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Ozet

Kiiresel diinyada hizla degisen bir gevrede Orgiitlerin hayatta kalma sanslar1 her gegen giin
biraz daha zorlasmaktadir. Orgiitsel performans ise bu ortamda faaliyetlerini siirdiirmek isteyen
orgiitlerin uzun vadede kaliciligin1 saglayan en 6nemli unsurlardan biri olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Bu caligmada miisteri memnuniyeti, kurumsal imaj, orgiitsel gliven ve orgiitsel performans konular
ele alinmigtir. Caligmanin amaci misteri memnuniyetinin, kurumsal imajin ve orgiitsel giivenin
orgiitsel performans lizerine etkisini incelemektir. Caligma bir alan arastirmasiyla desteklenmistir.
Gaziantep il merkezindeki biiyiik Olgekli isletmelerin yoneticileri bu g¢alismanin hedef Kkitlesini
olusturmustur. Arastirmanin verileri anket tekniginden faydalanilarak toplanmistir. Arastirma verileri
SPSS 22.0 programinda giivenirlik, frekans, korelasyon ve regresyon analiziyle test edilmistir. Analiz
sonuglarina gore misteri memnuniyetinin, kurumsal imajin ve orgiitsel giivenin orgiitsel performansi
pozitif yonde etkiledigi tespit edilmistir. Arastirmanin sonuglar1 teorik ve uygulama baglaminda
tartisilmistir. Bu dogrultuda arastirma sonuglarinin gelecekte yapilacak galismalara 1s1k tutacagi
diistiniilmiistiir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri Memnuniyeti, Kurumsal Imaj, Orgiitsel Giiven, Orgiitsel Performans.
JEL Kodlari: M10 General, M19 Other.

EFFECT OF THE CUSTOMER SATISFACTION, CORPORATE IMAGE AND THE
ORGANIZATIONAL TRUST ON ORGANIZATIONAL PERFORMANCE: A FIELD
RESEARCH

Abstract

In a rapidly changing environment in the global world, the survival chances of organizations
are getting more difficult day by day. Organizational performance, on the other hand, is one of the
most important factors that ensure the long-term permanence of organizations that want to continue
their activities in this environment. In this study customer satisfaction, corporate image, organizational
trust and organizational performance are discussed. The aim of the study is to examine the effects of
customer satisfaction, corporate image and organizational trust on organizational performance. The
study was supported by a field study. The managers of large-scale enterprises in Gaziantep city center
formed the target group of this study. The data of the research were collected by using the
guestionnaire technique. Research data were tested with reliability, frequency, correlation and
regression analysis in SPSS 22.0 program. According to the results of the analysis, it has been
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determined that customer satisfaction, corporate image and organizational trust affect organizational
performance positively. The results of the research are discussed in the context of theory and practice.
In this direction, it is thought that the results of the research will shed light on future studies.

Keywords: Customer Satisfaction, Corporate Image, Organizational Trust, Organizational
Performance.

JEL Codes: M10 General, M19 Other.

1. GIRIS

Degisen ¢evre kosullariyla birlikte rekabetin daha etkin hale gelmesi bir¢ok orgiit icin
tehdide doniigmiistiir. Bu yogun ve artan rekabet ortaminda Orgiitler, siirdiiriilebilir rekabet
avantajinin  devamliligin ve pazarda Oncli olabilmek i¢cin maliyetlerini azaltarak
performanslarimi yiikseltmek, iiriin ve siire¢ inovasyonunu biinyesinde barindirmak, kaliteyi
gelistirmek bununla beraber pazara hiz ve verimlilik kazandirmak durumundadirlar (Becker
ve Gerthart, 1996, s. 779). Isletmelerin baslica amaglar1 veya misyonlari ile stratejik plan ve
politikalarin gergeklestirilebilmesi genellikle performanslarinin belirlenmesiyle ilgilidir.
Ayrica isletme birimlerinin veya calisanlarinin bulunduklar isletmenin amaglarina katkilar
da dogrudan ¢alisan veya birim performanslarinin tespitiyle ortaya konulabilmektedir
(Demirsel, 2014, s. 287). Etkin performans, orgiitler i¢in oldugu kadar ¢alisanlar bakimindan
da 6nem tasimaktadir (Zincirkiran, Celik Mat, Ceylan ve Emhan, 2015, s. 63). Esasinda
performansin 6zii deger yaratmadir. Yaratilan deger ise beklenen degerden biiyiikk ya da
beklenen degere esit oldugu siirece isletme varligimi siirdiiriir (Carton ve Hofer, 2006, s. 3).
Bu noktada orgiitsel performansin yiikselmesi orgiitlerin siirekliliginin saglanmasi yoniinden
onem arz etmektedir (Ipgioglu ve Kahya, 2016, s. 197).

Orgiitsel performans, orgiitsel calismalarda en sik kullanilan bagimli degiskenlerden
biri olmasina karsin tanimlanmasi ile dlgiilmesi en zor degiskenlerdendir (Rogers ve Wright,
1998, s. 314). Nitekim orgiitsel performans kavrami, bir orgiitiin etkin ve verimli bir sekilde
kaynaklarin1 kullanarak amaglarma ulasabilmesi durumudur (Donmez, Altuntas, Birgoren,
2011, s. 288) biciminde ifade edilir. Orgiitsel performansin nasil dlgiilmesi gerektigi de
yonetim alanindaki arastirmacilar1 gegmisten bugiine ugrastiran problemlerden biri olmustur.
Uzun zamandir orgiitler tarafindan genellikle faydalanilan yontem ise finansal olgiimlerdir.
Fakat finansal 6l¢iimlerin yogunlasti§i noktalarin siirliligi bu 6lgiimleri orgiitsel performansi
belirlemede yetersiz kilmistir (Reiner, 2004, s. 381). Dolayisiyla son yillarda orgiitsel
performansi 6lgmede finansal gostergelerin yaninda finansal olmayan pazar payi, verimlilik,
miisteri tatmini ile kalite gibi baska gostergelerden de faydalanilmaktadir (Fuentes Fuentes,
Albacete Saez ve Llorens Montes, 2004, s. 427).

