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Bu arastirmanin amaci, yoneticiye duyulan giivenin hizmet inovasyon
performansi iizerine etkisinde igsel motivasyonun ve Orgiitsel
O0grenmenin aracilik roliinii belirlemektir. Arastirma kapsaminda,
Adiyaman ilinde finans sektoriinde calisan 204 kisiye basit tesadiifi
orneklem yontemiyle anket uygulanmigtir. Calismada katilimcilardan
yoneticiye duyulan giiven, igsel motivasyon, dgrenen Orgiit ve hizmet
inovasyon performansi ile ilgili ifadeleri degerlendirmeleri istenmistir.
Elde edilen veriler IBM AMOS ve SPSS for Windows v.23 istatistik
paket programlariyla analiz edilmistir. Kullanilan 6l¢eklerin gegerlilik
ve giivenirliligi test edilmis ve dogrulayicit faktor analizi ile uyum
iyiligi degerleri ortaya ¢ikarilmigtir. Arastirma kapsaminda yoneticiye
duyulan giiven ile hizmet inovasyon performansi arasinda nasil bir
iligki oldugu ve bu iliskide igsel motivasyon ile orgiitsel 6grenme
degiskenlerinin aracilik roliiniin etkisi test edilmistir. Calismada elde
edilen bulgular dogrultusunda biitiin degiskenler arasinda pozitif ve
anlamli bir etkinin oldugu ortaya c¢ikmistir. Yoneticiye duyulan
giivenin  hizmet inovasyon performansi iizerine etkisinde igsel
motivasyonun ve orgiitsel 6grenmenin kismi aracilik rolii oldugu tespit
edilmistir.

* Sorumlu Yazar

Doi: https://doi.org/10.30855/gjeb.2022.8.1.009

ISSN: 2548-0162 © 2022 Gazi Akademik Yayincilik


mailto:bdegirmenci@adiyaman.edu.tr
mailto:cahitt02@gmail.com
https://orcid.org/0000-0002-9945-0444
mailto:tuba.buyukbese@hku.edu.tr
https://orcid.org/0000-0003-4174-9870

Degirmenci, B., Oztiirk, C. & Biiyiikbese, T. Gazi Iktisat ve f§letme Dergisi, 2022; 8(1): 124-144

The mediating role of internal motivation and organizational learning on
the effect of trust in the manager on service innovation performance: A
study in the finance sector of Adiyaman

ARTICLE INFO ABSTRACT

Received: 13.07.2021 The aim of this research is to determine the mediating role of internal
Accepted: 29.12.2021 motivation and organizational learning in the impact of trust in the
ﬁ‘r’gggbt';p‘;r_"F'{‘eié;féﬂz'zozz manager on service innovation performance In the study, 204
article employees in the financial sector in Adiyaman province were surveyed

using a convenience sampling method. Participants were asked to
evaluate expressions related to trust in the manager, internal
motivation, learning organization, and service innovation performance.
The data obtained were analyzed with IBM AMOS and IBM SPPS for
Windows v.23 statistical pakage programs. The validity and reliability
of the scales used were tested and the values of the goodness of fit
were revealed by confirmatory factor analysis. Within the scope of the
research, the relationship between trust in the manager and service
innovation performance and the mediating role of internal motivation
and organizational learning variables in this relationship was tested. In
line with the findings obtained in the study, it was revealed that there
was a positive and significant effect between all variables. It has been
found that internal motivation and organizational learning play a
partial mediating role in the impact of trust in the manager on service
innovation performance.
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1. Giris

Isletmeler kaynaklarin1 miimkiin olan en etkili ve verimli bir sekilde kullanmak zorundadirlar. Bu
acidan isletmelerin en 6nemli kaynagi olan insan unsuru biiyiik 6nem tasimaktadir. Isletmelerin
yiiksek performans gdstermeleri i¢cin beseri sermayeleriyle olan iligkisinde giiven ile birlikte is
gorenlerin siirekli olarak Ogrenmeye istekli ve keyifle c¢aligmalari gerekmektedir. Basarinin
saglanmasinda gerekli olan bu kosullarin birbiri ile iliskisi bulunmaktadir. Ogrenme, insanin dogdugu
andan itibaren baslamaktadir. Insanin hayatin1 devam ettirebilmesi i¢in dgrenmesi zorunludur. Bilgi
cagl olarak nitelenen giiniimiiz igletmelerinde ise, altin yakali olarak tanimlanan calisanlar, bilgiyi
iiretme ve kullanmadaki yetkinlikleri, problem ¢dzmedeki kabiliyetleri 6grenmeyi daha 6nemli hale
getirmistir. Ogrenmeyi dayatmayla veya disardan &diillendirme seklinde olusturmak, dgrenmenin
stirekliligi agisindan uzun déonemde saglanamamaktadir. Bu agidan 6grenmenin istekli ve keyifli, igten
gelen bir motivasyon ile saglanmasi gerekmektedir. I¢sel motivasyon, odiillerle ve harici yapilan
kontrol isleyisleriyle ilgili degildir (Cetin, 2004, s. 42). Diindar, Ozutku ve Tagpinar (2007, s. 105)
arastirmalarinda i¢sel motivasyonunun digsal motivasyona gore, ¢alisanlarin motive olmalarinda daha
etkili oldugu sonucunu tespit etmiglerdir. Bu agidan 6grenme ile motivasyon arasinda ¢ok yakin bir
ilisgki bulunmaktadir. Bireysel Ogrenmeyi temel alarak gergeklesen Orgiitsel Ogrenmenin
gerceklesebilmesi igin bilginin paylasilmasi ve bu konuda ¢alisanlarin tesvik edilmesi gerekmektedir.
Bu konuda calisanlarin yoneticilerine gliven duymasi bireysel bilginin paylasilmasina yardimci
olacaktir. Aksi takdirde birey bu bilgisini paylagsmak istemeyecek ve bireysel bilgi orgiitsel bilgiye
doniismeyecektir. Bu agidan gelecege ulasmak ve degisimin bir pargasi olmak, stirekli 6grenmeyi ve
Ogrenilenlerden yeni bilgi olusturmayi zorunlu kilmaktadir. Bilginin doniistiiriilmesi siirecinde ise
giiven en Onemli unsurlardan birini teskil etmektedir. Bu konuda Nonaka (1994, s. 16) 6grenmenin
inovasyon ve yeni fikirler iiretme konusunda basar1 kaynagi oldugunu ortaya koymustur.

Orgiitlerin en &nemli kaynagi siiphesiz calisanlardir. Orgiitiin bagarisim dogrudan etkileyen
calisan performansi ise belirli faktorlere bagl olarak zaman igerisinde degisiklik gosterebilmektedir
(Kurnaz, 2018, s. 42). Orgiit yapis1 ve yoneticiler, bireylerin motivasyonunu saglamada en énemli
faktorler olarak belirtilmistir (Ozdash ve Akman, 2012). Ayrica yoneticiye duyulan giiven ile orgiite
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olan giivenin 6zdeslestigi ve bu konuda yonetici ile galisanlar arasindaki iyi veya kotii bir durumun
calisanlarin motivasyonunu, performansini ve bilgi paylasimini dogrudan etkileyecegi soylenebilir.
Literatiir incelendiginde, yoneticiye duyulan giiven ile motivasyon, performans ve bilgi paylagimini
tesvik etmesi agisindan orgiitsel 6grenme ile pozitif iliskinin oldugu ortaya ¢ikmustir (Tuysuz, 2017, s.
4; Cho ve Perry, 2012, s. 382; Akman, Hanoglu ve Kizil, 2015, s. 139; Lee ve Hong, 2014, s. 148;
Mayer, Davis ve Schoorman, 1995, s. 709). Konunun 6neminden hareketle, yoneticiye duyulan
giivenin, Ozellikle performans Ol¢limiiniin daha zor oldugu finans sektériinde g¢alisanlarin, hizmet
inovasyon performansi, i¢sel motivasyon ve orgiitsel 6grenme ile iligkisini ortaya ¢ikarmak ¢aligmanin
amacini olusturmaktadir. Bu ¢aligmanin temel problem ciimlesi finans sektoriinde yoneticiye duyulan
giivenin, hizmet inovasyon performansi iizerinde etkisinin bulunup bulunmadigini ortaya ¢ikarmaktir.
Diger problem ciimleleri ise yoneticiye duyulan giivenin, hizmet inovasyon performansina etkisinde
icsel motivasyon ve oOrgiitsel 6grenmenin aracilik roliiniin bulunup bulunmadigini tespit etmektir.
Hizmet inovasyon performansinin dnciilleri olan ydneticiye duyulan giiven, igsel motivasyon ve
orgiitsel Ogrenmenin olas1 etkilerinin finans sektoriinde c¢alisan yoneticilerin  karar alma
mekanizmalarinda etkili olacagi diisiiniilmektedir.

Arastirmada 6rneklemden elde edilen verilerden olusturulan modelin analizi yapilmis ve dlgege
iligkin kesfedici ve dogrulayici faktor analizi yapilmistir. Degiskenlere ait korelasyon analizi, basit
regresyon analizi, coklu regresyon analizleri ve aracilik iligkisini ortaya ¢ikarmak igin araci regresyon
analizleri yapilarak hipotezler test edilmistir. Analizler sonucunda elde edilen bulgular, alan yazin ile
karsilagtirilarak ¢alisma ile ilgili 6nerilerde bulunulmustur. Bu c¢alismanin, sonuglari ve metodu
itibariyle alan yazina katki saglayacagi ve gelecekte yapilacak ¢aligmalara yon gosterecegi
diistintilmektedir.

Calisma ii¢ boliimden olusmaktadir. Ik boliimde, arastrmanin degiskenlerine ait teorik bilgi
verilmis ve aralarindaki iliski agiklanmustir. Ikinci boliimde, arastirmanin yontem bilimi agiklanmustir.
Son boliimde ise, aragtirma bulgular1 ve sonuglar aktarilmistir.

