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OZET

ICSEL PAZARLAMANIN CALISAN PERFORMANSI UZERINDEKI ETKISINDE
iS TATMINi VE ALGILANAN ORGUTSEL DESTEGIN ARACI ROLU UZERINE
BiR ARASTIRMA

Mustafa ALP
Canakkale Onsekiz Mart Universitesi
Lisanstistli Egitim Enstitiisii
Isletme Anabilim Dal1 Doktora Tezi
Danisman: Dog. Dr. Miifide Sule EREN
05/07/2022, 155

Teknolojinin ve kiiresellesmenin hizli gelisimi ile insanlar arasindaki mesafeler hem
somut hem de soyut olarak kisalmistir. Bu gelismeler toplum ve birey sagligina yonelik
olumlu sonug¢larin elde edilmesine katkida bulunurken pandemi gibi olumsuz bazi durumlara
da yol acabilir. Diinya niifusunun da artis1 goz 6niinde bulunduruldugunda gelecekte saglik
hizmetlerine ihtiyacin artacagi varsayilabilir. Bu noktada saglik hizmetlerinin siirekliliginin
saglanmasinda en 6nemli faktorlerden olan insan faktdriinlin incelenmesi gerekmektedir.
Calismanin amaci saglik kurumlarinda i¢sel pazarlama uygulamalarinin ¢alisan performansi
iizerindeki etkisinde 1§ tatmini ve algilanan Orgiitsel destegin aracilik roliiniin

arastirilmasidir.

Calismada oncelikle arastirmaya konu edilmis kavramlar ile ilgili bir yazin taramasi
yapilmis ardindan yontem hakkinda bilgi verilmistir. Ardindan veri analizleri vasitasiyla
edinilen sonuglar raporlagtirlmistir.  Sonu¢ kisminda bulgular degerlendirilmis
arastirmacilara, ilgili kisi ve kurumalara bazi Onerilerde bulunulmustur. Balikesir ve
Canakkale illerindeki saglik kurumlarinda hizmet vermekte olan saglik ¢alisanlar ile yapilan
caligmanin sonuglarina gore ic¢sel pazarlamanin c¢alisan performansi iizerindeki etkisinde

hem is tatmininin hem de algilanan orgiitsel destegin aracilik rolii oldugu gézlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Igsel Pazarlama, Is Tatmini, Algilanan Orgiitsel Destek,

Calisan Performansi, Saglik Kurumlari, Aracilik



ABSTRACT

A RESEARCH ON THE MEDIATOR ROLE OF JOB SATISFACTION AND
PERCEIVED ORGANIZATIONAL SUPPORT ON THE IMPACT OF INTERNAL
MARKETING ON EMPLOYEE PERFORMANCE

Mustafa ALP
Canakkale Onsekiz Mart University
School of Graduate Studies
Doctoral Dissertation in Business Administration
Advisor: Assoc. Prof. Miifide Sule EREN
05/07/2022, 155

With the rapid development of technology and globalization, the distances among
people have shortened, both concretely and intangibly. While these developments contribute
to the achievement of positive results for the health of the society and the individual, they
may also lead to some negative situations such as pandemics. Considering the increase in
the world population, it can be assumed that the need for health services will increase in the
future. At this point, it is necessary to examine the human factor, which is one of the most
important factors in the continuity of the health service. The aim of the study is to investigate
the mediating role of job satisfaction and perceived organizational support in the effect of

internal marketing practices on employee performance in health institutions.

In the study, first of all, a literature review about the concepts that were the subject of
the research, was made and then information about the method was given. Then, the results
obtained through data analysis were reported. In the conclusion part, the findings were
evaluated and some suggestions were made to the researchers, related persons and
institutions. According to the results of the study conducted with healthcare professionals
working in health institutions in Balikesir and Canakkale provinces, it was observed that
both job satisfaction and perceived organizational support has mediating role in the effect of

internal marketing on employee performance.

Keywords: Internal Marketing, Job Satisfaction, Perceived Organizational Support,

Employee Performance, Health Institutions, Mediation
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BIRINCIi BOLUM
GIRIS
1.1. Giris

Insanlar varoluslarindan giiniimiize ortak amaglar1 ugruna bir araya gelmis ve zaman
icerisinde is boliimi yaparak tek baslarina basarili olamayacaklar1 islerde basaril
olmuslardir. Basariya giden yolda her bir bireyin degerli oldugu gergegi tarih boyunca gerek
sahada gerekse akademik alanda 6nemsenen ve {izerinde detayli aragtirmalar yapilan bir
konu olagelmistir. Sanayi devriminin fikir onciilerinden Frederick Winslor Taylor’in da
tizerinde durdugu bir konu olan i¢ odaklar (Gronroos, 1994: 16) zamanla Onemini
arttirmistir. Orgiit icerisinde bireyin degeri gelisen teknoloji siireci igerisinde daha da kritik
hale gelmistir. Her ne kadar artan rekabetciligin sekillendirdigi kapitalist anlayisin
sekillendirdigi diinyada yasiyor olsak da, g¢alisan tatminini {ist seviye karar siirecinden
cikartmak oldukga tehlikeli bir politika olacaktir. General Electric CEO’su JackWelch’de bu
diisiinceyi destekler nitelikte isletme 6l¢eklerinin baslicalarindan biri olarak ¢aligsan tatminini

ifade etmistir (Vasconcelos, 2008: 1258).

Sadece finansal verilerin islenerek orgiitiin genel performansinin 6l¢iilmesi rekabetin
iist diizeyde yasandigi piyasalarda miimkiin goriinmemektedir. Bilgiye ulasimin her gecen
giin kolaylastig1 teknolojik konjonktiirde Orgiitlerin benzerlerinden farklilasarak siirgit
olabilmesini saglayabilecek yegane unsur insan faktorii olmustur. Entelektiiel sermayenin
orgiitlerin en degerli sermayesi oldugu giiniimiizde isletmeler de c¢alisan segimek,
calisanlarin  kendilerini  gerceklestirebilecekleri ~ ortami  yaratmak, ¢alisanlarin
memnuniyetine deger vermek ve bu konu iizerinde titizlikle ¢aligmak gayretindedirler. Bu
bilgiler 15181nda arastirma dort temel kavram tizerinde yapilandirilmistir. Bu kavramlar igsel
pazarlama, is tatmini, algilanan Orgiitsel destek ve calisan performansidir. Arastirmanin
problemi i¢sel pazarlamanin ¢alisan performansi tizerindeki etkisinde is tatmini ve algilanan

orgiitsel destegin araci roliiniin arastirilmasi olarak ifade edilebilir.

Berry (1981) tarafindan galisanlara miisteri olarak bakma fikri olarak 6zetlenen igsel
pazarlama calisanlarin Orgiitte bir i¢ pazar olusturdugunu ifade eden bir anlayis iizerine
ortaya ¢ikmistir. Bu i¢ pazarin unsurlart olan i¢ miisterilerin, dig miisterilerin ihtiyac¢larini
karsilayabilmek amaciyla egitilmesi ve motive edilmesi gerekmektedir (Aburoub vd., 2011:

1



109). I¢sel pazarlama kavrami ¢alisan refahi ve ¢alisanlarin istek/ihtiyaglarmnin iist seviyede
karsilanmasimin garanti altina alindigr bir ortamin yaratilmasi ile dogrudan iliskilidir
(Samanta ve Arfara, 2021: 52). I¢sel pazarlama, hizmet pazarlamasi alaninda gelismistir.
Fakat gilintimiizde pazarda basarili olma g¢abasi igerisinde olan tiim Orgiitler agisindan her
gecen giin 6nemini arttirmaktadir (Mishra, 2010: 186). I¢sel pazarlama konusu orgiitsel
baglamda iiretim, hizmet, kamu ve kar amaci giitmeyen kuruluslarin dahil oldugu tiim
alanlarda ve diinyanin farkli bolgelerinde ¢alisilmistir (Jean ve Colette, 2020: 27; Nemteanu
ve Dabija, 2021: 3). Entelektiiel sermayenin isletmelere rekabet avantaji saglayan basat
etkenlerden olmas1 orgiitlerin galisanlarini memnun etmek igin etkili yollar aramasina yol
acmustir. Konu ile ilgili caligsmalar arttik¢a farkli kavramlarla iligkilendirilerek derinlemesine

aragtirma gerekliligi ortaya ¢cikmistir.

Kisilerin isleri hakkindaki bilissel ve/veya duygusal olarak az veya ¢ok olumlu veya
olumsuz diisiinceleri olarak ifade edilen (Brief ve Weiss, 2002: 283) is tatmini ¢alisanlarin
mutlu ve motive olmalar1 i¢in dnemli bir etkendir. Cevresel degiskenlerin kisiler tizerindeki
etkisi son derece yiiksektir. Is ddiilleri ile ilgili yapilan bir calismada elde edilen sonuglar ile
farkli zamanlarda yapilan benzer c¢alismalarin sonuclarmin farkliliklar gosterdigi
goriilmektedir (Kovach, 1995: 93-94). Dolayisiyla insana dair bir unsur olan is tatmini
kavraminin zamanla degiskenlik gosterdigi siirekli olarak incelenmesi gereken bir kavram
oldugu soylenebilir. Son donemde teknolojinin ivmeli bir sekilde hizlanmasi zaman zaman
insanlarin/toplumlarin ayak uydurabilmesini zorlastirmaktadir. Endiistri 4.0 siireci ile
organizasyonlarda daha az insan ile daha fazla is iiretilebilmesi saglanmistir. Bu gelismelerin
olumlu yanlarmin yaninda calisanlarda islerini kaybetme korkusuna yol agarak kisilerin
motivasyonlarini ve ig tatminlerini azaltabilmektedir (Demirel vd., 2018: 432-433). Bu gibi
negatif etkilere ragmen calisanlarin teknolojiye uyumlarmi saglayarak is tatminlerini
arttirabilmek orgiitler igin basa ¢ikilmasi gereken bir baska sorun haline gelmistir. Igsel
pazarlama uygulamalarinin is tatmini seviyesini arttirmada etkili teknikler sunduguna dair

ornekler literatiirde bulunmaktadir.



Calisanlarin orgiit ile 1ilgili algilar1 ol¢ililmesi gereken bir diger unsur olarak
goriilmektedir. Orgiitiin calisanlara yonelik sagladigi olanaklarm c¢alisanlarin tatmin
seviyesini ne derecede ve ne yonde etkiledigi bilgisi orgiitiin ¢alisanlarla uygun iletisim
saglayabilmesi acisindan onemlidir. Orgiitiin ¢alisanlara yonelik ihtiyaclar1 karsilamast,
caligsanlar1 6diillendirme konusundaki istegi ¢alisanlar tarafindan algilandiginda 6rgiite karsi
olumlu duygular gelistirilip orgiitiin faydasina davraniglar sergilenmektedir (Eisenberger
vd., 2002: 565). Dolayisiyla orgiitiin olanaklarini i¢ miisteri memnuniyeti i¢in kullanirken
uygulamalar1 ¢alisanlarla olusturulacak bir bilgi aligverisi ortam1 saglanarak kaynaklarin

azami verimlilikle kullanilmasi saglanmalidir.

Hizmet sektorii karakteristigini hizmet siirecinde calisanlarin 6nemindeki artis ve
miisterilerin hizmet etkilesimlerinde/dogrudan iletisimde isletmelerin olusturdugu algi
aciklar. Hizmet sektoriiniin gelisimine paralel olarak i¢sel pazarlamanin 6nemi artmaktadir
(Babi¢-Hodovi¢ vd., 2013: 51). Gelismis ve gelismekte olan iilkelerin sektorler bakimindan
ekonomiye katkilar1 incelendiginde birincil (balik¢ilik, madencilik, tarim, ormancilik),
ikincil (imalat), tiglinciil ise (hizmet) sektorii olarak siralanmustir. Fakat birincil ve ikincil
sektorlerin ekonomiye olan katkist azalirken hizmet sektorii artis gostermektedir. Tiirkiye’de
de gelecekte diger sektorlerden hizmet sektoriine gegislerin artacag diistiniilmektedir (Kog,
2017: 28-30). Igsel pazarlama konusu, dogas1 geregi personel nitelikleri ile ilgili olarak
hizmet sektoriinde daha fazla ¢alisilmistir (Yoon vd., 2007: 372). Bir hizmet sektorii olan
saglik sektorii farkli i¢ ve dis meslek {iyelerinin ayn1 amag i¢in ¢alistiklari, 6zellikle yogun
stres icermesi, agir is yuki, 6liimciil ve son donem hastalara bakim hizmeti saglanmasi,
saglik hizmetinin gerektirdigi gelismis teknoloji ve ekipman kullanimi gibi etmenlerden
dolay1 diger is ortamlarindan farkli yonetsel yapi/isleyise sahip ve kendine has dinamikleri

olmas1 agisindan degerlendirilmesi gereken bir alandir (Eraydin vd., 2021: 56).

Gilintimiizde tibbi hizmet sektorii hizli degisen gereksinimleri kargilamak i¢in biiyiik
bir baski altindadir. Ozellikle artan tiiketim pazarin operasyonel ortammin degisiminin
sebebi olmustur. Tibbi hizmetler lisanslandirilmis profesyoneller tarafindan tibbi tedavi
saglamak icin tasarlanmis biitliinlesmis faaliyetleri ifade eder. Tibbi hizmetler temel olarak

dort farkli 6zellik ile karakterize edilebilir. Bu 6zellikler; soyutluk (tibbi hizmetin kendisi



somut degildir); heterojenlik (bir doktorun hizmeti standartlastirilamaz, her hastada farklilik
gosterir); ayrilmazlik (tibbi hizmet sunumu sirasinda tiiketilir); ve bozulabilirlik (tibbi
hizmet stoklanamaz) olarak ifade edilmistir (Yoon vd., 2007: 372). Tirkiye’de saglk
personelinin gerek niceligi gerekse niteligi uzun zamandir bir tartisma konusu olagelmistir.
Donemsel olarak saglik c¢alisan1 sayisi fazla goriilerek ¢esitli saghik egitim kurumlari
kapatilmistir. Aksine bazi donemlerde yetersiz saglik calisani gerekce gosterilerek kisa
kurslar araciligi ile ¢ok sayida personel istihdam edildigi de olmustur. Benzer durumlar her
kademeden saglik c¢alisanlari i¢in gegerli olmustur (Akdur, 2006: 38). Cesitli kaynaklardan
yetismis ¢ok ¢esitli gorev ve sorumlulugu yerine getiren saglik personelinin istek, ihtiyag¢ ve
motivasyonlari da farkliliklar ve benzerlikler gosterecektir. Bu unsurlar belirlemek detayl
caligmalar gerektirmektedir. Son donemde siiregelen pandemi siireci ile birlikte saglik
hizmetlerinin 6nemi bir kez daha ortaya ¢ikmistir. Bu siiregte saglik ¢alisanlari acil gelisen
ihtiya¢ artis1 kaynakli ekipman temininde sikintilar, degersizlik duygusu, meslegi
sorgulama, hayatin1 kaybetme riski, uzun ¢alisma saatleri (Caliskan Pala ve Metintas, 2020:
159) ve toplum tarafindan damgalanma (Kanten vd., 2021: 7) gibi zorlayici bir siiregten

geemisleridir.

Toplum sagliginin siirgit olabilmesi agisindan hayati olan saglik hizmetlerini yerine
getiren saglik calisanlart yasam doyumu saglanmig ¢alisanlar oldugu takdirde etkili ve
verimli hizmet saglayabileceklerdir. Bu baglamda saglik hizmeti saglayan orgiitlerin
calisanlarina sagladiklar1 imkanlar ve uygulamalar incelenmelidir. Ayn1 zamanda saglanan
sartlarin saglik calisanlar1 tarafindan ne sekilde algilandigi da verimlilik agisindan 6nemlidir.
Bu amagla yapilan literatiir taramasi sonucunda igsel pazarlama, is tatmini, algilanan
orgiitsel destek ve ¢alisan performansinin birlikte kullanildig1 bir modele rastlanmamustir.
Calismanin bu kavramlarin arasindaki iligskiyi araci etkileri de i¢eren bir model ile agiklamasi
bakimindan 6nemli oldugu diisiiniilmektedir. Calismanin kurgulandigi kavramlarin 6tesinde
uygulandig1 alan agisindan da gerek aragtirmacilara gerekse uygulayicilara bir katki

saglayacagi ongoriilmektedir.

Calismanin her calismada oldugu gibi bazi kisitlar1 vardir. Calismanin kavramsal
cergevesi ulasilabilen yazin ile sinirlidir. Bunun yaninda zaman ve maliyet kisitina bagli
olarak belirlenmis olan evrenin bir kismina ulasilabilmis olup yeterli 6rneklem sayisi ile

caligma tamamlanmistir. Dolayisi ile ¢aligma sonuglar Tiirkiye’deki veya diinyadaki saglik



kurumlar1 i¢in genellenemez. Benzer sekilde anketin gergeklestirildigi donemin Covid-19
pandemi siirecinin devam ettigi bir siire¢ i¢erisinde olmasi saglik ¢alisanlarinin iizerindeki
psikolojik etkilerin anket cevaplarina yansiyabilecegi ihtimalini arttirmaktadir. Arasgtirmada
kullanilan her bir degiskenin ¢ok cesitli faktorler tarafindan etkilenebilecegi géz Oniinde

bulundurulursa ele alinan dort degiskenin etkilerinin incelenmesi bir diger kisit olarak ifade

edilebilir.

Calisma giris bolimii ile baslayip ardindan dort boliimde tamamlanmistir. Giris
boliimiinde calismanin konusu, islenme bi¢imi, 6nemi, kisitlar1 ve kavramlar hakkinda
bilgilendirme yapilmistir. ilk boliimde igsel pazarlama kavrami detaylandirilarak
incelenmistir. Igsel pazarlama ve dissal pazarlama iliskisi, igsel pazarlama siireci, icsel
pazarlama karmasi, igsel pazarlamani tarihsel ve kuramsal gelisimi, i¢sel pazarlama
modelleri ve boyutlar1 ele almmustir. Is tatmini baghg altinda ise kavram aciklanmis
ardindan is tatminin etkileyen faktorler ve is tatmini sonuglari iizerinde durulmustur.
Algilanan 6rgiitsel destek basliginda ise kavramin detayli incelenmesi ve onciiller, sonuglari
aciklanmistir. Calisan performansi basliginda performans ve ¢alisan performansi kavramlari
aciklanmistir. Calisan performanst boyutlarindan bahsedilmis, performans degerleme ile

boliim sonlandirilmistir.

Ikinci boliimde ydntem bashig: altinda arastirma icin secilen evren ve drneklem
hakkinda bilgi verilmistir. Ardindan veri toplama araglarinin kaynaklari, anket formunun
olusum ve uygulanma siireci aktarilmistir. Literatiir taramasi sonucunda olusturulan
hipotezler ve ¢alisma modeli verilmistir. Ugiincii boliim bashig: altinda demografik veriler
analiz edilmis; sayisal ve yilizdelik olarak agiklanmistir. Devaminda normallik testleri,
glivenilirlik analizleri, dogrulayic1 ve agiklayici faktor analizleri, korelasyon analizi, yol
analizi ve son olarak da aracilik analizleri yapilmistir. Calismanin son boliimii olan sonug ve
oneriler kisminda ise elde edilen bulgular degerlendirilmistir. Calismanin yazina olan katkisi
tartisilmig, arastirmacilara gelecekte yapilacak calismalarda katki saglayabilecek bazi
onerilerde bulunulmustur. ilgili kisi kurumlara uygulamalarinda faydalanabilecekleri

degerlendirilen 6neriler sunulmustur.



IKiNCi BOLUM
KURAMSAL CERCEVE/ONCEKIi CALISMALAR

Calismanin ikinci boliimiinde ele alinan i¢sel pazarlama, is tatmini, algilanan orgiitsel

destek ve ¢alisan performansi kavramlar1 hakkinda detayli bilgilendirme yapilmistir.

2.1. i¢sel Pazarlama

Isletmelerin varolus amagclarinin en dnemlilerinden olan siirgit olma her gegen giin
zorlasmaktadir. Urettigim kadar satarim anlayigini temsil eden geleneksel pazarlama anlayisi
geride kalmis, miisteriye nitelikli iiriin ve/veya hizmet sunulabildigi silirece hayatta
kalinabilecegini One siiren modern pazarlama anlayist donemine girilmistir. Tiiketicinin
elindeki bilgi giicii arttigindan daha yiiksek kaliteyi daha uygun fiyata alma istegini
kolaylikla karsilayabilmektedir. Bu durum isletmelerin stratejilerini uzun vadeli basar1 ve
giiven algis1 yaratabilecek ¢oziimler bulmaya yonelik degistirmeleri sonucunu
dogurmaktadir. Bir¢ok i¢ ve dis paydas ile siirekli etkilesim halinde olan giliniimiiz
isletmelerinin igsel faktorleri degisim siirecinde irdelenmesi gereken stratejik alt

faktorlerden biridir.

Bir igsel faktor olarak degerlendirilen ¢alisan memnuniyeti ¢evresel ve psikolojik
unsurlarm etkileri sonucunda artar veya azalir. Calisan memnuniyeti miisteri
memnuniyetinden, tiriin/hizmet kalitesine ve hatta firma performansina varan bir pozitif etki
saglamaktadir (Chi ve Gursoy, 2009: 245). Bazi calismalarda g¢aligsanlarin miisteriden
oncelikli olmas1 gerektigi ifade edilmistir (Rosenbluth, 1994: 227).

Calisanlarin mutlu, tatmin olmus ve kendilerini ise adamis olmalar1 paydaslarin ve
miisterilerin memnuniyetini ve mutlulugunu saglayacaktir (Bansal vd., 2001: 62). igsel
pazarlama kavrami ile Orgiitlerin ¢alisanlarini i¢ miisterileri olarak gorerek, calisanlarin
ithtiyaclarimi karsilaylp memnuniyetlerini arttirmaya yonelik ¢alismalar yapmasinin ¢alisan
performansini buna bagli olarak miisteri memnuniyetini ve miisteri sadakatini arttiracagi
ongoriilmektedir (Ahmed ve Rafiq, 2003: 1177-1178). Yetenekli ¢alisanlarin firmalarin en
onemli rekabetcilik unsurlarindan oldugu anlasildigindan firmalar arasi bir “yetenek savas1”

stirmektedir. Yeni ekonomide kiiresel rekabet, sermaye bollugu, fikirlerin hizli/ucuz bir



sekilde iiretildigi ve insanlarin is degistirme konusunda istekli olduklar1 gézlenmektedir. Bu
sartlarda kazanan yetenektir. Yetenekli ¢alisanlar1 ise alma ve elde tutma azami 6nem arz
etmektedir (O’Reilly ve Pfeffer, 2000: 1). Orgiitler uygun igsel pazarlama hamleleri ile
yiiksek deger sunan, dogru ve yetenekli ¢alisanlari cezbedebilir, istihdam edebilir ve onlari

kaybetmeden faaliyetlerine devam edebilirler (Anosike ve Ahmed, 2006: 6).

I¢sel pazarlama kavrami calisanlarin memnuniyetini arttirmaya yonelik, bir bakima
Orgiitii calisanlara pazarlamaya dair bir kavramdir. Kavram gerek farkli disiplinler
baglaminda gerekse genis/dar ¢ergeveden bakilarak farkli bakis agilari ile tanimlanmistir.
Igsel pazarlama akademik bir kavram olarak 1976 yilinda Berry ve arkadaslar tarafindan
ortaya atilmistir (Berry vd., 1976). Berry vd.’nin (1976) ¢alisanlar1 birer i¢ miisteri, isi ise
iirlin olarak tanimlayan igsel pazarlama tanimindan bu yana bir¢ok i¢sel pazarlama tanimi
yapilmistir. Bu tanimlarda igsel pazarlama kavrami bir felsefe veya yonetim uygulamasi,
hizmet pazarlamasi, insan kaynaklari yonetimi ve degisim yonetimi bakis acilari ile ele
alinmastir (Lings ve Brooks, 1998: 3). Miikemmel hizmet veren ¢alisanlar1 onlar1 cezbedecek
bir is yelpazesi sunarak istihdam etmenin yoneticilerin dnceligi olmasi tanimi da ilk igsel

pazarlama tanimlarindan biri olarak goriilmektedir (Sasser ve Arbeit, 1976: 65).

