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YER HiZMETLERI CALISANLARINDA ILETISIM DOYUMU VE DUYGUSAL
BAGLILIK iLiSKiSINDE KURUMSAL iTIBARIN ARACI ROLU

THE MEDIATION ROLE OF CORPORATE REPUTATION IN THE RELATIONSHIP
BETWEEN COMMUNICATION SATISFACTION AND EMOTIONAL LOYALTY IN
GROUND SERVICE EMPLOYEES

Ahmet CAN? - Fatma YILMAZ? - H.Tezcan UYSAL - Mehmet Reha OZDER*

Oz

Arastirmanin amaci, yer hizmetleri ¢alisanlarinin iletisim doyumu ve duygusal baghilik iligkisinde kurumsal itibarin
aract roliinii belirlemek ve iletisim doyumunun demografik degiskenlere gore istatistiki olarak farklilik gdsterip
gostermedigini saptamaktir. Bu amag¢ dogrultusunda; Tiirkiye’de faaliyet gosteren TGS Yer Hizmetleri A.S., Celebi
Hava Servisi A.S. ve Havaalanlari Yer Hizmetleri A.S. sirketlerinde aktif olarak 213 is gdrenden online anket
yontemiyle veri elde edilmistir. Elde edilen bu veriler giivenirlik, korelasyon, basit dogrusal regresyon, ¢oklu varyans
analizi, bagimsiz 6rneklem t testi ve tek yonlii varyans analizi ile test edilmistir. Gergeklestirilen giivenirlik analizi
sonucunda arastirmada kullanilan 6lgeklerin yliksek i¢ tutarliliga sahip oldugu belirlenmistir. Regresyon analizleri
sonucunda; iletisim doyumu ile duygusal baglilik arasinda, iletisim doyumu ile kurumsal itibar arasinda, kurumsal
itibar ile duygusal baglilik arasinda anlaml bir iligki bulundugu ayrica iletisim doyumu ve duygusal baglilik arasindaki
iliski iizerinde kurumsal itibarin tam aracilik etkisinin oldugu belirlenmistir. Iletisim doyumundaki 1 birimlik artis
duygusal baghlik iizerinde 0.322 birimlik bir artisi, iletisim doyumundaki 1 birimlik artis kurumsal itibar {izerinde
0.699 birimlik bir artisi kurumsal itibardaki 1 birimlik artis duygusal baghilik iizerinde 0.434 birimlik bir artist
gerceklestirdigi ortaya cikmustir. Gergeklestirilen farklilik analizleri sonucunda; fletisim doyumunun cinsiyete ve
medeni duruma gore anlamli bir farklilik gosterdigi, ¢alisanlarin yagina, egitim durumuna, ¢alisma siiresine, ¢alisma
departmanina ve ¢alisanlarin unvanlarina gore ise istatistiksel olarak anlaml bir farklilik gostermedigi tespit edilmistir.
Anahtar Kelimeler: iletisim doyumu, duygusal baghlik, kurumsal itibar

Abstract

The research aims to determine the mediating role of corporate reputation in the relationship between communication
satisfaction and emotional commitment of ground services workers and to determine whether communication
satisfaction differs statistically according to demographic variables. In accordance with this purpose; the data were
obtained from 213 active employees in their companies operating in Turkey, TGS Yer Hizmetleri A.S., Celebi Hava
Servis A.S. and Havaalanlar1 Yer Hizmetleri A.S. by online survey method. The data were tested with reliability,
correlation, simple linear regression, multiple regression analysis, independent sample t-test and one-way analysis of
variance. As a result of the reliability analysis, it was determined that the scales used in the research had high internal
consistency. As a result of regression analysis, it has been determined that there is a significant relationship between
communication satisfaction and emotional commitment, between communication satisfaction and corporate reputation,
between corporate reputation and emotional commitment, and that corporate reputation has a full mediating effect on
the relationship between communication satisfaction and emotional commitment. It was found that a 1-unit increase in
communication satisfaction led to an increase of 0.322 units on emotional commitment, a 1-unit increase in
communication satisfaction on corporate reputation increased by 0.699 units, a 1-unit increase in corporate reputation
led to an increase of 0.434 units on emotional commitment. As a result of the difference analyzes carried out, it has
been determined that communication satisfaction shows a significant difference according to gender and marital status,
while there is no statistically significant difference according to the age, education level, working time, work
department and titles of the employees.
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GIRIS

Glinlimiiz is diinyasinda siirekli gelisen teknoloji, ekonomik kosullar, iiriinlerde artan
kalite beklentisi, rekabetin hizla yasanmasi, isletmelerin rekabet etmeleri, rekabet {istiinliigii
saglama ve varliklarint devam ettirebilmeleri i¢in finansal olan maddi varliklarin yani sira
finansal olmayan varliklarda &nemli hale gelmektedir. Isletmelerin en Snemli, en kritik,
finansal olmayan, stratejik ve kalict varlig1 olarak degerlendirilen insan i¢in kurum i¢indeki
iletisim ve bu iletisimden sagladiklart doyum ¢ok onemlidir. Birey i¢in orgiitteki iletisim ne
kadar onemliyse oOrgiit icinde isgdrenlerin Orgiit duygusal olarak bagli olmalar1 o kadar
onemlidir. Iletisim doyumu kavrami; Battey (2010) “organizasyondaki tiim iletisim
faaliyetleri ile calisanlarin bundan duydugu bireysel memnuniyet” seklinde ifade edilirken,
bireyin kendi hedefleri ile orgiitiin hedeflerini uyumlastirmasi, orgiite kendiliginde katki
saglamas1 ve Orgiitte kalma konusundaki istekliligi orgiite baglilik hissettiginin gostergesi
olarak kabul edilmektedir. Isgorenlerin istekli ve arzulu orgiite baghiligi, duygusal baglilik
olarak isimlendirilmekte ve Orgiitsel bagliligin en 6nemli boyutu sayilmaktadir. Duygusal
baglilik, bireylerin s6z konusu kurulusta kalmakla ilgilenmesine neden olan psikolojik bir
baglant1 ve aidiyet duygusu anlamina gelmektedir.

Is diinyasinda yasanan rekabetin ve isletmelerin varliklarini siirdiirebilmelerindeki bir
diger maddi olmayan varlik da kurumsal itibardir. Kurumsal itibar; igletmenin gegcmisinden
bugiiniine ve gelecegine, is gorenleri, miisterileri, tedarik¢ileri, rakipleri ve hissedarlar1 gibi i¢
ve dis paydaslar iizerindeki biraktigi etki seklinde tanimlanabilir (Sar1 ve Kulualp, 2019:
156). Kurumlarin sahip olduklar1 en 6nemli soyut degerlerinden biri olan itibarla rekabette de
biliyiik avantajlar saglanabilmektedir. Kurumlar yasamlarmi siirdiirebilmek ve hayatta
kalabilmek i¢in giiniimiizde ¢ok daha fazla rakiple yarigmaktadir. Kurumsal itibar bu yarista
oldukg¢a 6nemli bir yere sahiptir. Sosyal kimlik teorisine gore, ¢alisanlar saygin kuruluslarda
calismak isterler. Kurumsal itibarin yiiksek olmasi iggbrenlerin gorev aldiklari isletmeye karsi
daha fazla baglilik duygusu hissetmelerini saglamaktadir. Bunun sonucunda olusan orgiitsel
baglilikta ¢alisan, kendisini organizasyonuna adamakta ve onun hedeflerine ulagmasi icin
calismaktadir. Orgiitsel baghiligin énemli bir boyutu olan duygusal baghlik ise isgorenlerin
orgiit i¢inde iletisimden doyum saglamalarimin bir Onciilii olarak diistiniilmekte ve iletisim
doyumu ve duygusal baglilik arasindaki iliski tizerinde kurumsal itibarin tam aracilik etkisinin
oldugu varsayilarak bu ¢alisma gergeklestirilmektedir.

Calismanin amaci; yer hizmetleri ¢alisanlarinda duygusal bagliliin, iletisim doyumu
tizerinde anlamli bir etkisinin bulunup bulunmadigini belirlemek ve anlamli bir bulunuyorsa
bu etkide kurumsal itibarin aracilik roliinii belirlemektir. Calismanin bir diger amaci
demografik faktorlere gore iletisim doyumunun istatistiki farkliliklarii tespit etmektir.
Calismanin yontemi; Arastirma Tiirkiye’de faaliyet gosteren TGS Yer Hizmetleri A.S. Celebi
Hava Servisi A.S. ve Havaalanlar1 Yer Hizmetleri A.S. sirketlerinde ¢alisanlar lizerinde anket
caligmasi ile SPSS 20. ve AMOS 24.0 programlar1 kullanilarak analiz edilmistir. Calismanin
Ozglin degeri; bu calisma duygusal baglilik, iletisim doyumu ve kurumsal itibarin ayrintili
olarak incelenmesi ve yer hizmetleri ¢alisanlarinda olasi etkilerinin analizi agisindan alandaki
oncii ¢calismalardan biridir.