Teknolojinin gelismesiyle beraber orgiitlerin is siireglerinde gelismeler ile degisikler
olusmustur (Demir ve Okan, 2009). Teknolojiyi 6zellikle de bilisim teknolojilerini kurum igi
stireclerine uyarlayabilen orgiitler 6nemli performans artislar1 elde edebilecekler; yeni is
yollarinin, yeni {irlin ve hizmetlerin, yeni ¢aligma sistemlerinin ve yeni bilgi edinme yollariin
yaratilmasi gibi yararlar giindeme gelecektir (Demirsel, 2014, s. 280). Nitekim istikrarli bir
orgiitsel performansa sahip olma her oOrgiitiin temel amacidir (Gavrea, llies ve Stegerean,
2011). Orgiitlerin performanslarmi takip etmeleri noktasinda ise performans ydnetim
sistemleri kullanilir (Akinc1 Vural ve Coskun, 2007). Ayrica yiiksek performans sergileyen
orgiitler bulunmaktadir (Chun ve Rainey, 2005). Orgiit performansinin yiikseltilmesi varligimni
devam ettirebilme siirecinin 6nemli girdilerinden biri olarak degerlendirilir (Turung, 2015, s.
18). Calisanlarin isten doyumu performanslarina dogrudan etki edecek dolayisiyla goniillii
calisan personelle, orgiitlerin performansi artig gosterecektir (Kogyigit, Duran ve Cetindere,
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2015, s. 60). Yine ¢alisan performansinin yiikselmesi genel anlamiyla orgiit performansinin
yiikselmesini saglayacaktir (Way ve Jhonson, 2005, s. 13). Nitekim bu kurumlarda yiiksek
seviyedeki performanslarii korumak i¢in pek ¢ok etkeni dikkate almalidirlar (Chun ve
Rainey, 2005).

Literatiirde taramasi sonucunda orgiitsel performans konusuyla ilgili birtakim
caligmalarin yapildig1 goriilmiistiir. Literatiirdeki ¢aligmalarda 6grenme odakliligin, orgiitsel
hafizanin, etik iklimin, takim ruhunun ve yenilik yetkinliginin (Eren ve Kaplan, 2014), bilisim
teknolojisi islevlerinin (Ozdemir ve Dulkadir, 2017), farkliliklarin y&netiminin (Yesil ve
Purtas, 2017), pazar duyarlilik yeteneklerinin ve miisteri baglant1 yeteneklerinin (Hasmioglu,
2018), bilissel sosyal sermayenin, iligskisel sosyal sermayenin ve yapisal sosyal sermayenin
(Topsakal, 2018), entelektiiel sermaye ve yenilikgiligin (Yorulmaz ve Alkan, 2018), yonetici
destegi algisinin, i memnuniyeti ve duygu diizenleme becerisinin (Arslan, 2019),
isletmelerde bilisim teknolojisi kullaniminin (Dulkadir, 2019), 6rgiit kiiltiiriinlin ve orgiitsel
ogrenme ikliminin (Caliskan ve Kater, 2020), rekabet stratejilerinin (Dursun, 2020), cevresel
proaktifligin (Ayaz Arda ve Aslan, 2020) ve ¢alisanlarin girisimci davraniglarinin (Arikan ve
Caligskan, 2021) orgiitsel performans {izerine etkisi incelenmistir. Bu c¢alismada ise miisteri
memnuniyeti, kurumsal imaj, orgiitsel giiven ve orgiitsel performans konulari ele alinmustir.
Calismada miisteri memnuniyetinin, kurumsal imajin ve orgiitsel giivenin orgiitsel performans
iizerine etkisi incelenmistir. Literatiirde oOrgiitsel performans: etkileyen ilgili faktorlerin
birlikte ele alindigi c¢alismaya rastlanilamamistir. Boyle bir calismanin Gaziantep il
merkezindeki biiyiik olgekli isletmelerin yoneticilerine uygulanmadigi da goriilmiistiir. Bu
durumun galismanin farkindalig1 agisindan biiyiik 6nem tasidigi diistiniilmiistiir.

Calismada oOncelikle teorik bir ¢erceve olusturulmustur. Devaminda calismanin
metodolojisine yer verilmis, analizleri yapilmis ve bulgulari yorumlanmis, son olarak ¢alisma
sonu¢ ve Onerilerle bitirilmistir.

2. TEORIK CERCEVE

Calismanin bu boliimiinde orgiitsel performans konusuyla ilgili teorik g¢ergeveye
ayrintili olarak yer verilmistir.

2.1. Orgiitsel Performans

Orgiit yoneticileri deger yaratmak igin orgiitiin yetenegini artirmaya caba gosteritler.
Boyle bir durum ise orgiitsel etkinligin ne sekilde degerlendirilecegini bilmek agisindan 6nem
tasimaktadir (Schermerhorn, 1993, s. 8). Nitekim kurumlarin varliklarini devam ettirerek
ilerlemeleri ¢evresel, operasyonel ve finansal performanslarina iliskin yaptiklari incelemeye
baghdir. Bundan sagladiklar1 geri bildiriminde unutulmamasi1 gerekir (Sheu ve Lo, 2005).
Beklentilerin her giin degistigi ve rakiplerin yenilik¢i adimlarla pazar paylarini biiyiittiikleri
giinlimiizde, orgilitsel performansin saglanmasi en basta gelen kritik basar1 etmenlerindendir
(Turung, 2015, s. 18). Gerek calisanlarin gerekse yoneticilerin ortak bir bicimde hedeflenen
yiiksek basari diizeyine ulagma arzusu tasimalari orgiit performansi i¢in 6nkosuldur (Efil,
1999, s. 287). Orgiitiin performansini artirmak ydneticinin gorevi oldugu igin ¢alisanlarin
performanslarini artirmakta yine onun gorevidir (Hunt, Schermerhorn ve Osborn, 1994, s.
147). Orgiitlerde performansin yiiksek seviyeye ulasmasi noktasinda kisisel amaglar ile
orgiitsel amaglarin uyumlastiritlmasini belirtmek gerekir (Efil, 1999, s. 287). Bununla birlikte
orgiitsel performansin yiikseltilmesi yoOniinden de stratejik insan kaynaklar1 yonetimi
giidiileyici, diizenleyici, koordinasyon saglama misyonuna sahip ve bu dogrultuda verimliligi
atesleyen bir tetik niteligindedir (Dursun, 2020, s. 64). Dogru bigimde uygulanan insan
kaynaklar1 yonetimi stratejisinin rgiit performansini 6nemli derecede yiikseltecegine iliskin
gittikge giiclenen bir inang olusmustur (Alayoglu, 2010, s. 33). Bu noktada orgiitsel
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performansin yonetsel 6nemi de uzun siiredir cesitli stratejik igerikler ve siireclerle
aciklanmistir (Nash, 1983).

