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ETIK DEGERLERIN KiLiT MUSTERiI YONETICILERININ SATIS
PERFORMANSLARI UZERINE ETKISININ INCELENMESI

STUDY ON THE EFFECT OF ETHICAL VALUES ON SALES
PERFORMANCE OF KEY ACCOUNT MANAGERS
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OZET

Bu calismada etik degerlerin, kilit miisteri yoneticilerinin satis performansini etkileri incelenmistir. Caligmanin amaci
isletmeden isletmeye (B2B) modelde faaliyet gosteren orgiitlerdeki etik iklim, orgiitsel baglilik ve ig tatmininin, kilit
miisteri yoneticilerinin satis peformansi iizerine etkilerini incelenmesidir. Arastirma kapsaminda Istanbul ve
cevresindeki B2B is modeliyle calisan orgiitlerdeki 225 iggdrenin katildigr anket ile veri toplama gergeklestirilmistir.
Elde edilen veriler neticesinde, etik iklimin orgiitsel iklim, is tatmini ve satig performansi tizerinde olumlu bir sekilde
etki ettigi gozlemlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri Yoneticisi, Satis Performansi, Etik iklim, Orgiitsel Baglilik, Is Tatmini.

ABSTRACT

In this study, the effects of ethical values on the sales performance of key customer managers were examined. The
aim of the study is to examine the effects of ethical climate, organizational commitment and job satisfaction on the
sales performance of key customer managers in organizations operating in the business-to-business (B2B) model.
Within the scope of the research, data collection was carried out with the participation of 225 employees in
organizations working with the B2B business model in and around Istanbul. As a result of the data obtained, it has
been observed that the ethical climate has a positive effect on organizational climate, job satisfaction and sales
performance.
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Glintimiiz is modelleri incelendiginde, isletmeden isletmeye (B2B) is modelleriyle ¢alisan
isletmelerin biiylikliik ve yayilimlarinin, faaliyet gosterdikleri pazarlardaki etkileri kolaylikla
gozlenebilecektir. Bu durum neticesinde, isletmeden isletmeye modelle faaliyet gosteren kurum
ve kuruluslarin etkin bir satig giicli oldugu soylenebilir. Bu satis giiciinii olusturan, isin dogas1 geregi
belirli bir miisteri portfoyii yoneten miisteri yoneticilerinin is ve satig performansini etkileyen hususlar
dikkate alindiginda, orgiitteki etik iklimin, miisteri yoneticisinin Orgiitsel baglihgmin ve isinden
duydugu tatminin en 6nemli unsurlar oldugu gozlenmektedir.

Isletmeler, pazarlarin kisith, miisterilerin ve rakiplerin belirli oldugu pazarlarda kisa vadeli satislar ve
hedefler yerine uzun vadeli satis anlayisini benimsemeye baslamislardir. Uzun vadeli hedeflerin
saglanabilmesi adina, isletmelerin miisterilerle irtibat halinde olan ve bagli bulunduklar1 6rgiitlerin
temsilcisi olan miisteri yoneticileri, belirli bir etik anlayisina sahip olmalidir. Bunu saglamanin en temel
yolu ise orgiit iginde pozitif bir etik iklimin saglanmasidir. Saglanacak etkin bir etik iklimle orgiitiin i¢
ve dis etkilesiminde olumlu sonuglar goézlenecektir. Olusan bu olumlu etkiler sayesinde miisteri
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yoOneticilerinin ve ¢alisanlarin biitlinlin 6rgiitsel bagliligi, is tatmini ve is performansinda yukar1 yonde
bir hareket oldugu tespit edilmistir.

2.  ISLETMEDEN ISLETMEYE KIiLIT MUSTERI YONETICISI

Satis faaliyetlerinin gergeklestiren kisiler; satis temsilcisi, satis elemani, satis danigmani veya satis
sorumlusu olarak isimlendirilebilmektedir. Bununla birlikte bu kavramlardan en yaygin kullanilani satig
temsilcisidir. Satis temsilcisi, miisteri ile dogrudan muhatap olan, yakindan iligki kuran, {irlin tanitimini
gerceklestiren, miigteri itirazlarina ve problemlerine ¢oziim bulan ve satig sonrasi miisteri ile iletisimini
devam ettiren miidiir haricindeki satig personeli olarak tanimlanabilir (Abratt, Bendixen ve Drop 1999).

Yukarida yapilan tanimlara gore satist gerceklestiren biitliin personel igin satig temsilcisi denebilir.
Ancak isletmeden isletmeye is modelinde miisteri portfoyii, perakende satis modeline gore daha dar
oldugu igin, portfoye uygun bir miisteri yonetimi uygulanmasi esastir. Bu dogrultuda isletmeden isletme
modelindeki en Onemli deger yaratim yoOntemini Kkilit miisteri yonetimi olarak siniflandirmak
miimkiindiir.

Cambridge Dictionary’ye gore B2B is modeli, Isletmeden-isletmeye kelimesinin kisaltmasi olarak,
isletmelerin genel halkla olandan ziyade, farkli isletmelerle yaptigi anlasma ve ticaretin tanimi veya
dahlidir (Url1).

Isletmeden isletmeye satis yapan firmalar, diger isletmelerin var olmasi, hizmet etmesi ve biiyiimesi i¢in
gerekli destegi sunan igletmelerdir. B2B modeliyle ¢alisan isletmeler, diger isletmelerin ihtiyag
duyduklari ham madde, ara, ana mamul ve hizmeti sunan igletmelerdir. Baska bir deyisle B2B is modeli,
isletmelerin ihtiya¢ duydugu iirlin ve hizmetlere erisiminin saglanmasi i¢in kurulan bir sistemdir. Bu
yoniiyle B2B firmalarin tedarik pazari islevini goriir. Isletmeler arasi iliskiler yatay iliskiler olabilecegi
gibi dikey iligkileri de kapsayabilir. Bunlar firma, bayi, dagitici ve tedarikgi olarak sayilabilir.

Kilit misteri yonetimi, isletmelerin en degerli miisterilerini hedefleyen, 6zel siiregler uygulayarak deger
yaratan énemli bir yaklasimdir (Wengler, Ehret ve Saab, 2006). Kilit miisteri yOneticisi ise bu islemleri
uygulamakla miikellef satis sorumlusudur. Kilit miisteri yoneticisi, misteri portfoyiiniin en kiymetli
pargalarinin satig 6ncesi ve satis sonrasindaki ihtiyag ve taleplerini cevaplamakla gorevlidir.