2. Kavramsal cerceve

Yoneticiye duyulan giivenin hizmet inovasyon performansi iizerine etkisinde i¢sel motivasyonun
ve orgiitsel 6grenmenin aracilik roliiniin arastirildigr bu ¢alismada oncelikle kullanilan degiskenlerle
ilgili teorik bilgi verilmistir. Bu ¢er¢evede yoneticiye duyulan giiven, hizmet inovasyon performansi,
icsel motivasyon ve orgiitsel dgrenme kavramlar1 sunulmus ve literatiirden yola ¢ikarak hipotezler
gelistirilmistir.

2.1. I¢sel motivasyon

Motivasyon bireyin faaliyette bulunma, is yapma, netice alma istegi ve cabasi ile ilgili bir
olgudur. Motivasyon dogrudan amaca ydnelik eylemlerin baslatildigi ve devam ettirildigi bir siireg
olarak tamimlanir. Burada eylemin gerceklesip gerceklesmemesinden daha c¢ok, kisilerin eyleme
isteklilik derecesi onemlidir (Evans, 2000, s. 173). Bagska bir ifadeyle motivasyon, isletme personelinin
calismaya baslamalarini, bu ¢alisma cabalarimi siirdiirmeleri ve istekli, gayretli olmalarini saglayan
giiclerin veya isleyislerin tiimiidiir. Tanimlardan hareketle bireyleri hedef dogrultusunda harekete sevk
eden tiim enerji ve giiciinii bu alana yogunlastirip devamlilik saglayan itici giice motivasyon denir.

Kisiyi harekete gegiren kuvvetin mensei olan gilidiileme, igsel ve digsal motivasyon olarak iki
boyuta ayrilmaktadir (Ersar1 ve Naktiyok, 2012, s. 81). Igsel motivasyon, kisilerin herhangi bir
davranis icin istek ve merak ettigi sekilde harekete gegmesidir. i¢sel motivasyon, bir eylemden haz
alindig1 veya enteresan bulundugu i¢in yapmayi ifade eder. Bagka bir ifade ile i¢sel motivasyon,
kisinin bir gorevi ilgi ¢ekici ve keyifli bularak kendiliginden gergeklestirmesidir (Gagne ve digerleri.,
2010, s. 628). Kisi bir seyi zevk, doyum veya basarmak igin istiyorsa, bu i¢sel motivasyon ile
gerceklesir (Kiigiikkahmet, 2005, s. 28). I¢sel motivasyona gelisme arzusu, bilme ihtiyaci, yeterli olma
istegi, merak gibi kavramlar ornek verilebilir (Gagne ve digerleri., 2010, s. 633). Bu motivasyonun
kaynagini gelisme, merak, ilgi ve yarisma hissi olusturabilir. Igsel motivasyonda ddiillere, miikafatlara
ve cezalara gereksinim duyulmaz, zira faaliyetin kendisi bir odiildiir. Kiginin i¢inden geldigi gibi
gosterdigi hareketleri ve tavir ayni dogrultuda ve kuvvette sergilemeye devam etmesi bu motivasyonu
olusturur. Motivasyonun tek mensei i¢sel motivasyon degildir, ancak en genis kullanilan ve en mithim
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olan boyutudur (Deci ve Ryan, 2000, s. 227). Cezadan kurtulma, 6diil, menfaat gibi digsal
miikafatlarla ifade edilen bir diger motivasyon tiirii ise digsal motivasyondur (Dede ve Argiin, 2004, s.
12). Dolayisiyla kigiye Orgiitii tarafindan veya herhangi bir taraftan saglanacak miikafatlarla
olusturulan motivasyon digsal motivasyonu belirtmektedir (Ilgar, 2004). Bu motivasyon tiiriinde
etkinligin kisiye ne kazandiracagina dikkat edilir. icsel motivasyonda ifa edilen herhangi bir eylemden
zevk alma s6z konusuyken, digsal motivasyonda yapilan etkinligin faydalarina odaklanma s6z
konusudur. Yapilan ¢aligmalarda igsel olarak motive olan kisilerin sadece digsal motive olan kisilerden
daha yiiksek performans sagladiklarini gostermektedir (Yiiksel, 2004). Sonug¢ olarak caligmanin
kendisi ¢alisan icin 6diil halini alir (Shin ve Grant, 2019, s. 415). I¢sel motivasyonu olan bireyler yeni
bir seyler 6grenmek veya kesfetmek, kapasitelerini arttirmak i¢in ig¢sel bir egilime sahiptirler. Bir
digsal 6diil olmaksizin yalnizca 6grenme istekleri ve meraklarindan kaynaklanan bir motivasyona
sahip olan bu bireylerde yaraticilik beklenen bir 6zelliktir (Giirkan ve Demiralay, 2017, s. 65). Bu
dogrultuda i¢sel motivasyon is gorenlerin orgiitsel gelisimini ve verimini arttiracagi ve ayrica ise alim
ve ¢alisma siiresince orgiitlere katki saglamasi agisindan 6nem arz etmektedir (Ayan, 2015, s. 117).

Sonug olarak igsel motivasyon, dissal miikafatlara ehemmiyetin verilmedigi, kisinin i¢sel olarak
egilimi ile birlikte kisisel tutumlarindan gelen bir motivasyon tiiriidiir (Cecere, Mancinelli ve
Mazzanti, 2014, s. 163). Bu motivasyonda c¢alisanlar digsal zorlama ve Ozendirmelerden ziyade
bireysel zevk, keyif, merak ve performanslariyla ilgilidir ve kendi arzulariyla ¢alismalarini stirdiiriirler
(Deci ve Ryan, 2000, s. 263). I¢sel motivasyon, bir bireyin dissal herhangi bir fayda veya yarar olmasa
bile bir etkinlik ile ilgilenmesi, bu etkinlige istekli katilmasi, bundan haz duymasi ve doyum saglamasi
ile ilgilidir. Bireylerin eylemlerini daha iyi anlayabilmek icin her motivasyon tiirli degisik
arastirmalarla incelenmektedir. Cogu arastirma sonucu i¢sel motivasyonun en etkili tiir oldugunu
ortaya koymustur. Bireyler icsel olarak giidiilendiklerinde goérevlerini iglerinden gelerek ve itinayla
yerine getirirler. Bu dogrultuda ig¢sel motivasyon, bireyin yeterlilik ve becerilerini gosterme
tecriibesidir (Y1lmaz, 2018, s. 92).

2. 2. Orgiitsel 6grenme

Ogrenme en basit sekilde kiside davrams degisikligi meydana getirme olarak tanimlanabilir.
Kisinin davraniglarinda degisiklik olusturan 6grenme yeni bilgi ve anlayisi edinme siirecidir. Veri ile
bilgi nasil ayni sey degilse, bilgi edinmeyle 6grenme de ayni sey degildir. Ancak davranista degisiklik
meydana geldiginde 6grenme gergeklesir (Toremen, 2001, s. 17).

Orgiitsel dgrenme ve &grenen orgiitler s6z konusu olunca, bilgini depolanabilmesi ve giincel
tutulabilmesi akla gelen ilk kavramdir (Halag, 2019, s. 151). Orgiitler, agik sistem olmalar1 sebebiyle
canli organizmalara benzer sekilde hayatlarini devam ettirmek ve entropi ile basa ¢ikabilmek igin
cevrelerinde olusan degisimlere adapte olmak, kendilerini yetkinlestirmek ve devamli olarak
ogrenmek zorundadirlar (Tekin ve Yildirim, 2020). Ogrenme bireysel ve orgiitsel diizeyde olmakla
beraber daha ¢ok bireysel 6grenme ile baslayip sonrasinda orgiitsel 6grenmenin gergeklesmesi olarak
ortaya ¢ikmustir. (Fiol ve Lyles, 1985, s. 803). Grup diizeyinde 6grenme ise bireylerin 6grendiklerini
icinde bulunduklar1 grup ile paylagsmalari, onlarla birlikte yorumlamalar1 ve grup anlayisina ulagmalar
seklinde ifade edilmektedir (Kogel, 2018, s. 112). Bireysel Ogrenilenlerin bireyin disinda &rgiitsel
hafizada paylasilmis degerler ve kurallar seklinde depolanmasi zaman i¢inde énemli hale gelmis ve
orgiitsel 6grenme arastirmacilarin ilgisini ¢ekmistir (Day, 1994, s. 37). Stewart’a gore (2001, s.141)
kisilerin ortiik bilgilerinin paylasilmasi sonucu olarak diger kisilerin bu bilgileri kendi perspektifleriyle
yeni bilgiye doniistiirme siireci orgiitsel 6grenmeyi tanimlamaktadir. Daft ve Weick (1984, s. 286) ise
orgiitsel O0grenmeyi Orgiitin eylem alami ve ¢evresi ile karsilikli iligkiden olusan bilgi olarak
tammmlamustir. Kisaca orgiitsel 6grenme, hata ve eksikliklerin belirlenerek bunlarin giderilmesi olarak
tanmimlanabilir. Rekabette avantaj saglamakla birlikte bu avantaji siirdiirmek agisindan orgiitsel
ogrenme c¢ok onemli bir konudur. Orgiitsel 6grenme, isletmelerde etkinligi ve verimlilik pozitif olarak
etkileyecek, rekabet avantaji kazandiracak ve is gereklerinin Orgiit kapsaminda Ogrenilerek tatbik
edilmesiyle bunun bir kiiltiir seklinde olugmasini saglayan bir kavramdir. Caliganlarin igleri ile ilgili
faaliyetleri daha iyi anlamalarina ve sonug itibariyla daha etkili olarak faaliyette bulunmalar1 igin
gerekli olan kabiliyetlerin iyilestirilmesi ve bilginin edinilmesi siirecidir (Barutgugil, 2002, s. 18).
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Isletmelerin hayatlarmin devam ettirilmesi ve gelismesini saglamak icin yeni bilgi ve yetenekleri
kazanmasi ¢ok biiyiik 6nem arz etmektedir. Ozellikle ekonomik krizler, teknolojideki degisim hizi,
pazardaki belirsizlik gibi faktorler 6rgiit yapilarinin esnek olmasi gerekliligi ile beraber ¢alisanlarin
gelisimi ve yeniligi saglayacak diizeyde 6grenmelerini zorunlu kilmaktadir. Liao (2006, s. 227)
orgiitsel 6grenme yetenegini temsil eden degerleri iic boyut olarak ortaya koymustur. Bunlar
ogrenmeye baglilik, agik fikirlilik ve paylasilan vizyon olarak siralanmaktadir. Calantone, Cavusgil ve
Zhao (2002, s. 515) gore 6grenmeye baglilik orgiitiin 6grenmeye verdigi destegi ve dnemi agiklar.
Agik fikirlilik ise Orgiitiin alisilmis eylemlerini siirdiiriirken, yeni fikirleri liretmeye ve kabul etmeye
olan isteklilik seklinde tanimlanir. Paylasilan vizyon ise Orgiitiin bireylerinden ne bekledigi ve
uygulamalarm nasil dl¢iilecegi ile ilgilidir. Isletmelerin hayatlarmi devam ettirebilmeleri igin cevresel
sartlara uyum saglamalar1 gerekmektedir. Kiiresel anlamda degisimin hizli olmasi isletmeleri degisen
sartlara kars1 uyumunu zorlastirmaktadir. Isletmeler degisen sartlara cevap verebilecek bir yapiya
sahip olmak i¢in orgilitsel 6grenmeyi siirekli hale getirmek zorundadirlar.