Yonetim ve organizasyon alaninda son senelerde iizerinde dnemle durulan (Dyer ve
Reeves, 1995) orgiitsel performans kavram olarak, “bir kurumun saptadigi hedeflerine
ulagmasinda gostermis oldugu basarinin diizeyidir” (Szilagyi ve Wallace, 1987) seklinde
tammlanir. Orgiitsel performansla ilgili iizerinde fikir birligine ulasilmis ve genel kabul
gdérmiis bir tamm bulunmamaktadir (Bakaoglu, 2000). Orgiitsel performans kavraminin
tanimlanmas1 degisik bakis agilarindan dolay1 giictiir. Bu ylizden evrensel bir oOrgiitsel
performans tanimi mevcut degildir. Arastirmacilar tarafindan Orgiitsel performans,
performans unsurlari seklinde adlandirilan birtakim unsurlarla degerlendirilir (Topsakal,
2018, s. 335). Orgiitsel performansi, bir orgiitiin sahip oldugu tiim pargalar ve bunlarin
birbiriyle olan iletisimi meydana getirir. Orgiitiin belli bir siire¢ icindeki girdileri ile
ciktilarinin orami Orgiitiin performansini gostermektedir (Simsek ve Nursoy, 2002, s. 43).
Orgiitsel performans, drgiitiin amagclarmi ne derece gerceklestirmis oldugu ile ilgilidir (Yesil,
Dogan ve Dogan, 2016, s. 155). Nitekim Orgiit performansi, isletmenin dis ve i¢ gevre
kosullar ile kiiresellesmenin gerekliliklerini yerine getirmenin ve Orgiitiin stratejik amaclarini
yerine getirmenin bir boyutu olarak kabul edilmektedir (Akin ve Colak, 2012, s. 87). Orgiitsel
performansin 6l¢imii de karmasik ve ¢ok boyutlu bir yap1 oldugundan dolay1 kolay degildir.
Orgiitsel performansin  olgiilmesi  hususunda her durumda gecerli bir sistematik
olusturulamamaistir (Dess ve Robinson, 1984).

Truss (2001), orgiitsel performansin giktilarini uzun ve kisa donemli olarak ikiye
ayirmistir. Uzun donemli ¢iktilar igerisinde oOrgiitsel etkinligin saglanmasi, bireysel diizeyde
refaha kavusma ve sosyal refaha kavusma bulunmaktadir. Kisa donemli ¢iktilar igerisinde
bireysel diizeyde ¢alisanlarin baghiliginin ve teknik, bilgi, beceri ve yeteneklerinin artirilmasi,
insan kaynaklar1 fonksiyonunun maliyet etkinliginin saglanmasi ve personel devir hizinin
azaltilmas1 bulunmaktadir (Truss, 2001, s. 1123). Bir orgiitiin devamliligi, Orgiitsel
performansin yiiksekligine baghdir (Simsek ve Nursoy, 2002, s. 43). Nitekim orgiitsel
performansin en yiiksek diizeye ¢ikarilmasi ayni zamanda orgiitiin rekabet giiciiniin artmast
adma giiclii bir temel yaratacaktir (Kanibir, 2004, s. 79). Orgiitlerin daha yiiksek orgiitsel
performans saglamak icin faaliyetlerini yiiriitmeleri ve c¢evresel proaktiflik gostergelerini
izlemeleri onlarin orgiitsel performansa ulasmalarinda etkili olacaktir (Arda, Bayraktar ve
Tatoglu, 2019). Organizasyonlar, orgiitsel performansin artirilmasina iliskin ¢ok fazla ¢aba
gostermektedirler (Turung, 2015, s. 18). Orgiitiin performansinin artmasi da ancak yenilikgilik
¢abalarinin artmasiyla miimkiindiir (Ruiz Arroyo, Mar Fuentes Fuentes, Bojica ve Rodriguez
Ariza, 2012). Orgiitsel performans, orgiitin amaglarmi ne olgiide gergeklestirdigi tespit
edebilmek i¢in dlgiilmektedir (Bakoglu 2001, s. 39). Orgiitsel performans dl¢iimiinden sonra
bir orgiitiin bilinmeyen yonlerinin ortaya ¢iktig1 goriilmektedir. Bu dogrultuda ortaya ¢ikan
analizlere birtakim yorumlar eklenerek oOrgiitte biiyiime gerceklesmekte, Orgiitiin kar
oranlartyla ilgili azalma ve artis durumlar1 goriilmektedir (Jensen ve Sage, 2000, s. 35).

3. ORGUTSEL PERFORMANSI ETKILEYEN FAKTORLER ve ILISKILI
HIPOTEZLER

Alanyazin incelendiginde arastirmacilar tarafindan orgiitsel performansla ilgili cesitli
caligmalarin yapildigr goriilmiistiir. Yapilan calismalarda O6grenme odakliligin, Orgiitsel
hafizanin, etik iklimin, takim ruhunun ve yenilik yetkinliginin (Eren ve Kaplan, 2014), bilisim
teknolojisi islevlerinin (Ozdemir ve Dulkadir, 2017), farkliliklarin yonetiminin (Yesil ve
Purtas, 2017), pazar duyarlilik yeteneklerinin ve miisteri baglant1 yeteneklerinin (Hagmioglu,
2018), bilissel sosyal sermayenin, iliskisel sosyal sermayenin ve yapisal sosyal sermayenin
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(Topsakal, 2018), entelektiiel sermaye ve yenilik¢iligin (Yorulmaz ve Alkan, 2018), yonetici
destegi algisinin, iy memnuniyeti ve duygu diizenleme becerisinin (Arslan, 2019).
isletmelerde bilisim teknolojisi kullanimimnin (Dulkadir, 2019), orgiit kiiltiiriiniin ve Orgiitsel
ogrenme ikliminin (Caliskan ve Kater, 2020), rekabet stratejilerinin (Dursun, 2020), cevresel
proaktifligin (Ayaz Arda ve Aslan, 2020) ve ¢alisanlarin girisimci davraniglarinin (Arikan ve
Caliskan, 2021) orgiitsel performans {izerine etkisi ele alinmistir. Bu ¢alismada da orgiitsel
performans konusu iizerinde Onemle durulmustur. Calismada miisteri memnuniyetinin,
kurumsal imajin ve Orgiitsel giivenin Orgiitsel performans fiizerine etkisi incelenmistir.
Bununla birlikte arasgtirmanin ilgili hipotezlerine asagida yer verilmeye ¢alisiimstir.