1. KAVRAMSAL CERCEVE

1.1.  Tlletisim Doyumu

Orgiitlerin ortak hususlari, hepsinin bir hedefi, bicimsel ve bi¢imsel olmayan bir
yapisi, bir yonetim tarzlarinin olmasidir. S6z konusu ortak hususlara vakif olan bir orgiitii
baskalarindan ayiran en 6nemli unsur ise o orgiitte bulunan iletisimin karakteridir. Orgiitii
belirlemis oldugu hedefine ulastiracak, orgiitiin faaliyetlerini yerine getirmesini saglayacak,
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personelin kurumdan ve isten tatminlerini saglayacak olan iletisim sistemi iyi dizayn
edilmezse Oncelikle orgiit iiyeleri arasinda kopukluk ve aksakliklar olusacak bunun neden
oldugu belirsizlik ve huzursuzluk ile beraber orgiit basarisizliga ve yok olmaya mahkim
olacaktir. Bu baglamda hayatimizin her evresinde oldugu tlizere orgiit i¢in de iletisimin hayati
bir 6neme sahip oldugu asikardir. Tam da bu agsamada kurumsal iletisimin 6nemli bir boyutu
olarak iletisim doyumu terimi ele alinmalidir ki Sefton'a goére bu terim, kurumsal iletisim
dongiisii icerisinde, personelin hem iligkiler anlaminda yasadigi doyum seviyesini ifade
etmekte hem de kurumlar i¢in hedeflere varmada bir kilavuz gorevi listlenmektedir (Karadag,
2020: 45).

Arastirmacilar iletisim-tatmin iligkisinin arastirilmasi sonucunda iletisim doyumu
terimini ortaya c¢ikarmislardir (Downs ve Hazen 1977: 63-64). Literatiirde ilk kez Level
tarafindan 1959 yilinda iletisim doyumu terimi kullamilmistir (Bitmis vd., 2014: 59). Iletisim
doyumu terimi, orgiitte olusan iletisimin tiim halleri ile personelin bunlardan duydugu kisisel
doyum olarak ifade edilmektedir (Danayiyen vd., 2017: 34). Bir bagka tanimda iletisim
doyumu, iletisim etkilesimleri sonucu meydana gelen sosyo-duygusal bir sonug olarak ifade
edilmektedir. Grup iiyeleri grup deneyiminden elde ettikleri tatmin olmus bir hissi yasarlar
(Derin ve Tuna, 2017: 111; Giilnar ve Kazaz, 2010: 47). iletisim doyumu teriminin, bir is
gbrenin toplam iletisimin ¢evresinden almis oldugu doyumun genel seviyesine karsilik
gelmekte ve galisanlarin 6rgiit biinyesindeki iligkilerden ve bilgi akisindan elde edilen tatmini
de yansittig1 ifade edilmektedir (Derin ve Tuna, 2017: 112).

fletisim doyumu, drgiitiin sagliklihig: ve islevselligi anlaminda miihim bir barometre
islevi gordiigii kabul edilmektedir. Arastirmacilar bir orgiitiin basarisina ve iretkenligine
genel itibariyle gliglii ve tatmin edici iletisimin de katkisi oldugunu kabul ederler (Zwijze-
Koning ve De Jong 2007: 263). Iletisim doyumu &rgiitiin bilgi alis verisinin niteligini gdsteren
bir ara¢ olarak da kabul gérmektedir. Kurum i¢i iletisim doyumu etkin bilgi paylagimina
ulasabilmek adina bir 6n kosuldur. Yapilan ¢alismalar gostermistir ki orgiitlerde kaliteli bilgi
akis1 yani faydali, dogru, giivenilir ve zamaninda bilginin 6rgiit ve is goren verimliligi ile
dogrudan iligkilidir. Yoneticiler ile is gorenlerin kurum iletisiminden doyum sagladiklarinda
daha verimli olduklar1 ortaya konmustur (Eroglu ve Ozkan, 2009: 52-53).

Iletisim arastirmalarinin merkez noktasii olusturan iletisim doyumunun is gorenlerin
is tatmini, baglilk ve is motivasyon seviyelerini de etkiledigi kabul edilmektedir. Is
gorenlerin iletisim doyumu yasadiklar1 orgiitlerde karlilik, performans, verimlilik ve miisteri
odakl1 ¢alisma baglaminda pozitif veriler gozlenmistir. Diger taraftan stres, devamsizlik, isten
ayrilma oranlarinda 6nemli azalmalar oldugu gézlenmistir (Zwijze-Koning ve De Jong 2007:
263; Eroglu ve Ozkan, 2009: 52). Is gorenlerin iletisim doyumu sagladiklarinda streslerinin ve
kaygilarinin azaldign kendilerini daha giivende hissettigi ortaya konmustur. Is goérenlerin
iletisim doyumlar1 yiikseldikge daha etkili ve verimli is iliskileri gelistirmeleri miimkiin
olarak, is tatmini, is performansi ve orgilitsel bagliliklar1 yiikselecektir. Diisiik iletisim doyumu
ise calisanlarda personel devir orani, tilkenmislik ve ise gelememede artisa, aidiyet ve
verimlilik de azalmaya neden olmaktadir. Orgiitlerdeki iletisim gereksinimi, orgiitlerin
misyonlarma, cevrelerine ve teknolojilere gore farklilk gosterebilmektedir. Orgiitlerin
organik veya mekanik yapida olmalar1 da iletisim doyumunu etkileyen bir diger unsurdur.
Organik orgiit yapilarinda yatay iletisim mevcutken mekanik orgiit yapilarinda daha ¢ok
dikey iletisim s6z konusu olmaktadir. Ayrica iletisim doyumu, bireyler arasindaki algilarin
farkli olusundan, belirsizlik, gliven ve karsilikli iyi hislerden de etkilenmektedir (Derin ve
Tuna, 2017: 112).
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[letisim doyumu tek boyutlu bir yapi olarak degil ¢ok boyutlu bir yapi olarak kabul
gormektedir (Downs ve Hazen 1977: 72). lletisim doyumunu sekiz boyutta incelemistir.
Bunlar Downs ve Hazen (1977);

. fletisim ikliminden meydana gelen doyum,

. Ustlerle gerceklesen iletisimden kaynakli doyum,

. Orgiitsel biitiinlesme ile saglanan doyum,

. Medyanin kalitesinden kaynakli doyum,

. Yatay iletisim ve informal iletisimden kaynakli doyum,
. Orgiitsel algilamalardan kaynakli doyum,

. Astlarla meydana gelen iletisiminden kaynakli doyum,
. Bireysel geribildirimlerden kaynakli doyumdur.

Orgiitler i¢in ¢ok 6nemli bir kavram olan iletisim doyumu, yer hizmetleri agisindan
ayrt bir oneme sahiptir. Arzulanan diizeyde islerin koordine edilmesi, yer hizmetleri
calisanlarinin islerini zamaninda ve dogru bir sekilde yerine getirebilmesi bakimindan,
calisanlarin veriyi, tam zamaninda ve yeterli diizeyde temin edebiliyor olmalari, yani
orgiitlerindeki iletisimden doyum sagliyor olabilmeleri gerekmektedir.

1.2. Duygusal Baghhk

Duygusal bagliligi ifade etmeden once bu ifadenin iist bagligini olusturan orgiitsel
baghh@ ifade etmek gerekir. Orgiitsel baglilik, birgok alanin ilgi odagi haline gelmis ve
kendisine farkli anlamlar yiiklenmistir (Biiyiiktas Gayir, 2019: 5). Orgiitsel baghlik; is
gorenlerin psikolojik acidan gorev yaptiklar orgiitlere olan iligki ve bagliliklari, kuruma dahil
olmalar1 ve kurumun bir parcasi olarak orgiitte kalma istekleri seklinde ifade edilmektedir
(Taslak ve Ciftci, 2016). Is gorenler kendilerini ne kadar fazla &rgiitin birer parcasi
hissederlerse baglilik seviyesi ve derinligi o oranda artmaktadir (Akbolat vd., 2013:39).
Orgiitsel baglilik “bireylerin baglilik tutumlari neticesinde olusan davramigsal eylemlerdir”
(Biiyiiktas Gayir, 2019:5). Orgiitsel baglilik baska bir tanimda is gorenlerin stresli calisma
sartlariin etkisini dislirlip, kisiye istikrar ve aidiyet hissi veren bir etmen seklinde
tanimlanmistir (Namasivayam ve Zhao, 2007:1212). Sonug¢ olarak orgiitsel baglilik; is
gorenlerin kendi vazifelerinin Otesinde ek mesuliyetleri iistlenmeleri, islerinden tatmin
olmalarim1 saglamak ve onlarin isten ayrilma niyetlerini diisiirmek ic¢in kullanilabilecek bir
manivela gibidir. Yani hem igverenler, hem de is gorenler adina yararli bir etmen olan
orglitsel baglilik, kazan-kazan prensibinde kullanilabilecek ortak bir degerdir (Biiyiiktas
Gayir, 2019:5). Orgiitsel baglilig1 yiiksek olan kisiler digerlerinden daha fazla emek harcarlar,
orglite ve lretime katilim diizeyleri de fazla olup daha uzun siireli istthdam edilmektedirler
(Ayan ve Eser, 2016:40).