2.3. Hizmet inovasyon performansi

Inovasyon, yeni veya farkl1 bir ¢iktinin gelistirilmesi, var olan bir {iriinde farklilik, degisiklik veya
yenilik yapma olarak tamimlanmaktadir. inovasyon, miisterilerce bir iiriiniin ya da hizmetin
gelistirilmesini veya yeni olarak adlandirilmasini ifade etmektedir. Bilgiyi bir degere doniistiirebilmek
ve bilgi iiretebilmek ancak inovasyonla olabilir. Inovasyon kavramini bu sebeple iyi idrak etmek ve
her agsamasini bilingli bir sekilde olusturmak gerekir. Nonaka (1994, s. 18) 6grenmenin inovasyon ve
yeni fikirler iiretme konusunda basari kaynagi oldugunu ortaya koymustur. Hizmet inovasyonu
performansi, Orgiitlerin rekabet avantaji saglamasi igin tedarikgilerinin, calisanlarinin ve diger
paydaslarinin gereksinimlerini karsilamak ve yeni hizmetler gelistirmesi ya da var olan hizmetleri
iyilestirme becerisi olarak tanimlanmaktadir (Tian, Wing, Li, Niu ve Si, 2016, s. 900). Hizmet
inovasyonu, pazar gelistirme, misterileri koruma ve biiylime i¢in miithim bir vasita olmustur (Karaca,
2009, s. 197). Hizmet isletmelerinin rekabet avantaji saglamak, orgiit imajim iyilestirmek, miisteri
memnuniyeti ve sadakatini olusturmak i¢in inovasyona ehemmiyet vermeleri ve bu konuda diizenli
caligmalar yapmalar1 gerektigini ifade etmektedir. Kiiresellesmenin ekonomi fiizerindeki etkisiyle,
isletmelerin yeni iirliin ve hizmetleri devamli olarak gelistirmeleri ve iyilestirmeleri yoniinde baski
olusturmaktadir. Kiiresellesen pazarda hizmet iriinleri giderek daha ¢ok bilinir hale gelmekte ve
orgiitlerin gelisimi icin yeni firsatlar olusturmaktadir. Diinya genelinde gelismis {ilkelerin
ekonomilerinin  %60’indan fazlasin1 hizmet sektorii olusturmakta ayrica bu ilkelerin hizmet
sektoriinde ¢ok daha hizla biiytidiikleri goriilmektedir. Hizmet isletmelerinde inovasyon eylemleri yapi
itibartyla yeni driin iiretilmesi yerine, yeni hizmet iiretilmesi siireglerini ifade ederek diger
sektorlerden farkli olusmaktadir. Bu ac¢idan en ¢ok onde gelen ve dikkat ¢eken konu, hizmet
orgiitlerinin rekabet avantaji saglamak i¢in hizmet inovasyonu performansini hangi yontem ile
yiikseltilecegidir (Jian, Ke ve Vang, 2016, s. 305). Performans iizerinde inovasyonun pozitif yonde
etkilerinin arttirilmasi i¢in hem orgiitsel hem de teknolojik yeniliklerin istikrarlt bir kombinasyonu
olusturulmalidir (Azar ve Ciabuschi, 2017, s. 324).

Storey ve Kelly (2001, s. 71) isletmelerde yeni hizmet gelistirme ¢aligmalarinin nasil agiklanmasi
gerektigi lizerine caligmuslar ve yiiksek diizeyde inovatif olan isletmelerle diisiik diizeyde inovatif olan
isletmeler arasinda ilgi ¢ekici ayrimlar bulmuslardir. Hizmet isletmelerinde inovasyon performansini
Olgen finansal ve finansal olmayan kriterler kullanilabilmektedir (Moser ve Morrissey 1984; Olson,
Walker ve Rueket., 1995; Avlonitis, Papastathopoulou ve Gounaris, 2001). inovasyon performansinin
nicel Ol¢limiinde ¢ogunlukla yayinlanan raporlar, edinilen patentlerin sayist ve yeni projeler ile
yapilmaktadir. Yeni iiriinlerin ve hizmetlerin rakiplere gore fonksiyon ve kalite agisindan kiyaslanmasi
ise nitel 6lgiim ile ortaya gikarilir. Itibari deger ve pazar pay1 temel alinarak da inovasyon performansi
Olgiilebilmektedir.

2.4. Hipotezlerin gelistirilmesi

Caligmanin bu kisminda teoriye (kurama) dayandirilarak hipotezler gelistirilmistir. Bu kapsamda
daha Once yapilan benzer calismalar (makaleler) dikkate alinmis ve Onciillerin ortaya cikardiklar
bulgular dikkate alinarak hipotezler gelistirilmistir.
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2.4.1. Yoneticiye duyulan giiven ile igsel motivasyon arasindaki iligki

Insan davramslarim tetikleyen ve bir hedef dogrultusunda kisinin eyleme ge¢mesini saglayan itici
giic motivasyon olarak tanimlanir. Bu giicii 6rgiitlerde ortaya ¢ikaran genellikle yoneticinin kendisidir.
Calisanlar, genellikle yoneticisini orgiitiin kendisi olarak gordiigii i¢in yoneticisinin gostermis oldugu
her davranisi da orgiitiine mal edebilmektedir. Yoneticiye duyulan giiven ile, ¢alisanin kendisine karsi
sorumlu oldugu, yoneticisine duydugu inang ve baglilik ifade edilmektedir.

Bu konuda yapilan arastirmalar c¢alisanlarin yoneticilerine duyduklar giiven diizeyleri ile
motivasyonlari arasinda pozitif bir iligkinin oldugunu ortaya ¢ikarmistir. Tuysuz (2017) arastirmasinda
orgiit icindeki giivenin motivasyon iizerindeki etkilerini incelemis ve orgiitsel giivenin alt boyutlari ile
calisanlarin motivasyonu arasinda anlamli bir etki oldugu sonucunu bulmustur. Cho ve Perry’nin
(2012) yaptiklar arastirmada ise igsel olarak giidiilenen bir ¢alisanin yoneticisine olan giliveni ile gii¢li
bir iliskisinin oldugu ve bu agidan i¢sel motivasyonu arttiran etkinin giivenilir yoneticilere sahip
olmaktan gectigini ortaya koymustur. Akhlag ve Ahmed (2013) arastirmalarinda yine giivenin ortaya
cikarilmasinda igsel motivasyonun tetikleyici bir kuvvete sahip oldugunu belirtmistir. Orgiitsel
giivenin yiikseldigi durumlarda motivasyonun da ayni1 sekilde tepki verdigi ve yiikseldigi belirtilmistir.
Hubbell ve Chory’nin (2005) bu iki kavrami ele aldigi arastirmasinda, oOrgiitlere olan giivenin
motivasyonu kolaylastirdigi sonucunu ortaya g¢ikarmistir. Bir baska calismada ise is tatmini ve
baglilikla orgiitsel giivenin iligkisini aragtiran Celik (2015) orgiitsel glivenin orgiitsel bagliligr ve is
tatmini olumlu olarak etkiledigi sonucuna ulagmustir.

Bu arastirma bulgulari dogrultusunda yoneticiye duyulan giiven ile i¢sel motivasyon arasinda
pozitif ve anlamli bir etkinin oldugu diisiiniilmektedir. Nitekim yoneticiye duyulan giiven, ¢ogu zaman
orgiite olan giiven ile 6zdeslestigi ve bu konuda yonetici ile ¢alisanlar arasindaki olumlu veya olumsuz
durumun motivasyonu dogrudan etkileyecegi sdylenebilir. Bir isletmede yoneticiye duyulan giiven ne
kadar yiiksek ise igsel motivasyon da ayni oranda yiikselecektir. Bu bilgiler 1s1iginda asagidaki
alternatif hipotez gelistirilmistir.

Hi: Bireylerin yoneticilerine duyduklar giiven i¢sel motivasyonlarini pozitif yonde etkilemektedir.