Berry (1981) tarafindan i¢sel pazarlama kavrami “galisanlara miisteri gibi muamele
ederek ve cesitli gelisim programlar1 sunarak is tatminini arttirirken personel kaybini da
azaltmak” seklinde ifade edilmistir (Wu vd., 2013: 2). Gronroos ise bu kavram igin
isletmenin kendi ¢alisanlarina pazarlama seklinde genel bir tanim yapmistir (Grénroos,
1981: 236). Bir baska genel tanim ise i¢sel pazarlama, ¢alisanlart motive etmeye yonelik,
miisteri odaklilig1 saglayarak orgiitsel stratejiler uygulayan ve biitlinlestiren, pazarlama
benzeri yaklagimlar kullanan planli gabalar biitiinii olarak ifade edilmistir (Ahmed ve Rafiq,
2002'dan akt. Grayson ve Sanchez-hernandez, 2010: 6).

Icsel pazarlama bazi calismalarda endomarketing olarak da ifade edilmistir. Bu
caligmalardaki endomarketing tanimlarinda kavramin kurumsal degisime katkisi,
destekleme, isbirligi, calisan bagliligi, toplumsal ve ¢evresel sorumluluklar 6n plana
cikarilmistir (Cassundé vd., 2015: 65-66). I¢sel pazarlama, pazarlama sorumlulugunu tiim
Orgiite yaymak icin bir mekanizma olmasmin yami sira her g¢alisanin ardindan gelen

caligsanlar1 sadece bir meslektas degil ayn1 zamanda i¢sel miisteri olarak gérmesini saglar



(Sargeant ve Asif, 1998: 68).

Icsel pazarlama kavrami baslica bes kavram iizerinde agiklanmistir. Bu kavramlar
(Shiu ve Yu, 2010: 794-796)
(1) calisanlari i¢sel miisteriler olarak gérmek,
(2) calisanlarin miisteri odakli olmasini saglamak,
(3) insan kaynaklar1 yonetimi odakli bakis agisi,
(4) igsel degisim,

(5) stratejik araglar olarak ifade edilmistir.

Helman ve Payne’nin arastirmasinda hizmet ve lretim sektorlerinde st diizey
yoneticilerle uyguladiklar1 i¢sel pazarlama stratejileri lizerine bazi goriismeler yapilmistir.
Yar1 yapilandirilmis bu goriismelerde igsel pazarlama programlarinin aldigi zaman,
programlarin resmilik durumlari, 6zel bir adinin olup olmadigi gibi ¢esitli sorular vasitasiyla
bilgiler alinarak igsel pazarlamanin ii¢ formu su sekilde tanimlanmistir (Helman ve Payne,
1992: 4);

- Calisanlara pazarlama - ¢alisanlar1 daha iyi performans i¢in motive etmek ve i¢ ve
dis miisterilerle gelistirilmis iligkiler

- Dahili bir islevin pazarlanmas1 — 6rnek olarak pazarlama departmanini pazarlamak;
pazarlamanin harcama olarak degil yatirim olarak algilanmasi veya diger fonksiyonel
alanlar/departmanlarin 6rgiit igerisindeki rollerini pazarlamasi

- Orgiitiin iiriin ve hizmetlerinin ¢alisanlara pazarlanmasi, drnegin, bir bankanin

calisanlarina calistiklar1 bankay1 kullanmay1 tesvik etmesi



Pazarlama
Benzeri
Felsefe

Organizasyonel
Yeterlilik
Igsel e Pazarlama Odakli .
Is
Pazarlama ,| Davranis N
Karmasi ¢ Calisan Tatmini Performansi
e Ozel/Bireysel
T Yetenek

Pazarlama
Benzeri
Araglar

Sekil 1: I¢sel Pazarlamanin Kavramsal Modeli

Kaynak: (Saad vd., 2002: 33)

Saad ve arkadaslar1 olusturduklar1 “i¢sel pazarlamanin kavramsal modeli”nde igsel
pazarlamanin organizasyonel yeterlilik ve is performansi ile iliskisi oldugunu 6ne slirmiistiir.
Ayni sekilde pazarlama felsefesi ve pazarlama araglarinin i¢sel pazarlamanin organizasyonel
yeterlilik {izerindeki etkisinde 1limlastirict bir etkisinin oldugunu ifade etmektedirler (Saad
vd., 2002: 34).

Hizmet sektorii igerisinde bulundugu rekabet baskisi ve serbestlesme hamlelerinin
etkisi ile koklii degisimlere ugramistir. Gelecekte de bu degisim siireci devam edecektir.
Degisim ise bir firsattir. Bu siiregte zorluk ise bu firsati miisterilerin, hissedarlarin,
calisanlarin, yonetimin ve toplumun yararina kullanabilmektir (Greene vd., 1994: 5). Eger
isletme, calisan gruplar ile kendisi arasindaki degisimi etkili bir sekilde yonetebilirse bu
durum nihayetinde isletme ile miisteriler arasinda basarili bir degisim saglayacaktir
(Kelemen ve Papasolomou, 2007: 748). igsel pazarlamanin temeli &rgiit ve calisanlar
arasindaki i¢sel degisimin etkin bir sekilde siirdiiriilmesidir. Boylece dis pazarlarla ilgili

belirlenmis hedeflere ulasilabilir (Bak vd., 1994: 38).



2.1.1. i¢csel Pazarlama ve Dissal Pazarlama iliskisi

Kotler ve Levy (1969) tarafindan yayinlanan “pazarlama kavraminin genisletilmesi”
makalesi ile pazarlama kavrami sadece kar amaci giiden isletmelerin uyguladig: faaliyetleri
ifade etmenin Gtesinde fiziksel {iriinler, hizmetler, kisiler, orgiitler, fikirleri de igeren genis
bir alan1 tanimlamak i¢in kullanilmaya baslanmustir. Isletmeler i¢in tek hedef miisteriler (dis
miisteriler) olmaktan ¢ikmstir. Isletmenin sahip oldugu insan kaynagi (i¢ miisteriler) da

pazarlama departmaninin konusu olmustur (Jean ve Colette, 2020: 27).

Kotler (1994) pazarlama yaklagimlarini hizmet isletmelerinde ii¢ baslik altinda
incelemistir (Coban, 2004: 90):

- Tiiketici firma arasindaki iliski digsal pazarlama

- Calisanlar ile firma arasindaki iliski i¢sel pazarlama

- Tiiketiciler ile ¢alisanlar arasindaki iliski interaktif pazarlama

Miisteri kavrami geleneksel yazina gore; “bir iiriin veya hizmeti satin alip kullanan
kisi veya kurumdur. Modern yazinda miisteri; TKY bakis agisi ile iki sekilde aciklanmigtir”
(Yiicel ve Sayiner, 2018: 109):

1. I¢ miisteri, orgiit icerisinde bir calisan ya da birimin is ¢iktistm girdi olarak
kullanan personel veya birimidir.

2. D1s miisteri ise Orgiitlin iirettigi irlin ya da hizmeti bedeli karsilig1 alip kullanan

kisi veya kurumdur.
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DIS MUSTERI HIYERARSISI iC MUSTERI HIYERARSISI

ORTAK
CALISAN

ORTAK
MIUSTERI

SADIK
CALISAN

SADIK
MUSTERI

DESTEKLEYEN DESTEKLEYEN
MUSTER CALISAN
DUZENL! N
MUSTERD DUZENLI

’ CALISAN
MUSTERT
CALISAN
ﬁDAY ) ADAY
MUSTERI CALISAN

Sekil 2 i¢ Miisteri ve D1 Miisteri Hiyerarsisi

Kaynak: (Dogan, 2006, akt. Dogan ve Kili¢, 2008: 75-77)

Sekil 2°de i¢ miisteri - dis miisteri hiyerarsisi gelisimi goriilmektedir. I¢ miisteri ve
dis miisterinin hiyerarsik katmanlarinin agiklamalari su sekilde yapilmistir (Dogan ve Kilig,
2008);

Aday Calisan: Isletmeye katilma potansiyeline sahip, isletme tarafindan aday
havuzuna dahil edilmis kisileri tanimlar.

Calisan: Isletme tarafindan ise alinmis fakat iizerinden fazlaca zaman ge¢memis
calisanlardir. Isletme hakkinda az bilgiye sahiptir.

Diizenli Calisan: Isletme ve calisanlarla diizenli bir iliski icerisinde bulunan heniiz
tarafsiz bir tutum igerisinde olan g¢aliganlardir.

Destekleyen Calisan: Gerek memnuniyet gerek baglilik acisindan belirli bir
seviyeye ulagsmis isletmeye destegini pasif diizeyde gerceklestiren calisanlardir.

Sadik Cahisan: Isletmeye aktif destek saglayan, aday ¢alisanlara ve topluma isletme
hakkinda olumlu mesajlar iletmeye ¢abalayan ¢aligsandir.

Ortak (Partner) Cahsan: Kendini igletmenin bir ortag: varsayarak isletme ¢ikarlari
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ile kendi ¢ikarlarinin Ortiistiiglinii diisiinen ¢alisandir.

Isletmelerin rekabetciliginin devamim saglayan 6nemli unsurlardan biri ¢aliganlar
yani i¢ misterilerdir. Gerek miisteriler ile iletisim gerekse liretim siirecinin devamliligt
acisindan i¢ miisteriler etkin olarak caligmaktadirlar. Bu etkinligi siirekli kilabilmek i¢in i¢
misterilerin memnuniyetini saglamak onem arz etmektedir. Calisanlarinin aday ¢alisan
kademesinden ortak calisan kademesine gelmesini amaglayan isletmeler, isletmenin nihai
amaclarin1 ¢alisanlarin  benimsemesini saglayarak bu amaglarma ulasabilirler. Igsel
pazarlama uygulamalari ortak ¢aligsanlarin istihdam edilebilmesindeki yolda baglica destek

araclarindandir.

Di1s miisteriler ise su sekilde siralanmigtir (Dogan ve Kilig, 2008);

Aday Miisteri: Isletmenin potansiyel miisterisi olarak ifade edilen aday miisterileri
ifade eden kavramdir.

Miisteri: Isletme ile bir veya daha fazla kez iiriin hizmet alisinda bulunmus
kisi/kurumlardir.

Diizenli Miisteri: Isletme ile devamli bir iliskisi bulunan, fakat isletmeye kars
tutumu tarafsiz olan miisteridir.

Destekleyen Miisteri: Isletme ile memnuniyet ve sadakat temelli iliskisi olan pasif
destek¢i miisterilerdir.

Sadik Miisteri: Isletme ile ilgili olumlu diisiincelerini gevresiyle paylasmasini
otesinde isletmeyi Oneren aktif destek¢i miisterilerdir.

Ortak (Partner) Miisteri: Isletme cikarlari ile kendi ¢ikarlarini drtiistiiren bir nevi

ortaklik algis1 olusmus miisterilerdir.

Dis miisteri hiyerarsik siireci de i¢ miisteri slirecine benzer sekilde ilerlemektedir.
Igsel pazarlama uygulamalar1 vasitasi ile isletme amaglariyla kendi amagclari ortiisen
calisanlar miisterilerle kurduklari iletisim ve sagladiklar1 yiiksek kaliteli hizmet sonucunda
ortak miisterilere sahip olunur. Isletme tarafindan uygulanan etkili bir pazarlama stratejisi

ile aday miisteriler tespit edilip isletmenin gelecekteki ortak miisterileri olmalar1 saglanabilir.

Icsel pazarlama bilesenleri dissal pazarlama bilesenleri ile iliskili olarak miisteri

degeri yaratir ve bunu miisterilere iletirler. Bu deger etkili olabilecek bir¢ok diger faktorle
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birlikte isletmeye rekabetgilik avantaji kazandirir (Kimura, 2017: 2).

Isletme igerisinde ¢alisanlarin olusturdugu igsel pazar ilgili birimler tarafindan fark
edilmeli ve farkli pazarlama uygulamalari gelistirilip benimsenmelidir. i¢ pazara yonelik
gelistirilen bu programlar digsal pazarlama programiyla ayni dogrultuda fakat igsel
pazarlamaya uyarlanmis bir kapsamda yer almalidir. I¢sel pazarlama faaliyetleri dissal
pazarlama faaliyetlerine katki saglayan bir anlayis igcerisinde tamamlayic1 unsur olarak gorev
yapmalidir. Pazar arastirmasi yapilirken hem i¢ hem dis pazarin ihtiyaclar1 géz Oniinde
bulundurulmalidir. Bu sekilde ihtiyaglar dogru bir sekilde belirlenerek her iki pazari da
tatmin edecek ydntemler bulunabilir (Ozdemir, 2014: 62).

Dis Miisteri Tatmini

Yiiksek Diisiik
Yiiksek . . .
SINERJI ICSEL
ZINDELIK
I¢ miisteri
tatmini
(Calisan)
Tatmini BASKI YABANCILASMA
Diisiik

Sekil 3 : Miisteri Tatmini ve I¢ Pazar
Kaynak: (Piercy, 1998: 218)

I¢c miisteri ve dis miisteri tatmin iliskisi karsilastirmali dort senaryoda incelenmistir
(Piercy, 1998: 218-219):
(1) I¢ ve dis miisteri memnuniyetinde arzu edilen sinerji durumu siirdiiriilebilir ve
kendini yenileyen yiiksek i¢ ve dis miisteri tatmin seviyesidir.
(2) Baski yonetimin yonlendirmesiyle c¢alisanlarin davranislarinin, sistemin

kontroliiniin saglanmasi ve bunun sonucunda yiiksek miisteri tatmini saglandig1 bolgedir.
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(3) I¢ ve dis memnuniyetin diisiik oldugu yabancilasma bélgesi ise distan gelebilecek
rekabet¢i saldirillara karsi savunmasiz, diisiik moral ve yiliksek personel devir hizinin
bulundugu bolgedir.

(4) Igsel zindelikte ise yiiksek memnuniyete sahip i¢ dinamiklerin disa

yansitilamadigr goriiliir.

Ortak yasam kosullarina dayali ve bagimliligin siiregeldigi bir ortamda yalitilmig bir
oOrgiit amaglarina ulasamaz. Bu nedenle, calisan performansini artirmak igin iliskileri
eksiksiz iletisim ve koordinasyonla yonetmek ve kontrol etmek 6nemlidir. Geleneksel digsal
pazarlama igsel pazarlama ile birlikte uygulanmadigi siirece bir sonug iiretemez. Bu iki
kavram birbirlerini tamamlayici niteliktedirler (Warraich vd., 2014: 55-56). I¢sel pazarlama,
pazar planlama siireci ve dissal pazarlama kavramlar1 her biri bir digerinin girdisi ayni

zamanda ¢iktis1 olacak sekilde degerlendirilmistir (Piercy ve Morgan, 1991: 84).

Icsel pazarlama ve digsal pazarlamanin hedef kitleleri farkli olsa da uygulamalar
temelde aynidir. Her iki paradigmada da basariya ulagmak amagli ayni uygulamalari
kullanirlar. Ancak kendilerine has taktik ve stratejileri mevcuttur (Fuciu ve Dumitrescu,
2018: 57). Amag, politika, tesvik, yetenekler, motivasyon, Kisilerarasi uyusmazlik
ozelliklerinin yogunluklar1 ve gesitleri bakimindan farkliliklar géstermektedirler (Wilson,
1991: 5-6).

I¢sel pazarlamanim ardinda yatan fikir digsal pazarlama icin gelistirilen konseptin i¢
miisterilere de uygulanmasidir (Gummesson, 1987: 25). I¢sel pazarlama felsefesinin basarili
bir sekilde uygulanabilmesi i¢in belirli tutum ve davraniglara sahip olunmasi gerekir.
Orgiitiin tiimii, érgiit kiiltiirii ve yonetim tarz1 ile desteklenerek, igsel pazarlama felsefesini
benimsemelidir. Igsel pazarlama felsefesi 6rgiit amaglari ve dis pazarlama uygulamalari ile

uyum igerisinde olmalidir (Sin¢i¢ ve Voki¢, 2007: 11).
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Misyon, Hedefler,
Stratejik Denetim,
Pazarlama, Taktikler

Icsel Pazarlama _ Dissal Pa;arlama
Uriin, Fiyat, letisim ve | _| Uriin, Fiyat, Iletisim ve
Dagitim A g Dagitim
Isletme ici Hedef Hedef Miusteri
Gruplar Kitlesi

Sekil 4 i¢sel Pazarlama ve Dissal Pazarlama Arasindaki iliski

Kaynak:(Piercy ve Morgan, 1991: 84)

Basarili pazarlama stratejilerinin dissal pazarlama uygulamalarinin yaninda igsel
pazarlama uygulamalar1 da dahil edilerek olusturulabilecegi agiktir (Caruana ve Calleya,
1998: 108).

2.1.2. i¢sel Pazarlama Siireci

Isletmeler bazi1 degerler gelistirmeli ve c¢alisanlarin sirket degerlerini kendi
degerleriymiscesine kabullenip bir temsilci gibi davranmalari gerekmektedir. Cekirdek
degerler yaratabilen isletmeler yiiksek nitelikli ¢alisanlar1 istihdam edebilirler (Kotler, 2014:
7). Isletmenin basariya giden yolda amagladiklarinin galisanlar tarafindan anlasilarak kendi
amaglari ile ortiismesi gerekmektedir (Mosley, 2007: 128). Calisanlar kendi is amaglari ile
orgiitiin genel hedeflerinin nasil ortiisecegini anladiklart zaman derinlemesine bir anlayis
kazanmis olacaklardir. Dogru ve zamaninda is bilgisi gibi genel is gerekliliklerinin

caliganlara saglanmasiyla onlarin saygilari ve takdirleri kazanilabilir (Keller vd., 2006: 111).
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I¢sel pazarlamanin giicii, calisanlarin yonetimin kendilerini diisiindiigiinden ve ihtiyaglarini

bildiginden emin olmalarin1 saglamasindan gelmektedir (Caruana ve Calleya, 1998: 110).

Calisanlarin yeteneklerini bilmek onlarin sirket stratejisi dahilinde daha iyi hizmet
sunma amacinin tim ¢alisan gruplarinin en 6nemli girdisi olmasini saglamaktir (George,
1990: 68). Bunun yaninda igsel pazarlama Kkiiltiirel stratejinin bir parcasi olarak diinya
gorlisli, insan, i¢ dinamikleri ele alan ve ¢alisanlarin yaptiklariyla gurur duymalarinm
saglayacak bir kavram olarak da degerlendirilmistir (Berry, 1996: 82). i¢sel pazarlama
agirhikli olarak is tanmimlarina, maaglarina ve egitim seviyelerine bakilmaksizin tiim
caligsanlarin bilgilendirilmesine ve onlara ilham verilmesine odaklanir. Calisanlar kendilerini
halihazirda miisteri olan veya miisteri olma potansiyeli olan kisilerin yerine koyarak hizmet
sunarlar. Calisanlara hizmet sunmak igin firsat beklememelerinin aksine hizmet firsatlarini
kollayacak sekilde proaktif yaklasim sergilemeleri gerektigi Ogretilir (Fortenberry ve
McGoldrick, 2016: 28-29).

Varey ve Lewis (1999), igsel pazarlamanin amaglarmi su sekilde
degerlendirmislerdir:

- Orgiitteki nitelikli calisanlarin 6rgiitte devamliligin1 saglamak, zayiflayan yonetim
standartlarina kars1 koyarak seffaf bir sirket ve personel politikasi uygulamak,

- Ekonomik iyilesmeyi saglayabilmek i¢in bireysel motivasyonu aktarabilen ve harekete
geciren, ayni amaglari, deneyimleri ve yetenekleri olusturan iliskisel bir yonetim
kadrosu,

- Ekonomik, sosyal, politik ve teknolojik bakimdan degisken ortamda rekabetgi hizmet
saglayabilmek i¢cin uygun kalite anlayis1 ve ihtiyac,

- Hem miisterilere hem de orgiit {iyelerine hitap eden kurumsal bir marka olusturmak;

- Arastirma ve degerlendirmeye dayali net bir strateji ve kisisel beceri gelistirme ve
sorumluluk ile iletisim yonetimi,

- Liderlik, siirecler ve herkesten baglilik gerektiren katilim yoluyla iretkenlik

saglamaktir.

Icsel pazarlama uygulamalari iyi organize edilmelidir. Sadece calisanlarin
motivasyonunu saglamak ve onlar1 egitmek yeterli olmayacaktir. Orgiit igerisinde icsel

pazarlama etkinligini saglayabilmek icin i¢sel pazarlama unsurlarinin tiimiinii bir araya
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getirip i¢ miisterilerin tiim ihtiyaglarin1 ideal bir sekilde karsilayabilecek optimum
kombinasyonun bulunmasi gerekir (Grundey ve Daugelaite, 2009: 123).

I¢sel pazarlamada basariy1 saglayabilmek icin isletme (Halal, 2002: 26-27)

(1) hiyerarsiyi isletme i¢i girisimci birimlere dontistiirmeli,

(2) kararlara rehberlik edecek ekonomik bir altyap1 olusturulmali,

(3) isbirligine dayal1 sinerjiyi tesvik eden bir liderlik bi¢imi olusturulmalidir.

Etkili bir i¢sel pazarlama uygulamasi asamalandirilarak ve organizasyon biitliniinde
kiigiik adimlarla gergeklestirilir. Bu sekilde igsel pazarlamanin g¢alisanlar nezdinde kisa
vadeli yonetim yaklasimlarindan biri olarak goriilmesi engellenmis olur (Ay ve Kartal, 2003:
18). lgsel pazarlama uygulama siirecinin genele hitap edebilecek sekilde saglik
kuruluslarinda uygulanmasina dair dort ana baslikta toplanan degerlendirme asagidaki gibi

belirtilmistir (Fortenberry ve McGoldrick, 2016: 31-32).

1. I¢sel pazarlama programi olusturma:

Siirecin ilk adimi olan program olusturma sathasinda iist yonetime ihtiyaci olacak
destek ve yetki tam olarak verilmelidir. Siirece liderlik edecek kisinin belirlenmesi 6nem

kazanmaktadir.

Kurumun bir pazarlama departmani varsa pazarlama departman yoneticileri bu
gorevi yapmak i¢in uygun adaylardir. Pazarlama departmanina sahip olmayan kurumlarda
ilgili faaliyetleri yoneten kisi bu gorevi {lstlenebilir. Uygun lider bu sekilde de
bulunamiyorsa ¢evresi ile iyi iletisim gelistirebilen ve gorev bilinci yiiksek calisanlar

arasindan bir se¢im yapilabilir.

2. Icsel pazarlama cabalarinin yol haritasinin olusturulmast:

Gerekli yetkilendirilmeler yapildiktan sonra hedef kitlenin calisanlar olarak
belirlendigi igsel pazarlama faaliyetleri i¢sel iletisim c¢abalariyla benzer 6zellikleri tasir. Yol
haritast hizmet verilen alanda gii¢lii ve zayif yonlerin tartisilmas1 amactyla kilit personelle
toplantilar yapilir. Bu toplantilarda hizmet kalitesini arttirabilmek i¢in sahip olunan ve sahip

olunabilecek fiziksel tesisler, ekipmanlar, siiregler, prosediirler ve isgiicli yetenekleri samimi
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bir sekilde degerlendirilir.

Calisanlarin yiiksek kaliteli hizmeti hizmet alicilara sunabilmesi i¢in gereken fiziksel
materyaller ve tesislerin diginda egitim desteginin de saglanmasi gerekmektedir. Bu
toplantilar esnasinda yoneticilerin tam destegini almak adina gerekli girisimler yapilmali
ileride olusabilecek bazi problemler bu safthada giderilerek siire¢ uygulamaya gegmeden
giiclendirilmelidir. Olusturulan yol haritas1 ancak g¢alisanlar tarafindan benimsenip, ilgi
yogunlugunu iizerinde toplayabildigi siirece etkin olacaktir. Bu sebeple harita ¢alisanlarin

ilgisi azaldiginda onlarin ilgisini ¢ekecek tesvikler de eklenerek giincellenmelidir.