Kilit miisteri yoneticileri, bankalar gibi miisteri portfoyiinde gercek hem de tiizel kisi olan, miisterinin
devaml iiriin (d6viz, fon vb.) veya hizmet (para transferi, kasa kiralama vb.) satin aldig1 isletmelerde
bulunabilir. Ancak g¢alismada bahsi gecen kilit miisteri yoneticileri isletmeden isletmeye (B2B) is
modeliyle faaliyet gosteren isletmelerdeki kilit miisteri yoneticilerini ifade etmektedir.

Isletmeden isletmeye satis gerceklestirilen modellerde deger yaratma adina daha cok kisisel satis
faaliyetleri gézlenmektedir. Kisisel satis, satis elemanin miisteri adina satin almay1 gerceklestirecek
personelle siirekli iletisim halinde bulunmasim gerektirir. Bu sebepten dolay1 kilit miisteri yoneticileri
miisterilerin satin almalarinda karar verici roliinde olan kisilerle satis devamliligini saglamak i¢in, kisisel
satig faaliyetlerini uygular. Kilit miisteri yoneticisinin en etkili enstriimani olarak tanimlanabilir.

Kisisel satig; kimligi belirlenebilir bir kurulusun pazarlama sunusunun, kisiler tarafindan dogrudan
dogruya siiriilmesine yarayan, ikna edici iletisim ve tutundurma faaliyetidir (Tek, 1997). Baska bir
tanimda kisisel satis, satis yapmak icin bir veya daha fazla potansiyel miisteri ile iletisime gecmek ve
onlara {iriinii veya hizmeti tanitmak olarak ifade edilebilir (Mucuk, 2016).

Kisisel satis, isletme tutundurma faaliyetleri icerisinde yer alan ve isletmeye para akisini saglayan son
derece 6nemli bir pazarlama faaliyetidir. Diger tutundurma faaliyetleri ile kiyaslandiginda, kisisel satis
stirecinde iletisime gegilen misteri basina maliyetin yiiksek olmasiyla birlikte, kisisel satisin miigterinin
rinii satin alma kararina etki orani yiiksektir. Kisisel satig1 diger tutundurma faaliyetlerinden ayiran bir
diger ozellik, siirecte satis temsilcisinin miisterilerin beklentilerine gore daha fazla durumsal diizenleme
yapabilmesi ve bdylelikle miisterinin dikkatini iiriine daha fazla yonlendirebilmesidir (islamoglu ve
Altunisik, 2007).
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3. KILIT MUSTERI YONETICILERININ PERFORMANSINI  ETKILEYEN
FAKTORLER

3.1. Etik iklim

Etik iklim, ahlaki davranmig ve tutumlarla iliskili degerler, uygulamalar ve siireclerdir. Etik iklimin
olugsmasinin saglanmasi, etik icerikli tipik orgiitsel uygulamalarin ve prosediirlerin egemen algisi ve
bireyler tarafindan etik kurallarin genel algis1 sayesinde olmaktadir (Hayatoglu, 2010).

Etik iklim tanim olarak ahlaki tatmin igin tipik oOrgiitsel uygulamalarin ve prosediirlerin en dogru
algilanmasidir. Bagka bir tanima gore beklenen, desteklenen ve ddiillendirilen is davranigi olarak ifade
edilir. Etik iklim, tipik orgiitsel uygulamalarin ve etik prosediirlerin hakim algis1 ve ayn1 zamanda
insanlar tarafindan etik kurallarin genel algisidir. Etik iklim, neyin dogru davranisi olusturduguna dair
bir yargidir ve bu sebepten 6tiirii etik sorunlarin ¢6ziildiigii psikolojik mekanizma haline gelmistir. Bir
isletmenin etik iklimi, ahlaki davranig ve tutumlarla ilgili oOrgiitsel degerleri, uygulamalar1 ve
prosediirleri i¢erir. Dogru ve yanlis konusuna iligkin tiim orgiitsel degerler, orgiitiin etik iklime katkida
bulunur. Etik iklim, calisanlarin sorunlari degerlendirerek alternatifleri degerlendirmesinde yol
gosterirken, ayn1 zamanda ¢alisanlarin kabul edilebilir ve kabul edilemez davraniglar hakkinda kararlar
almasina da yardimei olur. Etik iklim, dogru davranisin ne oldugunu tanimlayan ve etik sorunlarin
tistesinden nasil gelinecegi hakkinda bir dizi genel fikirlerdir. Bu fikirler, tim diizey ve kosullarda
orgiitsel kararlan etkiler (Biite, 2011).

Orgiitteki bireylerin etik konusuna hangi sorunlariyla nasil bagdastirdiklarin1 anlamak, bu sorunlar
algilamak, 6lgmek ve ¢dziimlemek icin ne gibi Slgiitlerin belirlenmesinde 6rgiitiin etik iklim tiiriiniin
bilinmesi yardimci olacaktir (Cullen, Victor ve Stephens, 1989).

Bir orgiitteki etik iklimi bilmek ydnetime Orgiitiin etik ikliminin kendi kisisel degerleri ve oOrgiitiin
stratejik hedefleri ile uyumlu olup olmadigini belirleyebilmesini saglar. Orta ve iist yonetimin satig
elemanlar1 tarafindan algilanan etik degerleriyle satis elemanlarmin kendi etik degerlerinin
ortisememesi durumunda etik catismalarin ortaya ¢ikabilecegi ve etik iklimin de bu gatismalari
etkileyebilecegi ifade edilebilir. Bu konuda yapilan arastirmalarda orgiitiin etik ikliminin is gorenlerin
tutum ve davranislar iizerinde etkisi oldugu gozlemlenmistir. Ozellikle satis alaninda faaliyet gosteren
orgiitlerin etik iklimini 6l¢gmeye yarayan etik iklim 6l¢egi ile yapilan arastirmalar sonucunda etik iklimin
satig elemanlarmin davraniglarinda, orgiitsel baglilik ve is performanslarini artirici bir etken oldugu
gbzlemlenmistir (Hayatoglu, 2010).

