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Ozet

Olumlu ve giglii bir itibar kuruma; pazar hakimiyeti saglamak, giivenilir olmak, kamuoyu tizerinde hakimiyet kurmak,
finansal diizeyde iyi bir kazang elde etmek gibi bir¢ok fayday1 beraberinde getirmektedir. Bu faydalara sahip olabilmek
giicli bir itibar olusturmak kadar, itibar1 korumak, itibar zedelendiginde onarmak ve itibart siirdiiriilebilir kilmaktan
gecmektedir. Itibara yonelik bu olusum ve devamlilik ise yalmizca dis gevreye yonelik uygulamalar ile degil, i¢ gevrenin
degerli bir unsuru olan, kurumun birer ortagi, marka elgisi, i¢ girisimcisi, en 6nemli 6z varliglt ve beseri sermayesi
konumundaki ¢alisan {izerindeki tutumu ile giglii bir hale gelmektedir. Bireyler ¢alisacaklart kurumu segerken oncelikle
alacaklar1 tucreti dikkate aliyor gibi goriinseler de yine de iyi bir itibara sahip kurumlarda ¢aligmak istemektedirler.
Birbirlerini etkileyen iki unsur gbéz Oniinde bulundurularak, bu calismada kamuda itibar yonetiminin c¢alisan
memnuniyetini nasil etkiledigini tespit etmek amaglanmistir. Bu aragtirma i¢in “Dilovasi Belediyesi” ¢alisanlari tercih
edilmis ve veri toplama icin yiiz yiize anket yontemi uygulanmistir. 5°li likert dlgegi ile diizenlenen ankette itibar
Yo6netimi lgeginin Calisan Memnuniyeti dlgegine olan etkisini stnamak icin regresyon analizi yapilmistir. Analizde itibar
Yonetimi 6lgek faktorleri bagimsiz degiskeninin Calisan Memnuniyeti 6lgegine ait faktdrden olusan bagimli degiskenler
iizerinde etkisi olup olmadigi test edilmis ve elde edilen sonuca gore kurulan 6 hipotezde yer alan bagimsiz degiskenler
tizerinde etkisi oldugu goriilmiistiir. 213 gecerli anket verilerine gore kamuda itibar yonetiminin ¢alisan memnuniyeti
lizerinde etkisi oldugu sonucuna varilirken; kamuda itibar yonetimi degiskenlerinden en ¢ok “caligma ortami”; buna
karsin en az ise “duygusal ¢ekicilik” boyutunun ¢aligan memnuniyeti iizerinde etkisinin oldugu goriilmustiir.

Anahtar Kelimeler: itibar yonetimi, i¢ miisteri, memnuniyet, yerel yonetim.

Abstract

To establish a positive and strong reputation; It brings many benefits such as providing market dominance, being reliable,
dominating the public, making a good financial profit. Being able to have these benefits is as much as creating a strong
reputation, protecting it, repairing it when it is damaged and making it sustainable. This reputation-oriented formation
and continuity is strengthened not only by the practices for the external environment, but also by the attitude towards the
employee, who is a valuable element of the internal environment, a partner of the institution, brand ambassador, internal
entrepreneur, the most important equity, and human capital. Although individuals seem to consider the salary they will
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receive first when choosing the institution, they will work for, they still want to work in institutions with a good reputation.
Considering two factors affecting each other, this study aimed to determine how reputation management affects employee
satisfaction in the public sector. Employees of “Dilovast Municipality” were preferred for this research and face-to-face
survey method was applied for data collection. Regression analysis was conducted to test the effect of the Reputation
Management scale on the Employee Satisfaction scale in the survey, which was organized with a 5-point Likert scale. In
the analysis, it was tested whether the independent variable of the Reputation Management scale factors had an effect on
the dependent variables consisting of the factor belonging to the Employee Satisfaction scale, and it was seen that it had
an effect on the independent variables in the 6 hypotheses established according to the results. According to 213 valid
survey data, it was concluded that reputation management in the public sector has an impact on employee satisfaction;
“working environment” is the most common among the public reputation management variables; On the other hand, it
was seen that the "emotional attractiveness" dimension had the least effect on employee satisfaction.

Keywords: Reputation management, internal customer, satisfaction, local management.

1. Giris

Insanligin ortaya ¢ikisindan giiniimiize dek toplum, cevreye uyum saglamak igin degismis ve gelismistir. Bu degisim
toplumun biitiiniinii kapsadigi i¢in pek tabii yonetimler lizerinde de etkisini gostermistir. Toplumu daha iyi yonetebilmek
ve kurulan medeniyeti gelecek nesillere giivenle aktarabilmek i¢in dncelikle merkezi otorite kurulmug ve gliglendirilmis,
gelisimin getirdigi genisleme ise bir stire sonra tek bir merkezden tiim topluma ulagmay: zorlastirarak yerel yonetimlerin
dogmasina sebep olmustur.

Maslow’un Thtiyaclar Hiyerarsisinin dordiincii ve besinci basamaklar1 arasinda hirpalanan duygu, itibar ihtiyacinin
dogurdugu aghigm bastirilmast ile iligkilidir. Toplumun hassasiyetlerine kars1 bir durus olan itibar, iginde saygmligi da
barindirmaktadir. Bagkalarmin takdiriyle kazanilan itibar, kisi ve kurumlarin en 6nemli soyut varligidir ve itibar gérmek
onlarin basarisi i¢in olduk¢a onemlidir [1].

Itibarin temel 6zelligi, paydaslar ile olan iliskilerin etkili bir sekilde yonetimidir. Farkl1 beklenti ve ihtiyaclari olan paydas
gruplart, kurumu farkli standartlara gore degerlendirebilmektedirler. Kurum itibarin1 anlamaya ydnelik olusan paydas
yaklagimi, biitiin paydaslarin goriislerini almak i¢in olusturulmus yeni yaklagimlari beraberinde getirmektedir. Paydaslar
oniinde gergeklestirilen itibar kurumlar i¢in son derece 6nemlidir. Kurumun, bakis acisini gelistirmek ve pazar disi
alanlarda yer kazanmak i¢in paydaslarini kullanmasi basari igin biiylik bir etkendir. Paydaslarin destegi ile tiim sorunlar
coziilebilecegi gibi, diger paydaslarda bu sorunlarin belirlenmesi ve ¢6zimlenmesi konusunda harekete
gecirilebilmektedir. Kurum itibarinin bir béliimiiniin, devam eden faaliyetler kadar paydas faaliyetlerine de baglh oldugu
tespit edildiginden, paydaslarmn itibarinin kurumun genel itibarinin olusmasinda bitylik 6nem tagidigi sdylenebilmektedir
(2]

Yerel yonetimler merkezi otoriteye bagli olduklari i¢in tamamen 0zgiir bir yap1 olmasalar da birtakim 6zgtnliikleri,
ozerklikleri iglerinde barindirmaktadirlar. Yo6netmekle sorumlu olduklari ¢evre, yerel halk ve onlara sunduklari
hizmetlerle yiikiimlidiirler. Yalnizca uygulamaya gegirdikleri hizmetler ile degil, biinyesinde barindirdiklart her sey ile
toplum, ortaklar ve ¢alisanlar nezdinde bir itibara sahiptirler. Itibar kurulusu tanimlayan seydir ve bu hem igeriden hem
de disaridan farkli olarak algilanabilmektedir. Hizmet verilen halk ile kurumun bir paydasi olan ¢alisanlarin gézindeki
itibar ayni dogrultuda ve olumlu bir sekilde olmalidir. Eger ¢alisanlarin goziindeki itibar kotii ve zedelenmis bir halde ise,
bu zamanla topluma da yansiyarak kurumun itibarini kotu bir sekilde etkileyecektir. Bu sebeple itibar olusturma ve onu
surdurtlebilir kilmanin en saglikli yolu, gerekli calismalari igeriden uygulamaya baglamaktir.

Literatiir ¢alismalarinda kamuda itibar yonetiminin ¢alisan olarak ifade edilen i¢ miisterinin memnuniyeti tizerine etkisi
konusunda yapilan ¢alismalarin kisith oldugu goriilmistiir. Literatiire bu alanda katki saglamak amaciyla Dilovasi
Belediyesi ¢alisanlarina yonelik uygulama yapilmistir.

2. Kavramsal ¢erceve

Itibar kavrami, kurumun rakiplerine kiyasla paydaslari icin genel gekiciligini tanimlayan, gegmiste yaptiklari ile gelecekte
yapabileceklerinin algisal tasviridir [3]. Bir marka ya da kurum igin “itibar” ¢alisanlarin, miisterilerin, yatirimeilarin,
tedarikgilerin ve toplumun ortak duygusal tepkisidir. Bagkalarinin takdiriyle kazanilan itibar, kisi ve kurumlarin en 6nemli
soyut varligidir ve itibar gormek onlarin basarisi igin oldukca énemlidir [1]. Itibar kavramm paydaslarin algi degerini
olusturup, yonlendirmesini kapsamaktadir [4]. Kurumsal itibar [5]:

e Izlenimleri yonetme yeteneginden,
e Kilit paydaslarla giiglu iliskiler kurma yeteneginden,
e Gazeteciler ve analistler gibi ilgili gozlemcilerin katilimiyla gerceklesen dolayli haberlerden elde edilmektedir.

1990’11 yillarda akademik kalemlerce ele alinan itibar ve itibar yonetimi kavramlart birgok tanimla ifade edilmistir. Tim
tanimlarin ortak ideali, amaglaridir. Su sekilde siralanabilir [6]:
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e  Marka olan kurumlar itibarini insa etmek i¢in kurumsal itibar1 gelistirecek ¢alismalar yapmali ve iyi itibarin
strekliligini saglamalidir.

e  Kurumlar iyi itibarlarmim strekliligini saglarken; en etkili ve giivenli galismalar, politikalar, yontemler ve
sistemlerle standartlar olusturur. Kurumsal itibara zarar verecek her faaliyetin oniine gecilmelidir.

e  Kurumsal itibar1 tehdit edecek her durum tespit edilip, kriz yasanmadan once on ¢alisma gergeklestirilip raporlar
sunulmalidir.

e Kurumsal itibar faaliyetlerini siirdiirecek beyin takimi olusturulmalidir. Bu yonetim takiminin sorumluluklari
belirlenmelidir.

