilarinin daha iist seviyelerde gerceklesmesini saglayacaktir. Bu
cercevede, sosyal girisimcilik kavramina 6zgiin  hizmetler sunan bir OYAK
organizasyon yapisinin iiyelerce daha ¢ok tercih edilecegi ve kuruma olumlu katkilar

yapacagi ongoriilmektedir.

Sonug olarak sosyal girisimcilige lilkemizden oldukc¢a giizel bir ornek olarak
gosterebilecegimiz OY AK, yapmis oldugumuz ¢alisma sonucunda elde edilen bulgular
neticesinde olumlu siirdiirebilir bir sosyal girisimcilik sistemi olarak degerlendirilmistir.
Diger taraftan OYAK organizasyon yapisinin iilkemizde giizel bir Ornek olarak
kullanilabilecegi ve sadece TSK personeli nezdinde degil diger devlet kurum ve
kuruluslarindaki personel icinde de bu sistemin basariyla uygulanabilecegi
degerlendirilmektedir. Caliyma kapsamimda ayrica, kurum {iiyelerinin demografik
ozellikleri ve kurum hizmetleri hakkinda sahip olunan bilgi seviyesi, emekli/calisan
olma pozisyonlar1 gibi ayirt edici bazi ozelliklere bagl olarak incelenmis ve sosyal
girisimcilik baglaminda hizmet kalitesi degerlendirmesi yapilmistir. Elde edilen veriler
1s1ginda kalite beklenti ve algi seviyeleri ortaya cikartilarak bu kapsamda kurum
nezdinde kullanilabilecek veriler ortaya c¢ikaridmistir. Caligma verileri neticesinde
yapilabilecek sonraki uygulamalarda, kurum iiyelerinin sosyal girisimcilik algilarini
daha {iist seviyelere cikartabilecek Onlemlerin neler olabilecegi, farklilik olusturan
gruplarin, yas, statii, calisma durumu, cinsiyet, kurum hizmetleri hakkindaki bilgi
seviyesi vb. Ozellikleri de gdz Oniinde bulundurularak ortaya konulabilir ve kurumun

hizmet kalitesini yiikseltebilecek dikkat ¢ekici sonuglar ortaya ¢ikarilabilir.
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Inonii Universitesi Yiiksek Lisans Programu cercevesinde yapmakta oldugumuz bu
calismada siz degerli katilimcilarimizdan beklentimiz yapilmis olan aciklamalar dogrultusunda
OYAK (Ordu Yardimlagsma Kurumu) ile ilgili anketimizi cevaplandirmanizdir. Bu calisma
sonucunda ¢ Sosyal Girisimcilik Baglaminda OYAK Hizmet Kalitesinin Degerlendirilmesi:
Konya Ili Ornegi’’ baslikli arastirma sadece akademik amagla kullanilacak olup, baska bir
amagla asla kullanilmayacaktir. Ilginiz ve desteginiz icin simdiden cok tesekkiir eder saygilar
sunariz.

Prof. Dr. Lutfiye OZDEMIR Saffet SOZER
Inonii Universitesi Inonii Universitesi

SOSYAL GIRiSiMCLik BAGLAMINDA OYAK HiZMET KALITESININ UYELERCE DEGERLENDIRILMESI: KONYA iLi ORNEG

GENEL DEMOGRAFiK OZELLIKLER

1.Cinsiyetiniz 2.Uyelik Siiresi 3 Egitim Durumu 4.Statii 5. Kurum Hizmetleri
Hakkmdaki Bilgim
19yl Lise
Kidn | Erkek 10-19yil On .Iisans Subay |
20-29y1l Lisans Astsubay Yetersiz
I:I D 30 ve iizeri Yiiksek Lisans Sivil Memur Orta Seviyede
Doktora Uzman Erbag Tyi
6.Calisma Durumunuz 7.Medeni Durum 8.0nem Derece (10 puan Gizerinden puanlayiniz) Puan
1 Kurum hizmetleri v fiziki gorinim
Gérevde [] Evli H 2 Kurumsal giventllk ve tutarllik
Emekli D Bekar 3 Kurum hizmetleri sunumunda heveslifi
4 Kurumsal given, bilgi ve sayginhik
3 Kurumsal empati ve duyarliik
Genel Toplam 10

HIZMET KALITESI VE OYE ALGISI OLCEGI

ACIKLAMA:

Miikemmel / Ideal OYAK katilum puanlamast yoneltilen sorunun sizin icin onemini

belirmektedir.