3.1. Miisteri Memnuniyeti

Asil kurulus amaci kar saglamak olan isletmeler bulunmaktadir. Miisteri memnuniyeti
bu isletmelerde karliligin yiikselmesini saglamak amaciyla yapilanlarin basinda gelmektedir
(Stewart, Hope ve Muhlemann, 1998, s. 218). Bu sayede miisterilerini memnun eden
kurumlarin yasayabilmeleri, karliliklarinda artis saglayabilmeleri ve siddetli rekabet
diinyasinda ayakta kalabilmeleri miimkiin olur (Cengiz ve Kirbir, 2007, s. 281). Nitekim
kurumlarin amaci da miisterilerine en 1yi hizmeti vermektir. Bu dogrultuda kurumlar
misterilerinin  memnun olmalarin1 saglayarak miisterilerini sadik miisteriler yapmaya
calismaktadirlar (Kandampully ve Suhartanto, 2000, s. 346). Miisteri memnuniyeti kavramsal
acidan, “miisteriye verilen hizmet ve {riine iliskin olarak satin alma davranisina yon veren
birtakim birikimlerin tekrar miisterilerce kuruma iletilmesidir” (Altintas, 2000, s. 23) olarak
ifade edilir.

Bir kurumda iyi bir c¢alisma ortamimin yaratilmasi, o kurumdaki c¢alisanlarin
tatmininde etkili olacaktir. Ciinkii miisterilerin kendilerine ydnelik hizmeti taniyip,
degerlendirdikleri belirtilmektedir. Bu dogrultuda gegen siire icerisinde kurumlardan satin
almalar1 devamlilik gosterir, sadik davranislar sergilerler ve kurumu tavsiyelerinde artislar
yasanir. Hizmet isletmeleri agisindan bdyle sadik davranislar ise karlilik ve pazar paylarinda
yiikselis meydana getirir (Christina ve Giirsoy, 2009). Nitekim Wiele, Boselie ve Hesselink
(2002)’nin g¢alismasinda miisteri memnuniyeti ile kurum performansinin gostergeleri olan
karlilik ve satis arasindaki iliski ele alinmistir. Calismada memnuniyetin karlilik ve satisi
etkiledigi, memnun kalmayan ve sikdyet eden misterilerin diger kurumlara yoneldigi
goriilmiistlir. Literatiirdeki baska bir ¢alismada ise insan kaynaklar1 yonetimi uygulamalarinin
basarili biiyiime, hizmet ve orgiit performansina etkisinin oldugu tespit edilmis ve uzun
dénemde bunun miisteri memnuniyeti yaratmasmi da saglayabilecegi belirtilmistir (Borut,
Amna, Simona, 2015, s. 228).

Buradan hareketle calismada, miisteri memnuniyetinin orgiitsel performans iizerine
etkisini tespit etmek i¢in asagidaki hipotez kurulmustur;

HI1. Miisteri memnuniyeti orglitsel performansi pozitif yonde etkiler.
3.2. Kurumsal imaj

Bugiiniin teknolojisinin miisteri hizmetleri, kalite ve {irlin fiyati gibi unsurlar1 standart
hale getirdigi gorilmiistiir. Bu durum kurumlarmm, miisterilere karsi olusturacaklar1 olumlu
kurumsal imaja daha fazla énem vermelerinde etkili olmustur (izci ve Saydan, 2013, s. 203).
Diger taraftan radikal bir degisim ve gelisim yasayamayanlarin ise giiniimiiz teknolojisi ve
bilgisinden tam anlamiyla yararlanamayan isletmeler oldugu belirtilmektedir (Bal, 2012, s.
220). Bu noktada kurumsal imaji, “orgiitiin hedef kitlesinin o6rgiit hakkindaki duygusal ve
akilcr diistince ve algilamalarinin tiimiidiir” (Onal, 2000, s. 47) olarak tanimlamak gerekir.
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Kurumsal imaj, bir orgiitiin ayn1 alandaki rakiplerine karsi Ustiinlik kazanmasinda
etkili olur. Bununla birlikte kurumsal imajin, orgiitiin gerek i¢c c¢evresiyle gerekse dis
cevresiyle uyumlu bir sekilde faaliyetlerini gergeklestirmesindeki etkisinden séz etmek
miimkiindiir (Cetin ve Tekiner, 2015, s. 419). Is hayatinda olumlu kurumsal imaj1 olan ve
degerzincirlerinde farkliliklar yaratan orgiitler mevcuttur. Hizmet satin almayi diisiinen
birtakim tiiketiciler bulunmaktadir. Bu tiiketicilerin olumlu kurumsal imaji olan orgiitleri
sectikleri goriilmektedir. Ciinkii onlarin, hizmeti satin almadan Once deneme imkéanlari
yoktur. Dolayistyla riske girmek istemezler (ibicioglu, 2005, s. 72). Bu baglamda kurumsal
imajin algilanan kalite iizerinde etkili oldugu sdylenebilir. Ayrica kurumsal imaj, miisteri
memnuniyeti agisindan da biiyiik bir etki yaratir (Bal, 2012, s. 222-223). Bir orgiitiin sahip
oldugu kurumsal imajin birtakim seyleri pozitif yonde etkiledigi ifade edilmektedir. Bunlar
ise organizasyonun Xkalitesi, istikrari, cekiciligi, orijinalligi, sayginhigi, iinii ve giiveni
seklindedir (Polat, 2009).