Kurumsal itibar, sirketlerin kurulusundan gelisim ¢agina kadar kazandig1 yeteneklerin birlesimidir. Vatandas, miisteri ve
bireyler kurumun gegmisteki faaliyetlerine dayanarak edindikleri bilgilerle, orgutiin gelecekteki davraniglarini tahmin
edebilmektedir. Burada sozii edilen sey bir igletmenin itibar1 ve onu neyin cazip kildigidir. Tiiketicilerin 6nemseyebilecegi
cesitli unsurlar bulunmaktadir. Bunlar; isletmenin mal ve hizmetleri, yonetimin yetkinligi, miisteri hizmetlerinin
duyarlilig, sirketin yenilik¢i olma durumu ve personelin iyi bir iicret alip almadigidir. Miisteriler, isletmelerin topluma
daha ¢ok sey vermelerini, ¢evre konularma duyarli olmalarin1 ve misterilerin degerlerini yansitmalarini istemektedir.
Biiyiik olasilikla, gelecekte daha gok miisteri sirketlerin toplumsal agidan daha duyarli olmasimni isteyecektir. itibarlarini
artiran sirketlerin neler kazandigi ise 0yle siralanabilir [7]:

o Sirket yetenekleri kendine ¢ekmek ve elinde tutmakta daha iyi olur.

e  Sirket miisterinin deger verdigi ek bir farklilagma diizeyi yaratir.

o Sirket kendisiyle ayni degerleri paylasan, toplumsal duyarlilik sahibi tedarik¢i ve dagitimcilari kendine
¢ekmekten yarar saglar.

o  Sirket elestiri riskini azaltir.

e  Sirket diinyay1 6nemseyen ek bir miisteri profilini kendine ¢eker. Refah diizeyi ve egitim arttikga, miisteriler
kendi iyiliklerinin ¢evrenin siirekliligine ve toplumsal diizene bagl oldugunun daha fazla farkina varir.

Giiglii itibara sahip olan kurumlar bir¢ok fayda saglamaktadir. Bu faydalar su sekilde siralanabilir. [8]:

Gtgl itibar sayesinde sartlara uygun imkanlar olusturulur.

Giiglii itibar i¢in finansal performans kurumlarin kolonlaridir.

Guglu itibara sahip kurumlar tiriin ve hizmetlerini fiyatlandirirken belirleyici konumda olabilirler.

Giiglii itibara sahip kurumlarin musterilerinin marka bagimliliklar1 ve marka sadakati de artar.

e  Giglii itibara sahip kurumlarin personel arayisinda oldugu zaman yetenekli ve kalifiyeli personel ararken
zorlanmayacaktir.

e  Giglii itibara sahip kurum, pazardaki iyi konumundan dolay1 ileri gelen kurumlarla is ortaklig1 agisindan cazibe
merkezi haline gelir.

e  Giiglii bir itibara sahip kurumlarin kriz yonetimi konusunda 6ngori sahibi olduklari i¢in riski en aza indirecek
faaliyetleri onceden belirlerler.

e  Giglu itibara sahip kurumlar finansal performansmna 6nem verdigi igin, nakit akisimi1 ve karsiligimi artirir,
tedarikgilere satin alimlar i¢in daha diigiik ticretler verilmesini, daha dengeli kar edilmesini ve istikrar1 saglar.

e  Giiglii itibara sahip kurum i¢ ve dis paydaslar1 tarafindan giiven hissi olusturur.

e  Giiglii itibara sahip kurumlar piyasaya siirdiikleri yeni bir Uriniin tutulmasi1 ve benimsenmesi kamuoyunda
kolaylagir.

e Giglii itibara sahip kurumlar, devlet yonetiminin ¢ikardigi diizenlemelerden en az etkilenen bir piyasada

faaliyette bulunurlar.

Kurumsal itibar kavramini tiim yo6nleriyle agiklayabilmek onu meydana getiren alt boyutlarini irdelemek ile mimkiindjir.
Fombrun ve arkadaslar1 gelistirdikleri ilk kurumsal itibar 6lgegi (Reputation Quatient) ile birlikte ¢aligmalar yaparak
Olgekteki bazi boyutlart gikarip, 6lgege yeni boyutlar eklemis ve yeni kurumsal itibar dlgegini (RepTrak) literatiire
kazandirmiglardir [9]. Buna gore kurumsal itibarin boyutlart: Finansal performans, sosyal sorumluluk, liderlik, ¢alisan (i¢
miisteri) memnuniyeti, kurumsal ¢evre, ¢alisma ortami olarak siralanmaktadir.

2.1. Finansal performans

Finansal performans, kurumun rakipleriyle kiyaslandiginda yatirimcilar ig¢in yatirim riskini en aza indirgeyen ve
yatinimeilarin giivenligini saglayacak faaliyetlerde bulunuyor olmasi, gegmis ve mevcut finansal piyasada karlilik
gostermesi, gelecegi i¢in yiiksek finansal performans beklentisine sahip olmasi gibi unsurlari ifade etmektedir [10].

Soyut bir degere sahip olan itibar nemlidir ¢iinkii uzun vadede somut degerler iiretebilmektedir. Tyi bir kurumsal itibarin
kurumlara finans, pazar pay1 ve insan kaynaklar1 acisindan biiyiik degerler kattig1 goriilebilmektedir. Iyi bir itibara sahip
kurumlar, mal ve hizmetleri igin kolay bir sekilde miusteri bulabilir, pazar paylarin1 artirabilir, nitelikli ¢aliganlar1 kendine
cekerek onlarin destek ve inanglarini almasi sonucuyla da kriz zamanlarmi daha kolay atlatabilmektedir. Ote yandan kétii
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itibar, bankalarin kurumlara kredi vermekte isteksiz davranmasina, kurumun hisse senedi fiyatini dugiirmesine, kurumun
pazar payini zayiflatmasina, ¢alisan ve hissedarlarin baska kurumlara yonelmesine neden olabilmektedir [11].

Piyasa sektorii, kurumlarin siirekliligini saglayan genis bir kiiltiiriin pargasidir. Pazarda kalabilmek bir siirecin sonucudur
ve zamanla olusur. Mal ve hizmet iiretimi yan1 sira toplumsal, yardim amagly, kiiltiirel faaliyetlerle de ilgilenmelidirler.
Bu faaliyetlerin maliyetleri planlanarak yiiriitilmelidir. Yardimlar ve destekler toplum algisinda onemli yere sahiptir. Bu
deger kurumun giivenilir imajiyla finansal saglamligini yiikseltmektedir [12].

Bina veya arazi gibi pazari olan varliklara deger bigilebilir ama itibara deger bigmek kolay bir is degildir. Ciinkii onlar
icin daha Once satilan benzer seyler arasinda kiyaslama yaparak bunu ger¢eklestirmek miimkiinken, kurumsal itibarda bu
yapilamayacagi i¢in deger bigmek zor bir hale gelmektedir. Ancak kurumlar bunlart bilangolarma katmaya basladik¢a
hem itibar hem de diger maddi olmayan varliklarina deger bigme noktasinda artan bir ilgi olugsmaktadir [13].

Kurumlarin siirekliligini saglayabilmeleri i¢in, sonsuz sayida mal veya hizmet liretmek i¢in kullanilan varliklara ihtiyag
vardir. Bu varliklar; emlak, fabrika, tesis- ekipman, insan kaynagi, makineler, demirbaslar gibi maddi varliklar veya
marka, patent gibi maddi olmayan varliklarin tamam diistiniilebilir yani; reel varliklardir [14].

Finansal performans ile iyi bir kurumsal itibar arasinda yakin bir iligki bulunmaktadir. Sirketin genel performansinin iyi
yonde oldugunu gosteren finansal bagari, ayn1 zamanda kuruma gii¢ ve giiveni de getirmektedir. Toplum géziinde olumlu
itibara sahip olan isletmeler, finansal agidan basarili olanlardir.

2.2. Sosyal sorumluluk

Isletmeler sanayilesmedeki gelismelerle iiriin gesitliligiyle tiiketici beklentilerini en iist noktaya ulastirir. Beklentileri
tatmin edilebilmesiyle yagsam kalitesi ve refahinin iyilestirilmesine olanak tanir. Olumlu sayilabilecek etkilerinin yaninda
olumsuz etkileri de vardir. Bunlar; asir1 tiiketim, insan ve gevre sagliginin zarar gérmesi, sosyal gruplar arasindaki
farkliliklar gibi olumsuz sonuglarda da isletmelerin iistlenmeleri gereken sorumluluklar vardir. Isletmelerin toplum
yararina ustlendikleri bu yikiimliliiklere “sosyal sorumluluk” denmektedir [15].

Kurumsal sosyal sorumluluk, is uygulamalar1 ve kurumsal kaynaklarin araciligiyla tistlenilen ylikiimlaliktiir [16].

Kurumsal sosyal sorumluluk, sadece isletmenin marka imaji ve itibarin1 gelistirmekle kalmaz, ayn1 zamanda satislari,
calisan baglilig1 ve miisteri sadakatini artirmakta ve potansiyel ¢alisanlar1 cezbetmektedir. Bu sayede igletmeler, finansal
performanslarini iyilestirmekte ve daha ¢ok yatirim ¢ekmektedirler [17].

2.3. Liderlik

Lider; is ahlaki ve disiplinler arasi yaraticiligi savunan ve bunu temel alan, hem her dénem degisime ayak uyduran hem
de bu yonetim sistemini uygulayan oncii kigidir. Liderin hedefleri arasinda dokunulmazlik kazanma, makam i¢in sadece
kendine fayda saglama anlayis1 yoktur. Liderin hedefi, kurumdaki kisileri ortak bir paydada bulusturup, bu enerjiyle
calistirmak, isletmeyi daha iist seviyeye cikarmak ve rakiplerinin Ontline gegirmektir. Sistemini basar1 ve farkindalik
tizerine kuran lider, “liderlik yetkinligine” sahiptir. Liderler, 9 6zellikle 6zetlenebilir. Bunlar:

e  (Odak noktast degismek ve yenilenmektir.

e Vizyon ve ongori sahibidir. Kurumun misyonunu olusturur.

e Organizasyondaki yeni enformasyon ve bilgiler edinmeye ¢alisir. Organizasyondaki enformasyonu ve bilgileri
anlar ve yorumlar.

e  Organizasyonu basariya dogru stiritkkler. Bunun i¢in gereken gii¢; miicadele, ¢alismak ve basarmak i¢in mutlaka
hiicum ritmini bulmalidir.

e  Kurum caliganlarini gelistirecek ve motive edecek organizasyonlar diizenler.

e Kurum calisanlarina karsi acik ve tutarhidir. Kurumun prensiplerine bagh kalir ve uygular. Bu ozelligiyle
calisanlarina 6rnektir. Bilime 6nem verir ve sorgular.

o Kisisel swot analizi yapar. Gii¢lii ve zayif yonlerini belirler. Hatalar1 karsisinda sorumluluk sahibidir.

e Piyasay1 ¢ok iyi takip eder, tiikketicinin ihtiyaglarindaki degisme ve gelismeleri analiz eder. Degisime karst uyum
gosterir ve esneklige sahiptir.

e  Takim ruhuna inanir. Basarty1 da ¢aligsanlartyla paylasir. Her ¢alisanini onemser.