2.4.2. I¢sel motivasyon ile hizmet inovasyon performansi arasindaki iliski

Motivasyon, calisanin performansinda ve iiretkenliginde kilit bir kavramdir. Genel olarak
motivasyon kavrami hem igsel hem de dissal faktdrleri barindirir. Igsel faktdrler, genellikle bir
vazifeyi yerine getirme arzusundan, digsal faktorler ise kisinin ¢aligirken gorevi haricindeki unsurlarin
disardan bireyi etkilemesinden kaynaklanir. Orgiitlerde igsel motivasyon zevk, ilgi, basari ve yenilik
gibi yapilan isten edinilen miikafatlar1 gerektirirken; digsal motivasyon kazanclar, parasal odiiller gibi
menfaatleri ifade eder (Ertas, 2015, s. 402).

Kisiyi baskalarindan farkli kilan yenilikleri iiretmeye ya da bir seyi kimsenin fark edemedigi
bigimde degistirmeye ve kullanmaya yatkinlik kisileri digerlerinden farkli kilmaktadir. Isletme ve
calisanlar inovasyon siirecinde onemli bir gorev {istlenmektedirler. Calisanlar1 daha iyi neyin motive
ettigi, motivasyon yonetimi ile 6grenilebilir ve ¢alisanlar ortak bir hedefe daha etkin ve verimli olarak
yonlendirilebilir. Bu uygulama ile miihim c¢iktilarin ortaya c¢ikmasi saglayabilir. Bunlar; is
basarilarinin arttirilmasini  saglamak, calisanlarin orgiitte kalmalarimi saglanmak, yaratici gizli
giiclerini kullanmalarini saglamaktir (Oztiirk ve Diindar, 2003, s. 57). Boylelikle is gorenlerin yeni
seyler ortaya ¢ikarmalar1 ve var olam gelistirmesi saglanip, yenilik¢i eylemler 6zendirilmis olur. Bu
calisanlar tarafindan ortaya c¢ikarilan yeni iiriin, fikir ve siirecler Orgiitiin performansini arttirarak
orgiite rekabet avantaji saglar (Eren, Yiicel ve Eren, 2010, s. 3102).

Arastirmacilar, 6grenme, baglilik ve basarma gibi unsurlarin igsel motivasyonu etkiledigini ve bu
motivasyon unsurlarmin varli§i sonucu igsel motivasyonun artmasiyla performansin da artacagim
ifade etmislerdir (Nohria, Groysberg ve Lee, 2008, s. 78). Bir ¢alisan i¢sel olarak motive olmus ise,
herhangi bir olay1 pozitif, 1limli ve daha acik fikirli olarak incelemektedir. i¢sel motivasyonu yiiksek
olan calisanlarin, vazifelerini daha iyi yapma ve gorevlerine daha fazla adapte olma olasiliklan
artmaktadir.
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Genellikle cogu arastirmada, inovasyon performansi ile miikafat arasinda anlamli bir iligki oldugu
fark edilmistir. Orgiitlerde, inovasyonu tesvik etmek igin bir sistemin kurulmasi gerekmektedir. Yeni
ve iistiin performansin ddiillendirilmesi i¢csel motivasyonu arttirmasina karsin, geleneksel performans
odiillendirilmesi igsel motivasyonu etkilememektedir (Eisenberger ve Shanock, 2003, s. 121).
Isgorenleri terfi veya para yoluyla tesvik etmek, iyi fikirlerin dnemsendiginin hissettirilmesi calisanlart
motive etmektedir. Ancak arastirmalar, yiliksek seviyede i¢sel motivasyonun daha rahat davranis ve
tavir sergilemek, daha az elestirel olmak, daha diisiik olumsuz ruh haline sahip olmak, daha istekli ve
gayretli ¢alismak gibi neticeler verdigini ortaya koymustur. Bu bilgiler 1s1ginda asagidaki alternatif
hipotez gelistirilmistir.

Hi: Igsel motivasyon hizmet inovasyon performansimi pozitif yonde etkilemektedir.

2.4.3. Yoneticiye duyulan giiven ile hizmet inovasyon performansi arasindaki iligki

Isletmelerde karsilagilan problemlerin basinda calisanlarin performanslarmin istenen diizeye
¢ikarilabilecek uygulamalari hayata gegirmek gelir. Bu uygulamalar maddi olabilecegi gibi manevi
unsurlar da olabilir. Hizmet inovasyonu, genel olarak orgiitlerin maddi olmayan bir etkinligi olarak
miigterilerin istek ve arzularimi karsilamak icin farkli yenilik¢i yollar1 ifade eder. Calisanlarin
performanslarinin  artisinin - saglanmasi tiim yoneticilerin temel sorumlulugudur. Personelinin
performansini iyilestirme ve gelistirme ile birlikte degerlendirme de tiim yoneticilerin énemli bir
gorevidir. Orgiitsel islemler ile ilgili is gorenlerin bilgi sahibi olmasi, mevcut islem ve olaylarin
giivenli ve adil bir sekilde oldugu izlenimi vermekle birlikte, yoneticilerin degerlendirmelerinin
isgdrenlerin performansi {izerinde belirleyici rolii de bulunmaktadir.

Isletmede calisanlarin kararlarm nasil alindigmi anlamasi, karar vericilere giiven duymas ile
birlikte kararin alim yontemlerinin tarafsizligina inanmaya da sevk etmesini saglar (Ding, 2007, 27).
Calisanlarini bu konuda tatmin eden yoneticiler ¢alisanlarinin ¢ok daha iyi performans gosterdiklerini
goreceklerdir (Barutcugil, 2004). Ozellikle yiiksek performans gosteren calisanlar, calismalarinin
karsiligin1 gormek isterler. Bu konuda, performansi diisiik ve gorevine karsi ilgisiz calisanlarla bir
farkinin olmadigimi goéren kisi, moral ve motivasyonu olumsuz olarak etkilenecek ve ¢alisma gayretini
yitirecektir. Bu agidan, performansin adil olarak olgiilmesi galisanin gorevine yoneltilmesini tesvik
eden ve isletmesine duydugu giivenin arttirilmasimi saglayan bir vasita olarak da kullanilabilir. isletme
ve lilkeler i¢in inovasyon performansinin arttirilmasi bugiin artik énemli bir politika konusu haline
gelmistir (Elgi, 2006, s. 15). Orgiitlerde ekip ruhunun ve ortak hedefin olusturulmas: énemlidir. Bu
ekibin birlikte calisabilmesi ancak ekibin birbirine duyduklar1 giivenin tesis edilmesiyle olusacaktir
(Karabetyan, 2019, s. 19).

Giiven ve performans ile ilgili arastirmalar bu iligkinin pozitif ve anlamli oldugunu
gostermektedir. Lee ve Hong (2014) yapilan iglerde destekleyici liderlik ve giivenin yenilikei
davraniglart etkiledigini ifade etmiglerdir. Akman ve digerleri (2015) lider tiplerinin c¢alisan
performansi ile iligkisini Glgen arastirmalarinin sonucunda liderlik tiplerinin ¢alisan performansi
iizerinde anlamli bir etkisinin oldugu ortaya ¢ikmistir. Ozden ve Colak (2012) ise isletmelerin IKY
uygulamalar1 ve orgiitsel performans degiskenleri arasindaki iliskiyi arastirmislar ve IKY
uygulamalar ile isglicii verimliliginin arttirilmasinin miimkiin oldugu sonucuna ulasmislardir. Bu
bilgiler 1s181nda asagidaki alternatif hipotezler gelistirilmistir.

Hi: Bireylerin yoneticilerine duyduklar1 giiven hizmet inovasyon performansini pozitif yonde
etkilemektedir.

Hi: Bireylerin yoneticilerine duyduklar giivenin hizmet inovasyon performansi tizerine etkisinde igsel
motivasyonun aracilik rolil vardir.

2.4.4. Yoneticiye duyulan giiven ile orgiitsel 6grenme arasindaki iliski

Isletmelerde yoneticilerin en dnemli gorevi sistem gelistirmek ve bu sistemin calisir durumda
olmasi i¢in ¢aba sarf etmek oldugu disiiniildiginde dgrenmenin orgiitsel diizeyde ger¢eklesmesi igin
alt yapiy1 olusturmak ve ¢alisanlarin bu konuda motive edilmesi biiyiik dnem taslmaktadlr Ogrenme
esasinda, degisen sartlara karsi davramig degisikligi olduguna goére Orgiitsel Ogrenmenin
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gerceklesebilmesi icin bireysel bilginin orgiitsel bilgiye doniistiiriilmesi gerekmektedir. Ogrenme
insanin dogdugu anla olusan ve hayatinin sonuna kadar devam eden bir siirectir. Bu uzun siirecte
insanin siirekli O0grenmesi bazen zor olmaktadir. Bu Ogrenme insanin ilgi duymadigr veya
hoslanmadig: bir alan ile ilgili oldugunda ise daha da zorlasmaktadir. Ogrenmeyi harekete geciren,
gelecege yonelik bir istek ve beklenti olup, bu giidillenme ile beklentileri gerceklestirecek
davranislarin edinilmesi stirecidir. Motivasyon ne kadar giiclii ise 6grenme de o kadar ¢abuk ve kisa
stirede gerceklesir. Bu kapsamda orgiitler, uyguladiklar politikayla caliganlarin etkilesimini arttirmaya
ve bilgilerini paylasmaya tesvik etmelidirler. Orgiitlerde pozitif bir bilgi paylasim kiiltiiriinii
olusturmak ve gergeklestirmek i¢in bilgi paylasimini 6zendiren iist yonetim anlayist gerekmektedir.

Gtiven, yenilik i¢in her zaman 6nemli bir konu olmakla birlikte yazin alaninda, daha 6nce bilgi
paylagiminin Onciisii olarak isaret edilmis (Mayer, Davis ve Schoorman, 1995) ve giivenin bilgi
paylaslmlnl tesvik ettigi ve bunun da yeniligi tesvik ettigi belirtilmistir Bu konuda g:ahsanlarln motive
sistemler kurulmalidir. Bllgl tretimi ve paylasimi soyut faaliyetler olup, bireyler bunlar igin
zorlanamaz. Ancak karsilikli giiven ve iyi niyete dayali bir orgiit kiiltiirii bilgi yonetiminin gelisimini
miimkiin kilacaktir (Karabetyan, 2019).