Buradan yola ¢ikarak ¢aligmada, kurumsal imajin rgiitsel performans iizerine etkisini
tespit etmek i¢in asagidaki hipotez kurulmustur;

H2. Kurumsal imaj 6rgiitsel performansi pozitif yonde etkiler.
3.3. Orgiitsel Giiven

Orgiitsel yapilarin daha az hiyerarsinin oldugu, yiiksek seviyede katilimi gerekli kilan
ve yatay bir yeniden yapilanma siirecinden gectigi goriilmektedir. Bu yapilanmanin
sonucunda ise orgiit ici iliskilerin farklilagmasi s6z konusu olmaktadir (Durukan, Akytirek ve
Coskun, 2010). Dolayisiyla orgiitsel giiven, organizasyonlarin etkililigi i¢in énemli bir unsur
olarak goriilmektedir (Bas ve Sentiirk, 2011). Nitekim galisanlarin birbirlerinin ve yoneticinin
yeterliklerine, organizasyonda hosgoriilii, adil ve etik ilkelere baglh kararlar alma ile bunlari
uygulama siirecine olan inanc1i “Orgiitsel giiven” olarak tanimlamak miimkiindir
(Memduhoglu ve Zengin, 2011, s. 212). Yoneticiye giiven, ¢alisma arkadaslarina giiven ve
orgiite giiven oOrgiitsel glivenin boyutlar1 seklinde olup olduk¢a Onemlidir (Giliniisen ve
Karabulut, 2017, s. 426).

Calisanlarin  kendilerine ve bagkalarma giiven duydugu oOrgiitlerin, daha fazla
performans gostermesi s6z konusu olmaktadir. Bu sayede olumlu olmayan kosullarda dahi
yasamlarin1 devam ettirebilmeleri miimkiin hale gelir (Asunakutlu, 2002, s. 11). Nitekim
orgiit i¢inde gliven ortaminin olugmasi, astlar ile iistler arasinda giivene dayali iliskilerin
kurulmasi orgiitsel bagliligi, tiretkenligi ve orgiitsel performansi etkiler (Straiter, 2005, s. 86).
Bu noktada Nyhan (2000), orgiite duyulan giivenin is verimliligi karsiti olumsuz c¢alisan
davraniglarin1 6nledigini ve dolayisiyla orgilitsel performans: yiikselttigini ifade etmektedir
(Sadykova, 2014, s. 28). Fakat orgiitsel giivenin goriilmedigi organizasyonlarda orgiit
iiyelerinin birbirleriyle iligkilerinde ve yoneticilerle calisanlar arasinda saglikli bir orgiitsel
iletisimden, bilgi paylasimindan, katilimdan, orgiitsel etkililikten ve Orgiitsel performanstan
s0z etmek miimkiin degildir (Bas ve Sentiirk, 2011).

Bu bilgiler 1s181inda ¢alismada, orgiitsel giivenin orgiitsel performans iizerine etkisini
tespit etmek ic¢in asagidaki hipotez kurulmustur;

H3. Orgiitsel giiven 6rgiitsel performansi pozitif yonde etkiler.
3. METODOLOJI

Bu bolimde arastirmanin amaci, kisithliklari, yontemi, evreni ve orneklemi,
hipotezleri ve modeli ve analizleri sunulmustur.
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3.1. Arastirmanin Amaci

Calismada miisteri memnuniyeti, kurumsal imaj, Orgiitsel giiven ve Orgiitsel
performans konulart ele alinmigtir. Calismanin amaci miisteri memnuniyetinin, kurumsal
imajin ve orgiitsel giivenin orgiitsel performans iizerine etkisini incelemektir.

3.2. Arastirmanin Kisithliklari

Bu calisma Gaziantep il merkezindeki biiyiikk oOlgekli isletmelerin yoneticilerinin
tamamina yapilamamistir. Calismaya katilan isletme yoneticilerinden bazilar1 anket formlarini
eksik ve hatali doldurmuslardir. Bazi isletme yoneticileri ise anket formlarini is yagaminin
yogunlugu nedeniyle doldurmak istememislerdir. Calisma belli bir zaman dilimi igerisinde
baslayip-bitmistir. Biitiin bu durumlar anket formlarinin geri doniis oranin1 olumsuz olarak
etkilemistir.

3.3. Arastirmanin Yéntemi, Evreni ve Orneklemi

Calismada nicel arastirma yontemi kullanilmistir. Calisma verilerini toplamada anket
tekniginden faydalanilmistir. Bes bolimden olusan bir anket formu hazirlanmistir. Bu anket
formunun birinci boliimiinde isletme yoneticilerinin ve isletmelerin temel 6zelliklerini 6lgmeye
yonelik 8 soru bulunmaktadir. Bu sorular ¢oktan se¢meli ve agik ucludur. Anket formunun
ikinci boliimiindeki miisteri memnuniyeti, liclincii boliimiindeki kurumsal imaj, dordiinci
boliimiindeki orgiitsel giiven ve besinci boliimiindeki orgiitsel performans ile ilgili ifadeleri
olegmek igin 5°1i Liket Olgegi kullanilmistir. Bu ¢alismada kullanilan Miisteri Memnuniyeti
Olgegi, Kurumsal Imaj Olgegi, Orgiitsel Giiven Olgegi ve Orgiitsel Performans Olcegi’ne
iliskin agiklamalar su sekildedir; ¢alismadaki 6lgeklerden miisteri memnuniyetiyle ilgili 7 ifade
ve kurumsal imajla ilgili 5 ifade yazindaki arastirmalardan faydalanilarak ¢alismamiza
uyarlanmistir  (Galbreath, 2010). Orgiitsel giivenle ilgili 13 ifade Cimen (2007) nin
arastirmasindan faydalanilarak ¢alismamiza uyarlanmistir. Orgiitsel performansla ilgili 14 ifade
ise Ugurlu (2012)’nin arastirmasindan faydalanilarak c¢alismamiza uyarlanmistir. Calismanin
evreni ve 6rneklemi konusunda agiklamada bulunmak gerekirse de; Gaziantep il merkezindeki
biiyiik olgekli isletmelerin yoneticileri bu ¢alismanin hedef kitlesini olusturmustur. Calismanin
evrenini yaklagik 125 isletme olusturmakta olup ¢esitli kisitlar nedeniyle 120 isletmeyle irtibat
kurulmus ve anketler dagitilmistir. Bunlardan 94 isletmeden doniis alinmis ancak anketlerdeki
biiyiik eksiklikler nedeniyle toplamda kullanilabilir 77 ankete ulasilmistir. Sekaran (1992),
farkl1 evren biliyiikliikleri i¢in kabul edilebilir en az 6rneklem sayisimi tespit etmede 0,95
giivenirlik ve 0,05 Orneklem hatast ile temsil edilebilecek orneklem biyiikliklerini
hesaplamigtir. Nitekim 125 evren biyiikligii igin orneklem sayisinin asgari 94 olmasi
gerekmektedir. Ancak calismanin birtakim kisitlar1 nedeniyle bu sayiya ulagilamamistir. Bu
durumun nedenleri ¢alismanin Kisithiliklarinda belirtilmistir. Dolayisiyla ¢alisma kapsaminda
ulagilan 6rneklem sayisinin 77 oldugunu ifade etmek gerekir.