Yonetici, liderlik ettigi kurum veya is biriminin ¢aligmalarini planlama, calisanlarin orgiitlenmesi, motive ve tesvik
edilmesi, ¢aliganlar arasinda koordinasyonun saglanmasi ve gerektiginde islerini denetleme yetkisine sahip oldugu gibi,
daha tist makamlara kars1 bu yetkilerini gerektigi gibi kullanilip kullanmadigi konusunda da sorumludur.

Liderin risklerle yasadigi aciktir. Ardindan gidenler sanslidir, ¢iinkii onlarin tim yapmasi gereken emirleri yerine
getirmektir.
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2.4. Kurumsal ¢evre — ¢calisma ortami

Calisanlar, birgok farkli bireyi iceren bir paydas grubudur. Calisanlar, yonetim kurulundaki idareciler, kurum i¢indeki
farkli islevlere (iiretim, yonetim ve hizmet gibi) katkida bulunan kisilerin timii ¢alisan toplulugunun bir iyesi
olmaktadirlar.

Calisanlari kurumsal kimlik algisi, kurumsal itibar yonetimi olgusunun 6nemli bir pargasini olusturmaktadir. Calisanlar,
calistiklart kurum ile 6zdeslestiklerinde, kurumun temel degerlerini benimseyecek, davraniglarini bu degerlere gore
uyarlayacak ve kurumsal itibarin olugsmasinda 6nemli bir rol oynayacaklardir [18].

Kurumsal seffaflik, kurumsal iletisimde giiven olusturmak i¢in ¢ok dnemlidir. Calisanlarla etkin iletisim kurabilmek i¢in
oncelikle kurumla ilgili her uygulama ve islem konusunda g¢aliganlarin bilgilendirilmesi gerekmektedir. Dogru bilgi
vermek onemlidir. Kendileri ve ¢aligmalar1 hakkinda kontrol dis1 haber kaynaklarindan bilgi almak onlarim kuruma olan
giivenini zedeleyip i¢ iletisimi olumsuz bir sekilde etkilemektedir. Calisanlar onemli gordiikleri her konuda
bilgilendirilmeli ve giivendikleri medyalar kullanmilmalidir. Iyi haberlere ek olarak, kotii haberlerde zamaninda verilmeli
ve 6nemini kaybetmeden paylagilmalidir.

Kurum paydaslarinin ya da insan kaynaklarinin hedef kitlesi, isletmelerin basar1 ya da basarisizliginda ayni oranda
etkileyen kisilerdir. Calisanlar bu etkilerini performanslartyla ve performanslarinin gostergesi olan verimlilik diizeyleriyle
gergeklestirirler. Calisanlarin siirekli istihdami, {icretlendirilmesi, yukseltilmesi, giidilendirilmesi husulari yoneticilerin
siklikla degerlendirmeleri gereken konulardir [19].

Calisan memnuniyeti ve miisteri memnuniyeti arasinda iliski bir bag bulunmaktadir. Kurumun basariya ulasabilmesi i¢in
ilk olarak ¢alisan memnuniyetinin saglanmasi gerekmektedir. Ancak bu sayede miisteri memnuniyeti de memnun olamaz
[20].

Calisanlar; ¢caligsmaya, problemleri ¢6zmeye, yaratici ¢oziimler Uiretmeye ve miusterilere hizmet etmeye motive edilirler.
Bu durum, ¢alistigi yerden memnun olma, verimli ¢alisma ve yenilikgilikle sonuglanir. Bu da sirketin biiyiimesini ve
gelismesini saglar. Olumlu itibar, ¢alisanlarin itiretkenligini tesvik ederek sirketin etkinligini ve verimliligini artirir.
Ortaklarin, tedarikgilerin, kredi veren kuruluslarin ve kanun koruyucularin sirketin itibar1 hakkindaki olumlu disiinceleri
ve destekleri, sermayenin diisik maliyetini iceren dusiik girdi fiyatlar seklinde kendini gliglendirmektedir [21].

Orgiitsel verimliligi artiracak 6nemli faktérlerden biri de calisanlar karara dahil etmektir. Calisanlar, orgiit kiiltiiriiniin ve
kimliginin olugmasinda 6nemli rol oynar. Bu nedenle is gorenler kisisel imaj olustururken, sozli ve sozsiiz iletisime,
giiven ve sadakat olusturma, iliski yonetimi gibi psikolojik faktorler kisisel imajin unsurlaridir. Calisgan memnuniyetini
ve calisanlarin maddi ve manevi motivasyonunu saglayan araglar vardir. Bu araglar arasinda iicret gibi maddi odiiller,
sosyal kolayliklar, takdir, 6vgii, kariyer firsatlari, sosyal statii, iyilestirilen ¢aligma kosullari, ig giivenligi, moral vermek,
prestij saglamak, sosyal etkinliklere nem vermek, yetki ve sorumluk vermek, 6nem ve deger vermek, seffaf yonetim
politikast uygulamak, kurumsal egitime 6nem vermek siralanabilir.

Kurumsal itibar, kurumlarm maddi olmayan degerleri igerisinde en kiymetli olanidir. Bu degere sahip olmak igin
kurumlarin i¢ miisterisi olan ¢alisanlarini memnun etmesi gerekmektedir. Ciinkii itibar kurum iginde baslamaktadir. i¢
itibar olusturamayan kurumlar dis itibar1 da kazanamayacaklardir. Kurum yoneticilerinin kurum igi itibar kazanabilmeleri
i¢in calisan memnuniyetini artiracak ve onlar1 motive edecek bir ¢aligma ortanu saglamalari gerekmektedir. Iyi bir itibari
olan basarili bir kurumda caligsma fikri, ¢alisanlarin kuruma yonelik sadakatini ve isten duyduklari tatmini artirmaktadir.
Calisan, is ve isle ilgili durumlarda gerekli olan tatmini goriirse, igine ve kuruma karsi olumlu bir tutum icinde olacaktir.
Bu baglamda is memnuniyeti ¢ok yonlii bir yapiya sahiptir. Bunlar; ¢alisanlarin yaptiklari ig ve bu is karsihiginda aldiklart
maasg, yoneticilerin kurum i¢i davranis ve anlayislari gibi bircok faktor is memnuniyetini etkileyecektir [22].

Kurumsal itibar siirecinin ana faktorii calisanlardir. Baska bir deyisle, iyi bir itibar kazanmak isteyen kurumlar ¢alisanlarin
destegini almak zorundadir. Calisanlarin kurumsal itibar siirecine katilimini saglamak i¢in i¢ iletisim 6nemlidir. Kurumsal
itibar1 kazanma yoniinde yapilan ¢aligmalar tim kuruma yayilmali ve bu c¢aligmalara herkes katilmalidir. Caliganlar,
kurumlarm itibar olusturma ¢abalarinda vazgegilmez bir unsurdur [23].

Kurumun itibar ile ¢alisan tutum ve davranislari arasindaki iligki iki sekilde aciklanabilir. Birincisi sosyal kimlik
teorisidir. Toplumun gézinde iyi bir itibara sahip bir kurumda ¢alismak, calisanlara gii¢li bir statii ve kimlik duygusu
verir, bu da ig tatminini ve kuruma baglilig1 artirir. Bu iliskinin diger bir yonii de is tatmini ve kurum baghligi olan
calisanlarin, misterilerin ve diger paydaslarin gozinde kurumun en onemli temsilcisi olduklari ve kurumsal itibara
aracilik edecekleridir [22].

Kurumun c¢aliganlari, farkli 6zelliklere sahip ¢ok sayida insani igeren bir paydas grubudur. Bir kurum en iyi sonuclari
ancak her bir ¢alisanin enerjisi ayni amaca yonlendirildiginde elde edilebilir [24].

Calisan memnuniyeti; verimlilik, kalite ve musteri sadakatinde en onemli itici gii¢lerden biridir. Yiksek moral ve
motivasyona sahip olan memnun ¢alisanlarin yaptiklari caligmalar daha verimli ve etkili bir hale gelmektedir. Bu nedenle
calisan memnuniyeti dogrudan kalite siirecini etkilemektedir. Yapilan bircok ampirik ¢aligmada ¢alisan memnuniyetinin;
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kurumsal sadakat ve bagliligin 6nemli bir belirleyicisi oldugu ve ¢alisan devamsizligi ve devri arasinda negatif bir iliski
oldugu sonucuna vartlmistir [20].

Maddi refah diizeyine ulasmak calisanlarin birincil beklentisidir. Ancak calisma ortaminin kalitesi bundan daha
onemlidir. Sirketlerin ¢aliganlarina sundugu egitim, saglik ve kariyer gibi firsatlar, kurum i¢i etkilesimleri gliclendirecek
yemek planlarinin diizenlenmesi, geziler, terfi imkanlari, dneri sistemini gelistirmeye yonelik uygulamalar, yonetime
katilma hakki verilmesi, motivasyon ve miusteri beklentilerini karsilayan pargalardan bazilarini meydana getirmektedir
[25].

Organizasyonun degerleri, stratejisi ve yapisinin analizi ile baslayan kurumsal itibar siirecinde, kurumun karliligindan
daha 6nemli olarak amaglarini anlamak gerekmektedir. Kurum iginde bu 6nemli amaglar benimsenmezse, kurum bunlari
dis paydaslara yansitirken birtakim basarisizliklarla karsilasabilir. itibar yonetim siireci, analitik beceri, danisman ve gok
cesitli teshis yetenegini kapsayan bir dizi eylemi i¢inde bulundurmaktadir [26].

Olumlu itibar miknatisa benzemektedir. Genis kapsamli eylemlerin gerceklestirilmesini kolaylastirmanin yani sira kurum
cekiciligini de artirmaktadir. Yerel yonetimlere iyi bir itibarin sagladig: faydalar sunlardir:

Finansal sermaye kaynaklarini ve yeni is firsatlarini gekmek,

Giuivence altina alinan yatirimlar,

Hukuki ve siyasi iligkileri etkilemek,

Insan sermayesi: lyi calisanlar1 elde tutup, en iyi calisanlar1 gekmek,

Se¢menlerle olan iliskileri giiglendirmek,

Kuruma karsi ¢ikabilecek aktivistler veya sivil toplum orgiitleri ile olan iligkileri gelistirmek,
Kriz riskiyle daha az kars1 karsiya kalmak ve kriz aninda kurum/marka i¢in tampon ve izolasyon saglamak,
Daha ¢ok basar1 saglayacak yeni hizmetleri hayata gegirmek,

Potansiyel finansal performans artist,

Daha diisiik fiyatlar odeyerek satin alimlar ger¢eklestirmek,

Calisan ve se¢gmenlerden daha fazla sadakat gormek,

Se¢menin kurumun faaliyetlerine daha fazla 6zgiirlikk vermesini saglamak.