Gilivene dayali iletisim, bilginin donlisiimiinii baslatarak calisanlart bilgilerini paylagsmaya
cesaretlendirecek ve orgiitsel 6grenmeyi gergeklestirecektir. Orgiitte yeni bilginin hizla yayilmasini
saglayan dgrenme aglar1 yeni iiriin ve hizmetlerin sekillenmesine yardimci olacaktir. Orgiit kiiltiird,
yonetim destegi ve 6diil sistemi, orgiit igerisindeki bilgi paylasiminin basarisini etkileyen unsurlardir.
(Barutgugil, 2002)’e gore ise acik ve giriskenlige dayali ¢alisanlar arasinda giiven olusturulan bir
O0grenme ve paylasma ortami olusturulmali bunlar i¢in de ¢aba sarf edilmelidir. Bu ¢abayi sarf edecek
olan yoneticilerdir. Orgiitsel giivenin yiiksek oldugu kurumlarda motivasyon ile birlikte bilgi
paylasimi ve 6grenmede artig olacaktir. Bu dogrultuda ¢alisanlarin isgiicli devir hiz1 azalacak kuruma
bagliliklari ile birlikte performanslart da artacaktir. Bu bilgiler 1s1g8inda asagidaki alternatif hipotez
gelistirilmistir.

Hi: Orgiitsel dgrenme bireylerin yoneticilerine duyduklari giiveni pozitif yonde etkilemektedir.

2.4.5. Yoneticiye duyulan giiven, orglitsel 6grenme ve hizmet inovasyon performansi arasindaki iligki

Giiniimiiz toplumlar1, kendilerini siirekli gelistiren ve hayati boyunca 6grenme becerisine sahip
orgiitlere ihtiya¢ duymaktadir. Orgiitlerin degisen sartlara uyumlu bir sekilde hayatlarim
stirdiirebilmesi ve kiiresel anlamda gelismeleri takip etmesi, hatta degisimin Onciisii olmas1 kendini
yenilemesi ile miimkiindiir. Orgiitiin siirekli yenilenmesi ise, ancak orgiitsel dgrenme ile elde
edilebilir.

Inovasyonlarin esasini, kisisel, grupsal, orgiitsel seviyede dgrenme ile ortaya cikarilan yeni
bilgiler olusturmaktadir. Bu sebeple, inovasyon becerisi, orgiitlerdeki mevcut bilgi ile yeni bilgiler
arasindaki kombinasyonun sonucu olarak tamimlanabilir. Bu nedenle isletmelerin 6grenme
becerilerinin, inovasyon olusturmalar1 iizerinde giiglii bir etkisinin ve roliiniin oldugu sdylenebilir. Bu
kapsamda, (Hurley ve Hult, 1998) davraniglarda meydana gelen degisimler seklinde ortaya c¢ikan
kisisel 6grenmenin gbzlemlenmesinden yola ¢ikarak, orgiitsel 6grenmenin de inovasyon olusturma ile
ortaya ¢ikacagini ifade etmislerdir. Kisisel 6grenme yoluyla edinilen bilgiler, gruplarla paylasilmakta
ve bu bilgilere yonelik farkli yorumlar gelistirilerek grup anlayisinin olugmasi saglanmaktadir. Grup
seviyesinde olusan anlayisin Orgiitin  biitlinline  yayilmasi sonucunda oOrgiitsel O6grenme
gerceklesmektedir.

Ma’atoofi ve Tajeddini (2010) arastirmalarinda orgiitsel 6grenmenin boyutlar1 olan 6grenmeye
olan baglilik, agik fikirlilik ve paylasilan vizyon ile inovasyon arasinda pozitif yonlii ve anlamli bir
korelasyonun oldugunu ortaya ¢ikarmislardir. Liao ve Wu (2010) yaptiklari arastirmada; orgiitsel
Ogrenme ile Uriin, siire¢ ve pazar inovasyonu arasinda pozitif yonli ve anlamli iliski oldugu sonucuna
ulagmiglardir.

Isletmelerin degisim ve gelisimleri icsellestirme siirecinde orgiitsel dgrenmenin, dedisim ve
gelisimlere uyumun saglanmasi asamasinda ise inovasyon performansi isletmeler agisindan hayati bir
Ooneme sahiptir. Skerlavaj, Stemberger ve Dimovski (2007, s. 346) ¢alismasinda 6rgiitsel performansi
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arttirmada orgiitsel 6grenme kiiltlirlinlin etkisini arastirmigtir. Arastirma bulgular 6rgiitsel 6grenme
kiiltiirliniin ¢alisan, miisteri ve tedarikgiler acisindan oOrgiitiin finansal olmayan performansinda direkt
etkisi oldugunu ortaya cikarmustir. Hsu ve Pereira (2008) isletmelerin performansinda orgiitsel
Ogrenmenin etkisini arastirmiglardir. Uluslararasi bir firmaya doniismede 6grenmenin, performansi
arttirdig1 ve bu konuda isletmeyi motive ettigi sonucuna ulagmiglardir. Remedios ve Boreham (2004)
calismalarinda orgiitsel 6grenmenin calisan motivasyonu iizerinde pozitif bir etkinin oldugunu ortaya
koymuslardir. Egan, Yang ve Bartlett (2004) ise arastirmalarinda orgiitsel ¢iktilar ile i tatmini ve
orgiitsel dgrenme kiiltiirii arasindaki iliskiyi incelemislerdir. Orgiitsel grenme kiiltiiriiniin calisanlarin
i tatmini, bilgi teknolojisi ve 6grenme giidiisiiyle iliskisinin oldugu sonucuna ulagmislardir.

Bu arastirmalar dogrultusunda yoneticiye duyulan gilivenin orgiitsel 6grenme ve hizmet inovasyon
performans1 arasinda anlamli bir iliski oldugu diisliniilmektedir. Bu dogrultuda bir isletmede
yoneticiye duyulan giiven ne kadar yiiksek diizeydeyse inovasyon performansi ve drgiitsel 6grenme de
ayni dogrultuda yiiksek bir seyir gosterecektir. Bu bilgiler 1s1ginda asagidaki alternatif hipotezler
gelistirilmistir.

Hi: Orgiitsel dgrenme hizmet inovasyon performansini pozitif yonde etkilemektedir.

Hi: Bireylerin yoneticilerine duyduklar1 giivenin hizmet inovasyon performansi lizerine etkisinde
orgiitsel 6grenmenin aracilik rolii vardir.

3. Yontem

Yoneticiye giivenin, hizmet inovasyon performans: iizerine etkisinde igsel motivasyonun ve
orgiitsel 6grenmenin aracilik roliiniin arastirildigi bu ¢alismada ilk olarak ¢alismanin amacina uygun
olarak olusturulan model dogrultusunda kullanilmasina karar verilen Olgeklere karar verilmistir.
Calismada nicel arastirma yontemi kullanildigindan ve 1ilgili ornekleme iliskin veriler anket
yontemiyle toplanmasina karar verilmistir. Bu dogrultuda ilk olarak tasarlanan anket formuna iligkin
izin talebine yonelik islemler baslatilmis ve 22 Nisan 2021 tarih ve “E-804.01-2104220006” sayili
karar ile Hasan Kalyoncu Universitesi etik kurulundan gerekli izinler alinmistir. Anketi yanitlayan
katilimcilarin demografik 6zelliklerine iligkin bilgiler frekans analizi ile test edilmistir. Daha sonra
orneklemden edinilen veriler 1s18inda olusturulan modelin analizleri yapilmistir. Bu kapsamda
oncelikle her bir degiskene ait kesfedici faktor analizi yapilmis ardindan dogrulayici faktor analizine
yer verilmistir. Degiskenlere ait korelasyon analizi, basit regresyon analizleri ile aracilik roliinii ortaya
cikarmak i¢in araci regresyon analizleri yapilarak hipotezler ile aracilik etkisi test edilmistir. Yapilan
tiim analizlerden elde edilen bulgular, alan yazin ile karsilastirilarak ¢aligma ile ilgili onerilerde
bulunulmustur. Calismada s6z konusu iliskilerin incelenmesi i¢in kurulan modelden hareketle, araci
degisken etkileri de ilk defa ortaya konulmus ve bu etkiler kurulan hipotezler ile test edilmis. Bu
yoniiyle, arastirmada edinilen sonuglarin alanyazina katki saglayacag diistiniilmektedir.

Kuramdan ve yapilan ¢aligmalardan hareket edilerek arastirma modeli ve hipotezler Sekil 1°de
sunulmustur.

igsel Motivasyon

Yéneticiye Duyulan Giiven »=Hizmet inovasyon Performansi,

6rg£itse! 6g'renme

Sekil 1. Arastirma Modeli
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Hi: Bireylerin yoneticilerine duyduklar1 giiven i¢sel motivasyonlarini pozitif yonde etkilemektedir.
H;: I¢sel motivasyon hizmet inovasyon performansimi pozitif yonde etkilemektedir.

Hi: Bireylerin yoneticilerine duyduklart giiven hizmet inovasyon performansini pozitif yonde
etkilemektedir.

H:: Bireylerin yoneticilerine duyduklar: glivenin hizmet inovasyon performansi iizerine etkisinde icsel
motivasyonun aracilik rolil vardir.

Hi: Orgiitsel 6grenme bireylerin yéneticilerine duyduklari giiveni pozitif yonde etkilemektedir.
Hai: Orgiitsel 6grenme hizmet inovasyon performansini pozitif yonde etkilemektedir.

Hi: Bireylerin yoneticilerine duyduklar1 giivenin hizmet inovasyon performansi iizerine etkisinde
orgiitsel 6grenmenin aracilik rolii vardir.