Mevcut/ Algianan OYAK puanlamasinda ise sizin tarafimizdan mevcut durumu
degerlendirdiginiz boliimdiir.
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1 | Hic Katilmiyorum

2 | Katimiyorum Miikemmel / Mevcut/

3 _|Kismen Katiliyorum Ideal OYAK Algilanan OYAK
4 | Katihyorum

5

Tamamen Katiliyorum

1. OYAK Uye Hizmetleri “Sosyal Girisimcilik” baglaminda degerlendirilmelidir /
degerlendirilir.

2.Kurum hizmetleri, Sosyal Girisimcilige 6rnek teskil etmelidir/ etmektedir.

3.Kurum hizmetlerinde kullanilan fiziki yapi kaliteli olmalidir / kalitelidir.

4.”Emeklilik yardimi” yeterli seviyede olmalidir / seviyededir.

5.”0lum, maluliyet” yardimlari yeterli seviyede olmalidir / seviyededir.

6.”Uyelere borc verme hizmetleri” yeterli seviyede olmalidir / seviyededir.

7.”Saglk platformu” hizmeti kaliteli olmalidir / kalitededir.

8. "KOBF” hizmeti yeterli kalitede olmalidir / kalitededir.
9. "BDEGS” hizmeti yeterli kalitede olmalidir / kalitededir.
10. "EMS” hizmeti Uyeler igin yeterli kalitede olmalidir / kalitededir.

11. Konut edindirme hizmetleri yeterli seviyede olmalidir / seviyededir.

12. Kurum tarafindan saglanan konut kredisi faiz oranlari makul seviyelerde
olmalidir / seviyelerdedir.

13. OYAK grubu arag satislar makul fiyatlarla saglanmalidir / saglanmaktadir.

. Uyelerin gelecege glivenle bakabilmelerini saglamalidir / saglamaktadir.

. Sunmus oldugu hizmetlerde giiven vermelidir / vermektedir.

. Uyelere yapilan hizmet geri bildirimleri yeterli olmalidir / yeterlidir.
. Bir talebin karsilanmasinda ilgililer hevesli olmalidir / heveslidirler.
. Ihtiyac halinde ilgili birimlere ulasim kolay olmalidir / kolaydir.

. ligililer sorun ¢éziimlerinde bilgili olmalidirlar / bilgilidirler.

. Seffaflik yeterli seviyede olmalidir / seviyededir.

. Itibari yeterli seviyede olmalidir / seviyededir.

. Denetlene bilirlik yeterli seviyede olmalidir / seviyededir.

. Kiiresel bir oyucu olmalidir / oyuncudur.

. Dinamik, giincel gelismeleri yakalayan yapida olmalidir / yapidadir.
. lyi yénetilmelidir / yénetilmektedir.

. Kamuoyu tarafindan saygi duyulmalidir / duyulmaktadir.

. Uyelerine deger vermelidir / vermektedir.

. Uyelerce taninirhgi yiiksek olmalidir / yiiksektir.

. Uyeler yeterli seviyede temsil edilmelidir / edilmektedir
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. Uyeler gibi diisiinebilmelidir / diigiinmektedir.

OYAK: Ordu Yardimlasma Kurumu. BDEGS: Bagisa Dayali Emekli Geliri Sistemi

KOBF: Konut On Biriktirim Fonu EMS: Emekli Maasi Sistemi
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