3. Arastirmanin metadolojisi
3.1. Arastirmanin amaci ve hipotezleri

Gunumiiz diinyasinda i¢ miisterilerin (¢alisanlarin) birincil beklentisi maddi kazang olsa da vakitlerinin biiyiik bir kismini
gecirdikleri isyeri ve isten duyduklar1 memnuniyet bundan ¢ok daha onemlidir. Bu memnuniyet ¢ok yonlii olmakla
birlikte, kurumsal itibar1 da i¢cinde barindirmaktadir. Aragtirmanin amaci, kurumsal itibar yonetiminin i¢ miisteri (¢aligan)
memnuniyetini nasil etkiledigini tespit etmektir.

Buna gore hipotezler;

HO: Kamuda itibar yonetiminin i¢ miigteri memnuniyetine etkisi yoktur.

H1: Kamuda itibar yonetiminin i¢ miisteri memnuniyetine etkisi vardir.

H1.1: Hizmet sunumunun i¢ miisteri memnuniyeti faktori tizerinde olumlu bir etkisi vardir.
H1.2: Vizyon ve liderligin i¢ miisteri memnuniyeti faktorii izerinde olumlu bir etkisi vardir.
H1.3: Calisan ortaminin i¢ miisteri memnuniyeti faktorii uizerinde olumlu bir etkisi vardir.
H1.4: Finansal performansin i¢ miisteri memnuniyeti faktorti izerinde olumlu bir etkisi vardir.
H1.5: Kurumsal sosyal sorumlulugun i¢ miisteri memnuniyeti faktorti izerinde olumlu bir etkisi vardir.
H1.6: Duygusal ¢ekiciligin i¢ miisteri memnuniyeti faktorii tizerinde olumlu bir etkisi vardir.
3.2. Arastirmanin anakiitlesi, 6rneklemi ve Kisitlari

Arasgtirmanin ana kiitlesini Dilovast Belediyesi ¢alisanlart olusturmaktadir.

Aragtirma evreni temsil edebilmesi agisindan 6rneklem biiyiikliigiiniin belirlenebilmesi amaciyla “Gii¢ Analizi” yaklagimi
benimsenmistir, bu yontem, istatistiksel anlamlilik giiciine dayanarak orneklem biiyiikliigiinii hesaplamaktadir. Bu
yontem temel alinarak orneklem biylkligiini hesaplamak igin G*Power v3.1.9.6 programindan yararlanilmistir.
Programda giiven aralig1 0.95 olarak istatistiki gii¢ ile yapilan analiz sonucunda, arastirma modelinde tutarli sonug elde
etmek icin 6rneklem biiyiikligiiniin 191 olmasi gerektigi belirlenmistir. Aragtirmada 213 gegerli anket oldugundan
orneklem biiyiikliigi yeterli kabul edilmistir. Anket yiiz yiize gorligme yapilarak uygulanmistir.

3.3. Arastirmanin yontemi

Arastirmada veriler 15 Haziran- 24 Ekim 2021 tarihleri arasinda katilimcilara yiiz yilize anket formu uygulanarak
toplanmustir. Uygulanan anket formu i¢in 15.04.2021 tarihinde Istanbul Esenyurt Universitesi Etik Kurulu’ndan onay1
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alinan 6lceklerden faydalanilmigtir. Arastirmada kurumsal itibar1 6lgmek i¢in Fombrun (1996) tarafindan gelistirilen 5
faktor ve 20 ifadeye sahip “Kurumsal itibar Olgegi” [24], Dayang’dan [27]; calisan memnuniyetini 6lgmek icin
Macdonald ve Maclntyre [28] tarafindan gelistirilen 10 ifadeye sahip tek faktorlii “I¢ Miisteri Memnuniyeti” dlgegi ile
demografik ve betimsel sorular Kaya’dan [29] alinmustir.

Anket formunda yer alan maddeler 5’1i Likert ol¢egine (1= kesinlikle katilmiyorum, 2= katilmiyorum, 3=kararsizim,
4=katiltyorum, 5= kesinlikle katiliyorum) gore hazirlanmustir.

Verilerin analiz edilmesi icin SPSS 26 paket programi kullanilmistir.
3.4. Giivenilirlik ve faktor analizi

Aragtirmada yer alan olgeklerin glivenirliklerini test etmek amaci ile giivenilirlik analizi yapilip Cronbach Alpha
katsayisina bakilmustir. Olgek ifadelerinin birbirleriyle ne kadar tutarli oldugunu belirlemek igin aralarindaki iliskiyi
Olgmek gerekmektedir. Giivenilirlik kat sayist O ile 1 arasinda deger alir ve bu deger 1’e yaklastikca giivenirliligi
artmaktadir. Giivenilirlik analizini test etmenin birgok yolu olsa da en yaygin olant Cronbach Alpha’dir [30].

Itibar yonetimi i¢in kullamilan 20 ifadeli 6lgegin Cronbach’s Alpha degeri 0.975 ¢ikmustir. Bu deger 0.80-1.00 arasinda
oldugu i¢in 6lgegin givenilirliginin oldukga yiiksek diizeyde oldugunu géstermektedir.

Calisan memnuniyeti i¢in kullanilan 10 maddeli dl¢egin Cronbach’s Alpha degeri 0.898 ¢ikmistir. Bu deger 0.80-1.00
arasinda oldugu i¢in 6lgegin giivenilirliginin oldukga yiiksek diizeyde oldugunu gostermektedir.

Her iki ol¢ek birlikte degerlendirildiginde 30 ifadenin Cronbach’s Alpha degeri 0.971 ¢ikmistir. Bu deger 0.80-1.00
arasinda oldugu i¢in 6lgeklerin giivenilirliginin olduk¢a yiiksek diizeyde oldugunu ve i¢ tutarliliginin bulundugunu
gostermektedir.

Olgegin test edilebilir olup olmadigini gostermek igin faktdr analizinden 6nce Kaiser, Mayer, Olkin (KMO) ve Bartlett’in
kiiresellik testleri yapilmistir. Kiiresellik stnamasi olan Bartlett testi, verilerin uyumlu olup olmadigimi géstermektedir.
Sig.>0.05 oldugunda bu deger verilerin iliskisiz oldugunu gosterir ve faktor analizi uygulanmaz. Orneklem biiyiikligiiniin
faktor analizine uygunlugu ise KMO testi kullanilarak kontrol edilir. 0.60’tan biiyiik bir KMO degeri, test i¢in yeterli
kabul edilir. Bu testlerde eger sonug beklenen degerin altinda olursa faktor analizine devam edilmez [31].

Itibar Yonetimi Olgegi i¢in KMO degeri 0.966; Bartlett’in kiiresellik katsayis1 4443,577 ve sig. 0,000°dir. Bu degerler
olgegin Bartlett’in kuresellik testine gore birbirleriyle iligkili ve KMO testine gore ise orneklem biiyukliginun yeterli
diizeyde oldugunu gosterir. Elde edilen sonuca gore Itibar Yonetimi 6l¢egi faktor analizi yapilmaya uygundur.

I¢ Miisteri Memnuniyeti Olgegi icin KMO degeri 0.892; Bartlett’in kiiresellik katsayis1 1267.063 ve sig. 0.000’dir. Bu
degerler 6lgegin Bartlett’in kiiresellik testine gore birbirleriyle iliskili ve KMO testine gore ise 6rneklem biiyiikliigiiniin
yeterli diizeyde oldugunu gosterir. Elde edilen sonuca gore I¢ Miisteri Memnuniyeti dlgegi faktdr analizi yapilmaya
uygundur.

itibar Yénetimi 6lcegi 6 faktdrden olusmaktadir ve bu olusan 6 boyutun toplam agiklama degeri ise 84.610’dur. Bir faktor
smamasinda Ol¢gek maddelerinin faktor yikinin 0.3’Gn altinda ¢ikmasi, o faktdr yiikiiniin zayif oldugu anlamina
gelmektedir ve degerlendirme dis1 sayilmaktadir [32]. Arastirma igin gerceklesen faktor sinamasinda, Olceklere ait
maddelerin tiimiintin yiikii 0.30’un tizerinde oldugundan, ilgili 6lgeklerdeki tiim maddeler arastirmaya dahil edilmistir.
Buna gore elde edilen faktorler Tablo 1°de yer aldig: gibidir;

e  Hizmet Sunumu

e Vizyon ve Liderlik

e  Calisma Ortami

e  Finansal Performans

e  Kurumsal Sosyal Sorumluluk

e Duygusal Cekicilik

Tablo 1. itibar yonetimi dlcegi faktor analizi

Faktor ifadeleri Faktor Yiikleri
Hizmet Sunumu
Kurumum, kaliteli egitim ve hizmetler sunar 0.899
Kurumum, 6denilen paranin karsilig1 olan hizmetleri sunar 0.883
Kurumum, sundugu egitimin veya hizmetin arkasinda durur 0.908
Kurumum, egitim ve hizmet konusunda yenilik¢i bir anlayisa sahiptir 0.882
Vizyon ve Liderlik
Kurumumda mitkemmel bir liderlik anlayis1 vardir 0.900
Kurumumun gelecek i¢in agik bir vizyonu vardir 0.928
Kurumum, egitim firsatlarini takip eder ve avantajlarindan faydalanir 0.893
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Tablo 1. (devam)

Calisma Ortami

Kurumum iyi yonetilir 0.881
Kurumum, ¢aligma kogullart bakimindan iyi bir belediye olarak goriiniir 0.902
Kurumum, iyi idari gorevlilere sahip bir belediye olarak gdriiniir 0.851
Finansal Performans

Kurumumun, finansal agidan giiclii bir yapis1 vardir 0.903
Kurumum, biiyiime konusunda gelecek i¢in umut vaat eder 0.953
Kurumum, rakiplerinden daha iyi performans gosterme egilimindedir 0.908
Kurumsal Sosyal Sorumluluk

Kurumum, ¢aliganlarina kars1 davraniglarinda yiiksek standardi korur 0.879
Kurumum, kendisini ¢evreye karsi sorumlu olarak goriir 0.938
Kurumum, iyi amaglari destekler 0.892
Duygusal Cekicilik

Kurumum hakkindaki hislerim olumlu y6ndedir 0.932
Kurumumu takdir eder ve saygi duyarim 0.931
Kurumuma giiven duyarim 0.938

Calisan (I¢ Miisteri) Memnuniyeti dlgegi Tablo 2°de de ifade edildigi gibi tek faktorliidiir ve toplam agiklama degeri
52.042’dir.