Ug boyutlu orgiitsel baghlik modeli Meyer ve Allen (1991) tarafindan
olusturulmustur. Bu boyutlar; duygusal baglilik, devam baglilig1 (maliyet temelli baglilik) ve
normatif bagliliktir (vicdan temelli baglilik). Duygu temelli bagliliga sahip olan kisiler, orgiit
biinyesinde kendi istegiyle kalmaktadirlar. Maliyet temelli bagliliga sahip olan kisiler,
orgiitlerine duyduklar1 ihtiyactan (maddi) dolayr Orgiitte kalmaktadirlar. Vicdan temelli
bagliliga sahip olan kisiler, minnet borclarindan &tiirii 6rgilit biinyesinde kalmay: tercih
etmektedirler (Edi. Taslak ve Cift¢i, 2016).

Orgiitsel bagliligin 6énemli unsurlarindan birisi olan duygusal baglilik, Meyer ve Allen
(1991) tarafindan is gorenlerin duygusal bir bag kurarak orgiitleri ile 6zdeslesmeleri seklinde
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tanimlanmistir. Boyle bir duygusal yapi icerisinde bulunan calisanlar orgiitlerine sadakat,
mutluluk ve huzur ile bagli olmaktadirlar (Acaray, 2019:43). Diger bir tanimlamada ise
duygusal baglilik, calisanlarin ise dair duygusal bir baglanma, 6zdeslesme ve tamamiyla
orgilite dahil olma durumlarin1 yasamasi olarak ifade edilmektedir (Meyer vd., 1993). S6z
konusu orgilitsel baglilik oldugu zaman duygusal bagliligin literatiirde {lizerinde en fazla
calistlan baglilik tiirii oldugu goriilmektedir. Is gorenlerin orgiitlerine olan aidiyet
duygularinin fazlaligi, onlarin ekonomik gereksinim ve endiselerinden ¢ok Orgiitlerinin
degerlerini ve ilkelerini benimsemelerini ve orgiitlerinde kalmay1 istemelerini saglamaktadir.
Bunun neticesinde is gorenlerin sahsi menfaatleri orgiit performansinin ve verimliliginin
Oniine gegmez dolayisiyla birey orgiitiin basarisin1 veya basarisizligini kendisine mal eder
(Biiyiiktas Gayir, 2019:6).

Orgiitlerin olmasimi en cok istedikleri baglilik tiirii olan duygusal baghlik, duygusal
acidan caliganlar1 orgilite baglayan ve bu orgiitiin bir parcast olmaktan dolayr memnun
olmalarima neden olan, kisisel ve Orgiitsel degerler arasindaki bir uzlasmadan
kaynaklanmaktadir (Erbas ve Yesiltag, 2017:125). Duygusal baglilik, orgiitsel kural ve
hedeflere kars1 gosterilen saygi, yoneticilere karsi duygusal yakinlik, gdsterilen saygi ve sevgi
ve ayrica Orgiitsel misyon ve vizyonun paylasilmasiyla saglanmakta olan baglilik tiiriidiir
(Akbolat vd., 2013:39). Bir orgiitte ¢alisanlarin  Orgiitin  deger ve amaglarini
benimsemelerinden kaynaklanan duygusal baglilik seviyesi yiiksek ise oOrgiitsel baglilik da
yiiksek olacaktir (Obeng ve Ugboro, 2003:83). Yapilan isten zevk alma seviyesini, refahi ve
0z yeterliligi arttiran duygusal baglilik, is goérenin yasam tatmininin de artmasina neden
olmaktadir. Gorev yapilan oOrgiit tarafindan gereksinimlerinin karsilandigini, deger ve saygi
gordiigiinii hisseden is gorenin duygusal baglilik gelistirme ihtimali de ¢ogalacaktir. Sz
konusu duygusal baghlik is goérenin goérev yapilan oOrgiite olan aidiyet duygusunun
¢ogalmasina, baglilik gelistirmesine, Orgiitiyle gurur duymasima ve Orgiitlin temel
degerleriyle 6zdeslesmesine imkan vermektedir (Lambert vd., 2013).

Is gorenin icsel bagliliginin bir neticesi olan duygusal baglilik, bazi arastirmacilar
tarafindan kor sadakat olarak ifade edilmektedir. Iyi yonlendirildiginde orgiitler adima kilit rol
oynayan is gorenin duygusal bagliliginin, negatif yonlerinin de oldugu ifade edilmektedir.
Gorev yapmakta oldugu orgiitiine mutlak bir sekilde bagli olan is gdren alinan kararlari
sorgulamadan yerine getirirken, verilen hatali kararlarda hatayr belirlese bile amirini
sorgulamayacak ve artmasi gereken performansinda farkinda olmadan azalmaya neden
olabilecektir. Kisisel a¢idan bakildiginda, zaman1 ve giiciinii 6rgiitii i¢in harcayan is goren,
ailesi ve is dis1 etkinlikleri i¢in yeterli zamani olusturmada problem yasayacaktir (Aksoy vd.,
2013:106).

Allen ve Meyer (1991) her ne kadar orgiitsel bagliligin ii¢ boyutu bulunsa da, kisinin
orgiite gercek bagliliginin is gorenin hisleri ve duygular1 kapsaminda orgiitiiyle biitiinlesmesi,
orgiitin bir liyesi olmaktan seving duymas: oldugunu ifade etmektedir (Biiyilikyilmaz,
Karakulle ve Karatag, 2018:8-9). Bu ifadeden yola ¢ikarak orgiitsel baglilik igerisindeki esas
ve en Onemli boyutunun duygusal baglilik oldugu sonucuna varabiliriz. Bu baglamda
arastirmamiza duygusal baglilik boyutu {izerine odaklanilmstir.

1.3. Kurumsal itibar

Kiiresel rekabetin hakim oldugu gilinlimiiz piyasalarinda kimi orgiitler varligin1 devam
ettirebilirken kimi orgiitler rekabet edemeyip yol olmaktadir. Boyle bir atmosferde orgiitlerin
ilgisini; taklit edilemeyen, rakiplerine gore farklilasan, soyut bir ifade olan kurumsal itibar
cekmistir (Deniz vd., 2017:38). Ik defa 1950°li yillarda kullanilan kurumsal itibar terimi,
isletme yonetiminde onemi gittikge artan bir ifadeye doniigsmiistiir. Literatiirde ifadenin ilk
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calisildig1 zamanlarda gesitli terminolojik zorluklarla karsilagilmistir. Fakat bugiin, kurumsal
itibar ifadesiyle ilgili yeterli ¢aba ve bakis agilari bulunmaktadir (Bakan vd., 2019:200).
Kurumsal itibarin uzun siireli, planli, karmasik ve ahenkli eylemlerden olustugu ifade
edilebilir. Kurumsal itibar, paydaslarin belleklerinde olusan ve gelisen bir ifade olup,
orglitlerin paydaslarinin nezdinde iyi bir konuma sahip olup olmamalarinin gostergesidir
(Karatepe, 2008:86; Avci, 2018:46).

Kurumsal itibar ifadesini literatiire kazandiran Charles Fombrun’a gore itibar bir
oOrgiitiin ig goren, tedarik¢i, miisteri gibi paydaslarinin nezdinde diger 6nemli rakipleriyle
kiyaslandiginda onu ana hedef kitlelerinden farklilagtiran ge¢mis eylemleri ve gelecekte
yapabilecekleri algist manasina gelmektedir. Fombrun’un yapmis oldugu bu tanimlamanin
devaminda kurumsal itibarin tanimi bir¢ok yazar tarafindan tartisilmis ve 2000°1i yillarda
kurumsal itibar yonetiminden bahsedilmeye baslanmistir (Okur ve Vakifli, 2021:343; Battal
ve Karabey, 2020:608). En basit ifadeyle kurumsal itibar isletme biliminde paydas olarak
nitelenen hissedarlar, miisteriler, tedarikgiler, is gorenler, yatirnmcilar, medya, hiikiimet ve
toplum gibi tiim orgiit cevresinin fikir ve izlenimlerinin toplamudir. Itibar sahibi olmak isteyen
orgiitler rakiplerini taklit ederek onlarin sahip oldugu itibar1 elde edemezler bunun nedeni
soyut bir kavram olan kurumsal itibarin elde edilmesi ge¢misten gelen eylemlerin sonucu
olmasi ve uzun siire¢ gerektirmesidir. Biiylik zorluk ve fedakarliklarla kazanilan kurumsal
itibarin yok edilmesi ise ¢cok kolay ve hizli olabilmektedir. Kurumsal itibarim1 kaybeden bir
Orgiitiin de itibarin yerine ikame edebilecegi baska bir degeri s6z konusu degildir (Cakir ve
Go6zoglu, 2019:48).