Etik iklim, orgiitteki bireylerin davraniglarini etkileme giiciine sahip oldugu ifade edilebilir. Sayet etik
iklim gii¢liilyse bireyler oOrgiitte karsi daha fazla fedakarlik sergileyebilirler. Bu konuda yapilan
aragtirmalar bize etik iklimin bireylerin davranislari iizerinde etkili oldugunu gostermistir.

3.2. Orgiitsel Baghhk

Orgiitsel baglilik, bireylerin orgiitleriyle 6zdeslesmeleri ve bu orgiite siki sikiya baglanma derecesi
olarak ifade edilebilir (Mowday, Steers ve Porter, 1974). Orgiitsel baglilhk bireylerin orgiitle
0zdeslestiklerinde ve orgilitsel amag ile degerler dogrultusunda ortaya koyduklari emekle paralel olarak
olusur (Hayatoglu, 2010).

Orgiitiin amag ve degerlerine kars1 hissedilen inang, bu dogrultuda beklenenden fazla caba harcanmasi
ve Orgiitte bulunmaya devam etme konusundaki derin istek orgiitsel bagliligin unsurlar1 olarak ifade
edilmektedir (Allen ve Meyer, 1990).

Mathieu ve Zajac (1990), yaptiklari arastirmalarda is gorenlerin uyum ve mesleki gelisimlerini, ise
katilimlarini, kariyer durumu ve olanaklarinmi ile kigisel degerlerini orgiitsel bagliligin odaklandig
konular olarak ifade etmislerdir.

Orgiite baglhilig1 yiiksek olan satis elemanlarinin érgiitiin hedeflerini kendi hedefleriyle bir tuttuklari ve
orgiitiin iyiligine kendilerini adadiklar1 gdzlemlenmistir (Agarwal ve Malloy, 1999). Orgiitiin hedefleri
dogrultusunda ve ictenlikle hareket eden satis elemanin daha yiiksek bir performans sergilemek adina
daha oOzverili bir sekilde calisacagi, satis hedeflerinin tutmasi halinde is verenin hissedecegi
olumsuzluklar1 kendinin de hissedecegi soylenebilir.
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3.3. Is Tatmini

Is tatmini ¢alisanlarin algilari, duygu ve davranislari ile alakali degisik boyutlardaki is tutumlarimin
Olciisii olarak ifade edilmektedir (Simsgek, 1995).

Berry (1997), yaptig1 calismada is tatminini ¢alisma ortamina kars1 bireyin gosterdigi reaksiyon olarak
aciklamistir. Is tatmini igin, is gdrenin yaptig1 isten dolayr kazandiklarinin etkilesimi sayesinde
gosterdigi duygusal cevap ifadesi de kullanilabilmektedir (Oshagbemi, 2000).

Bireysel ve isin kendisinin olusturdugu faktorler is tatmini olusturan iki temel faktor olarak tanimlanir.
Bireysel faktorler, calisanin kisiligi, tecriibesi, egitimi, beklentileri, sosyal statiisii gibi kendisiyle alakali
konulardir. Is ortamma bagli faktérler ise isin zorluk seviyesi, isletmenin sosyal kimligi, iicret ve mesai
kosullar1, kariyer imkani, ddiillendirme sistemi gibi faktorlerdir. Is gorenler tarafindan &rgiitlerin tercih
edilme sebepleri arasinda calisanlara saglanan haklar, 6rgiitiin ¢evredeki itibari, prestiji ve ¢izdigi imaj1
gosterebiliriz. Bu unsurlar orgiitteki bireyler tarafindan olumlu algilandig1 ve is tatminin arttirdig1 ifade
edilebilir (Ozgen, Oztiirk ve Yal¢in, 2002).

Is tatmininin saglanamadig1 orgiitlerde sartlarin kotiiye gittigi soylenebilir. Is tatmininin olmadig1
orgiitlerde disiplinsizlik, diisiik verim, i yavaslatma ve durdurma gibi sorunlar agiga ¢ikmaktadir.
(Kahn, 1973).

Is tatmini ile ilgideki artis farkl1 sebeplerden kaynaklanmaktadir. Belirli bir ekonomik seviyeye ulasan
calisanlarin hayattan beklentileri ve standartlar1 degismektedir. Toplumsal gelismeler ve egitim
seviyesinin yiikselmesi de bu beklentileri degistirmektedir. Orgiitlerde hali hazirda isleyen is diizeni ve
ihtiyaglar1 degismis, performansi gelistirme ic¢in baslayan bu siire¢ sosyal sorumluluk halini almistir
(Hayatoglu, 2010).

4,  KIiLIT MUSTERI YONETICILERININ SATIS VE iS PERFORMANSI

Is performansiyla alakali literatiirde olduk¢a fazla tanimlama bulunmaktadir. Ornegin, Smith ve
Goddard (2002) is performansi i¢in bir igin nicelik, nitelik, maliyet uygunlugu ve zaman gbz oniinde
bulundurularak yapilmasi olarak ifade etmislerdir. Oncer (2000), isin veya eylemin yapilmasi, yerine
getirmesi olarak tanimlamustir. s performansi ile alakali en 6zet tanmimlama ise “belirli bir isin yerine
getirilmesi ve tanimlamas1” olarak yapilmistir (Chiu, 2004).

Is performansiyla alakali yapilan tamimlamalarda genellikle gorevin basarryla sonuglandiriimasi
iizerinde durulmaktadir. Fakat, is gorenin performansini sadece isi veya goreviyle alakali olarak, baska
parametreleri dikkate almadan ele almak her zaman dogru bir yaklasim olmayabilir. Is gorenlerin
beraber calistiklart bireylerle olan iletisimi ve davramisi da is performansini etkilemektedir. Is
performansini dogru bir sekilde tanimlamak i¢in dogrudan veya dolayli isle alakali biitlin etkinlikler ve
eylemleri de g6z 6niinde bulundurmak gerekmektedir. Bu sayede sadece bireysel olarak degil, orgiitsel
olarak ig performansi dogru bir sekilde tanimlanmis olur (Hayatoglu, 2010).