Yol haritas1 ¢alisanlara genel bir toplant1 veya belirli zamanlarda / periyodik olarak
yapilan is yeri ziyaretleri vasitasiyla aktarilabilir. Icsel pazarlama yol haritasinin
devamliligin1 saglamak adina uygun yerlere yerlestirilecek gorseller ve yeni ¢alisanlarin
oryantasyon egitimlerine eklenecek igsel pazarlama konular etkin sonuglar verebilir. Son
olarak uygulanan yol haritasinin etkisini degerlendirmek adina uygulama Oncesi ve
uygulama sonrast memnuniyet verileri toplanip analiz edilerek gelisime yonelik degisiklikler

yapilabilir.

3. Yol haritasinin uygulanmasi:

Uygulamanin ilk agamas1 kurum 6zelliklerine gore 1yi bir sekilde kurgulanmis igsel
pazarlama siirecinin hedeflerini ¢alisanlara tanitmaktir. Tanitim siirecinde caligsanlarin igsel
pazarlama siireci ile ilgili soru sormalar1 tesvik edilerek olusturulan haritanin tam olarak
anlagilmasi saglanir. Bu toplantilarda calisanlarin hizmet alicilarla kuracaklart empati
yeteneklerinin arttirilmasina yonelik ¢alismalar yapilir. Igsel pazarlama siirecinde
gerceklestirecekleri  olumlu  faaliyetlerin  onlara saglayacagi faydalar hakkinda
bilgilendirmeler yapilir. Igsel pazarlama girisimlerini kuvvetlendirmek, siirekli destek
stirecinin devamliligin1 saglamak ve sorun gidermek adina 6nemli olan bu toplantilar

planlanir ve uygulanir.

4. Yol haritasimin gelistirilmesi:

Stirecin etkisi yol haritast olusturulurken yapimi planlanan siire¢ 6ncesi Ve siireg
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sonrasi testlerinin arasindaki fark degerlendirilerek yapilir. Bu asamada gizli miisteri olarak

adlandirilan hizmet degerlendirme elemanlar1 da kullanilabilir.

Bir baska siireg tespiti ise alt bagliklarda su sekilde ifade edilmistir (Arnett vd., 2002:

87; Reynoso ve Moores, 1996);

Orgiit vizyonuna uygun calisanlari istihdam etme

I¢sel farkindalik yaratma

I¢ miisterileri ve tedarikgileri belirleme

I¢ miisterilerin beklentilerini belirleme

Bu beklentilerin, kendi yeteneklerini ve/veya bu gereksinimleri karsilamanin
ontindeki engelleri tartismak icin i¢ tedarik¢ilere iletme

I¢ tedarikgilerin, gerekli hizmet diizeyini saglayabilmek i¢in uygulanmasi gereken
degisiklikleri yapma c¢abalamalari

Calisanlan orgiit vizyonu dogrultusunda egitme

Calisanlan orgiit faaliyetlerini benimsemeye motive etmeli ve vizyon ile uyumlu
tutumlar icerisinde olmalarini saglama

Bir icsel hizmet kalitesi dlgegi gelistirip yapilan Olglimlerden bir geri besleme

saglanmasi ve siirekli iyilesme dongiisiiniin olusturulmasi olarak ifade edilebilir.

Planlama ve uygulama faaliyetleri 6rgiitteki yaraticilik ve degisim siirecini ilerletmek

adia yapilir. Degisim siireci dort farkli sekilde yapilacagi ileri siiriilmiistiir. Bunlar (Ozreti¢

ve Prebezac, 2000: 21-22);

(1) orgiit ve calisan arasindaki degisim
(2) iist yonetim ile birimler aras1 degisim
(3) birimler aras1 degisim

(4) birimlerin kendi personelleri arast degisimidir.

I¢sel pazarlama, iist diizey yonetim ile dikey, diger departmanlarla ise yatay bir uyum

icerisinde ¢alismay1 gerektirir. Boylece tiim bireyler pazar ¢abasini anlar, takdir eder ve

destekler (Kotler ve Keller, 2012: 22). Yaygin olarak kullanilan igsel pazarlama araglarina

ornek olarak toplantilar, 6zel etkinlikler, sirket yildoniimii kutlamalari, tebrik yemekleri,

0gle yemegi organizasyonlari, ofis ziyaretleri, 6rgiit i¢i biiltenler, elektronik posta biiltenleri,

ilan panolar, ilan elektronik postalar1 ve intranet verilebilir (Thomas, 2008: 131). Kisiler ve
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birimler arasinda uyumun saglanmasi iyi olusturulmus bir iletisim ortami ile miimkiin
olmaktadir. Etkin, esgiidiimlii ve isbirligine uygun ortam igsel iletisim yoluyla saglanir. Bilgi
paylasimi yiiz yiize iletisim ile olabilecegi gibi eposta, biilten ve duyurular ile de
gerceklesebilir. Yonetim ve isgorenler arasindaki iletisim ise sdzlii ve yazili yollarla saglanir.
Bu iletisim unsurlar ise isletme i¢i yazilimlar, raporlar, biiltenler, eposta ve seminerlerdir
(Unal Kestane, 2015: 99). igsel iletisimin i¢ miisteri ve i¢ tedarik¢i olarak belirtilebilecek
tlim taraflar1 arasindaki iletisime dair etkilesim siirecleri incelenerek bu iletisim siirecini

iyilestirmeye yonelik yapilabilecekler degerlendirilebilir (Lings ve Brooks, 1998: 4).

Kaliteli hizmet sunduklarinin farkinda olan c¢alisanlar1 isttihdam eden isletmelerde
miisteri memnuniyetinin de 6nemli 6lgiide yiiksek diizeyde oldugu gozlenmistir (Cooper ve
Cronin, 2000: 178). igsel pazarlama programu {ist ydnetim tarafindan kabul gérmez, destek
personeli tarafindan da gerekli kolayliklar saglamazsa basariya ulagmasi oldukg¢a zor
olacaktir (Tansuhaj vd., 1991: 195). Ancak uygulamada i¢sel pazarlama uygulamalarinin
onemi yonetim tarafindan kabul edilmis olsa da giinliik yonetim aktivitelerinde fazlaca
kullanilmaz. Uygulamalar yonetim kademesinden ¢ok dis birimlerde yogunlasmaktadir
(Anosike ve Ahmed, 2006: 9). igsel pazarlamanin asil amaci galisanlarin duyarli bir yénetim
kademesi varligina, ihtiyaclarinin 6nemsendigine inanmalarini saglamaktir. Orgiit igsel
pazarlama yonlii davranarak beklenen Ozelliklere haiz c¢alisanlarin terfi talebi, istek ve
ithtiyaclarin1 gz oniinde bulundurarak miisteri odakli davraniglar gelistirmede 6nemli yol

alabilirler (Uygun vd., 2013: 131).

Icsel pazarlama uygulamalarinda hizmet iiriinleri ve igsel iiriinlerin benzerlikleri
temel alinarak bir igsel pazarlama yonetim modeli (sekil 5) olusturulmustur. Bu modelde
hizmet kalitesi modelindeki kilit iliskiler veya bosluklar igsel pazarlama modeline
uyarlanmistir. Kilit faktorler arasinda bes adet bosluk belirlenmistir. Bosluk 1, yoneticilerin
calisanlarin beklentilerine yonelik yanlis bilgileri ciddi bir sorun olarak goriilmekte ve
planlanan siireci ilk asamalarinda bozabilmektedir. Bu bozulmadan korunabilmek icin
calisanlar arasindan odak gruplar belirlemek, hassas olay analizleri, isten ayrilan ¢alisanlarla
yapilan goriismeler yoluyla calisanlarin isteklerinin dogru sekilde belirlenmesi gerekir.
Gerekli bilgiler toplandiktan sonra iyi diizenlenmis bir ig¢sel pazarlama programi uygulamaya
konur. Bosluk 1 den korunmada onleyici olarak ise alim siirecinde is ve kariyer yoluna en

uygun calisan1 segmek onemlidir. Bosluk 2, tasarlanan is ile ¢alisanlarin beklentilerinin
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uyusmamasi sorunudur. Bu sorunu ortadan kaldirmak ig¢in yaratici is tasarimi olusturma
stirecini iistlenme konusunda istekli olma ve iiretilen tasarimlari uygulamada basari
saglayabilmedir. 3. Bosluk, isletmenin beklentiye dayali i ozellikleri ve yapilan isin
durumundaki yeterliligi veya yetersizligi ele alir. Is iiriinii boslugu her bir isletmenin
calisanlarima 6zgilidiir. Calisanlar diger calisanlara deneyimlerini paylagsmaktan sorumlu
olduklarindan hatalar, yanlis anlamalar, kaliteden sapmalar hemen her kurulusta vardir. I¢sel
iletisim boslugu olarak ifade edilen 4. bosluk, i¢ miisterileri yanlis yonlendiren, kafalarin
karistiran ve asagilayici bir iletisim tarzim ifade eder. Isletme igi iletisim bu sekilde
uygulandig: takdirde iiretkenligin azalmasi, degisime direng, miisteriye sunulan kalitenin
azalmasi gibi sonuglar dogurur. Beklenen ve algilanan is deneyimi arasindaki bosluk olan 5.
bosluk ise temelde bir onay vermeme kararini ifade eder. Yonetim ilk dort boslugu uygun
sekilde kapattiginda yiiksek bir memnuniyet gozlenebilir fakat bundan kesin olarak emin
olunamaz. Yonetim ¢alisanlarin deneyimlenen ise iligkin algilari ile yonetimin amaglarinin
tutarli oldugundan emin olabilmek igin ¢alisanlar siirekli takip etmelidir. Once ifade edilen
dort boslugu olabildigince kapatildigi varsayildiginda yonetsel izleme ve kontrol “kolay” bir

hal almis olur (Straughan ve Cooper, 2002: 257-259).
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Calisan Agizdan Calisan Gegmis
Agiza ihtiyaglari Deneyimler
Iletigim

y

Beklenen Is
Deneyimi
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A

y Bosluk 5

Algilanan [s
Deneyimi

A

Calisanlarla

Olusturulan Is . Igsel
> lletisimler

Isveren

Bosluk 1

7 W
Bosluk 3 { Bosluk 4

Is Ozellikleri

Y Y
|
Bosluk 2
v

Calisan
Beklentilerine Iliskin
Yonetim Algilar

Sekil 5 i¢sel Pazarlama Yonetim Modeli
Kaynak: (Straughan ve Cooper, 2002: 258)

Icsel pazarlamanin orgiit i¢i planlanmasi ve uygulanmasi igin bir yol haritas:
gelistirilmistir. Onerilen modelin (sekil 6) temel amac1, agiklayic bir siireg yerine esas olarak
yinelemeli bir siire¢ kullanarak potansiyel uygulama engellerini ortadan kaldirmak ve dahili
pazarlama siirecini iyilestirmektir. Gelistirilen model asagida detayli olarak agiklanmistir

(Munteanu vd., 2014: 9-15).
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Yedi basamakli siire¢ stratejik durum analizi, igsel pazarlama hedefleri olusturma,
personel segmentasyonu, yonetim katilim, igsel iletisim, ¢alisan katilimi ve i¢sel pazarlama

kontrolii olarak ifade edilmistir.

Stratejik durum analizi i¢sel pazarlamanin ilk asamasi olup, Orgiitiin icerisinde
oldugu durumun anlik analizidir. Bu asamada i¢inde bulunulan durumun giiclii ve zayif
yonleri ele alinir. Calisanlarin miisterilere yonelimi, Orgiitiin calisanlara yonelimi,
organizasyon kiiltliri ve liderlik tarzi alanlarinda yapilan bu degerlendirme icsel
pazarlamanin &nemli bir gdstergesidir. Ikinci olarak taktiksel (kisa/orta vadeli) ve stratejik
(uzun/gok uzun vadeli) olarak i¢ ve dis hedefler belirlenir. Devaminda kisisel ve is ile ilgili
baz1 kriterler 1s18inda ¢alisanlar béliimlendirilir. Bu bélimlendirmeler is ile ilgili olarak
hayatta kalanlar, arayis halindekiler, askincilar, katilimcilar, hevesliler ve bagimlilar

seklinde siniflandirilmistir.

Dérdiincii basamakta ydnetimin siirece dahil edilmesi siirecidir. Ustiin hiyerarsik
seviyeler "igsel pazarlama insanlar1 ayakta tutar, insanlar da sirket performanslarini
siirdiiriilebilir kilar" felsefesini benimsemistir. Ust yonetim kademesi, liderlige ve uygun bir
liderlik iklimini desteklemeye odaklanan bir yonetim vizyonu uygulamali ve ayn1 zamanda
her calisanin miisterilere degeri iletmeye katkida bulundugu biitiinlesmis pazarlama
iletisimine odaklanan bir vizyon benimsemelidir. Yonetim tarafindan saglanan destek ile
yonetim ile ¢aligan arasinda bir giiven ortami olusturulmal igsel pazarlama programlarinin
tim hiyerarsik seviyelerde kabul edilmesini kolaylastirilmalidir. Ayni1 zamanda igsel
iletisim, i¢sel pazarlama uygulamalar1 yoluyla, hiyerarsik seviyelerden bagimsiz verimli geri
bildirim mekanizmalar1 olusturmali ve énemli mesajlari ilgili tiim {iyelere iletmelidir. Igsel
iletisim ayn1 zamanda organizasyonel kiiltiir ve liderligin giiclii bir destekg¢isi olmalidir. Bir
sonraki seviyede calisanlar i¢sel pazarlama asamalarma katilirlar. Calisanlarin katilima,
calisanlarin sirkete ve faaliyetlerine bagliligini olusturan, ¢alisanlarin bir ekip olarak caligma

istegini tesvik ederken nihai sonuca katki saglayan énlemlerin bir birlesimidir.

Dolayisiyla orgiit ici iletisimin kuvvetli kilinmasi saglanarak icsel pazarlama
stirecinde uygulanmasi gerek motivasyon gerekse performans da artis saglayacaktir. Siirecin

son agamasinda igsel pazarlama uygulamalarinin i¢ ve dis miisteriler iizerindeki etkisi siireg
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esnasinda uygun kontrol araglar1 kullanilarak siirekli kontrol altinda tutulmalidir. Sonuglar

analiz edilerek gerekli diizeltici islemler uygulanmali ve siire¢ iyilestirilerek devam

etmelidir.
Stratejik Durum I¢sel Pazarlama R Personel
Analizi - Hedefleri Segmentasyonu
v
Yonetim Katilimi
y
Icsel Pazarlama | Calisan Katilimi Icsel Tletisim
Kontrolii

Sekil 6 igsel Pazarlama Uygulamasi
Kaynak: (Munteanu vd., 2014: 11)

I¢sel pazarlamanin sagladig isletme ici avantajlar su sekilde siralanabilir (Opoku vd.,
2009: 319);
- Diisiik isgiicii devri oranlar1
- Hizmet kalitesinde artis
- Yiksek is tatmini ve diisiik stres

- Orgiitsel degisim yeteneginde artis

Icsel pazarlama uygulamalar: isletme i¢i dinamiklere etkisinin yansira isletme dis
etkenlere (miisteri memnuniyeti gibi) de olumlu etki ederek avantaj saglamaktadir (Tansuhaj
vd., 1987, s. 82). Ayrica alinan kararlarin miisterilere sunulmadan once i¢ miisteriler
tarafindan degerlendirilmesi vakit, maliyet ve sayginlik agisindan avantajlar saglamaktadir.
Yapilan hatalardan daha ¢abuk geri doneme olasilig1 artmaktadir (Diindar ve Giineri Firlar,

2006: 132). Nalbantian vd.’e gore isletmelerin igsel pazarlama araciligi ile elde ettikleri
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avantajlar diger isletmeler tarafindan taklit edilemez (Papasolomou, 2006: 195).

Icsel pazarlama anlayisinin gelisimi vasitastyla igyapidaki gelisen olumlu degisimler,
isgdrenlerin miisteri odakliliklarinin gelisimini arttirir. i¢sel pazarlama anlayisinin gelisimini
saglayan faaliyetler isletme kiiltiirii gelismesine yardimei olur (Ene, 2013: 70). Iyi uygulanan
icsel pazarlama uygulamalar1 orgiitsel vatandaslik davranisinda artis olmasini saglar.
Orgiitsel vatandaslik davranisinin artist da hem i¢ hem de dis pazarda hizmet kalitesinin
yakalanmasina katkida bulunur (Gjurasi¢, 2019: 229). Aymi zamanda yenilikgilik
baglaminda yeni iiriin gelistirme tizerinde de olumlu etkisi oldugu ifade edilmistir (Alamro,

2015: 5).

Isletmenin i¢c ve dis cevresindeki olumlu veya olumsuz algi olarak tanimlanan
kurumsal itibar da i¢sel pazarlama ile pozitif yonlii iliskili bir kavramdir. igsel pazarlama
potansiyel calisanlar, tiiketiciler ve toplum iizerinde olumlu bir imaj yaratmak igin
kullanilabilecek bir unsurdur (Yiice ve Kavak, 2017: 94). Orgiitsel baglilik da igsel
pazarlama ile siklikla ¢alisilan ve pozitif yonlii iliskisi oldugu goézlenen bir faktordiir
(Caruana ve Calleya, 1998: 113). I¢csel pazarlama orgiitlerin etkin bir sekilde degisimini
saglamasinin yaninda kurumsal politikalar ve siireglerin arasinda stratejik uyum ve tutarlilik
da saglar. Ayrica, yatay ve dikey baglantilar arasindaki boslugu doldurarak kuruluslarin
stratejik, taktik ve operasyonel hedeflerine ulasmalarina yardimei olur (Warraich vd., 2014:
55). I¢sel pazarlama uygulamalar: drgiitlerin stratejik bir bakis agisina sahip olabilmeleri i¢in
acik bir gerekliliktir. Pazarlama uygulamalar1 sadece dis miisteriler ile 1yi iliskiler
gelistirmekte degil i¢c miisterilerle iyi iliskiler gelistirmekte de yer verilmesi gereken is
felsefesidir. Bu gerekliliklerin yerine getirilmemesi hizmet baglantilar1 arasindaki
bosluklarin genislemesine ve hizmet kalitesinin diiserek etkin rekabet¢iligin yitirilmesine yol

acacaktir (Sargeant ve Asif, 1998: 78).

I¢sel pazarlama uygulamalari ¢aliganlara, yonetim kademelerinde karar verici olarak
calisan kisilere ve kurumlara bir takim faydalar saglamaktadir. i¢sel pazarlama siirecinin
basaris1 planlanan silirecin uygulanmasinda olusabilecek hatalarin Onlenmesi veya
giderilebilmesi ile iligkilidir. Bu hatalarin bilinmesi kurumlarin uyguladig: i¢sel pazarlama
stirecinin devamliliginin saglanmasi, zaman ve maliyet kaybinin asgari seviyede tutulmasi

acisindan dnemlidir.
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Icsel pazarlama uygulamalarinin tatbiki esnasinda yapilabilecek hatalar ise su

sekilde degerlendirilmistir (Fortenberry ve McGoldrick, 2016: 32):

Gerekli kaynaklari igsel pazarlama siirecine dahil etmeksizin siire¢ baglatilmasi

Ust yoneticilerin ¢aliganlara aktardiklari i¢sel pazarlama degerlerini uygulamamalari
I¢sel pazarlama liderinin isteksiz ve motivasyonsuz olmasi

Hatalar1 gizleme

Coziimiiniin kiilfetli olacag: diisiinlilen hatalara goz yummak

I¢sel pazarlama siireci bilgisini ve ¢alisan deneyimlerinin iletiminde yetersiz kalma
Icsel pazarlama siire¢ degerlerinin ve buna dair girisimlerin calisanlara iletiminde
basarisizliklar

Siirecin periyodik olarak giincellenmemesi

Calisanlar1 motive edecek tesvikleri elde etmenin fazlaca zorlastirilmis olmasi

Icsel pazarlama siirecinin degerlendirmesindeki basarisizliklar ve sonraki

kampanyalar i¢in iyilestirmelerin yapilamamasi

Tersine i¢sel pazarlama olarak ifade edilen yeni bir kavram ise is diizenlemelerindeki

hiisran, hayal kiriklig1, memnuniyetsizlik ve potansiyel olarak calisan iiretimi / orgiitsel

performans diismesini tetikleyecek - bilingli veya bilingsiz olarak uygulanmis - bir dizi

yonetsel uygulama, karar ve davranislardir. Tersine igsel pazarlama uygulamalar1 rgiitsel

islev bozukluklarima ve/veya firma hastaliklarina sebep olabilir. Bu durum c¢alisan

tatminsizligi, giivensizligi ve baglilik azalmasini olusturur. Sonug olarak tersine igsel

pazarlama diisiik performansin sebeplerindendir (Vasconcelos, 2011: 37).

Icsel pazarlama avantajlarinin yaninda bir takim olas1 dezavantajlari da su sekilde

siralanmistir (Fuciu ve Dumitrescu, 2018: 62);

Kavram fazlaca iletisime dayandigindan iletisimde olabilecek bir sorun negatif
sonuclara yol acabilecektir.

Yiiksek baslangi¢ maliyetleri mevcuttur.

Pazarlama yoneticileri insan kaynaklari yonetiminin ¢okca arastirmasina ihtiyag
duymaktadir.

Icsel pazarlama stratejileri siirekli olarak o6zen, dikkat ve degisiklikler

gerektirmektedir.
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2.1.3. I¢sel Pazarlama Karmasi

21. yiizyilda orgiitler fonksiyonlar ve departmanlar arasindaki bariyerleri kaldirmak
zorundalardir. Basari, is hedeflerine ulagsmak i¢in kurulus i¢indeki iiretim, hizmetler, {iriin
planlama, satis ve dagitim, reklam, satis promosyonu ve pazar arastirmast gibi ilgili
islevlerin entegrasyonu ile saglanir (Ahmed ve Rafig, 2003: 1178). I¢sel pazarlamada 4P dis
pazarlama faaliyetlerinin beklenen davraniglari olusturmak i¢in kullanilan unsurlarinin isi
calisanlara satmak ic¢in kullanilmasidir. Bu yaklasimi kullanan igsel pazarlama
profesyonelleri istihdam firsatlarini ana tirlinleri, ¢alisanlarin1 da en 6nemli miisterileri
olarak goriirler. Yoneticiler, i¢ miisterilerinin istek ve ihtiyaclarin1 analiz eder ve igsel
pazarlama karmasini calisanlarinin becerilerine, uzmanliklarina, deneyimlerine uygun
sekilde uyarlarlar (Qaisar ve Muhamad, 2021: 275). 4P nin i¢sel pazarlamaya uyarlamasinda
genel bir yaklasim, iirlin ¢alisanlara sunulan isleri, fiyat ¢alisanlarin sikici buldugu isleri
yapmalarinin firsat maliyetini, dagitim ¢alisan iletisiminin kolaylik veya zorluk derecesini,
tutundurma ise ¢alisanlari isletmenin vizyonuna inandirma i¢in yonetim kademesini igsel

iletisimi olarak degerlendirmistir (Kyriazopoulos vd., 2007: 6).

Pazarlamanin 4P’si (iiriin, fiyatlandirma, dagitim, tutundurma) baglaminda ele alinan
slire¢ galisanlar1 “i¢ miisteriler” isleri ise “ig {irlinler” olarak nitelendirilmistir (Kan Sonmez,
2017: 10-11). Daha genis bir agidan bakildiginda ise iiriin pazarlama stratejileri ve
pazarlama planlar1 olarak tanimlanmaktadir. Bunun yani sira satilacak {iriin olarak anlatilan
seyin ise pazarlama planlarimi gerceklestirmek icin ihtiya¢ duyulan degerler, tutumlar ve
davraniglardir (Piercy ve Morgan, 1991: 85). Calisanlar agisindan ise iiriin istir. Bir isin satin
alinmas isin isveren tarafindan olumlu degerlendirilmesi olarak ifade edilmistir. Oyleyse
isletme isi en 1yi insanlar1 ¢cekecek sekilde paketleyerek satmalidir. Calisanlar bazen isini bir
gorev olarak gormeyecek kadar islerine heveslidirler. Ancak daha yaygin olarak, alt
seviyede, isler kisilere ¢ekici gelmez ve hatta iticidir. Ozellikle ticari islerde saldirgan
miisterilerle ilgilenmek dayanilmaz olabilmektedir. Bu durum da i¢sel pazarlama acisindan

bir psikolojik maliyeti yani fiyati temsil etmektedir (Flipo, 1986: 9).