Tablo 2. Calisan (i¢ miisteri) memnuniyeti dl¢egi faktor analizi

Faktor ifadeleri Faktor Yiikleri
Kurumumda yaptigim iyi isler i¢in takdir edilirim 0.586
Kendimi is yerindeki insanlara kars1 yakin hissederim 0.740
Bu kurumda ¢aligtigim i¢in kendimi iyi hissederim 0.657
Isim konusunda kendimi giivende hissederim 0.815
Kurumumdaki yoneticiler gelisimimi destekler 0.807
Genel olarak ¢alismamin fiziksel sagligim i¢in iyi olduguna inanirim 0.718
Bu kurumda aldigim iicretten memnunum 0.610
Tiim yetenek ve becerilerimi bu kurumda kullanirim 0.738
Kurumumda ydneticilerimle olan is iligkilerim giizeldir 0.688
Yaptigim is konusunda kendimi iyi hissederim 0.720

3.5. Arastirmaya iliskin tamimlayici bulgular

Bu bulgular katilimcilarin demografik 6zellikleri, yerel yonetimlerdeki statii ve yerel yonetimlerdeki ¢alisma siiresi i¢in
frekans ve ylizde dagilimlarindan olugmaktadir.

Aragtirmaya katilan katilimcilarin yas, cinsiyet, medeni hal, egitim durumu, yerel yonetimlerdeki statii, yerel
yonetimlerdeki ¢aligma siiresi ve aylik gelire iliskin dagilimlarina baktigimizda; %4.2°si 24 yas ve alt1, %11.7’si 25-29,
%19.2’si 30-34, %20.2’si 35-39, %23.5’1 40-44, 10.8’1 45-49, %7.0’si 50-54, %2.3’li 55-59 ve %0.9’u 60-64 yas
araligindadir. %69.0°1 erkek, %31,0’1 kadindir. %74.2°si evli, %25,8’i bekardir. %11.3’1 ilkokul, %?24.9’u
ortaokul/ilkdgretim, %30.0°u lise/meslek lisesi, %15.5’1 2 veya 3 yillik ytiksekokul, %14.6°s1 4 yillik fakiilte ve %3.8’1
yiiksek lisans/5-6 yillik fakiilte mezunudur. %39.4’1 is¢i-daimi, %32.4°1 is¢i-tageron, %12.7’si memur-kadrolu, %6.1°1
memur-sozlesmeli, %2.8’1 birim sefi, %5.6’s1 birim miidiirii ve %0.9’u baskan yardimcisi statiisiindedir. %2.3’l 1 yildan
az, %10.8’1 2-3 yil, %30.5’1 4-5 yil, %30’u 6-7 yil, %13.1’1 8-9 yil ve %13.1’1 10 yil ve {izeri caligma siiresi
gerceklestirmislerdir. %2.8°1 3000 TL ve alt1, %55.9’u 3001-5000 TL, %25.4’i 5000-7000 TL, %15.0’1 7001-10000 TL
ve %0.9’u 10000 TL nin tizeri bir gelire sahiptir.

3.6. Faktor ortalamasi

Olgek faktorlerinin sanmast ile elde edilen sonug, 0.8 oraninda bir puan artist ile siralanan 5°1i Likert 6l¢ek kullanilarak
yapilmistir. 0.8’lik puan artis1 (puan araligi= (en yiiksek deger-en diistik deger)/5=(5-4)/5=0.8) Likert 6l¢ek i¢in; 1,00-
1.80 kesinlikle katilmiyorum, 1.81-2.60 katilmiyorum, 2.61-3.40 kararsizim, 3.41-4.20 katiliyorum ve 4.21-5.00
kesinlikle katiliyorum seklindedir. Katilimer gorislerinin faktor lehine yorumlanabilmesi igin 3,41 ve iizeri olmasi
gerekmektedir.

Analiz sonuglari incelendiginde goriilmektedir ki “Hizmet Sunumu”, “Duygusal Cekicilik” ve “i¢ Miisteri Memnuniyeti”
faktor ortalamalar1 4.21-5.00 araliginda oldugu igin “kesinlikle katiliyorum” segenegi igerisinde; “Vizyon ve Liderlik”,
“Caligma Ortam1”, “Finansal Performans” ve ‘“Kurumsal Sosyal Sorumluluk” faktorlerinin ortalamalari ise 3.41-4.20
araliginda olmasi ile “katiliyorum” segenegi igerisinde yer almaktadirlar.
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3.7. Bagimsiz érneklem T testi

Bagimsiz 6rneklem t testi analizi, iki bagimsiz grup arasinda ortalamalara bakarak istatistiksel olarak anlamli bir fark olup
olmadigimni test etmek i¢in kullanilir. Bu analiz kapsaminda iki grup altinda toplanan kontrol degiskenleri igin “bagimsiz
grup t testi” ve ikiden fazla grup altinda toplanan kontrol degiskenleri i¢in ise “tek yonlu varyans (ANOVA) testi”
yontemleri kullanilmistir. Test i¢in iki ayr1 grup olusturulmustur. Buna gore;

e Itibar yonetimi 6lgek faktorlerinin cinsiyet acisindan farkliligina dair bagimsiz 6rneklem T Testi; Levene test
sonucuna gore;

Caligma Ortamu faktorii i¢in (Sig: 0.150>a) p>0.05,

Finansal Performans faktorii i¢in (Sig: 0.082>a) p>0.05,

Kurumsal Sosyal Sorumluluk faktori i¢in (Sig: 0.120>a) p>0.05,

Duygusal Cekicilik faktorii igin (Sig: 0.391>a) p>0.05"tir.

Bu sonuca gore bu 4 faktor igin grup varyanslarmin esit oldugu goriilir, yani HO hipotezi bu sonuca gore reddedilemez.

Hizmet Sunumu faktort icin (Sig: 0.046<a) p<0.05 ve Vizyon ve Liderlik faktori igin (Sig: 0.042<a) p<0.05’tir. Bu
sonug dogrultusunda grup varyanslar esit olmadigindan dolayr Hizmet Sunumu ve Vizyon ve Liderlik faktorleri igin HO
reddedilir.

Duygusal Cekicilik faktoriinde P degeri 0.05ten biiyiik oldugundan dolay1 bu faktor i¢in HO hipotezi reddedilemez. Bu
faktor agisindan cinsiyetler arasinda anlamli bir farkliligin olmadig sdylenebilir.

Hizmet Sunumu, Vizyon ve Liderlik, Calisma Ortami, Finansal Performans ve Kurumsal Sosyal Sorumluluk faktorlerinin
ise P degeri 0.05’ten kiigiik oldugundan dolay1 bu faktorler i¢in HO reddedilir.

Hizmet Sunumu, Vizyon ve Liderlik, Caligma Ortami, Finansal Performans ve Kurumsal Sosyal Sorumluluk faktorleri
i¢in cinsiyetler arasinda anlaml bir farkliligin oldugu sonucu elde edilmistir.

e Calisan memnuniyeti 6l¢ek faktoriinlin cinsiyet acisindan farkliligina dair bagimsiz 6rneklem T Testi; Levene
test sonucuna gore;

Calisan Memnuniyeti faktort igin (Sig: 0.010<a) p<0.05 oldugundan dolayr HO hipotezi reddedilir. Ortalamalardaki
farklilik i¢in ise P degeri 0.05’ten kiigiik oldugundan dolay1 ¢alisan memnuniyeti igin cinsiyetler arasinda anlamli bir
farklilik oldugu sonucu elde edilmistir.

e Itibar yonetimi 6lcek faktdrlerinin medeni hal agisindan farkliligina dair bagimsiz 6rneklem T Testi; Levene test
sonucuna gore:

Hizmet Sunumu faktorii i¢in (Sig: 0.540>a) p>0.05,

Vizyon ve Liderlik faktorii i¢in (Sig: 0.866>a) p>0.05,

Calisma Ortamu faktori i¢in (Sig: 0.724>a) p>0.05,

Finansal Performans faktorii i¢in (Sig: 0.847>a) p>0.05,
Kurumsal Sosyal Sorumluluk faktorii igin (Sig: 0.887>a) p>0.05,
Duygusal Cekicilik faktori i¢in (Sig: 0.962>a) p>0.05’tir.

Bu sonug grup varyanslarinin esitligini gosterir yani HO hipotezi bu sonuca gore reddedilemez. P degeri tiim faktorlerde
0.05’ten biiyiik oldugundan dolay1 bu faktorler i¢cin HO reddedilemez. Bu faktorler agisindan medeni hal arasinda anlaml
bir farkliligin olmadig1 sonucu elde edilmistir.

e  (Calisan memnuniyeti 6l¢ek faktoriiniin medeni hal agisindan farkliligina dair bagimsiz 6rneklem T Testi; Levene
test sonucuna gore:

Calisan Memnuniyeti faktorii igin (Sig: 0.438>a) p>0.05 oldugundan dolay1 HO hipotezi reddedilemez. Ortalamalardaki
farklilik i¢in ise P degeri 0.05’ten biiyiik oldugundan dolay1 ¢alisan memnuniyeti i¢in cinsiyetler arasinda anlamli bir
farkliligin olmadigi sonucu elde edilmistir.

3.8. Tek yonlii varyans analizi (ANOVA)

Iliskisi olmayan ikiden daha fazla grup ortalamasindaki farkin, sifirdan anlamli bir fark olup olmadigin test etmek i¢in
tek yonlii varyans analizi uygulanmaktadir. Itibar Yonetimi ve I¢ Miisteri Memnuniyeti 6lgeklerinin faktorleri icin egitim,
yas, statll, ¢aligma stiresi ve gelir durumlari baz alinarak gruplar arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigina bakilmistir.

Egitim, yas, statii, caligma siiresi ve gelir durumu, degiskenlerdeki itibar Yonetimi ve i¢ Miisteri Memnuniyeti 6lgeklerine
iliskin ifadeler i¢in gruplar arasinda anlamli bir farkin olup olmadigina bakilan testimizin hipotezleri agagidaki gibidir;
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- HO: pl= p2= p3= pd=p5
- H1 pj’lerden en az biri digerlerinden farklidir.

1. Itibar yonetimi olgegine ait faktorlerin egitim gruplart acisindan farkhiligma dair ANOVA Testi sonuglarina
bakildiginda;

Hizmet Sunumu faktorii igin p<a (0.000<0.05),
Vizyon ve Liderlik faktorii i¢in p<a (0.003<0.05),
Calisma Ortamu faktorii igin p<a (0.000<0.05),
Finansal Performans i¢in p<a (0.000<0.05),

Kurumsal Sosyal Sorumluluk faktorii igin p<a (0.003<0.05) ve Duygusal Cekicilik faktorii i¢in p<a (0.004<0.05) oldugu
gorulmektedir.