Bir orgiitiin, biinyesindeki insan kaynaginin yonetiminde en onemli islevi is gdrenlerin performans
degerlendirmesidir. Orgiitler, birer pargalari olan is gorenlerinin performansi yiiksek oldugu zaman bir
biitiin olarak yiiksek performans sergilerler. Ancak is gorenlerin performanslarinin belirlenmesi icin
degerlendirici ve kriter se¢imi kolay bir uygulama degildir. Bu sorularin cevabinin aranmasi ayri bir
konudur. Bu zorluklar bir kenara kondugunda genel kani, i goren performansinin belirlenmesi ve ilgili
bireylere geribildirim yapilmasidir (Ertan, 2008).

Is performansi yas, tecriibe, cinsiyet, bireyler arasindaki etkilesim, degerlendirme siiresi ve formati,
orgiit icindeki kabul edilemeyecek davraniglar ile oOrgiitsel siyasete bagli olarak degiskenlik
gostermektedir (Witt, Kacmar, Carlson ve Zivnuska, 2002). Egitim diizeyi de dolayli veya direkt olarak
is performansina etkisi oldugu gozlemlenmistir. (Hayatoglu, 2010).

Gorev ve baglamsal performans, is performansinin iki temel boyutu olarak tanimlanmaktadir. Gérev
performansi direkt olarak is gorenin yapmasi gereken isi ne Olglide basardigiyla ilgilidir. Baglamsal
performans, is disindaki sosyal ortamin gerektirdigi kurallara uyma, is gérenin goniilliiliik esasi ile orgiit
amag ve hedeflerine baglanma olarak ifade edilir (Chiu, 2004).

Giintimiizde i gorenlerin performans degerlendirmelerinde, onceki uygulamalara nazaran gorev ve
baglamsal performansin iki boyutlu olarak beraber incelendigi goriilmektedir. Is gorenlerin gorevlerini
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basariyla tamamlamasi, Orgiitlerin amaglarina daha rahat bir sekilde erismesini saglamaktadir. Bu
dogrultuda basarili olarak degerlendirilen is gorenlerin, islerine karsi tatmin duygusu da gelismesi
beklenmektedir. Yoneticiler ve ise alimda karar verici diger bireyler, is performansi yiiksek bireylerle
caligmaya daha isteklidirler. Pozisyon diisiiriilmesi veya isten ¢ikartilma is performansi disiikliigiiniin
en biiyiik sonuglari olarak kabul edilmektedir (Ertan, 2008).

Yapilan ¢aligmalarin ortaya koydugu bulgular dogrultusunda sadece is goren ile birlikte Orgiitiin de
hedef ve amaglarma ulasmast, is performansinin yiiksek olmasiyla saglanmaktadir. Is gorenlerin yiiksek
performans sergiledikleri orgiitler hem ekonomik hem de sosyal hedeflerine erisirken, yiiksek
performans gosteren is gorenler statiilerini giliglendirmekte, yiiksek mevkilere gegis olanaklarindan
yararlanmakta, prim gibi maddi 6diillerin yaninda takdir gibi manevi ddiillere kazanmaktadirlar. Totalde
orgiit performansi birgok farkli dlgek kullanarak degerlendirir (Hayatoglu, 2010).

Isveren tarafindan is performansini etkileyen unsurlar, ise alimlarda ya da terfi dénemlerinde, is
gorenlerin inang ve degerleri goz ardi edilerek sadece bireylerin kisisel 6zelliklerine ve zihinsel
yeteneklerine bagl oldugu algilanmaktadir. Is goren, ise baslarken baz1 beklentiler i¢inde olmaktadirlar.
Bu beklentilerinin karsilanmasi sonucunda bireyin is tatmini, moral ve istekliliginde de artis
gozlemlenecektir. Ayni zamanda bu is goren harcadigt emegi ve sonucunda aldigi o&diilleri
kiyaslayacaktir. Bu kiyaslama sonucunda tatmin olmasi halinde emeklerini artiracak, aksi takdirde daha
az emek sarf edecektir (Barutgugil, 2002).

Is performansinin yalmzca is gorene bagli bir olgu oldugu ifade edilemez. Is gérenin sahip oldugu
ozellikler, yetenekler, beceriler ve gostermis oldugu istekliligi orgiitiin yonetimi farkinda olmali ve
gerekli ortami is gorene saglamalidir (Ersen, 1997).

Satis elemani kiimesi altinda olan ve bu makale kapsaminda iistiinde durulan kilit satis yoneticilerinin
satis performanslarini etkileyen en 6nemli unsurlar etik iklim, orgiitsel baglilik ve is tatmini olarak
dikkat ¢ekmektedir.

Orgiitsel baglilik, is tatmini ve istifa gibi etik iklim ile sekillenen baglamlar isveren ve yoneticiler
tarafindan dogru bir sekilde algilandig1 zaman 6rgiite duyulan baglilik ve is tatminin arttiracak énlemler
ve uygulamalara yonelebilecekler, boylelikle isgorenlerin performanslart artirilmis olacaktir
(Schwepker, 2001). Etik iklimin Orgiitsel bagliligi etkileyen baslica faktorlerden biri oldugu
sOylenebilir. Etik iklimin oOrgitsel baglilik {izerinde etkili oldugu literatiirde siklikla karsimiza
¢ikmaktadir. Etik iklimin ilkeli olma tiirliniin orgiitlerdeki profesyonel olan ve profesyonel olmayan is
gorenler i¢in farkli sonuglar ortaya c¢ikarmadigi goézlemlenmektedir. Profesyonel olarak addedilen
isgorenlerin meslekleriyle alakali ilkeleri, iginde bulunduklar1 Orgiitin {stiinde tutmalar
beklenmektedir. Orgiitte mesleki ilkeleri 6n plana ¢ikartan, deger ve kurallara uyumlu etik iklim olmasi
halinde 6rgiitsel bagliligin artacagi sonucuna ulasilabilir (Cullen, Parboteeah ve Victor, 2003).

Etik iklimin, is tatmini ve orgiitsel baglilig: arttirdigi gozlemlenmistir (Schwepker, 2001). Elgi (2005),
isgorenlerin oOrgiite duydugu baglilik algisinin, orgiitiin sahip oldugu etik iklim ile dogru orantili
oldugunu ortaya koymustur. Benzer bir sekilde etik iklimin satig performanslart iizerinde pozitif
sonuclar olusturdugu, isgorenlerin yaptiklari ise duydugu olumsuz duygular1 ve istifa niyetinin azalttig
gozlemlenmistir (Jaramillo, Mulki ve Solomon, 2006). Cullen, Parboteeah ve Victor (2003), ¢alismalari
neticesinde elde ettikleri bilgilerin ilkeli davraniglarin profesyonel isgérenlerin Orgiitsel bagliligini
artirdig1 gozlemlemislerdir.