Icsel fiyat, bir i¢sel saglayicinin harcadigi maliyetli proaktif / reaktif ¢abalarla ve is
iirlinlerini igsel miisteriler i¢in gelistirip teslim ederken girdileri ¢iktilara doniistiirmek i¢in

tilketilen kaynaklarla ilgilidir (Keller vd., 2006: 117). Konumlandirma, ¢alisma ¢evresi ile
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iliskilendirilmektedir. Fakat bunun yaninda oOrgiit kiiltiiriinti, degerlerini, varsayimlarini,
eserlerini ve orgiitiin her sembolik yoniinii de igerir (Sanchez-Hernandez ve Grayson, 2012:
291).

Dagitimin igsel pazarlamadaki yeri fiziksel olarak i¢sel pazarlama uygulamalarinin
calisanlara iletildigi konferans, toplanti, seminerler olarak tanimlanmistir. Tutundurmanin
icsel pazarlamadaki karsiligi, insan kaynaklar1 departmanlarinca c¢alisanlart hedefleyen
iletisim kurma yontemleri, uygulamalar, egitimler, ilanlar, duyuru panolar: gibi bilgi verici
cabalardir (Yiice ve Kavak, 2017: 81). Ayrica internet ve intranet gibi bilgi iletisim
teknolojileri de i¢sel pazarlama dagitim kanallarindandir (Coban, 2004: 95).

Hizmet isletmelerinde iki yonlii iletisim akisi ¢cok 6énemli olmasinin yaninda her tiirlii
orgiit icin iletisimin gelisimi gdzlemlenebilir. Bu iletisim, yOnetimin sectigi stratejiyi,
ozellikle kurumsal ve pazarlama stratejisini "satmasi" gerektigi anlaminda tutundurma

olarak adlandirilabilir (Flipo, 1986: 10).

Bazi ¢alismalarda da pazarlama karmas1 4P’ye ek olarak 3P (personel, siireg ve
fiziksel ¢evre) eklenmis ve buradaki personel ile i¢ miisteriler yani ¢alisanlar ele alinmistir
(Inal ve Toksar1, 2008: 368). Ilave kavramlar olarak ele alian siire¢ 6rgiit igi i¢sel pazarlama
stratejisinin uygulanma siireci, fiziksel ¢evre ise ¢alisanlara yonelik her tiirlii somut tesis ve
araglar olarak degerlendirilebilir. I¢sel pazarlama karmasmin pazarlama karmasinin her bir
elemanina karsilik gelen degerleri arastirmacilar tarafindan g¢esitli  sekillerde

degerlendirilmis heniiz bir fikir birligi olusmamustir.

2.1.4. i¢sel Pazarlamanin Tarihsel Gelisimi

Icsel pazarlama, pazarlama konsepti icerisinde gelisen siirecte kalite gereksinimi
dolaysiyla ortaya ciktigindan pazarlama siirecini gozden gecirmek faydali olacaktir. 1900
oncesi donem, pazarlama Oncesi donem olarak adlandirilir ve glinlimiizdeki anlaminda

pazarlama caligmasi gozlenmemistir (Wilkie ve Moore, 2003: 117).

[k 6rneklerin gozlendigi 1900’lerin baslarinda talep fazlaligindan kaynakli daha

fazla iiretime odaklanilmistir. Uretim anlayis1 olarak ifade edilen bu dénemde iiretilen her
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malin satilacagi varsayilarak isletme i¢i yonetim siireci verimli hale getirilmeye ¢alisilmistir
(Berber, 2013: 103). Uretimin doyuma ulastig1 ve iiriin satis1 i¢in farkli ¢dziimlerin arandig1
donem olarak bilinen satis anlayist donemi 1950°li yillarin sonlarma kadar stirmiistiir

(Karabiyik vd., 2010: 371).

Miisteriyi iiretim Oncesinden satis sonrasina kadar tiim siirecin ortasina koyan ve
taleplerinin anlasilamaya ¢alisildig1 1970’lerden giinlimiize uzanan dénem ise miisteri odakli
pazarlama anlayis1 olarak adlandirilir. Bu siire¢ igerisinde miisteri memnuniyetini azami
seviyeye ¢ikarabilmek i¢in isletme ici siiregler ve unsurlar da degerlendirilmis, ¢alisanlarin
onemi anlasilmis ve igsel pazarlama kavrami ortaya atilmistir. Geleneksel icsel iletisim
yontemlerinin basariya giden yolda bir fayda saglamadigi siiregte igsel pazarlama
uygulamalar1 basarinin anahtar1 olmustur. Basarili saglamak i¢in digsal pazarlama
uygulamalar1 kadar igsel pazarlama uygulamalarina da gerekliligi anlasilir hale gelmistir

(Ramos, 2018: 40).

Icsel pazarlamanin akademik olarak ortaya ¢ikist her ne kadar 1970°li yillara
tarihlendirilse de 1913 yilinda Galloway tarafindan c¢alisanlarin isverenlerin degerlerini ve
stratejilerinin anlamaya ihtiyaglari oldugu ve firmadaki islevlerinin firmayr olusturdugu
ifade edilmistir (Lings, 2015: 1). Calisanlara yonelik ¢alismalar bu yillar arasinda yapilmis
olmasina ragmen igsel pazarlama olarak kavramsallagtirilmamistir. Kavrami ortaya attig

kabul edilen Berry (1981) pazarlama bakis agisi altinda incelemistir.

Erken donem igsel pazarlama iki ana fikir iizerinde temellenmektedir. Tlki miisteriler
isletme igerisindeki herkesin miisterisidir. Miisterilerle direkt iligskisi olan ¢alisanlar
haricindekiler de miisterileri memnun etmekle miikelleftir. Ikinci fikir ise calisanlar
miisterilere en iyi hizmeti sunabilmeleri i¢in isletme tarafindan memnun edilmelidirler (Fisk
vd., 1993: 82). igsel pazarlama zaman igerisinde bir paradigma gelisimi gostermistir. Erken
donem igsel pazarlama yargilar1 sorgulanir olmustur. Ornek olarak galisanlarmn sadakatlerini
ve yiikksek performanslarini saglamamanin miisteri tatminine bagli olup olmadigi
sorgulanirken (Piercy, 1995: 43), Ahmed ve Rafiq (2002) tarafindan kavramin ¢alisanlara
i¢ miisteri, islere de iiriin olarak bakmaktan daha kapsamli oldugu diisiiniilmiistiir. Ilk

zamanlarda pazara uyum saglama, sonrasinda pazarlama tipi uygulamalar, devaminda
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calisanlarla iligski yonetimi ve yakin zamanda da i¢ ve dis miisteriler i¢in bir deger yaratma

olarak degisim siireci izlemistir (Longbottom vd., 2006: 713).

Doksanli yillarda i¢sel pazarlamanin dogasi, uygulamalari incelenmis ve kavramin
daha genel bir anlam ifade edebilecegi sonucuna varilmistir. Buna bagli olarak yapilan
caligmalar genigletilmis bir konsept ve iligkili sistemler ortaya koymus, igsel pazarlama
ekonomik performans gibi orgiitsel yetenekleri arttiran, ¢alisanlarin c¢alisma hayatinin
kalitesini arttiran bir sosyal sistem olarak kapsamli bir sekilde tanimlanmistir (Varey ve
Lewis, 1999: 927). Calisanlarin i¢ miisteri olarak goriildiigii, ¢alisan memnuniyetine
odaklamlan ilk donemi calisan tatmini asamasi olarak degerlendirmistir. I¢c miisteri
tatminine, c¢alisanlarin misteri gereksinimlerini de g6z Oniinde bulundurarak “interaktif
pazarlama” uygulamalarim1 gerceklestirmelerini miisteri yonliiliikk doneme ikinci dénem
denmistir. Ugiincii ve son donem ise i¢sel pazarlamanin stratejik yonetimin bir araci olarak

degerlendirildigi donemdir (Rafiq ve Ahmed, 2000: 451-452).

I¢sel pazarlamay1 sosyal sistem olarak tanimlayan aragtirmacilarin yaninda stratejik
bir silah olarak nitelendiren ¢alismalar da bulunmaktadir (George, 1990: 63). Buna gore
stratejik yonetimin bir parcasi olarak i¢sel pazarlama hem stratejik hem de taktik bakis
acilartyla incelenmistir. Stratejik seviyede miisteri odakli ve hizmet odakli davranis icin
motive edici bir ortam yonetim tarafindan saglanir. Taktik seviyede ise miisteri odakli ve
hizmet odakli olmay1 amaglayan davraniglar planlanir ve uygulanir. Taktik seviye egitim,
icsel kitle iletisimi/ bilgi destegi, insan kaynaklar1 yonetimi, digsal kitle iletisimi, gelisim
sistemleri/ teknoloji destegi, i¢sel hizmet iyilestirmesi, pazar arastirmasi/ pazar boliimleme

olarak kategorize edilmistir (Gronroos, 2007: 419-428).

Stratejik seviyede motive edici ve tesvik edici bir ortamin olusabilmesi igin
(Gronroos, 2007: 420)

(1) motive edici liderlik ve yonetim destegi
(2) motive edici insan kaynaklar1 politikasi

(3) motive edici egitim politikasi ve
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(4) motive edici planlama sistemleri gerekir.

Ballantyne (2000: 276) gore igsel pazarlama gelisimini devam ettirmekte bir bilgi
yenilenmesine gitmektedir. 2000’li yillarda igsel pazarlamanin ile personel ydnetimi,
motivasyon, orgiitsel baglilik, iletisim ve yetkilendirme ile iligkisi incelenerek kavramsal

gelisimi devam ettirilmektedir (Bohnenberger vd., 2019: 9).

2.1.5. i¢sel Pazarlamanin Kuramsal Gelisimi

Rafiq ve Ahmed igsel pazarlamanin kuramsal gelisimini ¢alisan motivasyonu ve
tatmini, miisteri yonliiliik, strateji uygulama ve degisim yonetimi olarak belirlemistir (Rafiq

ve Ahmed, 2000: 450).

Icsel pazarlama herhangi bir departmanin sorumlulugu olarak diisiiniilemez. Dahas1
icsel pazarlamanin dogas1 geregi tiim calisanlar1 kurumsal ve fonksiyonel hedeflerin
uygulanmasi i¢in motive eder (Rafiq ve Ahmed, 1993: 229). Icsel pazarlama nitelikli
calisanlart ihtiyaglarini karsilayacak is iirlinleri vasitasiyla gelistirir, motive eder ve Orgiitte
devamliliklarim saglar (Berry vd., 1991: 261). Isletmenin yd&netimi, miisteri merkezli
calisanlarm yetkilendirilmesini destekleyen bir i¢ ortam yaratmalidir. I¢ miisteri ile isletme
veya yoOnetim arasindaki her etkilesim, hizmet sunumuna ve ihtiya¢ tatminine
odaklanmalidir. Isletme calisanlar: ve isletme ici egitim politikasi, planlama prosediirleri ve
isletmedeki yOnetim tarzi, bir i¢ ortamim gelisimini desteklemelidir. I¢sel pazarlama,
yenilikci ve kendilerini departmanlar arasi c¢atismanin iizerinde konumlandiran

yetkilendirilmis ¢alisanlar tarafindan yonlendirilir (Roberts-Lombard, 2010: 363).

Yiiksek nitelikli calisanlar orgiite cekmek, onlarin orgiitte devamliligini saglamak
ve motive etmek kaliteli hizmetin rakipler arasinda fark yaratmak icin tek faktor oldugu
durumlarda son derece 6nemlidir. Bu durum siklikla miisterilerin galisanlara kars1 talepkar,
calisanlarin ise islerinden kendilerini gerceklestirme ve kendilerini gelistirme anlaminda
yiiksek beklentilerinin oldugu hizmet c¢evrelerinde gozlenir. Bu sartlar altinda igsel

pazarlama uygulamalarinin ¢alisanlarin mantikli, nazik, empati kurabilen, miisteri tatmini
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olusturan tatmin olmus isgdrenler olmalarin1 saglayacagi dislniiliir. Bu mantik ile
degerlendirildiginde calisanlar1 tatmin etme ¢abalar1 miisterilerin tatmin olmasinda itici bir
giic olacaktir. Calisanlar1 tatmin etmek icin kullanilacak baglica ara¢ da calisanlara miisteri
gibi davranmaktir (Rafig ve Ahmed, 2000: 451). Sonug olarak bu erken gelisim safhasi
bir¢ok i¢sel pazarlama ¢alismasinda calisanlarin i¢ miisteriler olarak goriildiigli ve calisan

motivasyonu/tatmine odaklanilan bir donem olarak ifade edilmistir (Liao, 2009: 10).

Miisteri odakli davranig ¢alisanlarin isle ilgili ortamlarda veya is baginda miisteri
ihtiyaglarin1 karsilama egilimi olarak ifade edilmistir (Brown vd., 2002: 111). Miisteri
odaklilik hem bireysel hem de orgiitsel baglamda kavramsallastirilan bir ifadedir (Uygun
vd., 2013: 137). Bireysel bakis agisindan miisteri taleplerinin beklenti 6tesinde kargilanmasi,
hizmet motivasyonlari, miisteri iliskisi becerileri, miisteri odakli beceriler, etkili iletisim ve
hizmet sunumu olarak tanimlanir. Orgiitsel anlamda ise miisteri tatminini kolaylastiran ve
orglit tarafindan belirlenmis amaglara ulagsmay1 saglayan bir politika veya felsefedir (Kanten
ve Kanten, 2019: 86).

I¢sel pazarlama uygulamalar1 ve miisteri odaklilik davranislari iliskisi sosyal degisim
teorisi gergevesinde acgiklanmustir. Ozel olarak o&rgiit icerisindeki etkili iletisim
imkanlarindan faydalanan calisanlar teknik ve davramigsal becerilerini gelistirmek igin
egitim programlarina katilirlar. Orgiitte hizmet iyilestirmesi saglamak igin oneriler ve geri
bildirimler saglarlar. Orgiitiin sagladiklar1 karsiliginda miisteri odakli davranislar sergilerler
(Nart vd., 2019: 7-8). Orgiitler miisteri odakli degerlerini kullanilabilir hale getirebilmek
i¢in gerekli yapilar, siirecleri ve 6zendirici unsurlari tasarlarlar (Hartline vd., 2000: 35). I¢sel
pazarlama uygulamasi siirekli ve etkin olmadigi siirece miisteriler tizerindeki etkilesimli
pazar etkisi zarar gorecek, hizmet kalitesi diisecek, bu durum miisterilerin karlilik tizerinde

negatif etkiler yaratmasiyla sonuglanacaktir (Gronroos, 1994: 14).

Yoneticilerin 6ncelikli olarak c¢alisanlarin ihtiyaclarinin farkinda olmalar1 ve bu
ihtiyaglar karsilayarak miisteri odakli uygulamalar i¢in ¢alisanlar1 desteklemeleri oncelikli
sorumluluklarindandir (Park ve Tran, 2018: 421). Miisteri odakli davranigin personelin

orgiitsel 6zdeslesme seviyesini arttirdigi gézlenmistir (Wieseke vd., 2007: 273). Miisteri
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odaklilik igsel pazarlama c¢alisanlarini en ¢ok motive eden faktorlerdendir (Ewing ve
Caruana, 1999: 18). Benzer sekilde igsel pazarlama uygulamalar1 da miisteri odaklilig
gelistirebilir (Huang ve Chen, 2013: 182). igsel pazarlama uygulamalar1 planlanirken

miisteri odakli olmasi goz ontinde bulundurulmalidir.

I¢sel pazarlama degisime kars1 direncin kirilmasinda &nemli bir aragtir. Calisanlari
yeni stratejiler ve girisimler hakkinda bilgilendirir (Owusu-Frimpong ve Martins, 2010: 27).
Orgiit ici degisim yonetimi en zor uygulamalardan biridir. Bu degisim icin i¢sel pazarlama
kritik bir unsurdur. Degisimin anlasilmasina ve kabuliine ihtiya¢ duyuldugu bir ortamda icsel
pazarlama giiclendirici ve gelistirici bir rol oynar. Bu sekilde yeni stratejilerin
uygulanmasinda basar1 artacaktir (Arnett vd., 2002: 88). Igsel pazarlama son yillarda
girisimcilere stratejilerini uygulama yardimci bir etken olarak goriilmeye baslanmigtir.
Boylece boliimsel izolasyon ve boliimler arasi sorunlar azalirken degisime karsi direncin de

tistesinden gelinmis olur (Kukreja, 2017: 57).

Igsel pazarlamanin gesitli uygulamalari stratejik karar almada gereken hedeflere
ulasmaya calisirken olusabilecek sorunlara ¢oziim niteligindedir (Varey, 1995, s. 49). i¢sel
pazarlama strateji uygulamaya sagladig katkinin yaninda iliskisel baglamda bilgi yenileme
ve deger yaratmaya katkidan bulunan bir strateji olarak da ele alinmistir (Ballantyne, 2000:
275, 2003: 1257). Orgiite basar1y1 veya basarisizlig1 getirecek stratejinin ana maddelerinden
biri i¢sel pazarlamadir (Greene vd., 1994: 6).

2.1.6. i¢sel Pazarlama Modelleri

I¢sel pazarlama uygulamalarina ydnelik modeller incelendiginde farkli modellerin

literatiirde yer aldig1 goriilmektedir. Kabul géren baz1 modeller asagida agiklanmustir.
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Leonard Berry’nin i¢sel Pazarlama Modeli

I¢sel pazarlama kavramina farkli bakis acilaryla tanimlamalar yapilmistir. Fakat tiim
tanimlarda misteri kavrami yaygin olarak kullanilmistir (Berry, 2002: 67). Modelde de
caliganlara miisteri gibi davranilmasinin ¢alisanlar1 hizmet odakli yapacagi ve bunun da daha
yiiksek hizmet kalitesi ve pazarda rekabet¢i bir konumda sonucunu saglayacagi
goriilmektedir. Calisanlarin i¢ miisteri olarak goriilmesi islerin de {iretilen {iriin/hizmet gibi
goriilmesini gerektirmektedir. Bu sartlar altinda iiretilen {iriinler de miisteriler tarafindan
cekici hale gelecektir (Ahmed ve Rafigq, 2002: 14). Calisanlar1 i¢ misteri olarak gérme
mantig1 c¢alisanlari memnun kilacagi ve isletmede kalma fikrini giiclendirecegi gibi dis
miisterilerin  de memnuniyetini saglayarak isletmeye sadakatlarim1  arttiracaktir

(Papasolomou ve Vrontis, 2006: 179).

Berry’nin igsel pazarlama yaklagimini sekil 7 iizerinden incelendiginde siirecin su
sekilde ilerledigi goriiliir: calisanlarin i¢sel miisteri olarak degerlendirilmesi temelinde
pazarlama bakis agis1 ile ig¢sel uyarlamalar gelistirme, c¢alisanlarin karar siirecine
katilimlarin1 saglamay1 amaglar. Olusturulan bu orgiitsel iklim galisanlarin tatmini ve aday
calisanlar icin cezbedici olabilmeyi de saglayacaktir. Bu olumlu gelismeler de hizmet
kalitesinde artis dolayisi ile de miisteri tatminini, orgiite kazandirilmis rekabet avantajini

beraberinde getirir.
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Sekil 7 Leonard Berry’nin I¢sel Pazarlama Modeli
Kaynak: (Ahmed ve Rafig, 2002: 14)
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Gronroos’un I¢sel Pazarlama Modeli

Gronroos’un modeli c¢alisanin miisteri bilincine sahip ve satis odakli olarak
etkilesimli pazar firsatlarin1 yakalayabilen, daha yliksek kaliteyi ve satiglar1 sonug olarak da

yiiksek karlilig1 saglayabilmesi temeline oturmaktadir.

Calisanlar gerekli egitim ve destek ile takdir yetkisine sahip olarak motivasyon/
tatmini artmis miisteri ¢alisan etkilesiminin faydasini gormektedirler. Calisanlar pazar
stratejisi hakkinda uygulamadan once bilgilendirilirler. Boylece galisanlar kendi rollerinin
onemin farkina varirlar. Bu faaliyetler destekleyici bir yonetimin varligi ile uygulanabilir

(Ahmed ve Rafig, 2002: 14).

Gronroos modeli Berry’nin modeli ile benzerlikler gosterse de kullandiklari
tekniklerin ve hedeflerinin ¢ok farkli oldugu sdylenebilir. Berry’nin modeli ¢alisanlarin
motivasyonuna yonelik isleyislere deginmezken Gronroos modeli ¢alisan motivasyonun
pazarlama yoniinden yaklasimini islememistir. Bu agidan bu iki model birbirinin
tamamlayicisidir denilebilir (Ahmed ve Rafig, 2002: 15). Calisanlarin yonetimden almig
olduklar1 destek onlarin kisisel ve oOrglitsel yeteneklerini gelistirerek arttirilmis karliliga
giden siirekli bir iyilestirmenin baslatici unsuru olarak goriilmektedir. Igsel pazarlama
uygulamalarinin olusturulurken orgiitiin ¢alisan iizerindeki destek algisi ilk olarak ele

alinacak faktorlerden biri olarak ifade edilebilir.
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Ahmed ve Rafiq’in I¢sel Pazarlama Modeli

Berry ve Gronroos’un modellerinden baglamak {izere yakin zamanda literatiire
kazandirilan bilgilerden faydalanilarak bazi eklemeler sonucu ortaya ¢ikmis bir modeldir.
Modelin temelinde miisteri odaklilik konumlandirilmistir ki bu durum kavramin miisteri

memenuniyeti ve sonucunda da oOrgiitsel hedeflerin gergeklestirilmesindeki 6nemini

gostermektedir (Ahmed ve Rafiq, 2002: 20-21).

Sekil 9’da goriildiigii lizere fonksiyonlar arasi esgiidiim ve biitiinlesme, calisan
motivasyonu ile etkilesim halindedir. Bu etkilesim araciligi ile miisteri odaklilik ve is
tatminini etkilenmis hizmet kalitesinin ve sonug olarak da miisteri tatminin saglanmasina
varan bir gelisim siirecinin olusumu saglanmistir. Bu gelisim siireci igerisinde miisteri
odaklilik orgiitiin benimsedigi pazar yaklasimi ve yetkilendirme ile iliskileri de kapsayan

biitiinsel bir siirecin kilit noktasi niteligindedir.
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Fonksiyonlar Arasi
Esgiidiim ve Biitiinlesme
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Pazarlama
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Is Tatmini
Miisteri
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»
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Hizmet ’
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Sekil 9 Ahmed ve Rafiq’in igsel Pazarlama Modeli
Kaynak:(Ahmed ve Rafig, 2002: 20)

Lings’in I¢sel Pazarlama Modeli

Lings tarafindan gelistirilen i¢sel pazarlama oryantasyonunun davranigsal modelinde

i¢gsel pazarlama aragtirmacilar1 tarafindan onceden tartisilan ve firmalarinda basarili bir

sekilde uygulamalarini yapmis olduklar1 i¢sel pazar arastirmasi, igsel iletisim ve igsel

karsilik verme boyutlari i¢sel pazarlama oryantasyonu altinda incelenmistir. Modelin igsel

pazar arastirmasi kisminda, igsel pazarlama ile ilgili bilgiler, isin 6nemli 6zellikleri, ¢alisan

tatminini etkileyen i¢ ve dis faktorler, calisma kosullari, ayni calisan i¢in rekabet eden

isletmelerin yaptiklar1 hukuki degisiklikler gibi uygulamalar1 da igeren digsal kosullar yer
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almaktadir. Igsel iletisim, igsel pazarlama gerekliliklerini karsilayacak sekilde iletisim
halinde ve yayilmis bilgiyi ifade eder. Igsel karsilik verme ise is tasariminda fikir alisverisi,
parasal veya parasal olmayan odiiller, izinler, yonetim kademesi tarafindan yapilan
degerlendirmeler, hedeflenen i¢ iletisim ve calisanin egitilmesi olarak degerlendirilmistir

(Lings, 2004: 409-411).