3.1. Arastirmanin amaci ve 6rneklemi

Bu arastirmanin sorunsali Adiyaman ilinde finans sektoriinde calisanlarin yoneticiye duyduklari
giivenin, hizmet inovasyon performansi lizerine etkisinde i¢gsel motivasyonun ve orgiitsel 6grenmenin
aracilik roliiniin olup olmadiginin belirlenmesidir. Arasgtirmanin amaci ve kisitlar1 dogrultusunda
Adiyaman ili finans sektorii ¢alisanlar1 arastirmanin evrenini olusturmaktadir. Adryaman ilinde finans
sektorii g¢aliganlarinin ana kiitleden %95 giivenilirlik sinirlari igerisinde %5°lik bir hata pay1 dikkate
almarak orneklem biiyiikliigii 203 olarak hesaplanmistir. Tiirkiye Bankalar Birligi internet sitesinden
alman bilgilere gore 2019 yil itibariyle Adiyaman ilinde 431 kisi finans calisan1 bulunmaktadir
(Bankacilik Denetleme ve Diizenleme Kurulu, 2019). Calisma ili Adiyaman ili ile sinirlandirilmustir.
Orneklemin evreni temsil etme giiciine gére minimum 203 kisiye anket uygulanmasi gerektigi
hesaplanmistir (Giirbiiz ve Sahin, 2018). Basit tesadiifii 6rneklem yontemiyle finans sektoriinde
calisan 210 anket uygulanmis, eksik ve hatali doldurulan 6 anket aragtirma kapsamindan ¢ikarilmis ve
evreni temsil etme giicli olan 204 ankete iliskin veriler analiz edilerek ¢aligma tamamlanmigtir.

3.2. Arastirma kapsaminda kullanilan veri toplama aracina iliskin bilgiler

Arastirma kapsaminda hazirlanan anket formunda calisanlarin demografik 6zelliklerine iligkin 5
soru bulunmaktadir. Ayrica asagida bilgilerine yer verilen Olgekler kullanilarak anket formu
olusturulmustur.

1. Orgiitsel Giiven Olgegi: Caligma kapsaminda veri toplanmasinda kullamilan bir diger &lgek,
Nyhan ve Marlowe (1997) tarafindan gelistirilen ve Omarov (2009) tarafindan Tiirkce ’ye
uyarlanan yoneticiye, orgiite ve arkadaslara giiven olmak tizere toplam 22 ifade ve ii¢ boyuttan
olusan oOrgiitsel giiven Olceginin yalnizca bir boyutu (yOneticiye giiven) kullanmilmistir. Bu
acidan Orgiitsel giiven Olgeginin bir boyutu olan yoneticiye giliven boyutunu olusturan
toplamda 10 ifade anket formuna alinmustir.

2. Orgiitsel Ogrenme Olgegi: Alan yazinda, drgiitsel 6grenme ile ilgili arastirmacilar tarafindan
gelistirilen birgok olgek bulunmaktadir. Orgiitsel dgrenmeyi etkinlik agisindan dgrenme
yonliilik yaklagimiyla degerlendiren bu arastirmada, literatiirdeki benzer arastirmalarda da
siklikla kullanilan, Baker ve Sinkula (1997) tarafindan gelistirilen ve Ayazlar (2012)
tarafindan Tiirkge ‘ye uyarlanan 6lgek kullanilmustir. Orgiitsel dgrenme 6lgedi ii¢ boyuttan
olugmaktadir. Bunlar 6grenmeye baglilik, acik fikirlilik ve paylasilan vizyon olarak toplamda
18 ifade igeren bir dlgektir

3. Igsel Motivasyon Olgegi: Gagne ve digerleri (2010) tarafindan yilinda gelistirilen daha sonra
Civilidag ve Sekercioglu (2017) tarafindan Tiirk¢e ‘ye uyarlanan olgek 19 ifadeden ve alti
boyuttan olusmaktadir. Bu alt boyutlar motive olmama, digsal diizenleme-Sosyal, dissal
diizenleme-maddesel, ice yansitilan diizenleme, kisisel diizenleme ve ig¢sel motivasyondur.
Cok Boyutlu Is Motivasyonu (CBIMO) 6l¢eginin 3 ifadeden olusan i¢sel motivasyon boyutu
arastirma kapsaminda anket formunda kullanilmustir.
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3.3. Olgeklerin yap1 gecerliligi (kesfedici faktor analizi)

Olgeklerin yap1 gecerliligini test etmek amaciyla kesfedici faktor analizi (KFA) yapilmustir. Igsel
motivasyona iliskin faktor ytlikleri asagida Tablo 1’de sunulmustur.

Tablo 1

I¢sel Motivasyon Déndiiriilmiis Bilesenler Matrisi

Faktor Adi
Maddeler . :
I¢sel Motivasyon
iM1. ,868
im2. ,810
iMm 3. 861

Igsel motivasyon 6lgeginin 3 maddeli ve tek faktorlii yapisi desteklenmistir. Faktor yiiklerinin
0,810 ila 0,868 arasinda degerler aldig1 tespit edilmistir. Yapilan analiz sonucunda KMO verileri,
orneklem yeterliliginin 0,743 oldugu sonucunu vermistir. Bu sonu¢ faktdr analizi yapabilmek igin
orneklem biiyiikliigiiniin yeterli oldugunu belirtmektedir. Yapilan Bartlett kiiresellik analiz sonucunun
anlaml ¢ikmas1 [x2 ®= 329.954, p<0.001] ifadeler arasindaki korelasyonun faktdr analizlerine
uygunlugunu desteklemektedir. Sonug itibariyle bir boyuttan olusan ve toplam varyansin %71,674’sin1
acikladigr bir yapiya ortaya ¢ikarilmistir. Hizmet inovasyon Ol¢egi faktor yiikleri agsagida Tablo 2’de
gosterilmistir.

Tablo 2

Hizmet Inovasyon Performans: Déndiiriilmiis Bilesenler Matrisi

Faktorler
Calsanlarin Orgiitiin
Maddeler Hizmet Inovasyon

Inovasyon  Gelistirme
Davranigt  Potansiyeli

HIP1. 0,771
HIP2. 0,877
HIPS. 0,545
HIP4. 0,604
HIPS. 0,726
HIP7. 0,688
HIP8. 0,723
HIP9. 0,731
HIP10. 0,578
HIP11. 0,522
HIP12. 0,586
HIP13. 0,664
HIP14. 0,686

Hizmet inovasyon performansi 6lgeginin 2 faktorli yapisi dogrulanmigtir. Maddelerden sadece
calisanlarin hizmet inovasyon boyutunda yer alan 6. madde yani “Genel olarak, kendimi galistigim
boliimiin yaratici bir iiyesi olarak goriiyorum.” maddesi hem 1. faktdre hem de 2. faktore yiikleme
yapmustir. 1. faktore 0,408 ve 2. faktore 0,435 yilikleme yaptig1 ve aradaki fark 0.10’dan kiigiik oldugu
igin yani ¢apraz yikleme yaptig1 i¢in Olgekten bu soru maddesi ¢ikarilmis ve yeniden analiz
yapilmustir. Faktor yiiklerinin 0,522 ila 0,877 arasinda degerler aldig1 tespit edilmistir. Yapilan analiz
sonucunda KMO verileri, 6rneklem yeterliliginin 0,858 oldugu sonucunu vermistir. Bu sonug faktor
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analizi yapabilmek i¢in &rneklem biylikliigiiniin yeterli oldugu sonucunu vermektedir. Yapilan
Bartlett kiiresellik analiz sonucunun anlamli gikmasi [x? ® = 328.857, p<0.001] ifadeler arasindaki
korelasyonun faktor analizlerine uygunlugunu desteklemektedir. Sonug itibariyle bir boyuttan olugan
ve toplam varyansin %53,232’sini agikladig1 bir yapiya ortaya g¢ikarilmustir. Orgiitsel giiven 6lgegi
faktor yiikleri agagida Tablo 3’te gdsterilmistir.

Tablo 3

Yoneticiye Giiven Boyutu Déndiiriilmiis Bilesenler Matrisi

Maddeler . Fa,ktor .
Yoneticiye Giiven
YGL1.. 0,839
YG2. 0,883
YG3. 0,879
YGA4. 0,883
YG5. 0,906
YG6. 0,872
YG7. 0,873
YG8. 0,868
YG9. 0,830
YG10. 0,828

Orgiitsel giiven 6lgeginin toplam ii¢ boyutu bulunmaktadir. Bu ¢alismada sadece ydneticiye giiven
boyutu kullanilmig ve bu boyut dogrulanmigtir. Faktor yiiklerinin 0,828 ila 0,906 arasinda degerler
aldig1 tespit edilmistir. Yapilan analiz sonucunda KMO verileri, 6rneklem yeterliliginin 0,919 oldugu
sonucunu vermistir. Bu sonug faktor analizi yapabilmek i¢in 6rneklem biiyiikligiiniin yeterli oldugunu
belirtmektedir Yapilan Bartlett kiiresellik analiz sonucunun anlamli ¢ikmasi [y? 9= 263.196,
p<0.001] ifadeler arasindaki korelasyonun faktor analizleri i¢in uygun oldugunu gdstermektedir.
Analiz sonucunda bir boyuttan olusan ve toplam varyansin %75,087’sini agikladigi bir yapiya
ulagilmugtir. Orgiitsel 6grenme dlgegi faktor yiikleri asagida Tablo 4°te gdsterilmistir.