Etik iklimin yiliksek oldugu bir calisma ortaminin g¢alisanlarin performansi ilizerinde olumlu sonug
doguracagi sOylenebilir. Bagka bir deyisle, olumlu etik iklimin olumlu performans olusturacaktir. Weeks
ve arkadaslari, caligsmalarinda yiiksek bir etik iklimin iyi sati§ personelinin firmaya baglanacagini, bunun
maliyetleri diisiirecegini ve orgiitiin faaliyetlerinde karlilig1 artiracagi bulgularina ulasmistir (Weeks,
Loe, Chonko ve Wakefield, 2004). Literatiir taramasi yapildiginda calismalarin etik iklimin is
performansi veya bagka faktorlere etkileri {izerine yanitlar aradigi gdzlemlenmistir. Jaramillo, Mulki ve
Solomon (2006), ¢calismalarinda etik iklimin satis performansi lizerinde ne boyutlarda etki ettigini, satig
personellerinin islerine karsi tutumlar1 ve ise bagliligi iizerine etkilerini ortaya koyarak stresin
azaltilmasina sebep oldugu ve bdylelikle satis performansinda artisa neden oldugunu ifade etmislerdir
(Jaramillo, Mulki ve Solomon, 2006).
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Satis personelinin etik davramiglar sergilemesi orgiitlerin olumlu etik iklime sahip olmasiyla
gergeklestirilebilir. Etik iklim igin, orgiitiin ahlaki standartlar1 ve beklenen davraniglart olarak ifade
edilebilir. Etik kurallarin igsgorenler tarafindan dogru bir sekilde anlasilabilmesi i¢in agik ve anlasabilir
olmas1 gerekmektedir. Orgiitlerin etik kurallar1 olusturma cabasi, bunlar1 savunmasi ve isgorenleri de
bu kurallar1 uygulamaya davet etmesi etik iklimin olugmasi i¢in onemli bir adim olarak goriiliir.
Orgiitlerin etik davranislari betimleyecek iklimlere sahip olmamasi durumunda, satis personeli drgiitiin
degerlerini kendi degerleriyle ortlistiiremeyecek ve bu durumdan bir belirsizlik ortaya ¢ikacaktir. Bu
durum satig personelinin etik disi hareketler sergilemesine yol agabilecek, bunun sonunca orgiite yiiksek
maliyetli sonuglar dogmasina neden olacaktir. Satis personeli, miisterileriyle etik dis1 iligkilere girmesi
Onlenmesi igin yoOnetimin satig personeliyle etik catismalarin da engellenmesi gerekmektedir
(Hayatoglu, 2010).

Is tatmini de etik iklimden etkilenen unsurlardan biri olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Martin ve Cullen,
2006). Valentine ve arkadaslari, caligmalarinda etik iklimin orgiit icerisindeki giiven ve dogruluk gibi
manevi degerleri artirdigi ve iggorenlerin orgiite karst duydugu tatmine olumlu etki ettigini ortaya
koymustur (Valentine, Greller ve Richtermeyer, 2006). Etkin bir etik iklimin is tatmini artirdig
gozlemlenmistir (Sims ve Kroeck, 1994). Olumlu etik iklimin seviyesi ile isgorenlerin is tatmini
arasinda dogru orant1 vardir (Koh ve Boo, 2001).

Orgiitsel baglilik, is tatmini ile i¢ ice bir iliski icerisindedir (Mowday, Steers ve Porter, 1979). Orgiitsel
bagliligin oldugu orgiitlerde iggorenlerin orgiit ile orgiitiin degerleri ve hedeflerine kendilerini yakin
hissettikleri sdylenebilir. Orgiitsel baglihigin yiiksek olmasi isten ayrilma istegini azaltir. Powell ve
Meyer, orgiite kars1 baglilik hisseden igsgdrenlerin ise karsi tutumlarinin olumlu oldugunu, ise gitmekten
rahatsiz duymadiklarii ve yiiksek performans gostermek igin ¢aba sarf ettiklerini ortaya koymuslardir
(Powell ve Meyer, 2004).

Literatiir taramasinda is tatmininin performansi artirdigima dair calismalar dikkat ¢ekmektedir.
Isgorenlerin is hayatlarindaki mutluluk performanslarina pozitif yonde katki saglayacaktir. Orgiitteki
basar1 odiillendirildik¢e ve takdir herkes tarafindan goriiliip 6zendirilince isgérenlerin mutlulugu ve
islerinden duyduklar1 tatminde, dolayisiyla da is verimlerinde artisa sebep olacaktir. Orgiit icinde herkes
tarafindan agikc¢a gozlemlenen odiiller is tatmini ve dolayisiyla da performansi artiracaktir. Barutgugil’in
aragtirmasinda ortaya koyduguna gore yiiksek performans ise duyulan tatmini artiracak, artan tatmin de
ilerleyen donemde performansi yiikseltecektir. Bu sebepten otiirii is tatmini ile performans arasindaki
iliskiyi kendi kendine gergekledigi sdylenebilir (Barutgugil, 2002). Isgdrenin kisiligi, 6diil beklentisi ve
esitlik duygusu tatmin ile performans arasindaki iligkinin anlamlandirilmasinda gereklidir (Eren ve
Hayatoglu, 2011).

Orgiitsel baglih@ yiiksek isgorenlerin daha istekli ve yiiksek caba gosterecegi, diger calisanlarla daha
olumlu bir iliski i¢cinde olmasi beklenmektedir. Benzer bir sekilde, baglilik hissetmeyen isgdrenlerin
isteksizligi ve davranislarindaki caba gdstermeme egilimi neticesinde verimlerinin diisiik olmasi
beklenir (Chiu, 2004). Orgiitsel baglihgin yiiksek olmasi isgdrenlerin verimini yiikseltmesi
beklenmektedir. Morrow (1983), ¢alismasinda Orgiitsel baglilik ile performans arasinda giicli bir
baglanti bulamamis hatta tam bir iligkinin olmadig1 sonucuna ulasamamistir. Chiu (2004) ise
aragtirmalarinda oOrgiitsel baglilikla performans arasinda dogru oranti oldugu sonucuna varmistir.
Literatiirdeki bu arastirmalar arasindaki farkin agiklamasi olarak is performansinin 6l¢timiiniin objektif
bir sekilde dl¢lilememesinden kaynaklandig1 sdylenebilir (Eren ve Hayatoglu, 2011).