Isgorenleri i¢ miisteri olarak gdrme calisan memnuniyetini saglamada en 6nemli
gerekliliklerdendir. Calisanlara yonelik hizmet Kkalitesinin ileri seviyelere tasinmasi,
saglanan faydalarin caligsanlar tarafindan degerlendirilmesi ve siirecin siirekli olarak
iyilestirilmesi amaglanmalidir. Bu amagla olusturulan sistem belirlenen yeterlilige
ulastiginda dis miisteriler i¢in de uygulanarak yayginlastirilmalidir (Arslanoglu, 2019: 38).
Yetenekli calisanlar pazar bilgisini Orgiitsel bir kaynak olarak kullanarak bu bilgiyi
yorumlayabilir ve digerleriyle paylasabilir. Bu senaryoda c¢alisan memnuniyeti igsel
pazarlama siirecinde bir amagtan ¢ok arag haline gelmis bir gostergedir (Ballantyne, 2000:
276).
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Oryantasyonu Deger Degisimi Saptamast
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Calisanlarin Ihtiyaglarini Giderme I¢in Tasarlanmis
Isler

Icsel 2 Prim ve Maas Sistemi

Karsilik —— Yonetimin Degerlendirmesi

Verme \

Sekil 10 Lings’in Igsel Pazarlama Modeli
Kaynak: (Lings, 2004: 409)

Egitim

2.1.7. i¢csel Pazarlama Boyutlar

Bilim insanlar igsel pazarlamanin boyutlar ile ilgili olarak bir fikir birligine
varamamislardir. Farkli ¢aligmalarda farkli boyutlar ele alinmistir (Kanyurhi ve Bugandwa
Mungu Akonkwa, 2016: 6). Konu ile ilgili olarak igsel pazarlamanin ¢aligmalarda ele alinan

farkli boyutlar1 1 numarali tabloda gosterilmistir.
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Tablo 1

I¢sel Pazarlama Boyutlar

Arastirmacilar

Alt Boyutlar

Foreman ve Money  (1995)

Hogg, Carter ve Dunne (1998)

Bansal, Mendelson ve Sharma (2001)

Conduit ve Mavondo (2001)

Ahmed, Rafiq ve Saad (2003)

Gounaris (2006)

Chang ve Chang (2007)

Panigyrakis ve Theodoridis (2009)

Gam ve Bellaouaied (2011)
ELSamen ve Alshurideh (2012)

Vizyon, Gelistirme, Odiillendirme

Iletisim, Calisan egitimi, Degerlendirme ve
geri bildirim, Miisteri bilinci

Istthdam giivenligi, Kapsamli egitim,
odiiller, Bilgi paylasimi, Calisanlarin
yetkilendirilmesi, Azaltilmis statii ayrimi
Pazar egitimi ve 6gretimi, YOnetim destegi,
Icsel  iletisim, Personel  ydnetimi,
Calisanlarin dis iletisime katilimi

Stratejik odiiller, I¢ iletisim, Egitim ve
gelisim, Orgiitsel yap1, Ust diizey liderlik,
Fiziksel cevre, Ise alma, Se¢me ve siralama,
Islevsel koordinasyon, Tesvik sistemleri,
Giliglendirme, Operasyonel /  siireg
degisiklikleri

Icsel pazarlama bilgi iiretimi, Igsel bilgi
yayilimi, Bilgiye karsilik

Yonetim  destegi, Insan  kaynaklari
yonetimi, Dis iletisim, I¢ iletisim, Egitim
calismalari

Resmi etkilesim, Odiil sistemleri, Geri
bildirim, I¢ prosediir ve politikalar, I¢
miisteri oryantasyonu

Minnettarlik-empati, Biitiinlesme-destek
Calisan motivasyonu ve oOdiillendirme,
Etkili iletisim, Etkili ¢alisan gelisimi,
Calisan secimi, Istihdam gelistirme, Etkili

destek sistemi, Saglikli ¢alisma ortami
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Tablo 1’in Devami

Pantouvakis (2012) Ogrenen organizasyon, Personel iliskileri,
Odiiller ve tesvikler, Hizmet alani

Alhakimi ve Alhariry (2014) fletisim, Denetim, Maddi Olmayan
Faydalar, Ucret, Aracilar

Torfeh, Ghadim ve Khamisabadi (2015) ¢ iletisim, Calisanlarin ise alinmas,
Calisan egitimi, Calisanlarin
yetkilendirilmesi, I¢ pazar arastirmasi ve
segmentasyon

Huang ve Rundle-Thiele (2015) ¢ iletisim, Egitim (kiiltiirel degisim
mekanizmalar1), I¢ pazar arastirmasi
(calisanlarin  ihtiyaclarim1 ve isteklerini

anlama geregi)

Weber (2015) Yonetim-¢alisan ¢evresi, Calisan-miisteri
gevresi

Kim, Song ve Lee (2016) Refah Sistemleri, Egitim, Ucret, Iletisim,
Yonetim Destegi

Magatef ve Momani (2016) Igsel egitim, Organizasyon kiiltiirii, Ig
iletisim, ~ Motivasyon ~ ve  ddiiller,
Giiglendirme

Hashem (2018) Ise alim, Egitim, Calisanlar1 tesvik, Icsel

iletisim, Hizmet kiiltiiri

I¢sel pazarlama literatiiriinde kabul géren gelisim, vizyon gelistirme ve ddiillendirme
boyutlar1 Foreman ve Money (1995) tarafindan ortaya atilmistir. Bu boyutlar ile ilgili bilgiler

asagida sunulmustur.

Gelisim

Bilgiye ulasimin kolaylagsmasi ile birlikte hem mikro hem de makro olarak rekabet

artmaktadir. Edinilen bilgi kisa siire icerisinde etkisini yitirmekte ve yeni olma 6zelligini
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kaybetmektedir. Yetenekli ¢alisanlarin siirekli gelisiminin saglanmasi ancak etkili bir igsel

egitim programi olusturularak saglanabilir.

Yonetim literatliriinde gelisim kavrami egitim, yetistirme ve gelistirme basliklar
altinda degerlendirilmistir. “Egitim, isletme i¢i veya disinda resmi programlar yoluyla ya da
bireysel tecrilbe kazanma yoluyla kisinin bilgi, yetenek ve becerilerinde nihayetinde
davraniglarindaki degisiklik yapma olarak ifade edilir”. Egitim genis manada yetistirme ve
gelistirmeyi igerebilir (Kogel, 2018: 106). Egitim, hizmetten 6nceki egitim ve hizmet dahili
egitim olarak iki asamada yapilir. Hizmetten onceki egitimde bazi kurumlar ¢aliganlarin
kadroya atanmasi i¢in 6n kosul olarak hizmet Oncesi egitim, staj ve benzeri uygulamalar
uygularlar. Bu uygulamalar kurum dis1 veya kurum igerisinde farkli yogunluk ve siirelerde
olabilir (Findik¢1, 1999: 245). Hizmet dahili egitim ise; ¢alisanin is ile hukuki iligkisini
kurmasindan baglamak {izere, is ile ilisiginin kesilmesine kadar gegen siirede, isin
gerektirdigi performansa ulasilabilmesi i¢in gereken bilgi, beceri ve davranislarin sistematik
olarak {liretilmesi stirecidir. Bu silirecte isletme ici veya igletme disi sikayetlerin asgari
seviyeye cekilmesi, liretilen hizmetin kalitesinin yiikseltilmesi, isletme ici iliskilerin
gelistirilmesi, vizyon sahibi calisanlarin ihtiyaclarmin karsilanmasi hedeflenir (Oriicii ve

Yumusak, 2005: 237).

“Yetistirme kavrami ise belirli kademelerdeki isler veya somut tanimli isleri ifa
edebilmek i¢in gerekli olan bilgi, yetenek ve davraniglarin kazandirilmas: siireci olarak ifade
edilebilir’. Tanimlanmus is stirecini gerektigi gibi yapabilme yani “isi dogru yapma”
yetenegi kazandirma siireci de yetistirme olarak tanimlanabilir. “Gelistirme ise belirli bir
amaci gerceklestirmek veya kisa vadeli siirecleri yonetmekten ziyade orgiitiin degisim
yapacak bir eleman olarak gorerek, orgiitlin i¢yap1 ve igleyisini, toplum igerisindeki yerini,
kendi roliinii daha iyi gorebilmesi i¢in yetistirilmesini ifade eder”. Yetistirmeden farkll
olarak hangi isin daha ¢ok verim saglayacagini diisiinerek “dogru isi yapma” 6zelligine sahip
olma denilebilir (Kogel, 2018: 107). “Drucker’e gore verimlilik isi dogru yapmak, etkinlik
ise dogru isi yapmaktir”. Buna goére gelisimini saglamis bir ¢alisan i¢in orgiitte verimlilik ve

etkinlik saglayabilen lider nitelikli kisidir denilebilir.

Kisiler oncelikli olarak ilgilerini ¢cekecek, hoslanacaklari, tatmin olacaklar1 ve isle

basa cikabilecekleri bir durumda motive olurlarken distan gelen baskilarin oldugu
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ortamlarda motive olamamaktadirlar. Ogrenmenin bireysel ve cevresel etkenlerin karmasik
iliskisi sonucunda belirlendigi muhtemeldir (Ahmed vd., 1999: 428). Calisanlarin gelisim
siirecinde uygulanan faaliyetlerin istenen sonuca ulasabilmesi i¢in c¢alisanlarin motive
olmasina olanak saglayacak fiziksel ve psikolojik sartlarin saglanmasi gerek orgiitiin gerekse

yoneticilerin Oncelikleri arasinda olmalidir.

Orgiitsel dgrenme orgiitiin her kademesindeki kisilerin rol aldigi i¢c ve dis
kaynaklardan bilgi edinmesini gosteren bir siirectir. Bu bilgiler toplu bir algilama siireciyle
stiziiliir, edinilen sonuglar orgiitsel davranislara ve kullanimda olan teoriler iizerindeki kalic
degisikliklere Onciiliik yaparlar (Fisher ve White, 2000: 245). Etkili bir orgiitsel 6grenme
saglayabilmek i¢in Oncelikle “biiyiik resim” anlagilmalidir. Yani konu hakkindaki en genis
anlam ortaya koyulur. Sadece Ozel siiregler, gorevler, sorumluluklar ve faaliyetlerin
bilinmesi yeterli olmamaktadir. Ikinci olarak olusabilecek olasi1 gelecek icin icgiidiisel bir
anlayis olusturulmalidir. Ge¢misin bilgisinin orgiitli gelecege hazirlayamayacaginin farkina
varilmalidir. Ugiincii ise etkili 6grenimin birlikte 6grenimdir. Grup dgreniminin bireysel
ogrenimden daha etkili oldugu yaygin olarak bilinir. Bireysel 6grenme 6rgiitlerin siirgit olma
stirecinde ihtiya¢ duydugu degisim hizini saglamada yetersiz kalmaktadir. Son olarak etkili
ogrenme degisken sartlar altinda kendine giiven ve karar verebilme yetenegi ile ilgilidir.
Yalnizca bilgi orgiitiin degisimi i¢sellestirip yonetebilmesi i¢in yeterli olandan ¢ok uzaktadir
(Wenzler ve Chartier, 1999: 378). Ogrenme siirecinde basariya ulasabilmek icin firmalarin
yiizeysel bir sekilde toplantilar yapmak ve kaynak ayirmaktan ¢ok tiim calisanlarn siirece
dahil edebilecek bir kurumsal kiiltiir ve orgiitsel iklim olusturmalar1 gerekmektedir (Akinci

Vural, 2003: 93).

Vizyon Gelistirme

Vizyon, giinliik dilde gelecegi sezinlemek 6ngérme ve gelecekte olabileceklere karsi
davranig degistirme olarak ifade edilirken (Dogan, 2007: 37), literatiirde 6rgiite yon gosteren
ayn1 zamanda ongoriilen bir gelecek icin yapilacak degisikliklerin yani sira i¢ degerler ve
amaglar1 (Cummings ve Worley, 2008: 169) olarak ifade edilmektedir. Daha kapsamli bir
tanimda ise “vizyon, var olan gercekler, umutlar, hayaller, tehlike ve firsatlarin bir araya
gelmesiyle olusan gelecegin tanimlanmasi i¢in bilinenden bilinmeyene dogru zihinsel bir

bakis olarak belirtilmistir” (Giiney, 2017: 469).
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Vizyon olusturulurken halihazirda bulunulan durum degerlendirilmeli miimkiin
olmayacak hayalci unsurlar bulundurulmamalidir. Aksi takdirde, beklenenin haricinde
yasanacak bir takim sikintilar paydaslar ve orgiitiin gelecegi agisindan ciddi olumsuzluklar

yaratabilir (Aytar ve Soylu, 2017: 120).

Olusturulan vizyon gerek yoneticiler gerekse calisanlar tarafindan benimsenmelidir.
Paylasilan vizyonun, Orgiit degerlerinin calisanlar tarafindan algilanmasini, yenilik¢i
davraniglar arttirmasi ve 6grenme siirecini hizlandirmasi agisindan énemlidir (Yesiltas vd.,
2013: 125). Ciinkii paylasilan bir vizyon olusturulmadiginda bireylerin Orgiitiin
beklentilerini, orgilit ¢iktilarinin degerini, isleyisin ardindaki teorileri bilme ihtimalleri
diismektedir. Boyle belirsiz bir ortamda c¢alisan 6grenmeye motive olsa da 6grenmeyi
bilmesi zordur (Sinkula vd., 1997: 309). Benzer sekilde mitkemmel fikirler uygulamaya
donitisemeden yok olurlar (Calantone vd., 2004: 516).

Odiillendirme

Calisanlarin psikolojik sdzlesmelerinin temeli olan ¢abalarinin karsiligini aldiklarini
hissetmeleri gerekmektedir (Narteh ve Odoom, 2015: 127). Odiillendirme bir karsilik verme
aracidir. Odiillendirme ¢alisanlarin kendi kendini kontroliinii ve kurallara uymasini saglar.
Odiillendirilmis isgdrenler isletmeyi énemli, anlamli ve etkili olarak algilayarak, isletmenin
amaglarina ulasabilmesi icin davranislar sergileyeceklerdir (Isler ve Ozdemir, 2010: 119).
Performans karsilig1 olarak galisanlara “parasal veya parasal olmayan (terfi, 6zerklik,
farkindalik ya da deger verme, yiiceltme, kariyer gelisimi)” odiiller verme islemi
odiillendirmedir (Pekdemir vd., 2014: 334). Calisanlar digerlerinden farkli katkilar
sagladiklarinda bu farkliliga mukabil bir 6diil beklerler (Budak vd., 2017: 17). Odiiller
calisanlar1 yonlendirebildiginden etkili bir 6diil sisteminin, gerek bireysel gerek orgiitsel
olarak etkililigi ve verimliligi arttiracagi diistiniilmektedir (Sarpkaya vd., 2016: 475). Ancak
odiil yonetimi kurgulanirken kiiltiirler (Fisher ve Yuan, 1998: 517) ve bireyler (cinsiyet, yas,
gelir, is tipi, statii agisindan) (Kovach, 1995: 101-104) dahi iyi tahlil edilmelidir. Bu sayede
isleri ilgi ¢ekici kilarak kisileri motive etme ve sagladiklari faydalari azami seviyeye ¢ikarma

olasilig1 arttirtlir.

46



Odiiller dissal ve i¢sel ddiiller olarak iki ana baslik altinda incelenirken; digsal ddiiller
finansal (sabit ticret, faydalar, performans tabanli 6demler), gelisimsel (6grenme-yetistirme—
gelisim, yedekleme planlamasi, kariyer gelisimi, diger dolayli veya gayri nakdi faydalar),
sosyal odiiller (orgit iklimi veya yonetim kiiltiirii, performans destegi, ¢alisma grubu
benzesmesi, is yasam dengesi, diger dolayli veya gayri nakdi faydalar) basliklar altinda
incelenirken igsel ddiiller ise is gabalari, sorumluluk, otonomi ve is ¢esitleri basliklari altinda
degerlendirilmistir (Shields ve Kaine, 2016: 12). Calisanlarin yeteneklerinin ileri seviyelere
yiikselebilmesinde odiillendirmenin 6nemli bir islevi vardir. Bilhassa uygulamada insani
yaklagimli yontemsel mekanizmalarin verimlilik {izerindeki etkisi, finansal veya teknolojik
unsurlara yakin diizeydedir. Odiil sistemi bu sebeple Avrupa ve ABD’de yogun olarak
uygulanmaktadir (Oztiirk, 1999: 125).

2.2. Is Tatmini

Ihtiyag kavrami genel olarak kisilerin bilingli arzulari, istekleri veya giidiileri olarak
ifade edilmistir. Bu baglamda ihtiyaglar kisinin arzularinin etkisiyle olusan bireysel farklilik
degiskenleridir (Baard vd., 2004: 2046). Kisilerin bireyselliklerinin olugsmasinda 6nemli yer

tutan ihtiyaglar karsilanabildigi oranda is tatmini saglanir.

Yetiskinlerin ¢ogunlugu yasamlarinin {igte birini iste gegirirler (Wrzesniewski vd.,
1997: 21). Dolayisiyla bu zamanin verimli ve ¢alisanlar agisindan memnuniyet yaratacak
sekilde gecirilmesinin saglanmasi son derece énemlidir. Is tatmini, ortaya atildig1 giinden
bugiine arastirmacilarin ve yoneticilerin detayli olarak ele aldig1 bir konudur. Konunun bu
kadar onemsenmesi iki sebebe dayanir. Ilk olarak insani perspektifte degerlendirildiginde
her insan adil ve saygin bir yaklasimi hak eder. Is tatmini bir yere kadar olumlu davranislarn
bir yansimasidir. Duygusal iyi olus ve psikolojik sagligin da bir gostergesidir. Ikinci olarak
ise faydaci bakis agisindan bakildiginda orgiitsel isleyisi etkileyen ¢alisan davraniglarina yol
acacak bir faktor olarak ifade edilir (Spector, 1997: 2).

Is tatmini kavrami yiiz yildan uzun bir siiredir literatiirde yer almaktadir. Frederick
Taylor (1911) is 6l¢timii ile ilgili bir baslangi¢ yaparak gelecekte yapilacak c¢alismalara
ilham vermistir. Klasik yaklagim, genelde isin fiziksel diizeni, fiziksel ¢alisma ortami ve

odiil konulari ile ilgilenmistir. Is boliimii, yonetim fonksiyonlari ve ilkeleriyle arttirilmig
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yonetici basarisi, ¢esitli iicret sistemleri, ise uygun personel istthdami ve egitim
konularindaki gelismeler ile is gorenlerin is tatminine dnemli katkilar saglamistir (Hos ve
Oksav, 2015: 9). 1920’lerde bir elektrik isletmesinde Elton Mayo ve arkadaslar tarafindan
yiiriitilen Hawthrone arastirmalar is tatmini ile ilgili ilk ¢alismalar olarak kabul edilir
(Yazicioglu ve Sokmen, 2007: 74). 1930’larda Hoppock is tatmini kavramimi Kisilere
‘isimden memnunum’ dedirtebilecek herhangi bir psikolojik, fizyolojik ve ¢evresel kosullar
biitiinii olarak tanimlamistir (Green, 2000: 6). Schaffer kisileri yasamlarinda tatmin eden
veya etmeyen mekanizmalarin onlari islerinde de tatmin edip etmedigini belirledigini ifade
etmistir. Kisilerin tatminlerinin saglanmasi i¢in gerekli olan on iki ihtiyaci belirlemistir.
Hoppock’un teorisini gelistiren Schaffer bireysel farkliliklarin is tatmininin 6nemli bir
onciilii oldugunu 6ne stirmiistiir (Rafferty ve Griffin, 2009: 198). “Locke ise is tatminini
kisinin isini veya is deneyimini degerlendirmesi sonucu ortaya ¢ikan memnun edici veya
olumlu duygu olarak agiklamistir” (Koustelios, 2004: 354). Baz1 yeni donem tanimlar ise
kisinin isinden memnun olmasii saglayan cevresel, psikolojik ve fizyolojik kosullarin
birlesimi (Singh ve Onahring, 2019: 1), kisinin isine kars1 hissettigi tiim duygular olarak
ifade edilmistir. Arastirmacilar is tatmininin ¢esitli bilesenlerini saptayip bunlarin 6énemini
ve ¢alisanlarin verimliligi tizerindeki etkisini irdelemektedirler (Sowmya ve Panchanatham,
2011: 76).

Farkli is tatmini tanimlarinin yaninda kavram Luthans (2011: 141) tarafindan ti¢
yoniiyle su sekilde de ifade edilmistir;
- Birincisi, is tatmini, bir is durumuna duygusal bir tepkidir. Bu sekilde goriilemez, sadece
sezinlenebilir.
- Ikincisi, is tatmini genellikle sonuglarin beklentileri ne kadar iyi karsiladig1 veya bu
beklentileri ne derece astigi ile belirlenir.
- Ugiinciisii, is tatmini birbiriyle iliskili birka¢ tutumu temsil eder. Bu tutumlar is, iicret,

terfi firsatlari, yonetim ve ¢alisma arkadaslaridir.

(Cagdas yonetim anlayisinin 6nemli unsurlarindan bir olarak kabul edilen is tatmini
bir sosyal sorumluluk ve ahlaki olarak gerekli bir elemandir. Yasam doyumu ile yakin iliski
halinde olan is tatmini ¢alisanlarin genel duygusal durumu gostermektedir. Calisanlarin
vakitlerinin biiyiik boliimiinii is yerlerinde gecirdigi goz Onilinde bulunduruldugunda

yonetim kademesinin is yerini ¢alisanlar acisindan problemsiz bir alana doniistiirmeleri
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gerekmektedir (Sevimli ve Iscan, 2005: 55). Bu alan saglanamadig takdirde tatmin olmamis
calisanin isten ayrilma egilimi daha yiiksek oldugundan olusabilecek maliyetlere katlanma
zorunlulugu ortaya ¢ikacaktir. Buna karsin tatmin seviyesi yiiksek ¢alisan gerek saglik gerek
verimlilik acisindan yiiksek degerlere sahip olacaktir. Bu da saglik sebepli isten uzak kalma
ve bazi fazladan maliyetleri onlemektedir. Ayrica is tatmini olan g¢alisan bunu hayatinin
tamaminda hisseder. Bu durum da onu daha verimli kilar (Ozkalp, 2019: 80). Is tatmininin
saglanmasi halinde yliksek moral seviyeleri, ise baglilik, isyerinde biitiinlesme olusur. Aksi
halde ise performans diisiisii, verimde azalma, devamsizlik, isten ayrilma niyetinde artis ve

davranig bozukluklart gézlenmektedir (Tor ve Esengiin, 2011: 55).

Is tatmini ile liderlik davramislar1 arasinda da pozitif yonlii iliski oldugu ifade
edilmistir (Tengilimoglu, 2005: 42). Zihinsel olmanin 6tesinde duygusal bir kavram olarak
tanimlanan is tatmininin saglanmasi elverisli ortamin saglanmasi ile miimkiindiir. Kavram
bu baglamda orgiitsel davranis gelistirme ve verimlilik artirma bagliklarinda incelenmistir
(Iscan ve Timuroglu, 2007: 125). Is tatmini kavrami olumlu veya olumsuz sonuglarinin
sadece calisan1 degil tiim Orgiitii etkilemesiyle 6nem arz etmektedir. Tatmin veya
tatminsizlik durumunda olusabilecek devamsizlik, isi terk etme, orgiitsel baglilik ve orgiitsel
devamsizlik gibi konular degerlendirildiginde net bir sekilde goriiliir. Buna gore orgiitte var
olan tatminsizligin sebepleri belirlenerek ortadan kaldirilmalidir. Ciinkii i tatmini

verimlilik, iiretkenlik ve etkinli konularinda 6nemli bir etken olmasi ile sonugta toplum

refahi tizerinde etki gostermektedir (Demir, 2005: 109-110).

2.2.1. Is Tatminini Etkileyen Faktorler

Her bireyin kendine has nitelikleri vardir. Buna benzer olarak is tatmin faktorleri de
kisiden kisiye, kiiltiirden kiiltiire ¢esitlilik gostermektedir. Calisma ortaminda fiziksel olarak
giirtiltii, havalandirma, 1siklandirma, insan yogunlugu, bireysel olarak sorumluluklar, is
yiikii, belirlenmis roller, bireyleraras1 perspektiften bakildiginda yatay/dikey iliskiler ve
orgiitsel olarak ise belirsizlik, yonetim politikalari, yapilandirilma derecesi ¢aliganlarin is
doyumundaki etkisi goriilen bazi etkenledir (Durak Batigiin ve Hisli Sahin, 2006: 33).
Calisanlan etkileyen is tatmini faktorleri bireysel faktorler ve orgiitsel faktorler olmak iizere

iki ana baglik altinda toplanmaktadir (Yazicioglu ve Kubilay, 2017: 40). Bu faktorlerin yani
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sira sosyal, kiiltiirel, cevresel (Ozpehlivan, 2018: 48), genetik (Song vd., 2011: 1228), yasam
bicimleri (Ay ve Karadal, 2003: 52) 6rgiit vizyonu, kurumsal imaj (Eskildsen vd., 2004: 39)

faktorleri de ekleyen ¢alismalar bulunmaktadir.