Kurumsal itibar, orgiitlerin ge¢cmisteki davranislar1 ve bu davranislar neticesinde
orgiitiin farkli paydaslara deger saglama kapasitesinin toplam temsili seklinde ifade
edilmektedir (Giiler, 2020:150). Orgiitin hem ic hem de dis hedef kitlesinin gdziinde ne
sekilde idrak edildigini ortaya koymanm bilimsel yolu ise “Kurumsal Itibar Caligmas1”
yapmaktan ge¢mektedir (Eroglu ve Solmaz, 2012:2). Fombrun ve Van Riel (1997:10)’¢c gore
ise kurumsal itibar, bir isletmenin cesitli paydaslarina degerli ¢iktilar sunma kabiliyetini
tanimlayan ge¢mis faaliyetlerinin ve sonuglarinin toplamidir. Diger bir tanimlamaya gore de,
sosyal paydaslarin bir Orgiitle alakali zaman igerisindeki degerlendirmeleridir (Mutlucan,
2009:20). Kurumsal itibar, paydaslarin orgiit ile ilgili ne diisiindiigiinii ve hissettigini yansitan
bir ifadedir (Ferguson vd., 2000:1196). Kurumsal itibarin elde edilmesi olduk¢a uzun ve
mesakkatli bir siire¢ neticesinde gerceklesmektedir. Fakat orgiitler iyi olarak nitelenen bir
itibara haiz olduklarinda rakiplerinden farklilasabilmekte ve pazarlama, insan kaynaklari, kriz
yonetimi, finansman gibi pek c¢ok acidan iistlinliige sahip olabilmektedirler. Bu asamada,
orgiitlerin bu istiinliiklerden faydalanabilmek ve rakiplerinden farklilagabilmek adina giiclii
itibara haiz olma c¢alismalarin1 sistemli bir sekilde devam ettirmesinin bir zorunluluk
oldugunu ifade etmeliyiz (Giimiis ve Oksiiz, 2010:115).

Mali tablolara bakarak kurumsal itibar degerini direk olarak gdrebilmek pek miimkiin
olmamaktadir; ancak oOrgiitlere kattiklariyla mali tablolarda yansimasini gorebilmek olasidir
(Cravens vd., 2003). Kurumsal itibar, i¢ ve dis paydaslar nezdinde begenilen ve takdir edilen
bir orgiit olmanin karsiligidir. Kurumsal itibar soyut bir varlik olmasina ragmen kurumlarin
marka degerlerinin yaratilmas1 ve Orgiitlerin piyasa degerlerinin yaratilmasinda en etkili
unsurlardan biri olmaktadir (Avci, 2018:44-45). Kurumsal itibarini arttirmak ve korumak i¢in
bliyiik orgiitlerin kayda deger emek sarf ettii ve bu emekler i¢inde ciddi kaynaklar ayirdigi
asikardir. S6z konusu itibar c¢aligmalarinin sistematik bir perspektifte yonetilmesi
gerekmektedir (Deniz vd., 2017:38-39). Orgiitler igin bu kadar énemli olan “kurumsal itibar”
seffaflik, ilkeli ve tutarli isletme politikalari, cevreye duyarlilik, miisteri tatmini, kalite bilinci,
gibi fikir ve uygulamalarla artmaktadir (Karatepe, 2008:83). Kurumsal itibarin olumsuz
olmasi durumunda cesitli kayiplar s6z konusu olabilmektedir. Olumsuz bir kurumsal itibarin;
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yiiksek is goren devir orani, diisiik satic1 glivenligi, kilit konumdaki misterilerin yitirilmesi,
hisse senetleri degerlerinde azalis, zayif devlet iliskileri ve orgiitiin is diinyasinda nadir olarak
referans gosterilmesi semptomlarinin ortaya ¢ikarttigi belirtilmektedir (Tokatli vd., 2017:40).

2. MATERYAL VE METOD
2.1. Arastirmanin Amaci

Gergeklestirilen arastirmanin amaglari, yer hizmetleri ¢alisanlarinin iletisim doyumu
tizerinde duygusal bagliligin istatistiksel olarak anlamli bir etkisi olup olmadigi incelemek,
eger anlaml bir etki var ise bu etki ilizerinde kurumsal itibarin aracilik roliinii saptamak ve
iletisim doyumunun demografik faktorlere gore istatistiki farkliligini tespit etmektir. Bu
baglamda Tirkiye’de faaliyet gosteren TGS Yer Hizmetleri A.S., Celebi Hava Servisi A.S. ve
Havaalanlar1 Yer Hizmetleri A.S. sirketlerinde c¢alisanlar {izerinde bir uygulama
gergeklestirilmistir.

2.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini, Tiirkiye’de hizmet veren A smifi ruhsatli yer hizmeti
sirketlerinde (TGS Yer Hizmetleri A.S. Celebi Hava Servisi A.S. ve Havaalanlar1 Yer
Hizmetleri A.S.) ¢alisan 19.500 kisi olusturmaktadir. Bu baglamda arastirmanin 6rneklemini
Tiurk sivil havacilik sektoriinde faaliyet gOsteren yer hizmetleri sirketlerinde calisan ve
olasilikli olmayan 6rneklem tekniklerinden kolayda ornekleme teknigiyle secilmis 214 kisi
olusturmaktadir.

2.3. Arastirmanin Veri Toplama Metodu

Arastirma kapsaminda online anket yontemi uygulanarak veri setleri elde edilmistir.
Calisanlara uygulanan anket; iletisim doyumu, duygusal baglhlik ve kurumsal itibar olmak
lizere 5’1i Likert yapisindaki 3 &lgekten olusmaktadir. fletisim doyumunun 6lgiilmesi igin
Downs ve Hazen (1977) tarafindan gelistirilen, Giilnar (2007) tarafindan Tiirk¢eye uyarlanan
34 maddelik 6l¢ek kullanilmistir. Duygusal bagliligin 6lgiilmesi i¢in Meyer ve Allen (1990)
tarafindan gelistirilen 6 maddelik Orgiitsel Baglilik 6lgegi kullanilmistir. Kurumsal itibarin
Olclilmesi icin ise Fombrun vd. (2000:253) tarafindan gelistirilen 20 maddelik Olgek
kullanilmistir.

2.4. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Arastirmada tarama model kullanilmis olup, iletisim doyumu arastirmanin bagimsiz
degiskenini, duygusal baglilik bagimli degiskenini ve kurumsal itibar ise arac1 degiskenini
ifade etmektedir.

DUYGUSAL

.
.
m

Sekil 1: Kavramsal Model

BAGLILIK

Arastirmanin Hipotezleri;

Hia: Iletisim doyumu ile duygusal baglilik arasinda anlamli bir iliski vardur.
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Hip: Iletisim doyumu ile kurumsal itibar arasinda anlamli bir iligki vardir.
H1.: Kurumsal itibar ile duygusal baglilik arasinda anlaml bir iliski vardar.

H1g4 Iletisim doyumu ile duygusal baglilik arasindaki iliski {izerinde kurumsal itibarin
aracilik etkisi vardir.

2.5. Arastirma Verilerinin Analizi

Arastirma kapsaminda elde edilen veri setlerinin analizi, SPSS 20.0 ve AMOS 24.0
programlar1 kullanilarak yapilmistir. Arastirmada kullanilan olgeklere yonelik dogrulayici
faktor analizi, glivenirlik analizi, korelasyon, basit ve ¢oklu regresyon analizleri yapilmistir.
Aracilik roliinlin incelenmesi icin gerekli analizler SPSS programinda gergeklestirilmistir
(Fellmann vd., 2008; Rosha ve Kaur, 2017; Giirbliz ve Bayik, 2021). Araci degiskenin
demografik faktorlere gore farkliligini saptamak amaciyla da Independent Sample T ile One-
Way ANOVA testleri kullanilmigtir. Calismada aracilik roliiniin incelenmesi i¢in Baron ve
Kenny (1986) tarafindan tasarlanan mediator modeli uygulanmistir. “iki degisen arasindaki
olas1 bir araci etkinin istatistiki olarak test edilmesinde genellikle Baron ve Kenny (1986)
tarafindan Onerilen nedensel adimlar yaklasimi biiytik ilgi gérmiis ve arastirmacilar tarafindan
yogun sekilde tercih edilmistir” (Giirbiiz ve Bayik, 2021). Bu modele gore bir degiskenin
aracilik etkisinden s6z edebilmek i¢in; bagimsiz degiskenin bagimli degisken {izerinde etkisi
olmasi, bagimsiz degiskenin aracit degisken lizerinde bir etkisi olmast ve araci degisken
regresyon analizine dahil edildiginde, bagimsiz degiskenin bagimli degisken {izerindeki
regresyon katsayisi diiserken, aract degiskenin de bagimli degisken tlizerinde anlamli bir etkisi
olmalidir (Yilmaz ve Dalbudak, 2018). Aracilik etkisinin anlamli olup olmadigini tespit
etmek i¢in ise SOBEL testi kullanilmstir.