5. ISTANBUL’DA HiZMET VEREN HASTANELER UZERINE BiR ARASTIRMA
5.1. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmada amaclanan, orgiitteki etik iklim ve degerlerin isletmeden isletmeye faaliyet gosteren
orgiitlerdeki 6nemli miisteriler ile etkilesimde olan kilit miisteri yoneticilerinin satis performansi
iizerindeki etkilerini anlamaktir.

Yapilan arastirmalar sonucunda etik iklimin calisanin oOrgiitsel bagliligina, is tatminine ve is
performansina etkileri ortaya konmustur. Bu calismayla eski bulgularin birbirleriyle olan bagintisi
incelenmistir.
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5.2.  Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Arastirma bagimsiz degiskeni etik iklim, bagiml degiskenleri 6rgiitsel baglilik, is tatmini ve is (satis)
performansi olarak belirlenmistir.

Calisma modeli Sekil 1°de gosterildigi gibidir.

Hi

rpiitsel
Baglilik

Etik ikl

Hi H4

Saty
Performans

Iy Tatmini

Sekil 1. Aragtirmanin Modeli

5.3.  Arastirmanin Hipotezleri

H1: isletmelerin etik iklimi, kilit miisteri yoneticilerinin drgiitsel bagliligini olumlu ydnde etkiler.
H2: isletmelerin etik iklimi, kilit miisteri yoneticilerinin is tatminini olumlu yonde etkiler.

H3: Isletmelerin etik iklimi, kilit miisteri yoneticilerinin satis performansini olumlu ydnde etkiler.
H4: Kilit miisteri yoneticilerinin 6rgiitsel bagliligi, satis performanslarini olumlu yonde etkiler.
H5: Kilit miisteri yoneticilerinin is tatmini, 6rgiitsel bagliliklarini olumlu yonde etkiler.

H6: Kilit miisteri yoneticilerinin is tatmini, satis performanslarini olumlu yonde etkiler.

5.4. Metot

Bu calisma kapsaminda yapilan arastirmada, katilimcilardan anket yonetimiyle veri toplama islemi
gerceklestirilmistir.

Hazirlanan anket formunda literatiir taramas1 sonucunda varilan sonuglar goz oniinde bulundurulmus,
katilimcilarin daha ozgiir cevap vermesi agisindan olusturulan anket internet ortaminda ilgililere
yonlendirilecek sekilde olusturulmustur.

Arastirmada kullanilan ankette 5°’li Likert 6lcegi kullanilmistir. Likert olg¢egi kapsaminda
cevaplayicilara secenekler asagida gosterildigi gibi sunulmustur;

Kesinlikle Katilmiyorum,
Katilmiyorum,
Kararsizim,

Katiliyorum,

o > D E

Kesinlikle Katiliyorum.

Anket formu, kisa ciimlelerden olusan ve kolay anlasilir sorulardan olusturulmustur. Bu sorular ayni
zamanda kapali uclu hazirlandiklarindan dolay1 cevap verenler i¢in zaman alic1 olmasi engellenmistir.
Ankette arastirma Olgeklerine ait sorular baglam kopmasi yasanmamasi adina sirali dizilmistir,
boylelikle karisikligi 6niine gegilmek amaglanmistir.

Arastirmada dlgeklerden dnce gelen ilk kisimda demografik 6zelliklerin belirlenmesine yonelik cinsiyet,
egitim durumu, yas, mevcut ¢alistiklari isletmedeki is siiresi, sektdrdeki ¢alisma siiresi, sabit maaglarinin
aldig1 toplam ficretteki orani, calistiklar1 Grgiitlerdeki galisan sayisi ve oOrgiitlerin sektordeki faaliyet
siireleri sorulmustur.
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Arastirma kapsaminda cevabi aranan sorulart 6lglimlemek icin ankette 4 adet olgek kullanilmistir.
Bunlar sirayla; etik iklim 6lgegi, is tatmini 6lcegi, orgiitsel baglilik dlgegi ve satig performansi 6lgegidir.

5.5. Etik Iklim Olgegi

Arastirma kapsaminda etik iklim algisimi dl¢iimlemek i¢in Schwepker tarafindan olusturulan 7 soruluk
etik iklim 6l¢eginden yararlanilmistir (Schwepker, 2001).

Tablo 1. Etik Iklim Olgegi

Ifade

Calistigim firmanin resmi ve yazil etik kurallar vardir.

Calistigim firma kesinlikle etik kurallara uyulmas: igin zorlar.

Calistigim firmanin etik davranislara iliskin politikalar: vardir.

Firma etik davranis politikalar1 konusunda zorlar.

Firmanin iist yonetimi etik dis1 davranislarin hicbir kosulda hos goériilmeyeceginin bilinmesini saglamistir.

Eger sirkette bir satig gorevlisi etik olmayan davranisi yapar ve bu davranisin sonuglari 6ncelikle kisisel kazang saglarsa, derhal

cezalandirilir.

7 Eger sirkette bir satig gorevlisi etik olmayan davranigi yapar ve bu davranisin sonuglart dncelikle kisisel kazang saglarsa, derhal
cezalandirilir.

OO WN

5.6. Is Tatmini Olgegi

Arastirma kapsaminda is tatminini 6lgiimlemek i¢in Churchill, Ford ve Walker, Jr. ile Comer, Machleit
ve Lagace tarafindan olusturulan 4 soruluk is tatmini 6lgeginden yararlanilmistir (Churchill, Ford ve
Walker Jr., 1974 ve Comer, Machleit ve Lagace, 1989).

Tablo 2. Is Tatmini Olgegi

ifade

Miisterilerim verdikleri sozleri tutar.
Miisterilerim giivenilir kisilerdir.
Miisterilerim sadik kisilerdir.
Miisterilerim anlayish kisilerdir.