Bireysel Faktorler

Is tatminini etkileyen bireysel faktdrler yas, cinsiyet, egitim durumu, medeni durum

ve kisilik olarak ele alinmistir.

Yas

Is tatmininin yasa gore degisimi bircok calismada incelenmistir. Caligmalarda
genelde yas ilerledikce tatminin arttig1 calismalar gozlenmistir (Tor ve Esengiin, 2011: 57).
Yas ile is tatminin dogru orantili arttigi ¢calismalarda bu durum yas ilerledik¢e edinilen
deneyimin uyumu arttirmasi (Toker, 2007: 103), genglerin ¢alisma hayatina baslamanin
zorluklar ile karsi karsiya kalmasi, aldiklar1 egitim ile ortiisecek bir ise sahip olma istegi, is
yasami diginda gesitli ugraslar bulma imkanlari ile agiklanmistir (Giiven vd., 2005: 131).
Bunun yaninda yaslh c¢alisanlarin bagka bir is bulabileceklerine dair inanglarinin daha diisiik
olmasi da islerine gosterdikleri dzeni arttirmaktadir (Aydinoglu, 2020: 66). Ileri yaslardaki
calisanlarin is tecriibelerinin, mevkilerinin, egitimlerinin ve gelirlerinin daha yiiksek olacag:
ileri siirilmiis bunun da onlarin iglerine daha bagli ve is tatminlerinin daha yiiksek olmasinin

sebebi olarak agiklanmigtir (McNeely, 1988: 166).

Ayrica baz1 ¢aligmalarda is tatmini yas iliskisi “U” seklindeki egri olarak da ifade
edilmistir. Buna gore geng calisanin ilk yilarda yiiksek moral sahibi olmasi is tatminini
yiikseltir. Birkag y1l igerisinde diisen tatmin ¢alismaya devam edildikge artis gostermektedir.
Ilerleyen yillarda olusan tatmin diisiisii belirsizlik, kidem ve giiven eksikligine
baglanmaktadir (Demir, 2005: 128). Geng yastaki personelin ileri yastaki personele gore
daha yiiksek is tatmini sonuglar1 gosterdigi bazi ¢alismalar da bulunmaktadir (Recepoglu,

2013: 583).
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Cinsiyet

Cinsiyete gore is tatmini farklilagsmasi incelenen calismalarda bir genel kani
olusmadig1 gozlenmektedir. Fakat cinsiyet kavrami farkli egitim seviyeleri ve is tatmini
saglayan farkli faktorlerle degerlendirildiginde anlamli iligkilere de rastlanmistir (Matolo,
2015: 16). Kisilerin islerindeki gelisimi, ¢alisanlar arasi iliskiler, ekonomik ag1 ve is kosullar1
bakimindan erkekler ve kadinlar arasinda is tatmini baglaminda farkliliklar gézlenmistir
(Gar¢a-Bernal vd., 2005: 286). Calisanlarin beseri iligkiler baglaminda is tatminleri
incelenmis ve kadinlarin erkeklere kiyasla daha yiiksek tatmin seviyeleri oldugu goriilmiistiir
(Iscan ve Sayin, 2010: 211). Farkl iki milliyetten kadin ve erkekler iizerinde yapilan bir
calismada da her iki milliyete tabii kadinlarin is tatminlerinin erkeklerden yiiksek oldugu
ifade edilmistir (Yazicioglu, 2010: 253-255). Buna karsin erkeklerin is tatmin seviyesinin
daha yiiksek izlendigi calismalar da mevcuttur (lliopoulos ve Priporas, 2011: 6). Bu
calismalardaki anlamli sonuglarin yaninda erkek ve kadinlar arasinda is tatmini baglaminda
farklilik gozlenmeyen calismalar da vardir (Melamed vd., 1995: 36-38). Bazi ilimlayici
mesleki tutumlarin oldugu belirtilmis olsa da is tatminini tamamen kapsayan bir cinsiyet

farklilig1 goriilmemistir (Brief ve Aldag, 1975: 312-313).

Egitim Durumu

Arastirmalar incelendiginde egitim diizeyi calisanlarin is tatminini etkileyen bir
kavram olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Egitim seviyesi yliksek olan ¢alisanlarin orgiitten
beklentileri daha diisiik egitim seviyesine sahip c¢alisanlara nazaran yiiksektir. Buna gore is
tatmininin disiik oldugu gézlenmistir. Yiiksek egitim diizeyindeki personelin kendine uygun
pozisyonda olmadigina dair algisi, monotonluk, iist diizey pozisyonlarda yer almanin
gerektirdigi zamann is tatminini diisiiren sebepler olarak degerlendirilmistir (Ozaydim ve
Ozdemir, 2014: 275). Saglik ¢alisanlar1 ile yapilan bir arastirmada yiiksek egitim diizeyine
sahip ¢alisanlarin ters orantili olarak diisiik is tatminine sahip olduklar1 gézlenmistir. Buna
sebep olarak ileri diizey egitim seviyesinin beklentisinin yliksek olmasinin yaninda daha
diisiik egitim seviyesine sahip personelin meslekle ilgili olarak daha erken tercih yapmis
olmasi ve meslek egitimine daha 6nce baglamis olmalar1 gosterilmistir (Durak ve Serinkan,
2007: 131). Calisanlarin kendilerini islerinden ne derece nitelikli gordiikleri tutamlarinin

etkisini belirler (Burris, 1983: 460). Farkli bir yaklagim ise yiiksek egitimli personelin
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verimlilik tizerinde yogunlastiklarini ve buna bagl olarak is ile ilgili daha az olumsuz tutum
gelistirdiklerini 6ne siirmiistiir (Yelboga, 2007: 5). Benzer sekilde egitim seviyesi arttikca is
tatmini seviyesinin de arttiginin gézlendigi bir ¢caligmada calisanlarin bulunduklari sistem
icerisinde daha yiiksek seviyelere ulasma ve ilerleme firsatlarim1 yakalama egilimi bu

durumun sebebi olabilecegi ifade edilmistir (Saad ve Isralowitz, 1992: 778).

Kisilik ve Medeni Durum

Kisilik calisanin isini ve cevresini algilama ve degerleme baglaminda onemlidir.
Birey davranislar1 bulunulan ortam ve siirekli etkilesim yoluyla olustugundan bireyin kisiligi
ne kadar is ¢evresinden etkilenirse is ortami1 da bir o kadar bireylerin kisilik 6zelliklerinden
etkilenmektedir (Sudak ve Zehir, 2013: 142). Kisilik bireylerin isleri veya is tatminleri
hakkindaki diisiinceleri ve hislerini belirleyen ilk faktordiir. Bireyin kisiligi is ile ilgili
duygularmi olumlu veya olumsuz olarak etkiler. Ornegin bes biiyiik kisilik 6zelliklerinden
disadoniikliik 6zelligi yliksek olan bir bireyin diisiik olan bireylere nazaran daha fazla is
tatminine sahip olabilir. Kisilik insanlar1 belirli igler segmek i¢in daha yatkin hale getirir
(George ve Jones, 2005: 76). Bes faktor kisilik modeli ile is tatmini iligkisini inceleyen bir
calismada nevrotik kisilerin daha fazla olumsuz deneyimlere sahip olduklar1 ve daha diisiik
is tatminine sahip olabilecekleri belirtilmistir. Deneyime agiklik bilimsel ve sanatsal
yaraticilik ile iliskilendirilirken is tatmini ile olan iliskisi belirsizdir. Anlasilabilirlik ise
mutluluk, iyi olus ve yasam doyumu ile iligkilendirilmis ve bu motivasyonun is icin de
gecerli oldugu varsayilarak is tatmini i¢cin de aymi siirecin isleyebilecegi ifade edilmistir.
Diirtistlik kisilerin ise katilim egiliminde olacaklar1 bdylece resmi ve gayri resmi is
odiillerine sahip olacaklarindan is tatminlerinin de olacagi ongoriilmektedir (Judge vd.,
2002: 531). Yetenek agisindan kisitli ve uyum sorunu yasayan Kisilerin genel olarak is
tatminsizligi yasarken kendine giiveni yiiksek ve 6z benlik duygusuna sahip bireylerin daha

yiiksek is tatmini yasadiklar ifade edilmistir (Caligkan, 2005: 10).

Is tatmini medeni durum baglaminda incelendiginde literatiirde ¢ogunlukla anlamli
bir farklilik olmadigi goriilmektedir (Kundak vd., 2015: 9). Medeni durum ile is tatmini
arasinda iliski gozlemleyen galismalarda bulunmaktadir (Celen vd., 2004: 314). Evliliginden
memnun kisilerin psikolojik iyi oluslarinin yiiksek seviyede olacagi, iyi diisiincelere sahip

olacaklar1 degerlendirilir (Tang vd., 2017: 750). Evli isgorenlerin ortalamalariin digerlerine
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gore daha yiiksek seyretmesi medeni durum degisimi ile artan sorumluluklarin kisileri

islerine daha da baglamasindan kaynakli olugan tatmin olarak da yorumlanabilir.

Orgiitsel Faktorler

Is tatminini etkileyen orgiitsel faktorler isin kendisi, iicret, terfi olanaklari, yonetim,

calisma sartlar1 ve sosyal iligkiler olarak ele alinmaistir.

Isin Kendisi

Tatmin kisilerin sahip oldugu degerlerden etkilenir. Is calisanin degerlerine,
beklentilerine ve standartlarina ulagmasina yardimci oldugunda tatmin olusurken
calisanlarin bu ihtiyaglarinin giderilmesine yardimci olmayan bir is tatminsizlik olusturur
(Ghazzawi, 2008: 4). Kisisel anlamda is sadece maddi getirisinin tesinde kisinin sosyo-
psikolojik ihtiyaclarmi karsilayip, kendini gerceklestirmesine olanak saglayan ugrastir
(Ulker, 2006: 169). Isin dogasi is tatminin olumlu anlamda en cok etkileyen faktor olarak
bulunmustur (Kaya, 2010: 230). Kisinin isini bir ask olarak ifade edilebilecek seviyede
sevmesi isini anlamli bulmasini ve is tatmininin de yiiksek olmasini saglar (Akcakanat vd.,
2019: 84). Beklentilerin ve hedeflerin agiklikla belirtilmis oldugu isletmeler g¢alisanlar
tarafindan 6ncelikli olarak tercih edilmektedir. A¢ikga ve belirgin is rolleri ¢alisanlarin goérev
ve sorumluluklarmi daha iyi anlamasim saglayarak is tatminini arttirir. Isin yapisal
ozellikleri de is tatmini iizerinde etkilidir (Carikg1, 2000: 157). Isin ¢esitliligi, 6zerkligi ve
geri bildirimi gibi karakteristikleri iizerine yapilan is tasarim caligmalari is tatminini
arttirmak i¢in kullanilabilirler (Valentine, 2001: 184). Benzer sekilde isin karmasikligi da is

tatminini 6nemli dl¢iide etkileyen etmenlerdendir (Gerhart, 1987: 371).

Ucret

Ucret, is tatmini ve motivasyonu saglayan ana faktdrlerdendir (Parvin ve Kabir,
2011: 115) Mesleki olarak ileri seviyedeki kisiler is kriterlerinden ¢ok iicret kriterlerine
odaklanirlar. Ciinkii ticretlerindeki artis igletmenin onlara verdigi degerin en objektif
gostergesidir (Scarpello ve Vandenberg, 1992: 139). Baz1 calismalarda g¢alisanlarin ticret

konusundaki memnuniyetsizligi %60 iizerinde Olglilmistir. Bu memnuniyetsizligi
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gidermeye yonelik uygulamalar faaliyete gegirilerek is tatmini seviyesi arttirilabilir (Oriicii
vd., 2006: 50). Celik endiistrisi lizerinde yapilan bir ¢alismada normalde g¢ekici bir sektor
olarak goriilmemesine ve bir¢cok firma iflasini ilan etmesine ragmen bir firmanin yiiksek
karlilik ile paydaslarina kar getirdigi gozlenmistir. Bu durumun sebepleri arastirildiginda
ticret sisteminin One ¢iktig1 goriilmektedir. Firma ¢alisanlarina maaslarinin yaninda primler
ve sirket karindan verdigi paylarla diinyada en iyi kazanct olan ¢elik sektorii ¢alisanlari
haline getirmistir. Bunun yaninda performansa yonelik {icret artiglariyla ¢alisan tatminini
daha da yiikseltmeyi basarmistir (Bauer ve Erdogan, 2001: 242). Is tatmini ile iicret
arasindaki iligkinin diisiik goézlendigi ¢alismalar da vardir. Fakat bu iligkinin yer ve zaman
kriterlerine gore degisebilecegi de goz Oniinde bulundurulmalidir. Ornekse ekonomik
problemlerin yogun ve issizlik oranlarinin yiiksek oldugu donemlerde daha az ve diisiik
nitelikli personelle ¢alisma tercih edildiginde personel iicret artis1 beklemediginden diger

faktorlerle is tatmini saglamaya ¢alismaktadir (Kusluvan ve Kusluvan, 2005: 193).

Terfi Olanaklar1

Terfi genellikle ¢alisan kariyerlerinde bir doniim noktasi1 veya basar1 olarak goriiliir.
Ozellikle orta ve iist seviye ¢alisanlar {icretlerini, statiilerini ve bilinirliklerini arttirmasi
bakimindan terfiye kars1 gii¢lii bir istek duyarlar. Bu baglamda terfi ¢alisanlar icin bir tatmin
kaynagidir. Calisanlar terfi kararlarinin uygun performans degerlendirmeleri yapilarak adil
bir sekilde alindigini algiladiklarinda is tatmini yasama olasiliklar1 artmaktadir (George ve
Zakkariya, 2018: 92).

Yonetim

Is tatmini saglanmasinda orgiitiin siireclerini teknolojinin ve diger ¢evresel
etmenlerin dogrultusunda degistirmek ve doniistirmek yonetim kademesinin Onemli
gorevlerindendir. Bu doniisiim saglanirken orgiitsel verimlilik ile ¢alisanlarin memnuniyeti

de goz 6niinde bulundurulmalidir.

Is ile ilgili diizenlemeler ¢alisanlara yonelik gelistirilecek bazi programlar sayesinde
etkinlik ve verimliligi arttirmaya yarayabilir. Bu amaca yonelik olarak isin gereklilikleri ve

ise gore isgoren nitelikleri belirlenebilir. Is ile ilgili analiz, tamm, gereklilikler ve
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degerlemeler gibi diizenlemeler vasitasiyla seffaflastirilmis bir ortam olusturulabilir. Olgiilii
bir is dagilimi temelinde yapilmisg is bolimii ve agik olarak belirlenmis yetkiler ve
sorumluluklar orgiit yapisindaki belirsizlikler elimine edilebilir. Is, gérev ve yetki
dagiliminin tam olarak belirlenmesi Orgiit yapisinin islerligini arttiracaktir. Diizenlemeler
sonucunda olusturulacak is ortaminin is tatmini lizerinde olumlu sonuglar doguracagi
distiniilmektedir (Akinci, 2002: 5). Calisanlarin karar siire¢lerine dahil olmalari is tatmini
seviyesini arttirmaktadir. Fakat bu dahiliyetin sadece karar siirecinde degil nihai karar
alinirken de olmasini beklemektedirler (Lucas, 1991: 120). Hemsireler tizerinde yapilan bir
calismada en ¢ok motivasyon saglayan araglardan biri “yoneticiler tarafindan deger goérme”
olarak ifade edilmistir (Infal ve Bodur, 2011: 81). Calisanlara basar1 saglayabilecekleri
ortamin saglanmasi, kararlara katilim imkani, hem c¢alisan yonetici hem de c¢alisan arasinda
basarilarin takdir edilmesini saglayacak bir sistem olusturulmasi, isin ve iggérenin dnemli

oldugunun ¢alisanlara hissettirilmesi 6nem arz etmektedir (Diindar vd., 2007: 117).

Calisma Sartlar: ve Sosyal Iliskiler Yonetim

Bireylerin islerine bakisi (yani i1s tutumlar1) sadece kisilik ile ilgili veya ruhsal bir
islev degil ayni zamanda is ortaminin ve isin kendisinin de bir yansimasidir (Lan vd., 2013:
628). Calisma kosullarinin uygun oldugu ortamlarda daha rahat galisilir. Calisma
kosullarinin 1yiligi direkt is tatmini saglamazken kotii calisma kosullari is tatminini
diistirmektedir. Calisma sartlart mekan kalitesi gibi fiziksel sartlarin disinda molalar, calisma
saatleri, techizatlar ve is yeri konumu gibi farkli etkenleri de kapsamaktadir (Bozkurt ve
Turgut, 1999: 60). Calisma ortami kigisel olarak onemli oldugu gibi isin yapilabilmesi
acisindan da onemlidir. Calisanlar 1s1, 151k ve havalandirma gibi faktorlerin saglandig: bir
ortami talep etmektedirler (Keskin vd., 2004: 19). Is yeri bolgesi ve calisilan orgiitiin
biiyiikliigii de ¢alisma sartlarindan olarak degerlendirildiginde i tatminini etkileyen diger
faktorlerdendir. Biiyiik orgiitlerde saglanan imkanlar1 ve ekonomik avantajlarin fazla olmasi
calisanlarin tatminine olumlu etki saglarken, kirsal alanda ¢alisanlarin daha yakin iligkiler

kurmasi is tatminini arttirmaktadir (Nhat ve Huyen, 2018: 88-89).

Orgiitsel olarak is tatmini saglayan faktorlerin bir bileseni olarak is yasami kalitesi
orgiitlerde verimlilik saglayan Onemli bir etkendir. Calisanlar agisindan ise c¢alisma

sartlarinin daha iyi bir seviyeye gelmesinin baslica araclarinda biridir. Is yasam kalitesi
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calisanlarin tatminlerini ve performanslarinin artisin1 saglayan c¢alisma kosullarinin
seviyesini agiklamaktadir (Kanten vd., 2018: 560). Is tatminini etkileyen farkli etkenlerin
degerlendirildigi bir ¢alismada calisma sartlar1 en fazla is tatmini saglayan etken olarak

gozlemlenmektedir (Musal ve Ergin, 1993: 25).

Geleneksel calisma ortamlarinda ¢alisanlar kedileri ile yakin diizeylerdeki
calisanlarla yoneticilerden veya listlerinden daha fazla zaman gegirirler. Sosyal gevrelerini
bliyiik oranda olusturan yakin diizey ¢alisma arkadaslari ile olusturulan yardimlagsma ortama,
olumlu iliskiler ve korunma duygulari ¢alisanlarin bulunduklar1 ortamdan aldiklar1 zevki ve
is tatminini arttirir (S1gr1 ve Basim, 2006: 137). Calisanlar benzer degerleri paylasan ve
basariy1 yakalamalarini kolaylastiran is arkadaslari ile ¢alismayi tercih ederler (Henne ve
Locke, 1985: 222). Calisanlar arasi iligkiler oOrgiitsel tretkenligi ve is tatminini
etkileyebilecek belirli grup dinamiklerini saglayabilirler. Sosyal destek, caligani dahil
oldugu sosyal aga kars1 ilgi, saygi ve aitlik hislerini gelistirmesini saglar (Hsu ve Wang,
2008: 358).

2.2.2. Is Tatmini Sonugclar

Is tatminini veya is tatminsizligi gerek bireysel gerekse orgiitsel anlamda gesitli
degiskenler ilizerinde farkli yonde sonuglara sebep olmaktadir. Landy’e (1989) gore is
tatmini adil, saygin ve iyi davranislart bir yansimasi olmasinin 6tesinde psikolojik 1yi olus
ve fizyolojik olarak sagligin gostergesidir. Organizasyonun beklendigi gibi caligmasinin
saglanmasindaki etkisi vardir. Oyle ki alt birimler arasindaki is tatmin seviyesi farkliliklart
sorun yaratacak potansiyel noktalar olarak ele alinmigtir (Bhatnagar ve Srivastava, 2012:
76). Sezgisel olarak yiiksek performans gosteren calisanlarin memnuniyetinin yiiksek
olacagi, yliksek memnuniyete sahip c¢alisanlarin ise yiiksek performans gosterecegi
ongoriilir. Bu konu ile ilgili yapilan calismalar ise bu ongoriiyii destekler bigimdedir

(Hochwarter vd., 1999: 296-297).

Calisanlarin memnuniyetinin arttirilmasi ile performansin siirekli olarak iyilesecegi
bir dongii baslatilabilir. Is tatminindeki artis is performansinda artist meydana getirir
(Caruana ve Calleya, 1998: 108). Is tatmini calisanlarin 6rgiitsel bagliligini da olumlu ydnde
etkilemektedir (Akar ve Yildirim, 2008: 101). Ayni zamanda alanyazina hakim olan bir
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baska goriise gore is tatmini ve orgiitsel baglilik arasinda bir karsiliklilik mevcuttur (Si8r
ve Basim, 2006: 132). Is tatmini rgiitsel vatandaslik davranisinin olusmasina olumlu etkiler.
Kisilerin bir zorunluluk olmaksizin birbirleriyle yardimlasmasini saglayan bu durum isgiicii

devrinin de azalmasii saglamaktadir (Saif-ud-Din vd., 2016: 9).

Cesitli calismalarda devamsizlik, gec kalma, is giicii devri ile is tatmini arasinda ters
yonlii bir iliski oldugu gozlenmistir (Clegg, 1983: 90). Calisanlar kendilerini ifade
edebilecekleri, gliclendirilmis ve degerli hissedecekleri bir manevi bir ortamin yaninda {icret,
fiziksel ortam ve sosyal bazi haklar saglanarak islerinde tatmin olmalar1 saglanabilir. Bu
durumda calisanlar uygun is firsatlar1 yakalasalar dahi yonetici ve orglitlerinden memnun
olduklarindan ig degistirme diisiincesine kapilmazlar. Aksi olarak azami seviyede ¢alismaya
egilimli olurlar (Yiicel ve Demirel, 2013: 172). Isinden veya is yerinden tatmin saglamayan
calisanlar isteksiz olarak calismaya devam edebilir ki bu durum orgiitiin kendisinden
bekledigi katkiyr saglayamaz. Bunun yaninda bilingli veya bilingsiz isi aksatabilir,
yavaglatabilir, ¢alisma arkadaslarinin motivasyonunu diisiirecek ve onlarin ise / drgiite karsi
olumsuz diisiincelere sahip olacak etkileri yaratabilir. Catismalara yola acacak davraniglarda
bulunabilir. Miidahale edilmedigi takdirde ileri seviyelerde orgiit aleyhine propaganda
yapma, gizli bilgileri rakiplerle paylasma gibi yikici etkilere sebep olabilecek davranislar
sergileyebilir. Her iki durumda da orgiite bazi kayiplarla ve miisteri memnuniyetsizligi ile
dontisii olacaktir. Calisan agisindan bakildiginda ise kisisel gelisimin gergeklesmemesi, 6zel
hayattaki mutsuzlugun kisinin ve gevresinin de mutsuzluguna, fiziksel/psikolojik sagliginin
olumsuz etkilenmesine yol agacaktir. Mutsuz bireylerin dahil olduklar1 toplumlar1 da

olumsuz etkileyecegi diisiiniilebilir (Unal, 2016: 162).