3.4. Arastirmanin Hipotezleri ve Modeli

Calismada miisteri memnuniyetinin, kurumsal imajin ve oOrgiitsel giivenin orgiitsel
performans tizerine etkisi Sekil 1’de gosterilmistir. Bu dogrultuda calismada degiskenler
arasindaki iligkileri incelemek amaciyla asagidaki hipotezler kurulmustur;

H1. Miisteri memnuniyeti orgiitsel performansi pozitif yonde etkiler.
H2. Kurumsal imaj orgiitsel performansi pozitif yonde etkiler.
H3. Orgiitsel giiven orgiitsel performansi pozitif yonde etkiler.
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Miisteri Memnuniyeti

Orgiitsel Giiven

Orgiitsel Performans

Sekil 1. Arastirma modeli: miisteri memnuniyeti, kurumsal imaj, 6rgiitsel giiven ve orgiitsel
performans iligkisi

3.5. Arastirmanin Analizleri

Bu calismanin verileri SPSS 22.0 programinda analiz edilmistir. Calismanin verileri
frekans, korelasyon ve regresyon analiziyle test edilmistir. Calismada kullanilan Glgeklere
iliskin giivenirlik analizi ve sonuglar1 ise Tablo 2’de gosterilmistir.

Tablo 2. Calismada kullanilan 6lg¢eklere iliskin giivenirlik analizi sonuglari

Olgekler Cronbach’s Alpha (a) Katsayisi ifade Sayisi
Miisteri Memnuniyeti ,840 7
Kurumsal imaj 773 5
Orgiitsel Giiven 780 13
Orgiitsel Performans 908 14

Tablo 2’deki Giivenirlik Analizi Sonuglarina Gore:

Giivenilirlik analizi sonucuna ait Cronbach’s Alpha (o) degerlerinden; miisteri
memnuniyeti (,840), kurumsal imaj (,773), orgiitsel giiven (,780) ve oOrgiitsel performans
(,908) olarak belirlenmistir. Elde edilen sonuglar ¢alismada kullanilan 6lgeklerin giivenilir
diizeyde oldugunu gostermektedir.

4. ARASTIRMANIN BULGULARI

Bu boliimde oncelikle c¢alismanin verileri analiz edilmis ve devaminda bunlarin
sonuglarina iliskin yorumlar yapilmistir.

4.1. Frekans Analizi ve Sonuglari

Caligmada cinsiyet, medeni durum, yas araligi, egitim durumu, kurumdaki pozisyon,
isletmenin faaliyet alani, isletmenin faaliyet yili ve toplam calisan sayis1 frekans analiziyle
test edilmis ve sonuglar1 Tablo 3’°te gosterilmistir.
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Tablo 3. Frekans analizi ve sonuglari

Demografik Ozellikler Kategoriler N %
Cinsiyet Bay 55 714
Bayan 22 28,6
Medeni Durum Evli 38 49,4
Bekar 39 50,6
Yas Aralig1 18-25 15 19,5
26-33 35 455
34-41 20 26,0

41 ve lizeri 7 9,1
Egitim Durumu Lise 24 31,2
On Lisans 33 42,9
Lisans 19 24,7

Yiiksek Lisans 1 1,3
Kurumdaki Pozisyon Alt Diizey Yonetici 17 22,1
Orta Diizey Yonetici 38 49,4
Ust Diizey Yonetici 15 195

Isletme Sahibi/Ortagi 7 9,1
Isletmenin Faaliyet Alan Otomotiv 15 19,5
Mobilya 9 11,7
Gida 26 338
Dokuma 18 23,3
Diger 9 11,7

Isletmenin Faaliyet Y1l1 1-3 yil 6 7,8
4-8 yil 9 11,7
9-24 yil 36 46,8
25 yil ve iizeri 26 33,8

Toplam Calisan Sayisi 1-13 6 7.8
14-19 6 7,8
20-34 9 11,7
35-44 13 16,9
45-198 26 338
199 ve iizeri 17 22,1

Tablo 3’teki Frekans Analizi Sonuglarina Gore:

Calismada, yoneticilerin cinsiyete gore dagilimlar1 incelendiginde 55°ini (%71,4)
baylar olusturmustur. Calismaya katilan bayan yoneticilerin sayist ise 22 (%28,6) olarak
saptanmistir. Bu durum c¢alismaya katilan yoneticilerin ¢ogunlukla baylardan meydana
geldigini gostermektedir.

Calismaya katilan yoneticilerin medeni duruma gore dagilimlar1 incelendiginde
38’inin (%49.,4) evli oldugu belirlenmistir. Calismaya katilan bekar yoneticilerin sayis1 ise 39
(%50,6) olarak tespit edilmistir.

Calismada, 26-33 yas araliginda 35 (%45,5) yoneticinin bulundugu gériilmistiir. Buna
gore 26-33 yas araligindaki yoneticiler, 6rnekleminin en kalabalik yas grubunu olusturmustur.

Caligmada, yiiksek lisans egitim durumuyla 1 (%1,3) katilimcinin oldugu saptanmustir.
Bu durum calismaya katilan ydneticilerden yiiksek lisans mezunu olanlarin sayica azligini
ortaya koymaktadir.