5.7. Orgiitsel Baghhk Olcegi

AWM R

Arastirma kapsaminda orgiitsel baglilig1 6lglimlemek i¢in Porter ve arkadaslar tarafindan olusturulan 8
soruluk oOrgiitsel baglilik 6l¢eginden yararlanilmistir (Porter, Steer, Mowday ve Boulian, 1974).

Tablo 3. Orgiitsel Baglilik Olgegi

Ifade

Bu 6rgiitiin basarilt olmasina yardimci olabilmek i¢in normalde beklenenden daha fazla ¢aba ortaya koymayi isterim.
Ben orgiitiimii ¢aligmak ig¢in miikemmel bir yer olarak arkadaglarima dviiyorum.

Benim ve orgiitimiin degerleri ¢ok benzerdir.

Bu orgiitiin bir pargasi oldugumu sdylemeketen gurur duyuyorum.

Bu orgiit, is performansi yoniinde bana gercekten en iyi sekilde ilham vermektedir.

Caligmak i¢in degerlendirdigim orgiitler igerisinden bu 6rgiitii se¢tigim i¢in ¢ok memnunum.

Bu orgiitiin gelecegi ile gergekten ilgiliyim.

Bu orgiit caligabilecek en iyi rgiittiir.

O~NO O WN R

5.8. [Is (Satis) Performansi Olcegi

Arastirma kapsaminda etik iklim algisini 6l¢iimlemek icin Sujan, Barton ve Kumar tarafindan
olusturulan 7 soruluk is performansi 6lgeginden yararlanilmistir (Sujan, Barton ve Kumar., 1994).

Tablo 4. is (Satis) Performansi Olgegi

Ifade

Firmamizin pazar payina katki saglamakta oldukga etkiliyim.

En yiiksek kar marjina sahip tiriinleri satmada oldukga etkiliyim.

Yiiksek diizeyde ciro satig1 olusturmada oldukga etkiliyim.

Yeni sunulan iirtinlerin satigini hizli bir sekilde olusturmada oldukga etkiliyim.

Satig bolgemdeki temel miisterileri belirlemede ve onlara satis yapmada oldukga etkiliyim.
Satis hedeflerini asmada oldukga etkiliyim.

Satig yoneticimin hedeflere ulasmasina yardimci olmada oldukea etkiliyim.

~NOoO O WNBE

5.9. Arastirmanm Ana Kiitlesi ve Orneklemi

Arastirmanin ana kiitlesi olarak Istanbul ve cevre illerinde, isletmeden isletmeye is modelinde faaliyet
gosteren makine sanayi isletmelerinde calismakta olan kilit miisteri yoneticileridir. Calismada unvan
kisitlamas1 olmamasi adina, miigteri yoneticisi tanimina uygun faaliyet gosteren satig uzman, personel,
mithendisleri vb. de ana kiitle icinde yer almaktadir.
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Arastirma 6rneklemi olarak Istanbul ve cevre illerinde faaliyet gdsteren makine sanayi isletmelerinde
caligsan 225 adet kilit miisteri yoneticisi, miisteri yoneticisi, satig mithendisi, satis uzmani, satig personeli
ve satlg uzmani segilmistir.

5.10. Veri Analizi

Aragtirmada kullanilan 6l¢eklerin analizi igin anket yontemi kullanilmis, bu ankete 225 adet kilit miisteri
yoneticisi katilmistir. Katilimeilarin cevaplariin analizi IBM SPSS Statistics Subscription programi
araciligryla yapilmistir.

Arastirma kapsaminda katilimcilarin demografik 6zellikleri, firmalarin sektor ve ¢alisan sayilarina ait
frekans tablolari, anketin giivenirlik testi, 6lgeklerin faktor analizleri, degiskenlere ait iliskiyi gosteren
korelasyon analizi ve arastirmada ortaya sunulan hipotezlerin test edilmesi i¢in gereken regresyon
analizleri yapilmistir.

Bu boliimde anket katilimcilarinin cinsiyetleri, egitim seviyeleri, yaslari, bulunduklari firmadaki ¢alisma
stireleri, sektordeki ¢alisma siireleri, {icretlerinin maaslarina orani, ¢aligilan isletmelerin ¢aligan sayilari
ve igletmelerin sektordeki faaliyet siireleri analiz edilmistir.

Ankete katilim saglayan 225 adet miisteri yoneticisinin 104 adeti kadinlardan, 121 adeti erkeklerden
olusmaktadir. Kadinlarin oran1 %46, erkeklerin orani ise %53,8 olmustur. Katilimcilarin cinsiyetlerine
dair bilgiler Tablo 5’te sunulmustur.

Tablo 5. Ankete Cevap Veren Miisteri Yoneticilerinin Cinsiyetleri

Cinsiyet Siklik Oran (%)
Kadin 104 46,2
Erkek 121 53,8
Toplam 225 100

Ankete katilim saglayan miisteri yoneticilerinin 8’1 lise, 144’1 lisans, 73’1 ise lisansiistii mezunudur.
Lise mezunlarinin orani1 %3,6’dir, lisans mezunlarinin oran1 %64’tiir, lisansiistii mezunlarinin orani ise
%32,4’tiir. Katilmeilarin egitim seviyeleri Tablo 6’da gdsterilmistir.

Tablo 6. Ankete Cevap Veren Satis Elemanlarinin Egitim Seviyeleri

Egitim Seviyesi Siklik Oran (%)
Lise 8 3,6
Lisans 144 64,0
Lisansiistii 73 32,4
Toplam 225 100,0

Ankete katilim saglayan miisteri yoneticilerinin ¢ogunlugu %32’lik oranla 29 ile 33 yas araligindadir.
Bunu ikinci sirada %25,8’lik oranla 34 ile 38 yas araligi, tiglincii sirada ise %21,4’liik oranla 24 ile 28
yas aralig1 takip etmektedir.

Yas araliklar1 olarak gen¢ niifusun etkin bir cogunluk oldugu sdylenebilir. Cogunluk olarak
iiniversitelerin lisans programlarindan yeni mezun olmus ve is hayatindaki ilk senelerini geciren
caligsanlarin 6nemli bir 6l¢iide oldugu goézlemlenmektedir. Tablo 7’de katilim saglayan mdiisteri
yoneticilerinin yas araliklariyla alakali detaylar verilmistir.