Tablo 4

Orgiitsel Ogrenme Déndiiriilmiis Bilesenler Matrisi

Faktorler

Maddeler Oroii oL
Orgmsg;glﬁrlinmeye Pi‘%f;gﬁn Agik Fikirlilik

001. 0,627
002. 0,622
00s5. 0,461
006 0,357
0O011. 0,742
0012. 0,785
0013. 0,639
0014. 0,755
0015. 0,719
0016. 0,809
0017. 0,768
0018. 0,711

ISSN: 2548-0162 © 2022 Gazi Akademik Yayimncilik 135



Degirmenci, B., Oztiirk, C. & Biiyiikbese, T. Gazi Iktisat ve f§letme Dergisi, 2022; 8(1): 124-144

Orgiitsel dgrenme oOlceginin toplam iic boyutu bulunmaktadir. Boyutlar sirasiyla; orgiitsel
ogrenmeye baglilik (1 ila 6 madde arasinda), ikinci faktor paylagilan vizyon (7-12 maddeler arasinda),
3. faktor agik fikirlilik (13-18 maddeler arasinda) olusmaktadir. Yapilan faktor analizi sonucunda ii¢
boyut ve 18 maddeden olusan bu dlgekte capraz yiiklemelerde 6tiirii, soru maddelerinden “O03, 004,
005, 007, 008, 009 ve O010” maddeleri birden ¢ok faktore yiikleme yapmasi ve farkin 0,10
degerinden diisiik olmas1 nedeniyle 6lcekten ¢ikarilmis ve 6lgek 3 boyutlu ve 11 maddeden olusmus
ve analizler bu haliyle devam edilmistir. Faktor yiiklerinin 0,57 ila 0,809 arasinda degerler aldig tespit
edilmistir. Yapilan analiz sonucunda KMO verileri, 6rneklem yeterliliginin 0,802 oldugu sonucunu
vermistir. Bu sonug¢ faktdr analizi yapabilmek icin Orneklem biiyiikliigiiniin yeterli oldugunu
belirtmektedir. Ayrica, Bartlett kiiresellik testinin anlamli olmasi [x? ®®= 326.859, p<0.001] ifadeler
arasindaki korelasyonun faktor analizleri i¢in uygun oldugunu gostermektedir. Analiz sonucunda
varyansin %57,745’ini agiklandig1 bir yapiya ulagilmistir.

3.5. Hizmet inovasyon performansi 6l¢egi giivenilirlik testi

Aragtirmada kullanilan IBM SPSS for Windows v.23.0 istatistik programu ile ifadelere iliskin
yapilan giivenilirlik analizine gore ortaya ¢ikan cronbach alpha degerleri asagidaki Tablo 5’te

gosterilmistir. Ulasilan giivenirlilik degeri sonuglarina gore Olceklerin yiiksek derecede giivenilir
olduklar ortaya ¢ikmistir.

Tablo 5
Olgeklere Iliskin Giivenirlilik Degerleri

Olcek Adi Cronbach Alpha Katsayisi Giivenilirlik Yorumu

(}")Iizg;t Inovasyon Performans: 0,908 Yiiksek Derecede Giivenilir
Orgiitsel Giiven Olgegi 0,963 Yiiksek Derecede Giivenilir
Orgiitsel Ogrenme Olcegi 0,866 Yiiksek Derecede Giivenilir
I¢sel Motivasyon Olgegi 0,883 Yiiksek Derecede Gilivenilir

3.6. Olgeklerin yap1 gegerliligi

Caligma kapsaminda kullanilan dort faktér aym1 anda analize dahil edilmistir. Yapilan analize
iligkin yol diyagrami Sekil 2’de gdsterilmistir.
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Tablo 6
Model Uyum lyiligi Degerleri

Uyum Olciileri Kabul Edilebilir Uyum Modele iliskin Degerler
X?/df (CMIN/df) <5 2,9871
GFlI >0,90 0,912
AGFI >0,90 0,927
CFlI >0,90 0,928
NFI >0,90 0,934
TLI >0,90 0,938
RMSEA <0,80 0,069

Tablo 6’da goriildiigii gibi ¢alismada kullanilan Slgegin uyum iyiligi degerleri kabul edilebilir
sinirlar icerisinde yer almaktadir. Su ana kadar yani ¢alismanin iicilincii boliimiinde literatiire
dayanarak olusturulan arastirma modeline iliskin 6lgegin gecerlilik ve giivenirligi saglanmistir. Bu
asamadan itibaren ¢aligmanin dordiincii boliimiinde hipotezlerin test edilmesine gegilmistir.

4. Bulgular

Demografik ozellikler ile ilgili (cinsiyet, medeni durum, yas, egitim durumu, ¢alisma siiresi) 5
soru sorulmustur. Demografik o6zelliklere iligkin frekans analizi sonuglarina baktigimizda
katilimeilarin % 47,1°1 kadin (n=96), % 52,9’u (n=108) erkek, % 57,9’u (n=118) evli, % 42,1°1 (n=86)
ise bekardir. Yas degiskenine baktigimizda 25 yas ve alt1 katilimeilar % 22,5 (n=46), 26 ile 35 yas
arast % 46,6 (n=95), 36 ile 45 yas aras1 % 24,5 (n=50), 46 ile 55 yas aras1 %2,9 ve 56 yas ve iizeri ise
(n=7) % 3.,4’tlr. Ayrica egitim durumuna baktigimizda lise % 6,4 (n=13), 6n lisans % 32,8 (n=67),
lisans % 39,2 (n=80), yiiksek lisans %19,6 (n=40) ve katilimcilarin % 2’sinin (n=4) ise doktora
diizeyinde egitim durumlar1 ortaya ¢ikmaktadir. Son olarak katilimcilarin ¢aligma stireleri ise 5 yil ve
altt % 33,3 (n=68), 6 ile 10 y1l aras1 % 36,8 (n=75), 11 ile 15 yil aras1 % 22,5 (n=46), 16 ile 20 yil
arast % 3,4 (n=8) ve % 3,9 (n=8) ile 21 y1l ve lstii katilimcilar olusturmaktadir.

Calisma kapsaminda kullanilan anket formu neticesinde elde edilen veriler IBM SPSS for
Windows v.23 ve IBM Amos istatistik paket programlari ile analizler yapilmistir. Arastirma
kapsaminda oncelikle i¢sel motivasyon, hizmet inovasyon performansi, yoneticiye giiven ve orgiitsel
ogrenme ile ilgili elde edilen verilerin ortalamalari, standart sapmalar1 ve aralarindaki korelasyon
incelenmistir. Arastirmada kullanilan degiskenlere ait ortalama, standart sapma ve korelasyon
katsayilar1 Tablo 7°de verilmistir.

Tablo 7

Ortalamalar, Standart Sapmalar ve Korelasyon Degerleri

Degiskenler ort  SS. 1 2 3 4
1.Igsel Motivasyon 3,19 1,151

f,gf}g::ﬁ;m Inovasyon 366 0,711 0,650%

3.Yoneticiye Giiven 374 1004  0436%*  0,626%*

4 Orgiitsel Ogrenme 352 0610 0476 0,706%* 0,627**

*p<«0,05 **p«0,01
 Aragtirmanin bagimh (Hizmet Inovasyon Performansi), bagimsiz (Yoneticiye Giiven) ve araci
(Igsel Motivasyon ve Orgiitsel Ogrenme) degiskenlerinin birbirleriyle biitiiniiyle pozitif, anlamli ve

giiclii iligkiler i¢inde olduklar1 goriilmektedir.
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Caligmada yoneticiye giivenin, hizmet inovasyon performansi iizerine etkisinde i¢sel motivasyon
ile orgilitsel 6grenmenin aracilik roliiniin ortaya konulmasi amaciyla aracilik modeli kullanilmistir. Bu
baglamda aracilik modellerinin test edilmesinde farkli yaklagimlar vardir. Bu yaklasimlardan birisi de,
Baron ve Kenny yontemi olarak bilinen nedensel adim yaklagimdir.

Baron ve Kenny’e gore; aracit degisken (M) oldugu one siiriilen bir degisken bazi1 kosullar
sagliyor ise araci degisken olarak tanimlanmaktadir. Geleneksel yontem olarak da bilinen bu
yaklasima goére verilen araci etki modelinde aracilik etkisi istatistiksel olarak ii¢ sekilde test
edilmektedir.

1. Bagimsiz degisken, bagimli degiskeni anlamli olarak etkilemelidir.
2. Bagimsiz degisken, araci degigskeni anlamli olarak etkilemelidir.

3. Bagimsiz degisken ile araci degisken birlikte regresyon analizine dahil edildiginde araci
degisken, bagimli degiskeni anlamli olarak etkilemelidir. Bu durumda bagimsiz degisken ile
bagimli degisken arasindaki iliski tamamiyla anlamsizlasirsa tam aracilik etkisi, bagimsiz
degisken ile bagimhi degisken arasindaki anlamlilik seviyesinde diisme meydana gelir ise
kismi aracilik etkisi oldugu sdylenmektedir.

Bu yaklasima gore, aracilik etkisinden bahsedebilmek i¢in Onerilen her bir kosul adim adim
saglanmalidir. Bir adim anlamli degil ise bir sonraki adima gecilememekte ve Onerilen aracilik
modelinde aract degisken oldugu o©ne siiriilen degiskenin, aracilik etkisi olmadigi sonucuna
ulasilmaktadir (Giirbiiz ve Sahin, 2018).