3. BULGULAR

Tablo 1-A’da o6rnekleme yonelik betimleyici istatistikler ifade edilmektedir. Bu
tabloya gore; arastirmaya katilanlarin %38’1 kadin, %62’s1 erkektir. Bu kitlenin %33,8’1 evli,
%66,’si ise bekardir. Orneklem igerisinde 18-29 yas aralifindaki calisanlar %59,2°lik bir
oranla daha fazladir. Arastirmaya katilan calisanlarin %93’l iiniversite mezunu olup,
orneklemde lisans mezunu calisan sayist daha fazla bulunmaktadir. Tablodaki calisma
stiresine bakildiginda 6rneklemin %86,9’unun 1 yili askin bir siiredir ayn1 meslekte galistig1
gorilmektedir.
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Tablo 1-A: Betimleyici Istatistikler - |

Frekans Yiizde Oram

Cinsiyet

Kadin 81 % 38,0
Erkek 132 % 62,0
Yas

18-29 126 % 59,2
30-39 58 % 27,2
40-49 25 % 11,7
Egitim Durumu

Lise ve oncesi 15 % 7,0
On Lisans 64 % 30,0
Lisans 114 % 53,5
Lisansiistii 20 % 9,4
Medeni Durum

Evli 72 % 33,8
Bekar 141 % 66,2
Calisma Siiresi

1 yildan az 28 % 13,1
1-5yu 92 % 43,2
6-10 yil 43 % 20,2
11-20 yul 36 % 16,9
21 yil ve daha fazla 14

% 6,6 1252

Tablo 1-B’de o6rneklemde yer alan c¢alisanlarin departmanlari ve unvanlar1 ifade
edilmektedir. Bu tabloya gore, yolcu hizmetleri departmaninda calisanlar %55,4 ile en ¢ok
calisganin bulundugu departmandir. Unvan dagilimlart incelendiginde ise Orneklemin

%56,8’lik  ¢ogunlugunu uzman/memur unvanina sahip

anlasilmaktadir.

Tablo 1-B: Betimleyici Istatistikler - 11

calisanlarin  olusturdugu

Frekans Yiizde Orani

Departman

Yolcu Hizmetleri 118 % 55,4
Harekat 56 % 26,3
Kargo 7 % 3,3
Ramp 32 % 15,0
Unvan

Miidiir 18 % 8,5
Miidiir Yardimcisi 7 % 3,3
Sef 19 % 8,9
Uzman/Memur 121 % 56,8
Uzman Yardimcisi 4 % 1,9
Isci 44 % 20,7

Aragtirmada kullanilan Slgeklerin yap1 gegerliginin tespiti i¢in Dogrulayict Faktor

Analizi (DFA) uygulanmistir.

Literatiirde Dogrulayici

Faktor Analizi sonuglarinin
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dogrulanmasinda referans alinan ¢esitli “Uyum lyiligi Olgiitleri” bulunmaktadir. Bunlar
icerisinde en yaygin olanlarindan birisi Schermelleh-Engel vd., (2003) tarafindan paylasilan
Olctitler olup, bu oOlgiitler Tablo 2’de ifade edilmektedir.

Tablo 2: Standart Uyum lyiligi Olgiitleri

Uyum Olciitleri Iyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum
r 0<c2<2df 2df<c2<3df
x2/sd 0<c2/df <2 2<c2/df <3
RMSEA 0<RMSEA<0.05 0.05<RMSEA<0.08
CFI 0.97<CFI<1.00 0.95<CFI<0.97
SRMR 0<SRMR<0.05 0.05<SRMR<0.10
NFI 0.95<NFI<1.00 0.90<NFI<0.95
GFI 0.95<GFI <1.00 0.90<GFI<0.95

Arastirma igerisinde kullanilan ilk 6l¢ek, 7 boyut ve 34 maddeden olusan iletisim
doyumu oOlgegidir. Bu 0Olgege yonelik olarak gerceklestirilen dogrulayici faktor analizi
sonucunda saptanan uyum degerleri Tablo 3’te yer almaktadir.

Tablo 3: Iletisim Doyumu Olgegi / Uyum Degerleri

Uyum Kriteri r sd x?/sd  RMSEA CFI SRMR NFI GFI

Uyum Degerleri 262.540 143 1.836 0.06 0.962 0.030 0.921 0.900

Tablo 3’te yer alan degerler incelendiginde; ki-kare degeri 262.540; sd degeri 143;
RMSEA degeri 0.06; GFI degeri 0.900; ki-kare/serbestlik derecesi 1.836; SRMR degeri
0.030; CFI degeri 0.962 ve NFI degeri 0.921 saptanmistir. Elde edilen bu degerlerin, Tablo
2’de yer alan standart uyum 1iyiligi dlgiitleriyle uyumlu oldugu belirlenmis ve iletisim doyumu
Olcegine iliskin standardize edilmis model ve faktor yiikleri Sekil 2°de belirtilmistir.
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Sekil 2: Iletisim Doyumu Olgegi / Standardize Edilmis Model

Dogrulayict Faktor Analizine gore baslangic modelinde yer alan orgiitsel biitiinlesme
boyutundan 3 madde, orgiitsel algi boyutundan 2 madde, bireysel geri bildirim boyutundan 2
madde, st iletisimi boyutundan 3 madde, yatay iletisim boyutundan 1 madde, ara¢ kalitesi
boyutundan 2 madde ve iletisim iklimi boyutundan 1 madde ¢ikartilarak gerceklestirilen
modifikasyon sonucunda iletisim doyumu 6l¢egine ve alt boyutlara iliskin giivenirlik analizi
sonuglar1 Tablo 4°te ifade edilmistir.
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Tablo 4: Iletisim Doyumu Olgegi - Giivenirlik Analizi

Cronbach's Alpha N of Items

Tiim Olcek 0.951 18

e  Orgiitsel Biitiinlesme 0.650 2

o Orgiitsel Alg 0.859 3

o Bireysel Geri Bildirim 0.862 3

o Ust Iletisimi 0.910 2

o  Yatay lletisim 0.729 3

o Arag Kalitesi 0.871 3

o lletisim Iklimi 0.900 4

Tablo 4’te yer alan gilivenirlik analizine gore Cronbach’s Alpha katsayisi orgiitel
biitiinlesme boyutu i¢in 0.650, orgiitsel algr boyutu i¢in 0.859, bireysel geri bildirim boyutu
icin 0.862, {iist iletisimi boyutu i¢in 0.910, yatay iletisim boyutu i¢in 0.729, ara¢ kalitesi
boyutu icin 0.871 ve iletisim iklimi boyutu i¢in 0900 saptanmistir. Bu sayisal bulgulara
incelendiginde; orgiitsel biitlinlesme boyutu haricindeki diger tiim boyutlarin i¢ tutarliliga
sahip oldugu belirlenmistir. Bu boyutun Cronbach’s Alpha katsayist 0.700’den diisiik oldugu
icin aragtirmadan c¢ikartilmistir. Revize edilen 18 maddelik 6lgegin Cronbach’s Alpha
katsayist ise 0.951 hesaplanmustir.

Arastirmada kullanilan ikinci 6lgek; 6 boyut ve 20 maddeden olusan, arastirmanin
araci degiskeni ifade eden kurumsal itibar dl¢egidir. Bu dlgege yonelik olarak gerceklestirilen
dogrulayici faktor analizi sonucunda saptanan uyum degerleri Tablo 5’te yer almaktadir.

Tablo 5: Kurumsal itibar Olgegi / Uyum Degerleri

Uyum Kriteri v sd x?/sd RMSEA CFI SRMR NFI GFI

Uyum Degerleri 138.819 55 2.524 0.08 0.972 0.029 0.954 0.909

Tablo 5’te yer alan degerler incelendiginde; ki-kare degeri 138.819; sd degeri 55;
RMSEA degeri 0.08; GFI degeri 0.909; ki-kare/serbestlik derecesi 2.524; SRMR degeri
0.029; CFI degeri 0.972 ve NFI degeri 0.954 saptanmistir. Elde edilen bu degerlerin, Tablo
2’de yer alan standart uyum 1iyiligi dlgiitleriyle uyumlu oldugu belirlenmis ve kurumsal itibar
Olcegine iliskin standardize edilmis model ve faktor yiikleri Sekil 3’te belirtilmistir.
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Hizmetler
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Sekil 3: Kurumsal Itibar Olgegi / Standardize Edilmis Model

Dogrulayict Faktor Analizine gore baslangie modelinde iriinler ve hizmetler
boyutundan 1 madde, vizyon ve liderlik boyutundan 1 madde, kurumsal ¢evre boyutundan 1
madde ve finansal performans boyutundan 4 madde (tiim boyut) ¢ikartilarak gergeklestirilen
modifikasyon sonucunda kurumsal itibar 6lgegine ve alt boyutlara iliskin giivenirlik analizi
sonuglart Tablo 6’da ifade edilmistir.

Tablo 6: Kurumsal itibar Olcegi - Giivenirlik Analizi

Cronbach's Alpha N of Items
Tiim Olgek 0.951 18
e Duygusal Cazibe 0.913 3
e Uriinler ve Hizmetler 0.939 3
e Vizyon ve Liderlik 0.799 2
e  Kurumsal Cevre 0.871 2
e Sosyal Sorumluluk 0.890 3

Tablo 6’da yer alan giivenirlik analizine gore Cronbach’s Alpha katsayist yapi
gecerligi saglanan dlgegin tamamu icin 0.951 hesaplanmistir. Olgekte yer alan duygusal cazibe
boyutu i¢in 0.913, iirlinler ve hizmetler boyutu i¢in 0.939, vizyon ve liderlik boyutu i¢in
0.799, kurumsal ¢evre boyutu i¢in 0.871 ve sosyal sorumluluk boyutu i¢in 0.890 saptanmistir.
Bu sayisal bulgulara gore, kurumsal itibar 6l¢eginin ve 5 alt boyutunun i¢ tutarliliga sahip
oldugu belirlenmistir.
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Arastirmada kullanilan son 6lgek, tek boyut ile 6 maddeden olusan duygusal baglilik
Olcegidir. Bu dlgege yonelik olarak gerceklestirilen dogrulayici faktor analizi sonucunda elde
edilen uyum degerleri Tablo 7°de yer almaktadir.