Faktorlerin tamami igin HO hipotezi reddedilir ve bu sonuca gore katilimcilarin bakis agisinda anlamli bir farklilik oldugu
soylenebilir.

e  “Hizmet Sunumu” i¢in ¢oklu karsilagtirma Tukey testi yapilmis ve Hizmet Sunumu faktoriine gore egitim
durumu yiiksek lisans/5-6 yillik fakiilte olan grup ile ortaokul/ilkogretim, lise/meslek lisesi, egitim durumu
ilkogretim olan grup ile 4 yillik fakiilte olan gruplar arasinda 0.05 diizeyinde anlaml bir farklilik oldugu sonucu
¢cikmistir. Bu sebeple HO hipotezimiz reddedilir.

e “Vizyon ve Liderlik” i¢in ¢oklu karsilastirma Tukey testi yapilmis ve Vizyon ve Liderlik faktoriine gore egitim
durumu yiiksek lisans/5-6 yillik fakiilte olan grup ile ilkokul, ortaokul/ilkdgretim ve lise/meslek lisesi gruplari
arasinda 0.05 diizeyinde anlaml bir farklilik oldugu sonucu ¢ikmustir. Bu sebeple HO hipotezimiz reddedilir.

e “Caligma Ortami” i¢in ¢oklu karsilastirma Tukey testi yapilmig ve Calisma Ortami faktoriine gore egitim durumu
yitksek lisans/5-6 yillik fakiilte olan grup ile ilkokul, ortaokul/ilkogretim ve lise/meslek lisesi gruplari arasinda
0.05 diizeyinde anlamli bir farklilik oldugu sonucu ¢ikmustir. Bu sebeple HO hipotezimiz reddedilir.

e “Finansal Performans” i¢in ¢oklu kargilagtirma Tukey testi yapilmis ve Finansal Performans faktoriine gore
egitim durumu yiiksek lisans/5-6 yillik fakiilte olan grup ile ortaokul/ilkogretim, lise/meslek lisesi, egitim
durumu ilkdgretim olan grup ile 4 yillik fakiilte olan gruplar arasinda 0.05 diizeyinde anlamli bir farklilik oldugu
sonucu ¢ikmistir. Bu sebeple HO hipotezimiz reddedilir.

o “Kurumsal Sosyal Sorumluluk” i¢in ¢oklu karsilastirma Tukey testi yapilmis ve Kurumsal Sosyal Sorumluluk
faktoriine gore egitim durumu ilkokul olan grup ile 4 yillik fakiilte ve yiiksek lisans/5-6 yillik fakiilte gruplar
arasinda 0.05 diizeyinde anlaml bir farklilik oldugu sonucu ¢ikmustir. Bu sebeple HO hipotezimiz reddedilir.

o “Duygusal Cekicilik” i¢in ¢oklu karsilagtirma Tukey testi yapilmig ve Duygusal Cekicilik faktoriine gore egitim
durumu yiiksek lisans/5-6 yillik fakiilte olan grup ile ilkokul, ortaokul/ilkégretim ve lise/meslek lisesi gruplari
arasinda 0.05 diizeyinde anlaml bir farklilik oldugu sonucu ¢ikmustir. Bu sebeple HO hipotezimiz reddedilir.

2. Itibar yonetimi 6lgegine ait faktorlerin yas gruplar agisindan farkliligia dair ANOVA Testi sonuglarina bakildiginda;
Hizmet Sunumu faktorii i¢in p>a (0.462>0.05),

Vizyon ve Liderlik faktorii igcin p>a (0.266>0.05),

Calisma Ortamu faktoru i¢in p>a (0.321>0.05),

Finansal Performans i¢in p>a (0.492>0.05),

Kurumsal Sosyal Sorumluluk faktori igin p>a (0.354>0.05) ve Duygusal Cekicilik faktorii igcin p>a (0.355>0.05) oldugu
goriilmektedir.

Faktorlerin tamamui i¢cin HO hipotezi reddedilemez ve bu sonuca gore katilimcilarin bakis agisinda anlamli bir farklilik
olmadig1 soylenebilir.

3. Itibar yonetimi 6lgegine ait faktdrlerin statii gruplari agisindan farkliligina dair ANOVA Testi sonuglaria bakildiginda;
Hizmet Sunumu faktorii igin p>a (0.861>0.05),

Vizyon ve Liderlik faktorii igin p>a (0.290>0.05),

Caligsma Ortamu faktorii igin p>a (0.577>0.05),

Finansal Performans i¢in p>a (0.532>0.05),

Kurumsal Sosyal Sorumluluk faktort igin p>a (0.745>0.05) ve Duygusal Cekicilik faktort igin p>a (0.866>0.05) oldugu
gorilmektedir.

Faktorlerin tamamui i¢cin HO hipotezi reddedilemez ve bu sonuca gore katilimcilarin bakis agisinda anlamlt bir farklilik
olmadig1 soylenebilir.
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4. Itibar yonetimi dlgegine ait faktorlerin calisma siiresi gruplart agisindan farkliligina dair ANOVA Testi sonuglarma
bakildiginda;

Hizmet Sunumu faktorii igin p>a (0.455>0.05),
Vizyon ve Liderlik faktorii i¢in p>a (0.301>0.05),
Calisma Ortamu faktorii igin p>a (0.420>0.05),
Finansal Performans i¢in p>a (0.233>0.05),

Kurumsal Sosyal Sorumluluk faktorii i¢in p>a (0.363>0.05) ve Duygusal Cekicilik faktori i¢in p>a (0.121>0.05) oldugu
goriilmektedir. Faktorlerin tamami igin HO hipotezi reddedilemez ve bu sonuca gore katilimeilarin bakis agisinda anlamlt
bir farklilik olmadig1 sdylenebilir.

5. Itibar yonetimi 6lcegine ait faktorlerin gelir gruplar1 agisindan farkliligina dair ANOVA Testi sonuglarina bakildiginda;
Hizmet Sunumu faktori igin p>a (0.163>0.05),

Vizyon ve Liderlik faktorii i¢in p<a (0.001<0.05),

Calisma Ortamu faktorii igin p<a (0.005<0.05),

Finansal Performans i¢in p<a (0.000<0.05),

Kurumsal Sosyal Sorumluluk faktorii igin p>a (0.127>0.05) ve Duygusal Cekicilik faktori i¢in p>a (0.297>0.05) oldugu
gorilmektedir.

Bu sonuca gore Hizmet Sunumu, Kurumsal Sosyal Sorumluluk ve Duygusal Cekicilik faktorleri igin HO hipotezi
reddedilemez; Vizyon ve Liderlik, Caligma Ortami ve Finansal Performans faktorleri igin ise HO hipotezi reddedilir.
Vizyon ve Liderlik, Calisma Ortami ve Finansal Performans faktorleri igin katilimcilarin bakis agisinda anlamli bir
farklilik varken, Hizmet Sunumu, Kurumsal Sosyal Sorumluluk ve Duygusal Cekicilik faktorlerinde anlamli bir farklilik
olmadig1 soylenebilir.

e “Vizyon ve Liderlik” i¢in ¢oklu karsilagtirma Tukey testi yapilmig ve Vizyon ve Liderlik faktoriine gore gelir
durumu 10000 TL’nin tzeri olan grup ile 3000 TL ve alti, 3001- 5000, 5001-7000 ve 7001-10000 gruplar
arasinda 0.05 diizeyinde anlaml bir farklilik oldugu sonucu ¢ikmustir. Bu sebeple HO hipotezimiz reddedilir.

e “Calisma Ortami” i¢in ¢oklu karsilastirma Tukey testi yapilmig ve Calisma Ortami faktoriine gore gelir durumu
10000 TL nin tzeri olan grup ile 3000 TL ve alt1, 3001- 5000, 5001-7000 ve 7001-10000 gruplar1 arasinda 0.05
diizeyinde anlaml bir farklilik oldugu sonucu ¢ikmustir. Bu sebeple HO hipotezimiz reddedilir.

e “Finansal Performans” i¢in ¢oklu karsilagtirma Tukey testi yapilmis ve Finansal Performans faktdriine gore gelir
durumu 10000 TL’nin iizeri olan grup ile 3000 TL ve alt, 3001- 5000, 5001-7000 ve 7001-10000 gruplar1
arasinda 0.05 diizeyinde anlaml bir farklilik oldugu sonucu ¢ikmustir. Bu sebeple HO hipotezimiz reddedilir.

6. I¢ Miisteri Memnuniyeti dlgegine ait faktoriin egitim gruplar1 agisindan farkliligma dair ANOVA Testi sonucuna
bakildiginda;

I¢ Miisteri Memnuniyeti faktérii i¢in p<a (0.000<0.05) oldugu gériilmektedir. Faktor icin HO hipotezi reddedilir ve bu
sonuca gore katilimcilarin bakis agisinda anlamli bir farklilik oldugu soylenebilir.

7. “I¢ Miisteri Memnuniyeti” igin goklu karsilastirma Tukey testi yapilmis ve I¢ Miisteri Memnuniyeti faktoriine gore
egitim durumu yiiksek lisans/5-6 yillik fakiilte olan grup ile ilkokul, ortaokul/ilkdgretim, lise/meslek lisesi ve 4 yillik
fakiilte gruplar1 arasinda 0.05 diizeyinde anlamli bir farklilik oldugu sonucu ¢ikmigtir. Bu sebeple HO hipotezimiz
reddedilir.

8. I¢ Miisteri Memnuniyeti Slcegine ait faktoriin yas gruplari acisindan farklihigina dair ANOVA Testi sonucuna
bakildiginda i¢ Miisteri Memnuniyeti faktorii icin p>a (0.328>0.05) oldugu goriilmektedir. Faktor icin HO hipotezi
reddedilemez ve bu sonuca gore katilimcilarin bakis acisinda anlamli bir farklilik olmadigi soylenebilir.

9. I¢ Miisteri Memnuniyeti dlgegine ait faktdriin statii gruplari agisindan farkliligma dair ANOVA Testi sonucuna
bakildiginda i¢ Miisteri Memnuniyeti faktorii i¢in p>a (0.729>0.05) oldugu gériilmektedir. Faktor igin HO hipotezi
reddedilemez ve bu sonuca gore katilimcilarin bakis acisinda anlamli bir farklilik olmadigi sylenebilir.