Calismadaki 77 yoneticiden 17’sinin (%22,1) alt diizey yonetici, 38’inin (%49,4) orta
diizey yonetici, 15’inin (%19,5) st diizey yonetici ve 7’sinin (%9,1) isletme sahibi/ortagi
olarak belirli araliklara gore dagilim gosterdigi saptanmustir.

Calismaya katilan yoneticilerden 26’sinin (%33,8) gida sektoriinde, 18’inin (%23,3)

dokuma sektériinde, 15’inin (%19,5) otomotiv sektériinde, 9’unun (%11,7) mobilya
sektoriinde ve 9’unun (%11,7) diger sektorlerde yoneticilik yaptigr belirlenmistir.

Calismaya katilanlardan 6’sinin (%7,8) 1-3 yil faaliyet yilina sahip isletmelerde ve
36’smnin (%46,8) 9-24 y1l faaliyet yilina sahip isletmelerde yoneticilik yaptigi tespit edilmistir.
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Calismaya katilan yoneticilerden 6’sinin (%7,8) 1-13, 6’smin (%7,8) 14-19, 9’unun
(%11,7) 20-34, 13’1iniin (%16,9) 35-44, 26’sin1n (%33,8) 45-198 ve 17’sinin (%22,1) 199 ve
iizeri calisanin oldugu isletmede yoneticilik yaptig1 goriilmiistiir.

4.2. Arastirmanin Temel Bulgular

Calisgmanin verilerini test etmek amaciyla korelasyon ve regresyon analizleri
yapilmistir. Ayrica ¢alismada bu analizlerin bulgularina ve yorumlarina yer verilmistir.

4.2.1. Korelasyon Analizi ve Sonuglari

Bu ¢alismada miisteri memnuniyetinin, kurumsal imajin ve orgiitsel giivenin orgiitsel
performans ile arasindaki iliskiyi incelemek igin korelasyon analizi yapilmis ve sonuglari
Tablo 4’te gosterilmistir.

Tablo 4. Korelasyon analizi ve sonuglari

Degiskenler Aritmetik Standart Miisteri Kurumsal Orgiitsel Orgiitsel
Ortalama Sapma Memnuniyeti imaj Giiven Performans
Miisteri Memnuniyeti 4,48 ,51307 1
Kurumsal Imaj 434 53297 553** 1
Orgiitsel Giiven 4,44 ,63462 4407 ,504** 1
Orgiitsel Performans 4,36 48724 LA94** 657** ,389** 1

Tablo 4’teki Korelasyon Analizi Sonuglarina Gore:

Miisteri memnuniyetinin orgiitsel performans (r=,494;p<0.01) ile pozitif anlamli bir
iliskiye sahip oldugu saptanmustir.

Kurumsal imajin 6rgiitsel performans (r=,657;p<0.01) ile pozitif anlamli bir iliskiye
sahip oldugu belirlenmistir.

Orgiitsel giivenin orgiitsel performans (r=,389;p<0.01) ile pozitif anlamli bir iliskiye
sahip oldugu tespit edilmistir.

4.2.2. Regresyon Analizi ve Sonuclari

Calismada misteri memnuniyetinin, kurumsal imajin ve orgiitsel giivenin orgiitsel
performans iizerine etkisini test etmek amaciyla regresyon analizi yapilmis ve sonuglar1 Tablo
5, Tablo 6 ve Tablo 7’de gdsterilmistir.

Calismada H1. (Miisteri memnuniyeti orgiitsel performansi pozitif yonde etkiler) test
etmek i¢in regresyon analizi yapilmis ve sonucu Tablo 5’te gosterilmistir.

Tablo 5. Miisteri memnuniyetinin orgiitsel performansi etkilemesine iliskin regresyon analizi

sonucu
Bagimh Degisken: Orgiitsel Performans
Bagimsiz Degisken Beta (B) t p R? AR? F
Miisteri Memnuniyeti 494 4,924 000 244 234 24,245

Tablo 5’teki Regresyon Analizi Sonucuna Gore:

Miisteri memnuniyetinin Orgiitsel performanst pozitif yonde etkiledigi gorilmiistiir
(B=,494;p<0,01). Orgiitsel performansa ait varyansin (%23,4)’ii miisteri memnuniyeti
tarafindan agiklanmistir. Elde edilen bu bulguya gore (H1) desteklenmistir.

Calismada H2. (Kurumsal imaj orgiitsel performansi pozitif yonde etkiler) test etmek
icin regresyon analizi yapilmis ve sonucu Tablo 6’da gosterilmistir.
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Tablo 6. Kurumsal imajin 6rgiitsel performans etkilemesine iliskin regresyon analizi sonucu

Bagimh Degisken: Orgiitsel Performans
Bagimsiz Degisken Beta (B) t p R? AR? F

Kurumsal imaj ,657 7,5388 ,000 431 423 56,814

Tablo 6’daki Regresyon Analizi Sonucuna Gore:

Kurumsal imajin  orgiitsel ~performansi pozitif yonde etkiledigi saptanmustir
(B=,657;p<0,01). Orgiitsel performansa ait varyansin (%42,3)’ii kurumsal imaj tarafindan
aciklanmustir. Elde edilen bu bulguya gore (H2) desteklenmistir.

Calismada H3. (Orgiitsel giiven orgiitsel performans: pozitif yonde etkiler) test etmek
icin regresyon analizi yapilmis ve sonucu Tablo 7°de gosterilmistir.

Tablo 7. Orgiitsel giivenin 6rgiitsel performansi etkilemesine iliskin regresyon analizi sonucu

Bagimh Degisken: Orgiitsel Performans
Bagimsiz Degisken Beta (B) t p R? AR? F

Orgiitsel Giiven ,389 3,653 ,000 ,151 ,140 13,343

Tablo 7°deki Regresyon Analizi Sonucuna Gore:

Orgiitsel glivenin  orgiitsel performansi  pozitif yonde etkiledigi belirlenmistir
(B=,389;p<0,01). Orgiitsel performansa ait varyansin (%14,0)’i orgiitsel giiven tarafindan
aciklanmustir. Elde edilen bu bulguya gore (H3) desteklenmistir.