Tablo 7: Duygusal Baglilik Olcegi / Uyum Degerleri

Uyum Kriteri v sd y?/sd RMSEA  CFI SRMR NFI GFI

Uyum Degerleri 9.114 5 1.823 0.06 0.997 0.01 0.993  0.987

Tablo 7’de yer alan degerler incelendiginde; ki-kare degeri 9.114; sd degeri 5;
RMSEA degeri 0.06; GFI degeri 0.987; ki-kare/serbestlik derecesi 1.823; SRMR degeri 0.01;
CFI degeri 0.997 ve NFI degeri 0.993 saptanmustir. Tablo 2’de yer alan standart uyum iyiligi
Olciitleriyle kiyaslandiginda elde edilen bu degerlerin referans degerlerle uyumlu oldugu
belirlenmis, duygusal baglilik 6l¢egine iliskin standardize edilmis model ve faktor yiikleri
Sekil 4’te ifade edilmistir.

Duygusal

Badglilik

N 1257
Sekil 4: Duygusal Baglilik Olgegi / Standardize Edilmis Model _

Dogrulayict Faktdr Analizine gore baslangic modeli korunarak gerceklestirilen
analizle duygusal baglilik 6lcegine iliskin elde edilen giivenirlik analizi sonuglar1 Tablo 8’de
ifade edilmistir.

Tablo 8: Duygusal Baglilik Olgegi - Giivenirlik Analizi
Cronbach's Alpha N of Items
Tiim Olcek 0.955 6

Tablo 8’de yer alan giivenirlik analizine gore yap1 gecerligi saglanan 6l¢egin tamami
icin Cronbach’s Alpha katsayist 0.955 hesaplanmis ve buna gore, duygusal baglilik 6lgeginin
i¢ tutarliliga sahip oldugu belirlenmistir.

Arastirma kapsaminda elde edilen veri setlerine yonelik gerceklestirilen normallik testi
sonucunda saptanan Kolmogorov-Smirnov degerleri Tablo 9°da ifade edilmistir. Bu degerlere
gore arastirmada kullanilan veri setlerinin normal dagilim gostermedigi goriilmektedir
(p<0.05). Dolaysiyla ilgili olgeklere iliskin skewness (carpiklik) ve kurtosis (basiklik)
degerleri detaylandirilarak bu tabloda ifade edilmistir.
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Tablo 9: Normallik Test Sonu¢lari

Kolmogorov-Smirnov Kurtosis ve Skewness Degerleri
Statistic df Sig. Statistic Std.
Error
. Skewness -0.423 0.167

Iletisim D 0.149 225 0.000
ettt oyunu Kurtosis 0515 0332
.. Skewness -1.044 0.167

ji 0.143 213 0.000
*  Orgitsel Algt Kurtosis 1105 0332
.. Skewness -0.534 0.167

isimi 0.170 213 0.000
o Ustlletisimi Kurtosis 0915  0.332
, Skewness -0.625 0.167

isi 0.114 213 0.000
*  Yatay lletisim Kurtosis 0013 0332
, , Skewness -0.668 0.167

i imi 0.142 213 0.000
*  Aletisim Iklimi Kurtosis 0183  0.332
Skewness -0.496 0.167

i i Bildiri 0.105 213 0.000
e Bireysel Geri Bildirim Kurtosis 0523 0.332
Skewness -0.423 0.167

itesi 0.105 213 0.000
*  Arag Kalitesi Kurtosis -0.515 0.332
, Skewness -0.578 0.167

K Iti 0.097 213 0.000
urumsal ltibar Kurtosis 0617 0.332
Skewness -0.620 0.167

Duygusal Baghlik 0.131 213 0.000 )

Kurtosis -0.727 0.332

Tablo 9’da yer alan skewness (carpiklik) ve kurtosis (basiklik) degerleri
incelendiginde; normal dagilim gostermeyen veri setlerine ait c¢arpiklik ve basiklik
degerlerinin -2 ile +2 arasinda oldugu ve dolayisiyla da normal dagilim gosterdigi
goriilmektedir (George ve Mallery, 2003).

Tablo 10’da iletisim doyumu ile aragtirmaya katilanlarin cinsiyeti ve medeni durumu
arasindaki iligki arastirilmistir. Bu tablo incelendiginde; test sonucunda elde edilen anlamlilik
degerlerinin 0.05’ten kiigiik oldugu saptanmistir. Buna gore, iletisim doyumunun cinsiyete ve
medeni duruma gore anlamh bir farklilik gosterdigi, erkek calisanlarda iletisim doyumunun
kadin calisanlara gore; evli c¢alisanlarda iletisim doyumunun ise bekar calisanlara gére daha
fazla oldugu tespit edilmistir.
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Tablo 10: Cinsiyet & Medeni Durum — iletisim Doyumu

Levene'nin
‘lilaorl}rllz:)?:::ggil Ortalamalarin Esitligi icin T-Testi
Testi
< ¢ —:E =7 —:E:f £ E%
2 2 58 2z 5% &%

Ortalama |Esit
Varyans 2749 0.099 -1.980 211 0.049 -4.36813 2.20625
Kadin | 63.0864 [varsayimi

Cinsiyet Esit

Olmayan
Erkek | 67.4545 Varyans

Varsayimi

-1.883 143.18 0.062 -4.36813 2.31949

Ortalama |Esit
Varyans 4.407 0.037 2.058 211 0.041 4.65514 2.26252

Evli 68.8750 |varsayimi
Medeni ;
Durum Esit
Bekar | 64.2199 |Olmayan 2200 17136 0029 4.65514  2.11637
Varyans
Varsayimi

Tablo 11’de iletisim doyumu ile arastirmaya katilanlarin yasi arasindaki iliski One-
Way ANOVA analiz kullanilarak incelenmistir. Analiz sonuglarina gore anlamlilik degerinin 1259
0.05’ten biiyiik oldugu goriilmektedir. Buna baglh olarak, iletisim doyumunun ¢alisanlarm =
yasa gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gostermedigi tespit edilmistir.

Tablo 11: iletisim Doyumu & Yas

N Ortalama Standart Sapma Standart Hata AN(?V'.A‘ Anlamhilik
Degeri
18-29 126 65.4603 15.21349 1.35533
30-39 58 64.5517 17.62093 2.31374
1.661 0.177
40-49 25 67.8000 13.80519 2.76104
50 ve iizeri 4 81.7500 5.37742 2.68871

Tablo 12’de iletisim doyumu ile arastirmaya katilanlarin egitim durumu arasindaki
iliski One-Way ANOVA analiz kullanilarak incelenmistir. Analiz sonuglarina gére anlamlilik
degerinin 0.05’ten biiyiik oldugu goriilmektedir. Buna bagl olarak, iletisim doyumunun
calisanlarin egitim durumuna gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gdstermedigi tespit
edilmistir.

Tablo 12: iletisim Doyumu & Egitim Durumu

N Ortalama Standart Sapma Standart Hata AN(,)V'.A‘ Anlamhhk
Degeri
Lise ve oncesi 15 74.6000 16.54777 4.27261
On Lisans 64 63.4844 17.05453 2.13182
2.205 0.089
Lisans 114 66.2807 15.02359 1.40709

Lisansiistii 20 63.8000 13.05696 2.91963
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Tablo 13’te iletisim doyumu ile ¢alisma siireleri arasindaki iliski analiz edilmistir. Bu
tablo incelendiginde; analiz sonucunda anlamlilik degerinin 0.05’ten kiiciik oldugu
goriilmektedir. Buna gore, iletisim doyumunun calisma siiresine gore anlamli bir farklilik
gosterdigi belirlenmis ancak hangi ¢alisma siireleri arasinda anlamhi farkliligin oldugunun
saptanabilmesi i¢in Post-Hoc analizi yapilmistir.

Tablo 13: iletisim Doyumu & Calisma Siiresi

Standart ANOVA

N Ortalama Standart Sapma Hata Degeri Anlamhhk
1 yildan az 28 69.0714 17.58351 3.32297
1-5yil 92 64.2283 14.18179 1.47855
6-10 yil 43 61.4419 19.10909 2.91411 2.619 0.036
11-20 yu 36 70.0833 12.39902 2.06650
21 yil ve daha fazla 14 71.8571 14.21731 3.79974

Post-Hoc analizi igerisinde secilecek teknigin belirlenmesi icin gergeklestirilen
homojenlik test sonuglar1 Tablo 14’te ifade edilmistir.

Tablo 14: Varyanslarin Homojenligi Testi

Levene istatistigi Serbestlik Derecesi 1 Serbestlik Derecesi 2 Anlamhhk

2.292 4 208 0.061

Tablo 14’de yer alan sonuglar incelendiginde varyanslarin homojen oldugu
goriilmektedir. Bununla birlikte gruplardaki dagilimlarin esit olmadigr da dikkate alindiginda
Post-Hoc analizi icerisinde Scheffe testi tercih edilmistir. Gergeklestirilen bu test sonucunda
ise tim gruplar arasinda anlamlilik degeri 0.05’ten biiylik saptanmistir. Dolayisiyla iletisim
doyumunun c¢aligma siiresine gore farkliliginin gruplar arasindan degil grup iginden
kaynaklandig1 belirlenmistir (gruplar arasinda= 2517.7 & grup i¢inde= 49995.1).