10. I¢ Miisteri Memnuniyeti Sl¢egine ait faktorin calisma stresi gruplart agisindan farkliligina dair ANOVA Testi
sonucuna bakildiginda I¢ Miisteri Memnuniyeti faktori i¢in p>a (0.542>0.05) oldugu goriilmektedir. Faktor i¢cin HO
hipotezi reddedilemez ve bu sonuca gore katilimcilarin bakis agisinda anlamli bir farklilik olmadigi s6ylenebilir.

11. ¢ Miisteri Memnuniyeti dlgegine ait faktoriin gelir gruplar1 acisindan farkhiligina dair ANOVA Testi sonucuna
bakildiginda i¢ Miisteri Memnuniyeti faktorii icin p<a (0.004<0.05) oldugu goriilmektedir. Faktor icin HO hipotezi
reddedilir ve bu sonuca gore katilimcilarin bakis agisinda anlamli bir farklilik oldugu soylenebilir.
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12.I¢ Miisteri Memnuniyeti” i¢in coklu karsilastirma Tukey testi yapilmis ve i¢ Miisteri Memnuniyeti faktoriine gore
gelir durumu 10000 TL’nin {izeri olan grup ile 3000 TL ve alt1, 3001- 5000, 5001-7000 ve 7001-10000 gruplar1 arasinda
0.05 diizeyinde anlamli bir farklilik oldugu sonucu ¢ikmustir. Bu sebeple HO hipotezimiz reddedilir.

3.9. Regresyon analizi

Kurumsal itibar yonetiminin i¢ miisteri (¢alisan) memnuniyetini nasil etkiledigini tespit etmeye calistigimiz bu
arastirmada iki unsur arasindaki iligkinin ve etkinin goriilebilmesi i¢in regresyon analizi yapilmaktadir. Bu baglamda
itibar yonetiminin i¢ miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisinin anlasilabilmesi icin regresyon analizi yapilmistir. Itibar
Yénetimi ve I¢ Miisteri Memnuniyeti 6lceklerinin faktorleri arasinda da testler yapilmistir.

e  “Hizmet Sunumu” faktoriiniin “I¢ Miisteri Memnuniyeti” faktdriine etkisi,

e “Vizyon ve Liderlik” faktériiniin “I¢ Miisteri Memnuniyeti” faktoriine etkisi,

e “Calisan Ortam1” faktdriiniin “I¢ Miisteri Memnuniyeti” faktoriine etkisi,

e “Finansal Performans” faktdriiniin “I¢ Miisteri Memnuniyeti” faktériine etkisi,

e  “Kurumsal Sosyal Sorumluluk” faktoriiniin “i¢c Miisteri Memnuniyeti” faktoriine etkisi,

e “Duygusal Cekicilik” faktoriiniin “I¢ Miisteri Memnuniyeti” faktoriine etkisine iliskin regresyon analizleri
yapilmistir.

Aragtirma hipotezlerine yonelik Regresyon analizi yapilirken analizdeki F ve T testine yonelik hipotezler soyledir;
F testi: Belirlilik katsayisi i¢in hipotezler;

HO: R*=0

HI: R>0

T testi: Katsayilar i¢in hipotezler;

HO: =0

HI1: =0

Tablo 3’te hipotezler i¢in uygulanan regresyon analizi sonuglari yer almaktadir. Regresyon modelleri, bagimli ve
bagimsiz degiskenler, R?, B, T ve ortalamalarin anlamlilig1 igin P degerine yonelik agiklamalar asagida yer almaktadir;

1.Regresyon modeli i¢in (Hizmet Sunumu bagimsiz degisken, I¢ Miisteri Memnuniyeti bagimli degisken) tabloda
gorildugl lizere R? degeri 0.408 dir. Bu deger, degiskendeki toplam degisimin yiizdesel olarak ne kadarini bagimsiz
degiskenin acgikladigini gosteren bir olgiittiir. R? degeri 1’e ne kadar yakin olursa modelin agiklama giiciide ayni
dogrultuda artar. Aciklama giicii %40.8 dir. “I¢ Miisteri Memnuniyeti” faktoriindeki toplam degisimin %40.8°i “Hizmet
Sunumu” tarafindan agiklanirken geriye kalan %359.2°lik kisminin ise diger degiskenler tarafindan agiklandigi
ongoriilmektedir. Modelin p degeri ise 0.000’dir. P<a (0.000<0.05) oldugu i¢in HO hipotezi reddedilir. Bu degerler ile
model biitiinliyle anlamlidir. Ayrica B katsayisinin 0.638 oldugu goriilmektedir. B degeri 1 birimlik degisim (artis ya da
diisiis) gosterdiginde, Hizmet Sunumu faktérii igin “I¢ Miisteri Memnuniyeti” iizerinde 0.638’lik bir degisime sahip
olacagi anlamma gelmektedir. Ornegin bir birimlik artis Hizmet Sunumu faktérii igin “I¢ Miisteri Memnuniyeti” {izerinde
0.638’lik bir artisa, bir birimlik diisiis 0.638 birimlik diistise sebep olur.

2.Regresyon modeli igin (Vizyon ve Liderlik bagimsiz degisken, i¢ Miisteri Memnuniyeti bagimh degisken) R?: 0.400,
B: 0.632, T: 11.850 ve ortalamanin anlamlilig1 igin p: 0.000’dir. “I¢ Miisteri Memnuniyeti” faktoriindeki degisimlerin
%40.0’1 Vizyon ve Liderlik ile agiklanmaktadir. f degeri bagimli ve bagimsiz degisken i¢in ayni yondedir. P degeri p<a
(0.000<0.05) olmas1 katsaymin gegerli ve anlamli oldugunu belirtmektedir. f degerinin 0.632 olmasi ise, her sey sabit bir
durumdayken Vizyon ve Liderlik faktoriinde gerceklesen 1 birimlik degisimin “I¢ Miisteri Memnuniyeti” faktorii
iizerinde 0.632 oraninda ayni yonde degisime sebep olacagi anlamina gelmektedir.

3.Regresyon modeli igin (Calisma Ortami bagimsiz degisken, I¢ Miisteri Memnuniyeti bagimli degisken) R?: 0.456, B:
0.676, T: 13.308 ve ortalamanin anlamlilig1 i¢in p: 0.000’dir. “I¢ Miisteri Memnuniyeti” faktoriindeki degisimlerin
%45.6’s1 Calisma Ortamu ile agiklanmaktadir. f degeri bagimli ve bagimsiz degisken igin ayni1 yondedir. P degeri p<a
(0.000<0.05) olmasi katsaymin gegerli ve anlaml oldugunu belirtmektedir. f degerinin 0.676 olmasi ise, her sey sabit bir
durumdayken Caligma Ortami faktoriinde gerceklesen 1 birimlik degisimin “I¢ Miisteri Memnuniyeti” faktorii iizerinde
0.676 oraninda ayn1 yonde degisime sebep olacagi anlamina gelmektedir.

4.Regresyon modeli igin (Finansal Performans bagimsiz degisken, i¢ Miisteri Memnuniyeti bagimli degisken) R2: 0.394,
B: 0.628, T: 11.709 ve ortalamanin anlamlilig: igin p: 0.000’dir. “I¢ Miisteri Memnuniyeti” faktoriindeki degisimlerin
%39.4’1i Finansal Performans ile agiklanmaktadir. B degeri bagimli ve bagimsiz degisken i¢in ayni yondedir. P degeri
p<a (0.000<0.05) olmas1 katsayinin gegerli ve anlamli oldugunu belirtmektedir.  degerinin 0.628 olmasi ise, her sey
sabit bir durumdayken Finansal Performans faktoriinde gereklesen 1 birimlik degisimin “I¢ Miisteri Memnuniyeti”
faktorii tizerinde 0.628 oraninda ayni yonde degisime sebep olacagi anlamina gelmektedir.
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5.Regresyon modeli icin (Kurumsal Sosyal Sorumluluk bagimsiz degisken, i¢ Miisteri Memnuniyeti bagimli degisken)
R2 0.364, B: 0.603, T: 10.978 ve ortalamanimn anlamlilig1 igin p: 0.000°dir. “I¢ Miisteri Memnuniyeti” faktoriindeki
degisimlerin %36.4’i Kurumsal Sosyal Sorumluluk ile agiklanmaktadir. f degeri bagimli ve bagimsiz degisken icin ayni
yondedir. P degeri p<a (0.000<0.05) olmas1 katsaymnin gegerli ve anlamli oldugunu belirtmektedir. f degerinin 0.603
olmasi ise, her sey sabit bir durumdayken Kurumsal Sosyal Sorumluluk faktoriinde gerceklesen 1 birimlik degisimin “i¢
Miisteri Memnuniyeti” faktort lizerinde 0.603 oraninda ayn1 yonde degisime sebep olacagi anlamina gelmektedir.

6.Regresyon modeli icin (Duygusal Cekicilik bagimsiz degisken, I¢ Miisteri Memnuniyeti bagimli degisken) R?: 0.279,
B: 0.528, T: 9.039 ve ortalamanin anlamlilig1 i¢in p: 0.000°dir. “I¢ Miisteri Memnuniyeti” faktdriindeki degisimlerin
%27.9’u Duygusal Cekicilik ile agiklanmaktadir. f degeri bagimli ve bagimsiz degisken i¢in ayn1 yondedir. P degeri p<a
(0.000<0.05) olmasi katsaymin gegerli ve anlamli oldugunu belirtmektedir. § degerinin 0.528 olmasi ise, her sey sabit bir
durumdayken Duygusal Cekicilik faktoriinde gerceklesen 1 birimlik degisimin “I¢ Miisteri Memnuniyeti”
faktoriitizerinde 0.528 oraninda ayni yonde degisime sebep olacagi anlamina gelmektedir.

Tablo 3. Regresyon analiz sonuglari

Model | Bagimsiz Degisken Bagimh Degisken R? B T Ortalamalarin Anlamhhgi i¢in
P Degeri
1 Hizmet Sunumu I¢ Miisteri 0.408 | 0.638 | 12.050 | 0.000
Memnuniyeti
2 Vizyon ve Liderlik I¢c Miisteri 0.400 | 0.632 | 11.850 | 0.000
Memnuniyeti
3 Calisma Ortami I¢ Miisteri 0.456 | 0.676 | 13.308 | 0.000
Memnuniyeti
4 Finansal Performans Ic Miisteri 0.394 | 0.628 | 11.709 | 0.000
Memnuniyeti
5 Kurumsal Sosyal I¢ Miisteri 0.364 | 0.603 | 10.978 | 0.000
Sorumluluk Memnuniyeti
6 Duygusal Cekicilik I¢ Miisteri 0.279 | 0.528 | 9.039 | 0.000
Memnuniyeti

Tablo 4 incelendiginde goriiliiyor ki; Hizmet sunumunun “I¢ Miisteri Memnuniyeti” {izerinde etkisi vardir. Bu durumda
H1.1. hipotezi kabul edilebilmektedir. Vizyon ve liderligin “i¢c Miisteri Memnuniyeti” iizerinde etkisi vardir ve H1.2
hipotezi kabul edilebilmektedir. Calisan ortamimin “i¢ Miisteri Memnuniyeti” {izerinde etkisi vardir ve H1.3 hipotezi
kabul edilebilmektedir. Finansal performansin “i¢ Miisteri Memnuniyeti” iizerinde etkisi vardir ve H1.4 hipotezi kabul
edilebilmektedir. Kurumsal sosyal sorumlulugun “I¢ Miisteri Memnuniyeti” iizerinde etkisi vardir ve H1.5 hipotezi kabul
edilebilmektedir. Duygusal cekiciligin “I¢ Miisteri Memnuniyeti” iizerinde etkisi vardir ve H1.6 hipotezi kabul
edilebilmektedir.