2.3. Algilanan Orgiitsel Destek

Birgok orgiit piyasada rekabetciligi siirdiirebilmek i¢in calisanlarina ¢okga
sorumluluk yiiklemektedir. Bu sorumlulugun olusturdugu baski calisanlarda verilen
gorevlerden kaynakli stres seviyelerinin ciddi sekilde yiikselmesine sebep olabilir. Kisilere
uzun-kisa vadede sorunlar olusturabilecek stresin olumsuz ¢iktilarinin azaltma talebi
orgiitsel ve yonetsel desteginin 6nemini arttirmaktadir (Stamper ve Johlke, 2003: 569-570).
Orgiitsel destek, calisanlara sorumluluklarmi etkin bir sekilde yerine getirmeleri icin gerekli

kaynaklar1 saglamanin yani sira, ¢alisanlarin isleri ve onlardan beklenen sonuglar hakkinda
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daha iyi hissedecekleri bir ortam yaratir (Bell vd., 2004: 115). Orgiitiin kendisinin refahini
Oonemsedigini algilayan calisanlar orgiite karsi ¢esitli pro-sosyal davraniglar gostermekle
kalmaz gii¢lii bir 6rgiitsel baglilik davranis1 da gelistirirler (Beheshtifar ve Herat, 2013: 307).
Algilanan orgiitsel destek bilinci yliksek ¢alisanlar somiiriilme korkusu olmaksizin 6rgiitiin
alinabilecek tiim riskleri aldigin1 bildiklerinden daha fazla giiven davranisi sergilerler
(Kurtessis vd., 2015: 1779). Destek oOrgiitsel anlamda uygulanabilirse takim g¢alismasi
kiiltliriine doniisebilir ve hatta toplumsal diizeyde bireysel haklar1 ve miilkiyeti koruyan yasal
sistemlere bir destek olusturabilir (Rousseau vd., 1998: 400). Destek algilar1 ayni birim
icindeki calisanlar tarafindan toplu olarak paylasilma egilimindedir. Bu egilim miisteri
memnuniyetine katki saglayan bir iklim unsuru olarak degerlendirilir (Vandenberghe vd.,
2007: 1178). Calisanlarin orgiitten yeterli destegi goremedigi durumlarda ise orgiitsel destek
algis1 distiik calisanlar orgiite karst olumsuz duygular besleyebilirler. Algilarin tutumlar
etkileyebilecegi varsayilirsa ¢alisanlarin orgiite karsi birtakim olumsuz tutumlar igerisinde

olacaklar diisiiniilebilir (Kasalak ve Bilgin Aksu, 2014: 117).

Alg bireylerin ¢evresel uyaranlar1 sezme ve yorumlama siireci olarak ifade edilir
(Nagle, 2012). Algilanan orgiitsel destek tanimlamasi ilk defa 1986 yilinda Eisenberger vd.
tarafindan “Orgiit tarafindan ¢alisanlarin katkilarina verilen deger ve onlarin refahlariin
onemsenmesi” olarak yapilmistir (Eisenberger vd., 1986: 501). Algilanan 6rgiitsel destek bir
baska caligmada bireylerin, orgiitlerinin onlar1 6nemsedigine, girdilerine deger verdigine ve
onlara yardim/destek sagladigina ne derece inandiklarini belirten bir kavram olarak
belirtilmistir (Erdogan ve Enders, 2007: 322). Calisanlarin isverenleri “kisilestirmesi”
calisanlarin zaman igerisinde daha giiclii 6rgiit iiyelerinden aldiklar1 6diil ve cezalarin bir
birikiminin gostergesidir. Calisanlar 6rgiit uygulamalarini kendi isteklerine bagli ve olumlu
gelisim gosterecek sekilde gormelidirler (Wayne vd., 1997: 87). Kavramu iliskisel faktorler
(calisanlarin refahin1 6nemseme) is ile ilgili faktorler (¢alisanlarin sagladigi katkiyi
onemseme) olarak iki alt baslik altinda inceleyen ¢alismalar vardir (Muse ve Stamper, 2007:
531).

Orgiitsel destek calismalari 1950’lerden itibaren iizerinde durulmaya baslanan bir
konu olmustur (Cropanzano vd., 1997: 161). Bu dénemde firmalarin ¢alisanlara kars1 yasal,
ahlaki ve ekonomik olarak birtakim sorumluluklar1 oldugu dile getirilmeye baslanmistir

(Levinson, 1965: 378). Algilanan &rgiitsel destek kavrami kuramsal olarak Blau (1964)
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tarafindan “kisilerin kendi ¢ikarlarin1 azami seviyeye ulastirmak amaciyla digerleriyle
olusturduklart iligkiler” olarak agiklanan sosyal degisim teorisine dayandirilmaktadir. Sosyal
degisim teorisi ¢alisan motivasyonunu ve bunun Orgiitsel amaglarin basarimiyla iliskisini
vurgulamaktadir (Aselage ve Eisenberger, 2003: 491-492). Teoriye gore, her bir tarafin
konuyla ilgili algilar1 ve beklentileri vardir. Bu beklentiler karsilikli olarak yapilamasi
gerekenlerin zamanlamasi ve Ozellikleri baglaminda temellenmemistir. Her bir taraf bu
degisimden fayda sagladiysa diger tarafin beklentilerinin tamamiyla karsilanip
karsilanmadigini bilmeyecektir. Sosyal degisim muhtemelen bir karsililik ihtiva etmektedir
(Tansky ve Cohen, 2001: 288). Gouldner (1960) tarafindan kendine yardim edene yardim
etme ve kendine yardim edene zarar vermeme kosullarina dayanarak ifade edilen karsililik
normu alian faydalar karsilig1 olarak yerine getirilen zorunluluk ve eylemlerdir (Giiripek
ve Giizel, 2020: 1916). Algilanan orgiitsel destegin faydalar: siklikla karsililik terimleri ile
anlasilir. Isvereninin destekleyici oldugunu géren calisan benzer sekilde davramislar
sergileyecektir. Algilanan orgiitsel destek yiiksek oldugunda calisanlarin da (bazi kosullar
altinda) Orgiitsel vatandaslik davranisi, yiiksek performans ve diisiikk devamsizlik

sergileyecegi ongoriiliir (Cropanzano ve Mitchell, 2005: 883).

Orgiitsel destek teorisi, calisanlarin orgiitlerin kendi refahlarim1 ne dlgiide
onemsedigini, anlamli oOrglitsel ve sosyal-Orgiitsel degerleri, normlari, inanglari,
uygulamalari, igyerinde islevsel olan yapilar1 degerlendirerek anlamlandirdiklarini 6ne stirer.
Destekleyici algilara sahip ¢alisanlar, algilanan 6rgiitsel destege sadakat, verimlilik ve artan
uretkenlik ile karsilik verirler. Kisacasi, daha fazla duygusal baglhilik, katilim sergilerler ve
daha giiglii baglilik ve sadakat duygulariyla orgiitsel deger ve normlarini igsellestirirler.
Sosyal degisim ve karsiliklilik teorisi, bu olumlu orgiitsel davranislarin arkasindaki
motivasyonel temeli agiklamada kullanilan merkezi teoriler olmustur (Ayim Gyekye ve
Salminen, 2007: 190). Orgiitsel destek teorisine gore algilanan orgiitsel destek, ¢alisanlarin
olumlu veya olumsuz muamele gormelerinin ardinda kurum niyetine iligkin calisan
niteliklerine giiclii bir sekilde baghdir. Algilanan Orgiitsel destek, orgiitiin belirledigi
hedeflere ulagsmanin ¢alisanlar tarafindan bir zorunluluk olarak hissedildigi ve 6rgiit i¢in sarf
ettikleri cabanin ¢alisanlara iyi odiiller sagladig1 bir sosyal degisim siirecini baslatacaktir.
Bunun yaninda algilanan orgiitsel destek sosyo-duygusal ihtiyaglari da karsilamaktadir.

Stirecin sonunda orgiitle daha fazla 6zdeslesmis, bagliligi, 6rgiitiin basarili olabilmesi igin
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yardimct olma istegi artmis ve psikolojik iyiligi baslangica gore daha yiiksek calisanlar
hizmet vermektedirler (Kurtessis vd., 2015: 1855).

Orgiitsel destek uygulamalar1 hem 6rgiite hem de bireye fayda saglamaktadir (Ceylan
ve Senyliz, 2003: 58). Organizasyonlarin ¢alisanlarina verdigi destek kisilerin is-ev hayati
dengesini kurmalarinda olumlu bir etki olusturmaktadir. Aksi durum ise kisilerin
mutsuzlugunu arttirarak isi terk etme egilimlerini arttirmaktadir (Babic vd., 2015: 150-151).
Orgiit destegini algilayan ¢alisanlar buna olumlu karsilik olarak personel devir oranlarini
diistiriir ve daha yiiksek orgiitsel katilim saglarlar (Edwards ve Peccei, 2010: 18). Ayrica
orgiitsel destegin tanimlanmis ve tanimlanmamis rol davranislarinda da olumlu birtakim
sonuglara etki ettigi de gozlenmistir (Nawaz ve Ansari, 2017: 13). Benzer sekilde orgiitsel
destegin oOrgiite olan giiven ile de pozitif bir iliskisi mevcuttur (Egriboyun, 2013: 40).
Calisanlar orgiit tarafindan yaptirilan faaliyetlerin somut ve sembolik potansiyel faydalarini

degerlendirmek i¢in orgiitsel destek algilarini kullanabilirler (Eisenberger vd., 1990: 52).

Destekleyici oOrgiitiin  6zellikleri bes baslik altinda asagidaki gibi toplanmistir
(Ozdevecioglu, 2003: 117);

e Calisanlarin degerlendirmelerini ve onerilerini goz Oniinde bulundurma ve uygun
olanlar1 uygulama: Calisanlar oOnerdikleri degerlendirmelerinin g6z Oniinde
bulundurularak karar alindigini bildikleri takdirde orgiit tarafindan desteklendiklerini
hissedeceklerdir.

e Calisanlarin performanslar ile ilgili olarak islerini kaybetmeme giivencesini vermek:
Calisanlarin 6nem verdigi bir diger konu olan islerinde devamlilik saglayabilmektir.
Kabul edilebilir hatalarin yapici bir sekilde degerlendirildigi ve gerekli performans
saglandig siirece ¢alismaya devem edebilecekleri bir orgiit calisanlarin destek algisini
kuvvetlendirmektedir.

e  Orgiit igi iletisim ve orgiit ici halkla iliskiler siirecinin yiiksek seviyeli yonetimi: Orgiit
ici tiim seviyelerde olumlu ve siki iliski aginin kurulmasi ¢alisanlarda motivasyon artisi
ve arttirilmis destek olarak karsilik bulur.

e Orgiitsel adaletin uygulanmasi: Orgiit icerisinde ¢alisanlarin emeklerinin karsiligini

beklentileri dogrultusunda ve adaletli bir sekilde almalar1 6nemlidir. Yonetim ile yakin
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iligkiler kuran kisilerin kayirilmasi, taraf tutma gibi davraniglar destekleyici Orgiitte
bulunmayan davranis tipleridir.

e (Calisan fikirlerine deger vermek ve kars1 olduklar1 kararlar1 almamak: Calisanlar birer
birey olarak sosyal davranislar sergilerler. Yoneticilerin de kendilerine 6nemsenme ve

ovgii beklerler. Bu beklentileri karsilandigi siirece desteklenmis hissederler.

2.3.1. Algilanan Orgiitsel Destek Onciilleri

Algilanan oOrgiitsel destegin cesitli calismalarda farkli ve ¢ok sayida onciilii oldugu
ifade edilmistir. Bu ¢alismada genel olarak kabul goren orgiitsel adalet, yonetici destegi,
odiiller ve is kosullar1 ve ¢alisan nitelikleri olmak {izere dort dnciil incelenmistir (Rhoades

ve Eisenberger, 2002: 699-701)

Orgiitsel Adalet

Calisanlara verilen desteklerden beklenen sonuglarin alinabilmesinin en Onemli
unsurlarindan biri adalet algisidir (Fay ve Thompson, 2001: 222). Organizasyonel adalet,
tiyelerin kaynaklarin dagitiminin adilligine iliskin gorisleri ile ilgilidir (Andrews ve
Kacmar, 2001: 349). Adalet ve orgiitsel adalet algist kisinin kendisine 6rgiit tarafindan ne
derece adil davranildigina dair yargilari olarak sentezlenebilir (Afendi vd., 2020: 80).
Uygulanan siirecler adilane olarak goriiliirse, verilen kararlarin uygun ve kabul edilebilir
olarak karsilik bulma ihtimali artar. Calisanlara sergilenen saygili ve itibarli davraniglar
algilanan adalet duygusu ile dolaysiyla da algilanan esitlik ile iligkilidir. Adalet algist olumlu
is tutumlar1 ve davranislarina yol agmaktadir (Anderson ve Shinew, 2003: 229-230).
Orgiitiin adaletli olduguna yénelik inancin artmasi oOrgiitten alinan destek algisini
arttirmaktadir (Roch ve Shanock, 2006: 300). Fasolo (1995) calisanlarin karar verme
stireclerinde s6z sahibi olmalarinin Orgiitiin ¢alisanlarin1  6nemsediginin ve onlarla
ilgilendiginin bir gostergesi oldugunu One silirmiistiir. Ayni zamanda uygulanan adil
yontemler de orgiitteki calisan haklarina duyulan saygiyr gostermektedir. Bu durum
calisanlarin algilanan orgiitsel destek seviyelerinin yiikselmesini saglar (Babic vd., 2015:
137).
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Yonetici Destegi

I¢ miisteri oryantasyonunda iist yonetimin destegi zorunlu bir &n kosul olarak ifade
edilmektedir. Orgiit liderleri birer rol modeldirler ve i¢ miisterilere baglhliklarini
gostermelidirler. Yoneticiler giinliikk faaliyetlerinde calisanlar1 giinlilk planlamalara dahil
ettiklerini belirtmelidirler (Conduit ve Mavondo, 2001: 13-14). Statii bakimindan ¢alisanin
ilk amirinin destek ve tesvikinin de c¢alisanin calisana yakinligi bakimindan ¢ok onemli
oldugu ifade edilmistir. Bu baglamda ilk amir ¢alisanlarinin duygularini etkili bir sekilde
yonetebilir (Dawley vd., 2008: 238). Yeni fikir ve onerilere agik yoneticilerle ¢aligsan bireyler
islerinde motivasyon ve tatmin seviyelerini arttirabilirler. Yoneticiler ve calisanlar
arasindaki 1iyi iletisim taraflarin birbirlerinde beklentilerinin daha iyi anlasiimasim
saglayabilir (Wu vd., 2013: 2). Calisanlar, yoneticiler tarafindan desteklendiklerini
hissettiklerinde orgiit tarafindan destek gordiiklerine de inanirlar. Ayn1 zamanda bu siireg
ters yonlii de ilerler. Bu iki kavram uygulamada birbirlerini destekleyecek sekilde calisirlar
(Eisenberger vd., 2002: 565). Calisanlar kendilerini destekleyen yoneticilerle ¢aligtiklarini
hissettiklerinde stres yasama ihtimalleri diismektedir (Galinsky vd., 1996: 131). Orgiitsel
destek algisi baglaminda yonetici-calisan iligkisi dikkatle irdelenmesi gereken
konulardandir. Bu sebeple yonetici faaliyetlerinde sistematik olarak agiktan veya gizli bir
sekilde destek mesajlarinin farkinda olmalidirlar. Verilen mesajlar orgiitsel destek algisinda
etkili olmakla birlikte calisanin degerli olduguna yonelik her bir unsur orglitsel destek

algisini arttirir (Akin, 2008: 142).

Odiiller ve Is Kosullar

Orgiit destek teorisine gore elverisli édiillendirme firsatlar1 ¢alisanlarin olumlu
degerlendirmesini saglar. Bu da algilanan oOrgiitsel destege katkida bulunur (Rhoades ve
Eisenberger, 2002: 826). Orgiitlerde ddiillendirmenin artis1 algilanan orgiitsel destegi de
pozitif olarak etkilemektedir (Vatankhah vd., 2017: 111). Odiiller ve is kosullar1 6demeler
ve terfiler, ig giivenligi, is 6zerkligi ve prosediirler, isle ilgili stres faktorleri, is yiikii, egitim
olarak siralanmistir (Afendi vd., 2020: 80). Tesvikler kisinin katilimini karsilamadiginda
alternatif istihdam imkéanlar1 aramaya egilimleri artar (Gould, 1979: 53). Destekleyici
orgiitlerin mensuplari sergiledikleri gayretin ddiillendirilmesini beklerler ve kendi kimlikleri

orgiitsel kimlikleri ile biitiinlesmis durumdadir (Kaplan ve Ogiit, 2012: 390).
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Calisan Nitelikleri

Kisisel ozelliklerden olan cinsiyet, yas, egitim seviyesi ve is deneyimi gibi bazi
demografik nitelikler algilanan orgiitsel destek c¢alismalarinda siklikla kullanilan ve etkili
degiskenlerdirler. Calisanlarin olumlu veya olumsuz deneyimlerine dayali ruhsal egilimleri
orgiitsel davraniglari tizerinde etkilidir (Rhoades ve Eisenberger, 2002: 701). Ayni zamanda
bireylerin kendilerine belirledikleri amaclar da 6rgiitiin amaglari ile uyum sagladigi oranda
algilanan destegi arttirmaktadir (Witt ve Nye, 1992: 2). Eisenberger ve Stinglhamber’e gore
onceki is deneyimi, statii, kisi karakteristikleri algilanan orgiitsel destegin Onciillerindendir

(Sun, 2019: 159).

2.3.2. Algilanan Orgiitsel Destek Sonuglar

Algilanan orgiitsel destek sonuclar1 orgiitsel baglilik, 6rgiitsel vatandaslik davranisi

ve isten ayrilma niyeti basliklarinda degerlendirilmistir.

Orgiitsel Baghlik

Baghilik, “bir kisiyi bir veya daha fazla hedefle alakali bir eylem planina baglayan
gii¢ olarak ifade edilmektedir” (Meyer ve Herscovitch, 2001: 301). Bireyin kurulusa olan
bagi veya baglantisi ise genel bir orgiitsel baglilik tanimidir (Mathieu ve Zajac, 1990: 171).
Algilanan oOrgiitsel destek istthdam edilecek olan c¢alisanin ise ve ortama alistirilmasi,
halihazirda ¢alisanlarin daha verimli ve etkin bir sekilde ¢alismasini, 6rgiit-calisan beklenen
birlesmesi gibi orgiitsel devamlilik saglayan bazi gereklilikleri saglayan orgiitsel baglilik
onciiliidiir (Kaplan ve Ogiit, 2012: 388). Algilanan 6rgiitsel destegin drgiite azami verimi
saglayabilmesi i¢in zorunluluk ve duygusal baglilik hissinin orgiitsel onceliklere odakl
olmas1 gerekmektedir. Bu amaca ulasabilmek i¢in, orgiitiin yeni {liyelerinin sosyallesme
donemlerinde oOrgiitiin kisa-uzun vadeli gayelerinin vurgulanmasi, isgorenlerin periyodik
araliklarla orgiit Oncelikleri ile ilgili bilgilerinin o6lgiilmesi, isgdren sadakatinin
degerlendirme ve rasyonel ddiillendirmesinin takip edilmesi son derece dnemlidir (Giiney
vd., 2007: 195-196). Calisanlar oOrgiitlerinin kendi iyi oluslar1 ile ilgilendigini
algiladiklarinda orgiit icin gesitli pro-sosyal davranislar gostermekle kalmaz ayn1 zamanda

daha giiclii bir 6rgiitsel baglilik duygusu da gelistirirler (Ugar ve Otken, 2010: 86).
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Orgﬁtsel Vatandashk Davramsi

Orgiit biliminde onceden tanimlanmamis davranislar resmi rol yiikiimliiliikleri
temelinde sergilenen o6rgiitsel davraniglardan ayirt edilebilirler. Goniillii olarak ve resmi 6diil
sistemi tarafindan taninmayan buna ragmen Orgiitsel verimlilige fayda saglayan bireysel
davraniglar 6rgiitsel vatandaslik davraniglar1 olarak tanimlanmistir (VanYperen vd., 1999:
377). Orgiitsel vatandaslik orgiit calismasini gelistiren bir biitiinciil davranis: ifade eder.
Orgiitsel vatandashk davranislarinin birgogu tekil olarak genel performansi etkilemese de
toplam olarak diistiniildiigiinde bir etkisi oldugu goriiliir (Karaman ve Aylan, 2014: 38).
Orgiitsel vatandaslik orgiite ii¢ farkli agidan etki gdstermektedir. Birinci olarak ¢alisanlarmn
yardimlasma egilimleri artar ki bu durum tecriibeli ¢alisanlardan daha az tecriibeli
calisanlara bir deneyim aktarimini kolaylastirir. Ikinci olarak calisanlarin sorumluluk
duygularinin gelismesine yardimecr olur. Sorumluluk duygusunu gelisimi bireysel
0zdenetimi gelistirerek yoOneticilerin ig yiikliniin azaltilmasini saglar. Son olarak pozitif
tutamlarin gelismesini saglar. Diger ¢aligsanlar ile iligkilerin yaninda genel bakis acgisinin da
olumlu olmasi anlamindadir (Cetin ve Metlilo, 2020: 2). Calisanlarin algiladigi orgiitsel
destegin oOrgiitsel vatandaglik davranisini gelistirdigine dair bilimsel kanitlar mevcuttur
(Ehigie ve Otukoya, 2005: 396).

Isten Ayrilma Niyeti

Orgiitsel destek ¢alisanlar tarafindan deger verilen bir kaynaktir. Calisanlarin orgiit
icinde kalarak destegi korumaya ¢abalamalarina yola acar. Boylece isten ayrilamaya karsi
bir bedel olusturur. Ayn1 zamanda potansiyel ¢alisanlar i¢in bir ¢ekicilik olusturarak is ile
ilgili alternatiflerin eksikligine dair algilar1 azaltir (Panaccio ve Vandenberghe, 2009: 226).
Algilanan orgiitsel destegin is giicli devir hizim1 yavaslatict bir etkisinin oldugu ortaya
koyulmustur (Eisenberger vd., 2002: 566). Akademisyenler algilanan orgiitsel destegin
sosyo-duygusal ihtiyaclarini (onay, baglilik ve 6z say1 dahil olmak iizere) karsiladigini ve
kurumsal iiyeligin sosyal kimliklerine dahil edilmesini i¢eren kurulugla bir olma duygusu
gelistirdigini One siirerler. Bu sekilde algilanan orgiitsel destek seviyesi yiiksek olan
caligsanlar orgiitlerine/islerine sadakat ve baglilik gosterme agisindan daha yiiksek diizeyde

olma egilimindedirler. Ayrica isten ayrilma niyetleri daha diisiiktiir (Wickramasinghe ve
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Wickramasinghe, 2011: 821). Algilanan orgiitsel destek isten ayrilma niyeti varyansinin bir
kismini aciklar. Bu bulgu firmalarin ¢alisanlarini elde tutma ¢abalar1 bakimindan 6nemlidir.

Calisan destek programlari calisan davranmiglarini ciddi olarak etkileyebilecekleri bir

mekanizma saglar (Riggle vd., 2009: 1029).

2.4. Calhisan Performansi

Calismanin bu bolimiinde performans ve calisan performanst kavramlari
aciklanmigtir.  Calisan  performansinin  boyutlarima  deginilmis ve  performans

degerlendirmeden bahsedilmistir.

2.4.1. Performans ve Calisan Performans1 Kavramlari

Literatiir incelendiginde farkli paradigmalarin temelinde cesitli performans
tanimlarinin yapildigr goriilmektedir. Bu tanimlardan bazilart su sekilde siralanabilir.
Performans, belli bir amag ve tasar1 dahilinde yiiriitiilen faaliyetlerin sonunda elde edileni
sayisal ve nitelik bakimindan belirleyen bir kavram olarak ifade edilmistir. Hizmet a¢isindan
etkinlik, Uretim agisindan ise verimlilik ve tutumluluk bir performans tanimidir (Kubali,

2004: 32).

Pugh (1991)’a goére performans “gorev c¢ergevesinde belirlenmis Olgiitleri
kariglayacak sekilde, gorevin gergeklestirilmesi ve amacin yerine getirilebilmesi i¢in ortaya
konan mal, hizmet ya da diisiincedir” (Helvaci, 2002: 156). Bir bagka performans tanimu ise,
“bir is1 yapan bireyin, grubun ya da Orgiitiin, o is aracilif1 ile amaglanan amaca yonelik
olarak ulastiklarini, sagladiklarini nicel ve nitel olarak belirten bir kavram olarak ifade
edilmistir” (Benligiray, 2004’den akt. C6l, 2008: 39). Performans kavrami ile ilgili 3
kapsayici fikir su sekildedir (Widyastuti ve Hidayat, 2018: 102),

(1) is performansi bir sonug olarak degil, bir davranis veya eylem olarak tanimlanir.
(2) is performans1 yalnizca kurumsal hedeflerle ilgili davranisi igerir.