Tablo 15°de iletisim doyumu ile arastirmaya katilanlarin ¢alistigi departman
arasindaki iliski One-Way ANOVA analiz kullanilarak incelenmistir. Analiz sonuglarina gore
anlamlilik degerinin 0.05’ten biiylik oldugu goriilmektedir. Buna bagl olarak, iletisim
doyumunun c¢alisma departmanina gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gostermedigi
tespit edilmistir.

Tablo 15: iletisim Doyumu & Departman

ANOVA

N Ortalama Standart Sapma Standart Hata - . Anlamhhk
Degeri
Yolcu Hizmetleri 118 65.6356 15.38657 1.41645
Harekit 56 65.5000 15.03088 2.00859
0.068 0.977
Kargo 7 67.8571 11.69656 4.42088
Ramp 32 66.4375 19.27381 3.40716

Tablo 16°da iletisim doyumu ile ¢alisanlarin unvani arasindaki iligki analiz edilmistir.
Bu tablo incelendiginde; analiz sonucunda anlamlilik degerinin 0.05’ten kiiciik oldugu
saptanmistir. Buna gore, iletisim doyumunun ¢alisanlarin unvanina gére anlaml bir farklilik
gosterdigi belirlenmis, hangi unvan gruplar1 arasinda anlamli farkliligin oldugunun
saptanabilmesi i¢in Post-Hoc analizi yapilmistir.
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Tablo 16: Iletisim Doyumu— Unvan

ANOVA

N Ortalama Standart Sapma  Standart Hata Degeri Anlamhhk
Miidiir 18 75.6667 11.00267 2.59336
Miidiir Yardimcist 7 69.7143 6.57557 2.48533
Sef 19 69.8421 12.36151 2.83593
Uzman/Memur 121 64.8264 15.80173 1.43652 2.438 0.036
Uzman Yardimcist 4 66.2500 11.81454 5.90727
Is¢i 44 62.0000 18.13515 2.73398
Miidiir 18 75.6667 11.00267 2.59336

Post-Hoc analizi igerisinde secilecek teknigin belirlenmesi icin gergeklestirilen
homojenlik test sonuglar1 Tablo 17°de ifade edilmistir.

Tablo 17: Varyanslarin Homojenligi Testi

Levene Istatistigi Serbestlik Derecesi 1 Serbestlik Derecesi 2 Anlamhhik
1.973 5 207 0.084

Tablo 17°de yer alan sonuglar incelendiginde varyanslarin homojen oldugu
goriilmektedir. Bununla birlikte gruplardaki dagilimlarin esit olmadig1 da dikkate alindiginda
Post-Hoc analizi igerisinde Scheffe testi tercih edilmistir. Gergeklestirilen bu test sonucunda
ise tiim gruplar arasinda anlamlilik degeri 0.05’ten biiyiik saptanmistir. Dolayisiyla iletisim
doyumunun ¢alisma unvanma gore farkliliginin gruplar arasindan degil grup iginden
kaynaklandigi belirlenmistir (gruplar arasinda= 2920.8 & grup iginde= 49592.0).

Tablo 18’de korelasyon analizi sonuglari yer almaktadir. Bu tabloya gore; bagimli
degisken duygusal bagllik ile bagimsiz degisken iletisim doyumu arasinda yiiksek seviyede
ve pozitif yonde; mediatdr degisken kurumsal itibar ile bagimsiz degisken iletisim doyumu
arasinda yiiksek seviyede ve pozitif yonde; mediator degisken kurumsal itibar ile bagiml
degisken duygusal baglhlik arasinda c¢ok yiiksek seviyede ve pozitif yonde anlamli bir iliski
saptanmuistir.

Tablo 18: Korelasyon Analizi Sonuglari

Pearson Iletisim Doyumu Duygusal Baglhlik
(bagimsiz) (bagumly)
5 5 Correlation 0.684
Duygusal Baghhk (bagimly) Sig. (2-tailed) 0.000
. Lo Correlation 0.788 0.849
Kurumsal Itibar (mediator) Sig. (2-tailed) 0.000 0.000

Tablo 19°da bagimsiz degisken iletisim doyumu ile bagimli degisken duygusal baglilik
arasindaki iliskiye yonelik basit dogrusal regresyon analizi goriilmektedir. Bu analiz
sonucunda anlamlilik degerinin 0.05’ten kiiciik olmasindan dolayr kurulacak regresyon
modelinin istatistiksel olarak anlamlilik ifade ettigi goriilmektedir.
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Tablo 19: Iletisim Doyumu ve Duygusal Baglilik Arasidaki Iliski - ANOVA

Karelerin Toplam1 Kareler Ortalamasi AN(_)V',A‘ Anlamhhk
Degeri
Model b | Regression 5461.280 5461.280
°le ;yg“lsz Residual 6198.673 29.378 185899  0.000
aghi Total 11659.953

Tablo 20°de yer alan basit dogrusal regresyon analizi sonucunda kurulan modelin 6zeti
yer almaktadir. Buna gore; duygusal baghliktaki degisimin %46,6’sin1 iletisim doyumundaki
degisim aciklamaktadir. Regresyon formiiliine gore duygusal bagliligin alabilecegi deger
asagidaki sekilde ifade edilebilir;

“Duygusal Baghlik = ( 0.322 x Iletisim Doyumu )”
Tablo 20: Iletisim Doyumu ve Duygusal Baglhlik Arasidaki Iliski - Model Ozeti

B T Anlamhhk r? Duzelgllmls
;
Model Duygusal Constant 0.073 0.046 0.963
1 Bagllik  letisim Doyumu 0322 13634 0000 0468 0466

Model 1 incelendiginde, iletisim doyumundaki 1 birimlik artis duygusal baglilik
tizerinde 0.322 birimlik bir artisa neden oldugu goriilmektedir. Elde edilen bu sonuca gore,
Baron ve Kenny (1986)’nin aracilik etkisinin Olc¢lilmesinde yer alan bagimsiz degiskenin
bagimli degiskene etkisi olmasi gerekliligi saglanmistir.

Tablo 21°de mediator degisken kurumsal itibar ile bagimsiz degisken iletisim doyumu
arasindaki iliskiye yonelik basit dogrusal regresyon analizi goriilmektedir. Bu analiz
sonucunda anlamlilik degerinin 0.05’ten kiiciik olmasindan dolay1 kurulacak regresyon
modelinin istatistiksel olarak anlamlilik ifade ettigi goriilmektedir.

Tablo 21: letisim Doyumu ile Kurumsal itibar Arasindaki iliski - ANOVA
Kareler ANOVA

Karelerin Toplam Ortalamasi Degeri Anlamhhk
Model % rm Regression 25632.422 25632.422
029 ”’;‘4"‘;‘_’ 15ar Residual 15617.296 74.016 346311 0.000
(Mediator) 1) 41249.718

Tablo 22°de regresyon analizi sonucunda kurulan modelin 6zeti yer almaktadir. Buna
gore; kurumsal itibardaki degisimin %62’sini iletisim doyumundaki degisim aciklamaktadir.
Regresyon formiiliine gore kurumsal itibarin alabilecegi deger asagidaki sekilde ifade
edilebilir;

“Kurumsal Itibar= ( 0.699 x Iletisim Doyumu )”’
Tablo 22: iletisim Doyumu ile Kurumsal itibar Arasindaki Iliski - Model Ozeti

——
B T  Anlamhhk r2 “Zer; ms
Model | Ki | itibar Constant 0.836 0329 0742
e 0.621  0.620
2 (Mediator) 1letisim Doyumu 0.699 18.609 0.000

Model 2’ye gore iletisim doyumundaki 1 birimlik artig kurumsal itibar tizerinde 0.699
birimlik bir artisa neden olmaktadir. Elde edilen bu sonuca gore, Baron ve Kenny (1986)’nin
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aracilik etkisinin Ol¢iilmesinde yer alan bagimsiz degiskenin araci degiskene etkisi olmasi
gerekliligi saglanmistir.

Tablo 23’te mediator degisken kurumsal itibar ve bagimsiz degisken iletisim doyumu
ile bagimli degisken duygusal baglilik arasindaki iliskiye yonelik ¢oklu regresyon analizi
gorilmektedir. Bu analiz sonucunda anlamlilik degerinin 0.05’ten kiigiik olmasindan dolay1
kurulacak regresyon modelinin istatistiksel olarak anlamlilik ifade ettigi goriilmektedir.