Tablo 7. Ankete Cevap Veren Miisteri Yoneticilerinin Yaglari

Yas Siklik Oran (%)
19-23 7 31
24-28 48 21,3
29-33 72 32,0
34-38 58 25,8
39-44 29 12,9

45 ve tizeri 11 4,9
Toplam 225 100,0

Katilimeilarin %60 gibi yiiksek bir oran1 mevcut ¢alistiklart isletmelerde 0 ile 5 yil aras1 bir siirede
caligmaktadirlar. 6 ile 10 y1l arasindaki ¢aligma siiresi %27,6’lik bir orana, 11 ila 15 yil arasindaki
caligma siiresi %7,6’lik bir orana, 16 yil ve iizerindeki ¢aligma siiresi ise %4,9’lik bir orana sahiptir.
Katilimcilarin bulunduklar isletmelerdeki calisma siirelerine ait bilgiler Tablo 8’de sunulmustur.
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Tablo 8. Ankete Cevap Veren Miisteri Yoneticilerinin Bulunduklari Isletmedeki Calisma Siireleri

Miisteri Yoneticilerinin Bulunduklari Isletmede Caligma Siireleri (Y1) Siklik Oran (%)
0-5 135 60,0
6-10 62 27,6
11-15 17 7.6

16 ve lizeri 11 49
Toplam 225 100,0

Katilimcilarin %281 sektorde O ile 5 yil arasi bir siirede ¢alisma oranina sahipken, %32’si 6 ile 10 yil
arasi, %21,8’1 11 ile 15 yil arasi, %18,2’si ise 16 yil ve lizeri silirelerde ¢alisma oranina sahiptir. Tablo
9’da katilimcilarin sektordeki ¢aligma siirelerine ait bilgiler verilmistir.

Katilimcilarin - bulunduklar1 isletmelerdeki c¢alisma siireleri ile sektordeki c¢alisma siireleri
karsilastirildiginda isletmeler arasinda gegisin etkin oldugu gézlemlenmektedir.

Tablo 9. Ankete Cevap Veren Miisteri Yoneticilerinin Sektérdeki Caligma Siireleri

Miisteri Yoneticilerinin Bulunduklari Sektordeki Caligma Siireleri (Y1l) Siklik Oran (%)
0-5 63 28,0
6-10 72 32,0
11-15 49 21,8

16 ve lizeri 41 18,2
Toplam 225 100,0

Katilimcilar arasinda aldiklari toplam iicretin sabit maaslarina oranlarina bakildiginda %47,6’lik bir
kismimin %90 ile %100 arasinda iicret-sabit maas oranina sahip oldugu goriilmektedir. Miisteri
yoneticileri genellikle primlerini satisg {izerinden degil, donemsel hedefleri iizerinden aldiklarindan
dolay1 primlerinin maaslarina oranlari diisiik oldugu bilinmektedir. Tablo 10°da katilimcilarin aldiklar
toplam {icretlerin sabit maaslarina oranlarina ait bilgiler verilmistir.

Tablo 10. Ankete Cevap Veren Miisteri Yoneticilerinin Aldig1 Toplam Ucret igerisindeki Sabit Maaglarmnin

Orani
Calisanlarin Aldiklart Toplam Ucret Igerisindeki Sabit Maaslarmin Orani (%) Siklik Oran (%)
0-40 1 0,4
41-50 14 6,2
51-60 20 8,9
61-70 4 18
71-80 66 29,3
81-90 13 58
91-100 107 47,6
Toplam 225 100,0

Arastirmaya katilim saglayan miisteri yoneticilerinin ¢alistiklari isletmelerdeki ¢alisan sayilar1 %7,1°lik
oranla 0 ile 50 kisi arasinda, %33,8’lik oranla 51 ile 250 kisi arasinda, %30,7’lik bir oranla 501 ile 1000
kisi arasinda, %10,2’lik bir oranla 1001 ile 2000 kisi arasinda ve %0,4’°liik bir oranla ise de 2001 ve
iizeri kisi sayisinda oldugu goriilmiistiir. Calisan sayilartyla alakali detaylar Tablo 11°de sunulmustur.

Tablo 11. incelenen Isletmelerin Calisan Sayis1 Sayr Calisan Sayilart

Caligan Sayisi Siklik Oran (%)
0-50 16 71
51-250 76 33,8
251-500 69 30,7
501-1000 40 17,8
1001-2000 23 10,2
2001 ve tizeri 1 0,4
Toplam 225 100,0

Aragtirma kapsaminda incelenen isletmelerin bulunduklar sektordeki faaliyet siireleri %20’lik oranla O
ile 20 y1l, %46,7’lik oranla 21 ile 40 yil, %25,8’lik oranla 41 ile 60 y1l, %7,1’lik oranla 61 ile 80 y1l ve
%0,4’lik oranla 81 ile 100 yil arasinda oldugu gozlemlenmistir. Tablo 12°de isletmelerin faaliyet
siireleriyle ilgili bilgiler verilmistir.

Tablo 12. incelenen Isletmelerin Faaliyet Siireleri

Faaliyet Siiresi (Y1l) Siklik Oran (%)
0-20 45 20,0
21-40 105 46,7
41-60 58 258
61-80 16 71
81-100 1 0,4

101 ve tzeri 0 0,0
Toplam 225 100,0
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Aragtirmada kullanilan 6l¢ek sorularinin giivenirligini 6lgmek i¢in yapilan analizde Cronbach Alfa
Katsayilar1 Tablo 13°te gosterildigi gibi saptanmustir.

Tablo 13. Anket Sorularmin Tamamu I¢in Giivenirlik Analizi

Olgek Cronbach Alfa Katsaysi Soru Sayist
Etik iklim 0,918 7
Is Tatmini 0,885 4
Orgiitsel Baglilik 0,949 8
Is Performansi 0,918 7

Etik iklim 6l¢eginin alfta katsayis1 0,918; is tatmini Sl¢eginin alfa katsayis1 0,885; oOrgiitsel baglilik
Olceginin alfa katsayisi 0,949 ve is performansi dlgeginin alfa katsayisi 0,918 olarak saptanmis