Tablo 4. Hipotezlere iligkin kararlar

Bagimsiz Degisken Bagimh Degisken Karar

Hizmet Sunumu I¢c Miisteri Memnuniyeti H1.1.; Kabul
Vizyon ve Liderlik I¢ Miisteri Memnuniyeti H1.2; Kabul
Caligma Ortami1 I¢c Miisteri Memnuniyeti H1.3.; Kabul
Finansal Performans I¢ Miisteri Memnuniyeti H1.4.; Kabul
Kurumsal Sosyal Sorumluluk I¢c Miisteri Memnuniyeti H1.5.; Kabul
Duygusal Cekicilik I¢ Miisteri Memnuniyeti H1.6.; Kabul

4. Sonuc ve oneriler

Kamu kurumlari, vatandaslarin giivenini kazanmak ve siirdiirmek i¢in itibar yonetimine dnem vermektedir. Bununla
birlikte, ¢alisanlarin da kurumun itibarina dogrudan etkisi oldugu diisiiniilmektedir. Calisanlarin memnuniyeti, kurumun
itibarini olumlu veya olumsuz yonde etkileyebilir.

Giinimiiz diinyasinda kurumlardan maksimum verimi elde etmek igin ydnetim, isleyis ve genel orgiit yapisi gibi
degisiklik ve iyilestirmelerin yapilmasi sonucu gelinen noktada, varliklarimi siirdiirmek isteyen kurumlarin sorumlu
olduklari ¢evre kadar, kendileri i¢in birer ortak olan ¢aliganlarina da gerekli 6nemi vermesi gerekmektedir.

Igerisinde bulundugumuz sartlarda kurumlarin ilerleme kaydedebilmeleri icin “miisteri her zaman haklidir” gibi yalmizca
miusteri odakli disinmek ve ona uygun sekilde davranmak maalesef amaglarina ulagsmalari i¢in dikkat etmeleri gereken
tek unsur degildir. Bu, hedeflerine ulasamayan kurumlar {izerinde yapilan ¢aligmalar ile yan1 baslarinda duran en degerli
varligi gecte olsa kesfetmelerini saglamistir.
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Yonetimin gict ve itibari, igeriden yani ortaklardan ve g¢alisanlardan baslayarak tiim topluma yayilmaktadir. Yerel
yonetim kurumlarinda da durum pek farkli degildir. Zaten halihazirda hem yerel halkin i¢inde hem de o halka hizmet
eden kurumda gorevli olmak ¢alisanlart kurumdan ve itibarindan en ¢ok etkilenen bireyler haline getirmektedir.

Itibar yalnizca yapilan islerle degil birgok yonden iizerinde ¢aligilarak olusturulan bir deger ise, aym sekilde i¢ miisteri
memnuniyeti de sadece yiiksek bir tcretle sahip olunabilecek bir sey degildir. Cok yonli olan itibar ve i¢ miisteri
memnuniyeti ¢ogu zaman birbirlerini etkilemektedir. Bu etkinin olumlu ve gi¢lii olabilmesi i¢in itibar1 bir tek disarida
aramamak, igeriden baslayarak ¢alisanlarin memnuniyeti dikkate alinarak bir yol izlenmelidir. Aksi halde itibar1 kotii olan
bir kurumda insanlar ¢aligmak istemeyecek, caligmakta olan kisiler ise memnun olmadigi i¢in olumlu bir itibara sahip
olmak yalnizca bir hayal olarak kalacaktir.

Kurumsal itibar, kurumlarin maddi olmayan degerleri igerisinde en kiymetli olanidir. Bu degere sahip olmak igin
kurumlarin i¢ miisterisi olan ¢alisanlarini memnun etmesi gerekmektedir. Ciinkii itibar kurum iginde baslamaktadir. i¢
itibar olusturamayan kurumlar dis itibar1 da kazanamayacaklardir. Kurum yoneticilerinin kurum igi itibar kazanabilmeleri
i¢in calisan memnuniyetini artiracak ve onlar1 motive edecek bir ¢aligma ortanu saglamalari gerekmektedir. Iyi bir itibari
olan basarili bir kurumda c¢aligsma fikri, ¢alisanlarin kuruma yonelik sadakatini ve isten duyduklari tatmini artirmaktadir.
Calisan, is ve isle ilgili durumlarda gerekli olan tatmini goriirse, igine ve kuruma karsi olumlu bir tutum i¢inde olacaktir.
Bu baglamda is memnuniyeti ¢ok yonlii bir yapiya sahiptir. Bunlar; ¢alisanlarin yaptiklari is ve bu is karsihiginda aldiklart
maasg, yoneticilerin kurum i¢i davranis ve anlayislari gibi bircok faktor is memnuniyetini etkileyecektir [22].

Kurumsal itibar siirecinin ana faktorii calisanlardir. Baska bir deyisle, iyi bir itibar kazanmak isteyen kurumlar ¢alisanlarin
destegini almak zorundadir. Caliganlarin kurumsal itibar siirecine katilimini saglamak i¢in i¢ iletisim 6nemlidir. Kurumsal
itibar1 kazanma yoniinde yapilan ¢aligmalar tim kuruma yayilmali ve bu c¢aligmalara herkes katilmalidir. Caliganlar,
kurumlarin itibar olusturma ¢abalarinda vazgegilmez bir unsurdur [23].

Kurumun ¢aliganlari, farkli 6zelliklere sahip ¢ok sayida insani igeren bir paydas grubudur. Bir kurum en iyi sonuglari
ancak her bir ¢alisanin enerjisi ayn1 amaca yonlendirildiginde elde edilebilir [27].

I¢ miisteri yani calisan memnuniyeti; verimlilik, kalite ve miisteri sadakatinde en énemli itici giiclerden biridir. Yiiksek
moral ve motivasyona sahip olan memnun ¢alisanlarin yaptiklart ¢alismalar daha verimli ve etkili bir hale gelmektedir.
Bu nedenle i¢ miisteri memnuniyeti dogrudan kalite siirecini etkilemektedir. Yapilan bircok ampirik ¢alismada calisan
memnuniyetinin; kurumsal sadakat ve bagliligin 6nemli bir belirleyicisi oldugu ve ¢aligan devamsizligi ve devri arasinda
negatif bir iliski oldugu sonucuna varilmigtir [23].

Birgok arastirma, ¢alisanlarm memnuniyetinin, kurumun itibarmi artirdigini gostermektedir. Ornegin, Chen ve Chang
[33] yaptiklar1 bir arastirmada, ¢alisanlarin is tatmini ve bagliliginin, kamu kurumlarinin itibarint artirdigint gostermistir.
Ayrica, Ciar ve Ekinci [34] yaptigi bir arastirmada, kamu kurumlarinda ¢aliganlarin is tatmini diizeyleri ile kurumlarin
itibar1 arasinda pozitif bir iligki oldugunu bulmustur.

Calisanlarin memnuniyetinin, kurumun itibarmi olumlu etkilemesinin birka¢ nedeni vardir. Is tatmini yiiksek olan
calisanlar, miisterilere daha iyi hizmet sunarlar ve daha yiiksek kalitede iiriinler ve hizmetler sunarlar. Bu, miisterilerin
kuruma olan giivenini artirir ve kurumun itibarini olumlu yonde etkiler. Ayrica, ¢alisanlarin baglilig: arttik¢a, kurumun
itibar1 da artar. Bagli ¢aliganlar, kurumun hedeflerine daha fazla odaklanir ve ¢alismalarint daha verimli hale getirirler.
Buda, kurumun itibarmi artirir.

Sonug olarak, c¢alisanlarin memnuniyetinin ve bagliliginin, kamu kurumlarinin itibarint artirdigl bir¢ok arastirma
tarafindan desteklenmistir. Bu nedenle, kamu kurumlari, ¢alisanlarin memnuniyetini ve bagliligini artirmak icin ¢aba sarf
etmelidirler. Bu hem calisanlarin mutlulugunu artirirken hem de kurumun itibarin1 olumlu yonde etkiler.

Bu arastirmanin konusu olan Kamuda Itibar Yoénetiminin I¢ Miisteri Memnuniyeti Uzerine Etkisi’nde ise, Dilovasi
Belediyesi caliganlar1 6rnek alinarak bir kamu kurulusunun sahip oldugu itibarin i¢ miisteri memnuniyeti tizerinde
etkisinin olup olmadig1 gozlemlenmek istenmistir. Ciinku ¢alisanlarin yani i¢ miisterilerin memnuniyeti izerine yapilan
caligmalarin itibardan ziyade diger unsurlara ydnelik olmasi, itibar lizerine yogunlasan boyle bir ¢alismayi gerekli
kilmistir. Bu sebeple itibar yonetiminin i¢ miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisinin incelenmesi i¢in anket uygulamasi
gerceklestirilmistir.

Arastirma sonunda elde edilen bulgular 1s18inda kurumlar i¢ miisteri memnuniyetini artirmak igin basta hizmet sunumu
olmak tiizere itibar yonetimine ait tiim faktor bilesenleri Uizerinde gelistirme ve iyilestirmeler yapmalidir. Unutulmamalidir
ki kurumun bel kemigi olan ve i¢ miisteri olarak ifade edilen ¢alisanlar hem itibar olusturma hem de itibari siirdurilebilir
kilma konusunda gérmezden gelinemeyecek bir oneme sahiptir. Bu onemli unsura da kurumlar gerekli onemi gostererek
i¢ ve dig itibar konusunda biiyuk bir ilerleme kaydedeceklerdir.

5. Yazar katki beyam

Bu ¢aligmada literatiir taramasi ve aragtirma analizleri Meysure Evren Celik Siitiger ve Burcu Giimiis, kamu kurumlar1
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