Tablo 23: Kurumsal itibar & iletisim Doyumu ve Duygusal Baglilik Arasindaki iliski - ANOVA
Kareler ANOVA

Karelerin Toplam Ortalamasi Degeri Anlamhhk
Regression 8403.549 4201.775
Model Duygusal Residual 3256.404 15507 270.965  0.000
3 Baghitk Total 11659.953

Tablo 24’te regresyon analizi sonucunda kurulan modelin 6zeti yer almaktadir. Buna
gore; duygusal bagliliktaki degisimin %71,8’ini kurumsal itibardaki degisim agiklamaktadir.
Regresyon formiiliine gore duygusal bagliligin alabilecegi deger asagidaki sekilde ifade
edilebilir;

“Duygusal Baghlik = ( 0.434 x Kurumsal Itibar )"
Tablo 24: Kurumsal itibar & iletisim Doyumu ve Duygusal Baglilik - Model Ozeti

B T Anlamhhk R? DuzeFl{tzllmls
Constant -0.289 -0.249 0.804
Model | Duygusal  jricim Doyumu 0019 0689 0492 0721 0718

3 Baglhlik
Kurumsal itibar (mediator) 0.434 13.775 0.000

Model 3’e gore, ¢oklu regresyon yapildiginda kurumsal itibardaki 1 birimlik artig
duygusal baglilik tizerinde 0.434 birimlik bir artisa neden olmaktadir. Gelistirilen 3 model
incelendiginde; iletisim doyumunun duygusal baglilikla iligkisinin Ol¢limiinde iletisim
doyumunun regresyon katsayisinin 0.322 oldugu, araci degisken olan kurumsal itibarin model
I’e eklenmesi sonucunda gelistirilen model 3’te ise iletisim doyumuna iliskin regresyon
katsayisinin 0.019’a diistiigii ve istatistiksel olarak anlaml bir etki gostermedigi saptanmigtir
(p>0.05). Elde edilen bu sonuca gore, bagimli degisken ile bagimsiz degiskenin regresyon
analizine mediator degisken olan kurumsal itibar dahil edildiginde bagimli degiskenle
bagimsiz degisken arasindaki iliski ortadan kalkmistir. Boylece Baron ve Kenny (1986)’nin
aracilik etkisinin Ol¢iilmesinde yer alan sartlar saglanmistir. Bu sonuglara gore; iletisim
doyumu ve duygusal baglilik arasindaki iliski iizerinde kurumsal itibarin anlamli diizeyde tam
aracilik etkisinin oldugu belirlenmistir. Gergeklestirilen SOBEL testi’ sonucunda Z=2.354,
p=0.018 saptanmis ve aracilik etkisinin anlamli oldugu tespit edilmistir.

SONUC

Bu aragtirmada da iletisim doyumu ile duygusal baglilik arasinda anlamli bir iliski
bulunmaktadir (Hi, kabul edilmistir). Yapilan benzer c¢alismalarda bu durumu destekler
niteliktedir; Downs’in (1991), Varona’nin (1996), Downs et al.’in (1995), Hsu’nun (2002),
Argenti ve Druckenmiller (2004), Boon ve Arumugam’in (2006), Ng vd.’nin (2006), Eroglu
ve Ozkan’in (2009) ve Zhen’in (2013)’in ¢alismalarinda, iletisim doyumu ile 6rgiitsel baglilik

“ Bu test, http://quantpsy.org/sobel/sobel.htm adresinde yer alan yazilimla gerceklestirilmistir.
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ve oOrgiitsel baglilik boyutlarindan biri olan duygusal baglilik arasinda anlamli ve pozitif bir
iliskinin bulundugu, iletisim doyumunun isgorenlerin oOrgiitsel baglilik ve duygusal
baghiliklarin1 arttirmada etkisi oldugu ortaya konmustur. Putti vd.’nin (1990), Singapur’da
miihendislik firmasinda gergeklestirmis olduklari ¢alismada; iletisim doyumunun duygusal
baglilik tizerinde etkili oldugunu, 6zellikle tepe yoneticiler ve supervizorlerde bu iliskinin en
iist diizeyde oldugu ortaya konmustur. Gliner (2007), bu savi desteklemekte, orgiit lideri (ya
da yoneticileri) ile calisanlar arasindaki Orgiitsel iletisim ve iggorenlerin iletisim doyumu
uygulamalar1 isgérenlerde Onemsenme algisin1 arttiracagindan bireylerin  duygusal
bagliliklarinin artacagini ifade etmektedir.

Iletisim doyumu ile kurumsal itibar arasinda anlamli bir iliski vardir (Hi, kabul
edilmistir). Yapilan benzer ¢aligmalar da bu durumu destekler niteliktedir; Cavdar (1999),
Harris ve de Chernatony (2001), SHRM ve TCPRF (2002), Hutton vd. (2001), Malmelin
(2007), yaptiklar1 ¢aligmalarda iletisimin ve iletisim doyumunun kurumsal itibar arttirdigini
ortaya koymuslardir. Kurumsal itibar ile duygusal baglilik arasinda anlamli bir iligki
bulunmaktadir (Hy. kabul edilmistir). Onceki arastirmalar, kurumsal itibarin duygusal
baglilik ile 6nemli dlgiide iliskili oldugunu ve kurumsal itibarin duygusal baglilik olusturma
ile sonug¢landigini gostermektedir (Coenen vd., 2010). Yapilan ¢alismalarda bu durumu
destekler niteliktedir; Gautam vd., (2005), Giimiis ve Oksiiz (2009), Beheshtifar ve Allahyary
(2013), Cekmecelioglu ve Dingel (2014), Bozkurt ve Yurt (2015) Iletisim doyumu ve
duygusal baghlik arasindaki iliski tizerinde kurumsal itibarin tam aracilik etkisinin oldugu
belirlenmistir (H14 kabul edilmistir).

Iletisim doyumunun cinsiyete ve medeni duruma gore anlamli bir farklilik gosterdigi,
erkek calisanlarda iletisim doyumunun kadin c¢alisanlara gore; evli calisanlarda iletisim
doyumunun ise bekar calisanlara gore daha fazla oldugu tespit edilmistir (H1e ve His kabul
edilmistir). Iletisim doyumunun calisanlarin yasimna, egitim durumuna, ¢alisma siiresine,
calisma departmanina ve g¢alisanlarin unvanlarina gore ise istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik gostermedigi tespit edilmistir (H1g, Hin Hik Him Ve Hin reddedilmistir). Calisma
sonucunda duygusal bagliligin iletisim doyumunun bir 6nciilii oldugu sonucuna ulasilmis
ayrica iletisim doyumu ve duygusal baglilik arasindaki iligki lizerinde kurumsal itibarin tam
aracilik etkisinin oldugu belirlenmistir. itibarin calisanlarin kurumda gosterecegi bircok
davranis ve tutumun belirleyicisi oldugu sdylenebilir. Isgdrenler tarafindan algilanan
kurumsal itibar, ¢alisanlarin orgiitlerine olan duygusal bagliliklarini artirmakta ayrica isletme
etkinlik ve performansinin artmasi baglaminda yoneticilere fayda saglamaktadir.

Duygusal orgiitsel bagliligi ve iletisim doyumu yliksek olan is gorenlerin, orgiitiin
deger ve hedeflerini, kendilerinin deger ve hedefleriyle iligkilendirerek, kurum tiyeligini kendi
istegiyle devam ettiren kisilerdir. Bu baglamda duygusal orgiitsel baghiliga ve iletisim
doyumuna sahip olan is gorenler, orgiit yararina olan faaliyetlere katilma konusunda istekli ve
kendilerinden beklenen gorev ve sorumluluklar diginda da ekstra gorev ve sorumluluk
almaktadirlar. Duygusal baglilik ve iletisim doyumu, olumlu is sonuglariyla pozitif iliskilidir.
Bu anlamda yoneticiler i gorenleri ile olumlu duygusal baglar kurabilmek ve iletisim
doyumunu gerceklestirebilmek amaciyla personel destek sistemlerini aktiflestirmeye
calismakta ve bunun yani sira ig goren seciminde kurum degerleri ile bireysel degerleri benzer
olan is gorenleri tercih etmektedirler. Orgiit ve is gdren degerlerinin Ortiismesiyle olusan
duygusal orgiitsel bagliligin olusturulmasi, iletisim doyumunun, kurumsal itibarin saglanmasi
ve siirdiiriilebilmesi olduk¢a énemli yonetsel bir konudur. Is gorenlerin 6rgiitlerine duygusal
olarak baglanmalarinin saglamasi, hem iletisim doyumunun artmasi, hem kurumsal itibar
yonetiminin katki yapmasi hem de oOrgiit etkinlik ve performansinin artmasi konusunda
yOneticilere yarar saglayacagi diisiiniilmektedir. Etkili iletisim konusunda basarili olan ve
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iletisim doyumuna sahip is gorenleri bulunan isletmelerin tatmin olmus calisanlara sahip
olmalari, igse devamsizlik ve ig goren devir oranini diigsiirmeleri gibi olumlu is ¢iktilarina sahip
olacaklar diisiiniilmektedir.

Gelecekte yapilacak benzer calismalarda duygusal baglilik ve iletisim doyumu
iliskisinde farkli araci degiskenlerin etkisi arastirma konusu yapilabilir. Ayrica Orgiitsel
baglilik boyutlarindan devam bagliligi ve normatif baghlik arastirmaya dahil edilerek,
bulgular ortaya konabilir. Bundan sonraki ¢alismalarda mevcut konunun arastirma konusu
yapilmasi halinde farkli sektorlerdeki etkileri arastirilarak literatiire katk: saglanabilir.
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