Tablo 8

Regresyon Analizi Sonuglart

Regresyon katsayilari

Kosullar Model istatistikleri
B S.H. B

R?=0,176

1.Kosul «« F=1(1,202) = 43,201

Bagimsiz Degisken: Yoneticiye duyulan giiven 049 1070 042 p« 0,01

Bagimli Degisken: I¢sel motivasyon

Bagimsiz Degisken: Yoneticiye duyulan giiven R? = 0325

- - e . e Kk - VU,

Bagimli Degisken: Orgiitsel 6grenme 0,997 0,820 0,57 F = (1,202) = 97,067
p< 0,01

3.Kosul R?=0,351

Bagimsiz Degisken: I¢sel motivasyon F =(1,202) =109,050

0,359 0,570 0,59**

Bagimli  Degisken:  Hizmet  inovasyon p< 0,01
performansi
Bagimsiz Degisken: Orgiitsel 6grenme R?= 0,355
Bagimli  Degisken:  Hizmet  inovasyon 0743 0570 059%* F = (1,202 =
performansi 111,065

p<« 0,01
4.Kosul R2= 0531
Bagimsiz Degisken: Yoneticiye duyulan giiven 0,334 0,038 0,46** = _ (2,201) =
Bagimli Degisken: Igsel motivasyon 133 844 '
Bagimsiz  Degisken:  Hizmet inovasyon 0,240 0,032 0,39** b« (’) 01

performansi

Bagimsiz Degisken: Yoneticiye duyulan giiven
Bagimsiz Degisken: Orgiitsel dgrenme
Bagimli  Degisken:  Hizmet  inovasyon 0433 0077 0.34%*
performansi ' ' '

0,311 0,044 043** R2=0,483
F = (2,201) = 94,074
p < 0,01

ISSN: 2548-0162 © 2022 Gazi Akademik Yayimncilik 138



Degirmenci, B., Oztiirk, C. & Biiyiikbese, T. Gazi Iktisat ve f§letme Dergisi, 2022; 8(1): 124-144

Regresyon analizi sonuglari tablo 8’de gdsterildigi gibi birinci kosulda bagimsiz olan degiskenin
(Yéneticiye duyulan giiven) araci degiskenler (Igsel motivasyon ve Orgiitsel 6grenme) iizerinde olan
etkisine baktigimizda, yoneticiye duyulan giivenin i¢sel motivasyon lizerinde pozitif yonlii anlaml
etkisinin (B= 0,42, p < 0,01) oldugunu, yoneticiye duyulan gilivenin orgiitsel 6grenme iizerinde
etkisinin yine pozitif ve anlamli etkisinin oldugu (f= 0,57, p <0,01) goriilmektedir.

Ikinci adimda yoneticiye duyulan giivenin hizmet inovasyon performansi iizerinde pozitif yonlii
anlamlt etkisinin (f=0,63 , p < 0,01 ) oldugunu, iiclincii kosulda ise araci degiskenlerin igsel
motivasyon ve orgiitsel 6grenmenin hizmet inovasyon performansi iizerindeki etkisi sirastyla (f= 0,59,
p <0,01), (B=0,5, p<0,01) pozitif ve anlamli1 bir etki gdsterdigi goriilmiistiir.

Aracilik etkisinin On sartlar1 saglandiktan sonra araci degiskenler analize dahil edilerek devam
edilmistir. Dordiincii asamada g¢oklu regresyon yontemi ile yoneticiye duyulan giivenin hizmet
inovasyon performansi iizerine etkisinde i¢csel motivasyonun ve oOrgiitsel 6grenmenin aracilik rolii
analiz edilmistir. Analiz sonucunda yoneticiye duyulan gilivenin hizmet inovasyon performansi
iizerinde etkisinde igsel motivasyonun ve Orgiitsel 6grenmenin aracit degisken olarak siirece dahil
edilmesiyle yoneticiye duyulan gilivenin hizmet inovasyon performansi tizerindeki etkisi, anlamliliklar
kaybolmadan regresyon katsayilarinin azaldigi goriilmiistiir. Bu sonuglar yoneticiye duyulan giivenin
(bagimsiz degisken) hizmet inovasyon performansi (bagimli degisken) tlizerine etkisinde igsel
motivasyonun ve orgiitsel 6grenmenin (araci degiskenler), kismi aracilik rolii oldugunu goéstermistir.
Analiz kapsaminda, bulgular 15181nda test edilen tiim alternatif hipotezler (H1) desteklenmistir.

5. Sonug¢

Yoneticiye duyulan giivenin hizmet inovasyon performansi tizerine etkisinde i¢sel motivasyonun
ve Orgiitsel 6grenmenin aracilik roliiniin arastirildig1 bu ¢calismada, Adiyaman ilinde finans sektoriinde
calisan 204 kisiden anket yontemi ile elde edilen veriler analiz edilmistir. Bu kapsamda yoneticiye
duyulan giiven, hizmet inovasyon performansi, i¢sel motivasyon ve orgiitsel 6grenme degiskenlerinin
basit regresyon sonuglarina gore aralarinda pozitif ve anlamli bir etki oldugu sonucu bulunmustur.
Bagimsiz degiskenin (yoneticiye duyulan giiven) bagimli degisken (hizmet inovasyon performansi)
tizerine etkisinde arac1 degiskenler (igsel motivasyon ve orgiitsel 6grenme) analize dahil edildiginde
anlamlilik diizeyinin ayni kaldigi ancak regresyon sayisimin kii¢tildigii sonucu ortaya ¢ikmustir. Bu
sonuca gore ise kismi aracilik etkisinin oldugu ve hipotezlerin kabul edildigi ortaya ¢ikmistir. Orgiitii
temsil etmesi agisindan yoneticiye duyulan giivenin, igsel motivasyon ve orgiitsel 6grenmeye nazaran
hizmet inovasyon performansi iizerinde daha etkili oldugu sdylenebilir. Ayrica arastirmada igsel
motivasyon ile orglitsel 6grenme degiskenlerinin hizmet inovasyon performansi iizerindeki etkileri
birbirine ¢ok yakin sonuglar vermistir. Analiz ¢iktilarina gore ortaya ¢ikan sonuglar benzer ¢aligmalar
ile uyumludur (Oztiirk ve Diindar, 2003; Liao ve Wu, 2010; Cho ve Perry, 2012; Akhlaq ve Ahmed,
2013; Lee ve Hong, 2014; Tuysuz, 2017).

Isletmelerin i¢inde oldugu degisken ¢evre kosullar1 diisiiniildiigiinde basarisinin en biiyiik kosulu
sahip oldugu kaynaklardan sinerji olusturmaya bagli oldugu sdylenebilir. Bu agidan sosyal sermayenin
en dnemli unsuru olan giiven isletmeler icin dnemli bir konudur. Orgiitii temsil etme, ¢alisandan en iyi
performans1 saglama gibi nedenlerden dolay1 yoneticiye duyulan giiven isletmeler i¢in hayati bir
oneme sahiptir. Cilinkii yoneticiye giiven bilgi paylasimi, motivasyon ve performans ile dogrudan
iligkilidir. YOneticisine duydugu giivenin dilizeyine gore c¢alisanlar sahip oldugu bilgiyi
paylasmaktadirlar. Orgiitsel 6grenmenin en &nemli kosulu ise bilgi paylasimdir. Orgiit igindeki
giivenin olumlu sonuglarindan faydalanabilmek i¢in tiim ¢alisanlarin 6rgiit igindeki uygulamalarin ve
politikalarin adil, tarafsiz ve tutarli olduguna inanmalar1 gerekmektedir. Bunu saglayacak kisi ise
yoneticinin kendisidir. Bu acidan yoneticiler tim davramislari, sozleri ve uyguladiklanyla orgiitte
giiveni arttirabilir veya azaltabilirler. Calisanlarin is yerindeki davramislarm tetikleyen, bir hedef
dogrultusunda kisiyi harekete gegiren ve itici gii¢ olan diger 6nemli konu ise motivasyondur. Bu giicii
orgiitlerde ortaya cikaran kisi yine yoneticinin kendisidir. Yoneticiye giiven denildiginde, calisanin
kendisine karsi sorumlu oldugu ona duydugu inan¢ ve baglilik calisan1 bagli oldugu birimde veya
alanda daha fazla enerji ve efor sarf etmesine kaynak olacak itici giicii olusturacaktir.

Gilinlimiiziin siiratle degisen sartlari, egitimli ve beklentisi yiiksek calisanlar ortaya gikarmuistir.
Bu calisanlar yiiksek bilgi, beceri ve kabiliyetleri ile entelektiiel sermayeyi olusturarak orgiitlerine
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onemli bir rekabet avantaj1 saglamaktadirlar. Yonetici araciligiyla orgiitte olusturulacak giiven ortam
bu calisanlar isletmeye bagl kilacaktir. Orgiitlerde etkin ve yiiksek performansl hizmetlerin elde
edilmesi i¢in yiiksek diizeyde giivenin olusturulmasi gerektigi kabul edilmelidir. Hizmet sektoriinde
calisan personelin hizmet inovasyon performansinin arttirilmasinda yoneticiye duyulan giivenin, igsel
motivasyonun ve Orgiitsel 6grenmenin Onemli etkilerinin oldugu belirlenmistir. Bu agidan hizmet
sektorii olarak finans sektoriinde calisan insanlarin yoneticilerine giivenmeleri, i¢sel motivasyonlari ve
orgiit olarak dgrenmeleri kritik bir dneme sahiptir. Orgiitlerde yonetici ile galisan arasinda giiven
unsurunun tesis edilmesi i¢in ikili iligkileri giiclendirecek uygulamalara ve c¢aligmalara agirlik
verilmesi Orgiitiin verimliligi ve performansi i¢in etkili sonuglar ortaya ¢ikaracaktir.

Analiz sonucunda ortaya ¢ikan bulgular kuramsal ¢ikarimlari destekler nitelikte olup 6ngoriilen
hipotezler kabul edilmistir. Bu ¢alismada sadece orgiitsel glivenin bir boyutu olan yoneticiye duyulan
giiven esas aliarak i¢sel motivasyon, orgiitsel 6grenme ve hizmet inovasyon performansi analiz
edilmistir. Bagka bir calismada orgiitsel gilivenin diger boyutlar1 kullanilarak farkli bir sektorde
inceleme yapilabilir.

Yazar beyam
1. Arastirma ve yayin etigi beyam
Bu calisma bilimsel arastirma ve yayin etigi kurallarina uygun olarak hazirlanmistir.

2. Etik Kurul onay1

Bu arastirma igin Etik Kurul Onay1 Hasan Kalyoncu Universitesi'nin 22.04.2021 tarih ve E--804.01-BABBFCF3
sayili karar1 ile alinmugtir.

3. Cikar catismasi
Yazarlar agisindan ya da tigiincii taraflar agisindan ¢aligmadan kaynakli ¢ikar ¢atismasi bulunmamaktadir.
4. Destek beyam

Bu ¢alisma i¢in herhangi bir destek alinmamuistir.
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