5. SONUC VE ONERILER

Gilinimiizde siddetli rekabetin yasandigi bu ortamda, orgiitlerin ayakta kalabilmesi
performanslarina onem vermelerine ve performanslarini artirmalarina baghidir.  Bunu
gergeklestirebilen oOrgiitler, rekabet diinyasinda bir adim 6nde olabileceklerdir. Ayrica orgiitsel
performans sayesinde Orgiitlerin amaglarina ve hedeflerine ulasmalar1 kaginilmaz hale
gelecektir. Nitekim literatiir incelendiginde orgiitsel performansla ilgili ¢alismalarin yapildigi
ve oOrgiitsel performansin birtakim degiskenlerle iligskilendirildigi belirlenmistir. Bu ¢alismada
da orgiitsel performans konusu iizerinde Onemle durulmustur. Calismada miisteri
memnuniyeti, kurumsal imaj, orgiitsel giiven ve orgiitsel performans birlikte ele alinmuistir.
Calismada miisteri memnuniyetinin, kurumsal imajin ve 6rgiitsel giivenin orgiitsel performans
tizerine etkisi incelenmistir. Calismanin hedef kitlesini de Gaziantep il merkezindeki biiyiik
Olcekli isletmelerin yoneticileri meydana getirmistir. Biitiin bunlarin ¢alismanin 6zgiinligi
acisindan 6nemli oldugu diisiiniilmiistiir.

Bu ¢alismada, orgiitsel performans konusuna teorik ¢ergevede ayrintilariyla yer
verilmistir. Ayrica ¢alismada orglitsel performansi etkileyen miisteri memnuniyeti, kurumsal
imaj ve Orgiitsel giiven konular1 sunulmustur. Buradan hareketle caligmanin modeli
olusturulmus ve hipotezleri kurulmustur. Calisma bir alan arastirmasiyla desteklenmistir.
Caligmada nicel arastirma yontemi kullanilmistir. Calisma verilerini toplamada anket
tekniginden faydalanilmistir. Calisma verileri Gaziantep il merkezindeki biiyiik 6lcekli
isletmelerin yoneticilerinden anket formlariyla toplanmistir. Elde edilen verilerin analizinde
SPSS 22.0 programi kullanilmistir. Calisma verileri giivenirlik, frekans, korelasyon ve
regresyon analiziyle test edilmistir. Caligmanin ana hipotezlerini test etmede regresyon analizi
kullanilmigtir. Caligmanin regresyon analizi bulgularina iliskin tartisma ve yorumlar asagida
Ozetlenmistir.
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Miisteri memnuniyetinin Orgiitsel performansi pozitif yonde etkiledigini test etmek
tizere kurulan (H1) regresyon analizi sonucunda desteklenmistir. Calismadan beklenilen
sonug¢, Miisteri memnuniyetinin orgiitsel performansi pozitif yonde etkileyecegi yoniindeydi.
Beklenilen bu sonucun c¢alismada teyit edildigi gorilmistir. Wiele vd. (2002)’nin
calismasinda miisteri memnuniyeti ile kurum performansinin gostergeleri olan karlilik ve satis
arasindaki iligki ele alinmistir. Calismada memnuniyetin karlilik ve satist etkiledigi, memnun
kalmayan ve sikayet eden miisterilerin diger kurumlara yoneldigi belirlenmistir. Literatiirdeki
baska bir caligmada ise insan kaynaklar1 yonetimi uygulamalarinin basarili biiyiime, hizmet ve
orgiit performansina etkisinin oldugu tespit edilmis ve uzun donemde bunun miisteri
memnuniyeti yaratmasini da saglayabilecegi belirtilmistir (Borut vd., 2015, s. 228).

Kurumsal imajmn orgiitsel performansi pozitif yonde etkiledigini test etmek lizere
kurulan (H2) regresyon analizi sonucunda desteklenmistir. Calismadan beklenilen sonug,
kurumsal imajin orgiitsel performansi pozitif yonde etkileyecegi yoniindeydi. Beklenilen bu
sonu¢ caligmada teyit edilmistir. Nitekim bir 6rgiitiin sahip oldugu kurumsal imajin birtakim
seyleri pozitif yonde etkiledigi ifade edilmektedir. Bunlar ise organizasyonun Kkalitesi,
istikrar1, ¢ekiciligi, orijinalligi, sayginligi, {inii ve giiveni seklindedir (Polat, 2009).

Orgiitsel giivenin orgiitsel performansi pozitif yonde etkiledigini test etmek {izere
kurulan (H3) regresyon analizi sonucunda desteklenmistir. Calismadan beklenilen sonug,
orgiitsel giivenin orgiitsel performansi pozitif yonde etkileyecegi yoniindeydi. Beklenilen bu
sonucun g¢alismada teyit edildigi goriilmiistir. Bu noktada Nyhan (2000), orgiite duyulan
giivenin is verimliligi karsit1 olumsuz calisan davraniglarin1 6nledigini ve dolayisiyla orgiitsel
performans yiikselttigini ifade etmektedir (Sadykova, 2014, s. 28).

Calismanin  sonuglarm1  da genel anlamda degerlendirmenin faydali olacagi
diistiniilmektedir. Bu ¢alismada miisteri memnuniyetinin, kurumsal imajin ve oOrgiitsel
giivenin orgiitsel performans etkiledigi goriilmistiir. Nitekim giinlimiizde bir 6rgiitiin basariy1
yakalamasmin bu faktorlerden gegtigi gercegi unutulmamalidir. Miisteri memnuniyetini
kazanan, kurumsal imaj agisindan nitelikli ve Orgiitsel giiveni saglayan bir orgiitiin
performansinda zamanla yiikselis yasanmasi beklenir. Dolayisiyla performansini yiikseltmek
isteyen Orgiitiin miisteri memnuniyetine, kurumsal imaja ve orgiitsel giivene gereken degeri
vermesi gerekmektedir.

Biitiin bunlardan hareketle orgiitsel performans konusuyla ilgili gelecekte yapilacak
calismalarin daha genis katilimli ve farkli degiskenleri de (sosyal zeka, bireysel yaraticilik,
psikolojik dayaniklilik, ise adanma, yasam doyumu, vb.) kapsamasi literatiiriin gelisimi ve
elde edilen bulgularin genellenebilmesi agisindan 6nem tasimaktadir.
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