(3) is performansi ¢cok boyutlu bir kavramdir.
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Performans bireysel, ekip ve orgiit baglaminda ele alinmis ve farkli tanimlamalar
yapilmistir. Ekip performansi; kisisel performansin disinda ekibi meydana getiren gruplarin
ortak c¢abalariyla ve ortaya ¢ikan islere dair sonuglarla ilgili bir kavramdir. EKip
performansinda kisilerin 6tesinde grup dinamigi, is boliimi, liderlik ve sosyal yetkinlikler
bakimmdan gruplar irdelenmektedir. Orgiitsel performans ise konunun &ncelikle
isletmelerin amag ve hedeflerine gore analiz edilmesini gerektirir. Bir bagka ifade ile orgiitsel
performans, amaglanan c¢iktilarla gercek ciktilarin karsilastirilmasi ile edinilen sonucu
icermektedir (Kiyik Kicir, 2020: 191). isletme acisindan performans ise is yapma bigimi
veya kalitesi olarak ifade edilmistir (Amaratunga vd., 2000: 66).

Calisan performansi yetenek ve motivasyonun ortak bir iglevi olarak tanimlanir
(Ambrose ve Kulik, 1999: 231). Bir bagka tanimda ise standart bir zaman araliginda
sergilenen kisisel performanslarin olusturdugu ayrik davranigsal boliimlerin olusturdugu
orgiitsel deger biitiinii olarak ifade edilmistir (Motowildo vd., 1997: 71). Calisan performansi
Oziinde ¢alisanlarin yaptiklar1 veya yapmadiklaridir. Calisanlarin performanslar tirettikleri
ciktilarin niteligi ve niceligi, zamanlamasi, iste bulunma ve igbirligini igerir (Glingor, 2011:

1511).

Baz1 kaynaklarda ¢alisan performansi ile ayni anlamda kullanilan is performansi
(Cigek ve Isik, 2019: 702) 6z gorev davraniglari, vatandashk davranislart ve tretkenlik
karsit1 davraniglar bagliklari altinda incelenmistir. Vatandaslik performansi, ¢alisanlarin
temel gorevlerinin Otesinde yaptiklari oOrgiitiin faaliyetlerini aktif olarak tesvik eden ve
giiclendiren verimliligi artiran ekstra davranislar1 ifade eder. Uretkenlik karsiti performans,
organizasyonun iyi olusuna zarar veren davraniglari ifade eder (Ng ve Feldman, 2009: 91).
Is performansu, isi yapma kapasitesi, isi yapma istegi ve isi yapma firsatinin bir islevi olarak
goriilebilir. Isi yapma kapasitesi kisinin isle ilgili becerilere, yeteneklere, bilgilere ve
deneyimlere sahip olma derecesini ifade eder. Calisan neyi ve nasil yapacagini bilmedikce
{ist seviye bir performans miimkiin olamayacaktir. Isi yapma firsat: da performans igin bir
diger 6nemli girdidir. Calisanlar eski ekipmanlar ve teknolojiden ¢ok modasi gecmis
fikirlerden ve yaklasimlardan dolay firsatlar1 kagirabilirler. Isi gerceklestirme isteginde ise
calisanin hem isi yapma arzusu hem de g¢aba gosterme isteginin seviyesi istenilen is

performansina ulagsmada etkendir (Ivancevich vd., 2013: 111-113).
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Yapma Istegi

Is Performansi

Yapma
Kapasitesi

Yapma Firsati

Sekil 11 Is Performans: Belirleyicileri

Kaynak : (Blumberg ve Pringle, 1982: 565 'den uyarlayan lvancevich vd., 2013: 112)

2.4.2. Cahsan Performansinin Boyutlar

Is performansi boyutlar1 gesitli alt boyutlarda incelenmistir. Bir ¢alismada dort alt
boyut altinda incelenmisti. Bu boyutlar gérev performansi, baglamsal performans;
uyarlanabilir performans; iiretken olmayan ¢alisma davranisidir (Koopmans vd., 2013: 63).
Is performansmin ¢ok boyutlu kapsayici teorisi agiklanirken baslica sekiz boyut
belirlenmistir. Bu boyutlar, ise 6zgii gérev yeterliligi, ise 6zgli olmayan gorev yeterliligi,
yazili ve sozlii iletisim, ¢aba gosterme, kisisel disiplini koruma, ekip ve akran performansin
kolaylagtirma, denetleme/liderlik ve yonetim ve idareyi igerir. Fakat bu boyutlar tiim
meslekleri agiklamada uygun goriilmemistir. Is performans: kavrami biiyiik oranda
Amerikan askeri kurumlarinda yapilan ¢alismalar sonucunda is performansi tiim meslekleri

kapsayacak sekilde gorev ve baglamsal performanslar olarak iki alt alanda incelenmigtir

(Hattrup vd., 1998: 306-307).
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Gorev Performansi

Gorev performansi direkt olarak teknolojik siireci uygulayarak dolayli yoldan gerekli
hizmet ve tiriinleri saglamak kosulu ile isi yapma sorumluluguna haiz kisilerin orgiitiin 6z
amagclarina yonelik faaliyetlerinin etkililikleridir (Borman ve Motowidlo, 1997: 99). Goérev
performansi hammaddelerin {iriine ve hizmetlere doniistiiriilmesini saglayan veya orgiitiin
teknik olarak ¢ekirdek amacini siirdiiriilmesini saglayan davramislari icerir (Hattrup vd.,
1998: 307). ise dzel gorev yeterliligi, teknik yeterlilik, rol i¢i performans kavramlari ile de
anilan gorev performansi is miktari, is kalitesi ve is bilgisi gibi verileri i¢erir (Koopmans
vd., 2011: 858).

Baglamsal Performans

Baglamsal faaliyetler orgiitsel, sosyal ve psikolojik olarak sekillendirici bir rol
iistlenerek ve gorev aktiviteleri ve siiregler arasinda bir katalizoér olarak orgiite katkida
bulunurlar (Borman ve Motowidlo, 1997: 100). Baglamsal performansin genel ¢ercevesi
cok cesitli sekillerde ¢izilmeye calisilmistir. Genel bir ¢ergeve olusturulmus ve su boyutlari
icerdigi ifade edilmistir. iletisim, caba, disiplin, kisileraras1 davranis ve baskalarma liderlik
etme ve gelistirmedir. Daha az siklikla kullanilan boyutlar ise su sekilde siralanabilir;
lanlama, problem ¢6zme, yonetim ve sorumluluk géstermedir (Koopmans vd., 2011: 861—
862).

2.4.3. Performans Degerleme

Orgiitlerin amaglariyla ilgili olarak insanlarin yaptigi gézlemlenebilir seyler -yani
davraniglar- performans olarak nitelendirilir. Performansi olusturan davranislar temsil
ettikleri performans seviyesi olarak oOlgeklendirilebilirler. Ayrica bireysel performans
davranislar1 makul ¢oziimler bulma yolunda yeterli olasiliklar sunarlar. Is performansini
gbsteren tek bir veri, tek bir faktor ya da tek bir sey yoktur. Is performansi ¢ok boyutludur
(Campbell vd., 1990: 314). 1970'lerde ve 1980'lerin basinda, en sik kullanilan performans
oOl¢iisti diger finansal 6lgeklerin (likidite, gelir artis1 vb.) yani sira kar miktartydi. Yonetim

bilimindeki gelismeler tek bir Olgiitiin firmanin tim dinamiklerini 6lcemeyecegini ileri
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siirmiistiir. Isletmelerin igerisinde bulundugu karmasik ¢evrede performans dlgebilmek igin
daha karmasik ve gelismis Ol¢iim sistemlerine ihtiya¢ vardir (Pantouvakis, 2011: 12).
Finansal gostergeler karlilik, yatirim getirisi, gelir, biiyiime orani, hisse basina kazang gibi
gostergeler iken finansal olmayan gostergeler ise verimlilik, pazar payi, operasyonel
hedeflere ulagsma orani, kurumsal imaj, miisteri memnuniyeti, ¢alisanlarin morali ve
calisanlarin doniisiim hiz1 gibi &rneklerdir (Venkatraman ve Ramanujam, 1986: 802). Is
performansi ancak Ozverili ve c¢ok yoOnlii olarak degerlendirilebilirse dogru sonuglara
ulasilabilir. Is ile ilgili davramislar amaca yonelik konularin gergeklestirilmesinde destek
saglarlar. En 6nemlisi mutlak bir deger veya siibjektif bir yargiya dayali olan is performansi
Olciitleri orgiit performansi ile iligkili olarak genellenebilir. Ciinkli bu tiir olgiitler bir
dereceye kadar orgiitsel performansa yansir (Johari ve Yahya, 2012: 17). Performans
degerlemesi yapilirken muadillerine gore yiiksek performans gosteren g¢alisan Orgiitten
yiiksek performansinin karsiligini alamazsa hayal kiriklig1 yasar ve performansi diiser.
Calisanlardan yiiksek verim alabilmek i¢in adil olunmalidir (Goktas Kulualp, 2018: 603).
Performans degerlendirme, calisanlarin sahsi yeterlilik ve potansiyelinin performanslarini
iyilestirmelerini amaglayacak sekilde ele alinan bir siireci ifade eden bir kavramdir (Nickson,
2007: 172). Performans degerlendirme, “orgiitiin ¢alisanin isini ne kadar iyi yaptigina dair
bilgi topladigi siiregtir” (Waxin ve Bateman, 2009: 496).

Ik performans degerlendirilmesi milattan sonra 3. Yiizyilda Cin’deki baz1i
uygulamalara dayandirilmaktadir. Devaminda sanayi devrimine kadar Ispanya ve
Osmanlida’da performans degerlendirmesine dair bazi uygulamalar gézlenmektedir. Adam
Smith’in 1s boliimii ile ortaya attig1 bazi fikirler Frederick Winslow Taylor’in diisiincelerine
onciiliikk etmislerdir (Uysal, 2015: 35-36). Performans bilimsel bir konsept olarak ilk defa
19. yiizyilin sonlarinda Frederick Winslow Taylor tarafindan ortaya atilmistir. Performans
fikrinin basariya ulagsmasinin ardindan Drucker Amerikan halkinin ikinci diinya savasi
esnasinda kisa zaman igerisinde Taylor’in fikirlerini uygulayarak birinci kalite tirlinler
tirettiklerini ifade etmistir. Bu sayede Amerika’nin ekonomide giiclerini kanitlamig ve
tiretim alaninda 6ncii olan tilkeleri geride biraktig1 goriilmiistiir (Aksoy ve Yalginsoy, 2018:

54).

Orgiitlerin sahip oldugu degerler icerisinde en fazla énem arz edenlerden birinin

insan olarak goriildiigii giinimiizde g¢alisanin ne derece etkin ve basarili oldugunun
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degerlendirilmesi bir o kadar énemlidir. Calisanlar performans degerlendirmelerinde tim
artilari, eksileri, yeterlilikleri veya yetersizlikleri ile ele alinirlar. Bu sekilde, calisanlarin
rollerinin  gerekliliklerinin ne kadarim1i  saglayabildikleri tespit edilebilir. Bu
degerlendirmeler, ¢alisanlar i¢in psikolojik olarak bir ihtiyacin karsiligi, orgiitler i¢in ise
gelecekteki faaliyetleri igin bir yol gosterici niteligindedir (Demir, 2009: 43). Performans
degerlemesinde isletmelerin performansa dair verilerini paylasmakta isteksiz olmasi ve
performans gostergelerindeki karmasiklik durumu (Dess ve Robinson, 1984: 265-266)
siibjektif alternatif gostergeler olan algiya dayali performans degerlendirmelerinin kabul
edilen bir Ol¢iit olarak goriilmesini saglamistir. Ayni1 zamanda ¢alisan performansinin orgiit

performansini belirledigi ifade edilmektedir (Sikyi, 2013: 46).

Performans degerlemenin iki ana amaci su sekilde tanimlanmustir. Ilki ¢alisanlarin is
performanst hakkinda bilgi edinebilmektir. Bu bilgi yardimi ile calisanlarin se¢imi ve
yerlestirilmesi, kariyerlerinin planlanmasi, egitim, yetistirme ve gelistirme faaliyetleri,
ticretlerin planlamasi, terfiler, isten c¢ikarmalar ve stratejik yoOnetime dair kararlar
alinabilmektedir. Ikincisi ise ¢alisanlara geri bildirim saglanabilmesidir. Degerlendirme
sonuglar ¢alisanlar ile paylasilarak eksiklikleri hakkinda bilgi edinmesi ve bu eksikliklerin
giderilmesine yonelik yapmasi gerekenleri uygulamasi saglanir. Bu ana amaclarin yaninda

(Bakan ve Kelleroglu, 2003: 106);
e her calisanin kendi degerini ve basarisini bilmesini saglamak,

e calisanlarin basarisiz yanlarin1 bilmesini ve bunlar1 diizeltme yollarin1 aramaya sevk

olmasini saglamak,

e calisanlarin ¢caligma ortamlar1 ve isleri hakkinda 6zgiirce fikir beyani yapabilecekleri

ortamin olusumunu saglamak,
e yoneticilerin dogru karar verebilmeleri i¢in veri kaynagi olmasi,

e yoneticiler ve calisanlarin 1yi iliskiler kurabilmesi i¢in yardimer olabilmek gibi alt

amaclar da mevcuttur.

Is performansim degerlendirme uygulamalarinda, asagidaki kistaslar dikkate

alinmalidir (Campbell ve Wiernik, 2015: 60-62).
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Kendine 6zgii olan ve azami performans degerlemesi: Isin basarilmasinda talimat,

isin ¢coklugu ve aldig1 zaman bakimindan degerlendirilip normal zamandaki performans ile

azami performans fark degerlenir.

Performans dinamikleri: Performans duragan bir deger degildir. Dolayisiyla
degerleme yapilirken egitim, yas, hedef belirleme, motivasyonel miidahaleler, duygusal
durumlarin yaninda is arkadaslar1 veya liretim uygulamalari tarafindan yaratilan kisitlamalar
veya firsatlar gibi durumsal kosullardaki degisiklikler dinamikler g6z Oniinde

bulundurulmalidir.

Kiiltiirler aras1 performans degerlendirmesi: Orgiitler, seviyeler ve sektdrler bazinda

evrensel ig performans modelleri olusturulmus olsa da Amerika, Avrupa ve Cin’de yapilan
bazi arastirmalar gostermektedir ki performans degerlemesi yapilirken kiiltiirel 6geler de

dikkate alinmalidir.

Performansin dagilim &zellikleri: Performans ve sonuglart arasindaki fark

incelendiginde bazi ¢iktilar carpiklik gosterebilir. Bununla birlikte diger ¢iktilar normal bir
dagilm sergileyebilirler. Ornek olarak biiyiik golf turnuvalarinda genelde birkag golf
profesyoneli siralamaya girmislerdir. Diger sporcularin siralamaya girememis olmasi bir

carpiklik yaratirken puanlamaya bakildiginda sonuglarin simetrik oldugu goriiliir.

Orgiitler, is performansimi tahmin edilebilir kilmak icin kurallar ve prosediirler
kullanmalidirlar. Ayn1 zamanda potansiyel firsatlara, problemlere ve olagandisi siireglere
ayak uydurabilmek i¢in ¢aliganlara bazi yenlikleri yapma iznini de vermelidirler. Kurallar
/prosediirler ile yenilik i¢in verilecek izinler arasindaki dengeyi kurmak orgiitler acisindan

onemlidir (Janssen ve Van Yperen, 2004: 370).

Orgiitlerde karar siireglerinin performans sonuglarma gore yiiriitiilmesi ¢aliganlarin
zihinlerinde adalet, esitlik gibi kavramlarin olugmasini saglar (Cakil ve Giiney, 2019: 47).
Performans degerlemesi orgiitlerde sosyal adaletin varligina dair bir gosterge, ¢alisanlarin
degerlendirilme ve egitim ihtiyaglarinin bir belirleyicisi olarak ifade edilmektedir (Pelit ve

Cetin, 2019: 168).
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UCUNCU BOLUM
ARASTIRMA YONTEMI/MATERYAL VE YONTEM

3.1. Arastirma Evreni ve Orneklemi

Evren, ¢alisma sonuglarinin genellendigi, aragtirma kapsamina giren ortak 6zellikleri
olan {initeler biitiiniidiir (Ural ve Kilig, 2006: 31). Arastirma evrenini Balikesir ve Canakkale
illerinde (TR22 Bolgesi) faaliyet gosteren saglik kuruluslarinda hizmet veren saglik
personeli olugturmaktadir. Balikesir ve Canakkale illerinde hizmet veren saglik personeli

sayis1 yaklasik 15.000 olarak tespit edilmistir (TUIK, 2021).

Ormneklem ise belirlenmis evren igerisinden belirlenmis ydntemler kullanilarak
secilen ve segildigi evreni temsil etme 6zelliklerine sahip en kiiglik kiimedir (Karasar, 2012:
110). Kolayda 6rnekleme yontemi ¢alismaya katilmay1 kabul eden herkesi yeterli 6rneklem
sayisini karsilayana kadar ¢alismaya dahil etmeyi ifade eder. Ekonomik ve zaman olarak
kisithiliklart olan ¢alismada kolayda ornekleme yontemi tercih edilmistir. Orneklem
biiytikliigi kritik bir konu olarak degerlendirilmektedir. Cok kiigiik bir 6rneklem {izerinde
calisilan popiilasyon ile ilgili hatalar1 arttirabilecekken c¢ok biiyiik 6rneklem c¢alismanin
maliyetini  yiikseltebilir. Orneklem boyutu c¢alisma uygulanabilirliginden etkilenir.
Uygulanabilirlik kaynaklar, zaman ve yeterli sayida uygulama biriminin ulasilabilir olmasini
icerir (Rangaswamy, 1995: 220). Calismanin uygulandigi donemde pandemi siirecinin
devam ediyor olmasi saglik calisanlarina ulagsmay1 zorlagtirmistir. Saglik calisanlarina 490
adet anket iletilmis 390 adet geri doniis saglanmistir. Buna gore anketlerin geri doniis orani
yaklagsik %79’dur. Toplanan anketler incelenmis ve uygun doldurulmus 376 anket ¢alismaya
dahil edilmistir.

Temsil bakimindan olmasi gereken Orneklem biiyiikliiklerini gdsteren tablo

incelendiginde yeterli 6rneklem sayisina ulasildig goriilmektedir (Sekaran, 2007: 294).
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Tablo 2
Evren-Orneklem Tablosu

Evren Orneklem
2000 322
6000 361

10000 370

15000 375

40000 380

100000 384

Kaynak: (Sekaran, 2007, s. 294)

Shirsavar ve arkadaslarinin arastirmalarinda kullanilan bir diger teknikte ise
orneklem biiyiikliigii asagida yer alan formiil ile incelenmistir (Shirsavar vd., 2012: 456). Bu

formiile gore;

orneklem sayis1 =n
anket formunda sunulan soru sayis1=q  olarak belirlenmistir.

Orneklem Formiilii: 5q<n<15q

Arastirmamizin ifadeleri tanimlayici ifadeler c¢ikarildiktan sonra 32 olarak
goriilmektedir. Aragtirmamizin gerektirdigi 6rneklem biiyiikliigii formiil uygulamasi ile 160
ile 480 arasinda olmalidir. Buna gore 376 adet anket verisi ile elde edilen 6rneklem yeterli

bityiikliiktedir.

3.2. Veri Toplama Araclar

Anket; “cevaplayicilardan gesitli konularda, planli, standart olarak bilgi almak i¢in
gelistirilmis olan, bilhassa epidemiyolojik ve sosyolojik aragtirmalarda siklikla kullanilan bir
yontemdir” (Ogur ve Tekbas, 2003: 336). Arastirmada veri toplama araci olarak nicel

(kantitatif) tekniklerden anket teknigi kullanilmistir. Anket saglik kurumlarinda igsel
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pazarlama, is tatmini, algilanan orgiitsel destek, ¢alisan performansi ve demografik verileri

toplamak amaci ile diizenlenmistir.

Calismanin yapildigt donem itibari ile siiregelen pandemi siirecinde yiiz yiize
goriismeler kisith olarak yapilabildiginden anket hem internet ortaminda hem de basili
olarak uygulanmistir. Elde edilen veriler birlestirilmistir. Saglik personelleri ile iletisime
gecilerek uygun gordiikleri anket bi¢imi ulastirilmis ve geri doniis saglanmustir. Anket

uygulamasi 2021 Ocak- 2021 Haziran arasinda gergeklestirilmistir.

Anket bes baslik altinda toplanmistir. Birinci kisimda cevaplayicilara dair
demografik bilgiler (cinsiyet, yas, egitim durumu, statii, hizmet kolundaki ¢alisma siiresi,
kurumdaki c¢aligsma siiresi), ikinci kisimda igsel pazarlama, tgiincii kisimda is tatmini,
dordiincii kisimda algilanan orgiitsel destek ve besinci kisimda ¢alisan performansi ifadeleri
yer almaktadir. Anket formundaki ifadeler 5°1i likert yontemi kullanilarak sorulmustur (1:
Kesinlikle Katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 4:

Katiliyorum 5: Kesinlikle Katiltyorum).

Icsel Pazarlama

Icsel pazarlama faaliyetlerini 6lgmek icin Foreman ve Money (1995) tarafindan
gelistirilen 15 ifade kullanilmistir. I¢sel pazarlama lgegi Foreman ve Money tarafindan
gelisim, vizyon gelistirme ve ddiillendirme olmak iizere 3 alt boyutta incelenmistir. Olgek
ifadeleri Coban (2017)’1n doktora tezinden almmustir. Olgegin Cronbach Alpha giivenilirlik
katsayis1 Coban (2017) tarafindan 0,93, Ocak ve Yavuzalp Marangoz (2019) tarafindan 0,97
bulunmustur. (6rnek ifade; “Bu kurum galiganlarinin bilgi ve becerilerini gelistirmeyi bir

maliyetten ziyade bir yatirim olarak goriir”).

Is Tatmini

Is tatmini 6lcedi olarak alanyazinda en yaygim kullanilan lgeklerden Hackman ve
Oldham (1975) tarafindan gelistirilen 6l¢ek kullanilmistir. Bu dlgek tek boyutlu ve 5
ifadelidir. Olgek ifadeleri Karaalioglu (2019)nun doktora tezinden alinmistir. Steyn ve
Vawda (2014) 6lgegin Cronbach Alpha giivenilirlik katsayisini 0,84 olarak bulurken 6l¢egin
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Tiirkge uyarlamasini yapan Sesen ve Basim (2010) ise 0,78 olarak hesaplamiglardir. (6rnek

ifade; “Isimde, diger bir¢ok insandan daha mutlu oldugumu diisiiniiyorum.”).

Algilanan Orgiitsel Destek

Algilanan orgiitsel destek diizeyini 6lgmek amaciyla Eisenberger vd. (1986)
tarafindan gelistirilen 36 ifadeli 6l¢egin Eisenberger vd. (1997) tarafindan olusturulan 8
ifadeli kisaltilmig versiyonu kullanilmistir. Kisaltilmig versiyon tek boyutlu olarak
olusturulmus ve cesitli calismalarda kullanilmustir. Olgek Dogru (2016)’nun doktora
tezinden almmustir. Olgcek ifadelerinden 4 tanesi (2,3,5,7) ters kodlanmistir. Olgegin
Cronbach Alpha giivenilirlik katsayisin1 Gab Allah (2021) ¢alismasinda 0,93, imamoglu ve
Turan (2019) ise 0,855 olarak bulmuslardir. (6rnek ifade; “Calistigim kurum benim isteki

genel memnuniyetimi 6nemsemektedir.”).

Calisan Performansi

Calisan performansmin Olgiilebilmesi ig¢in Kirkman ve Rosen (1999) tarafindan
olugturulan ve Sigler ve Pearson (2000) tarafindan gelistirilen performans o&lgegi
kullanilmustir. Olgegi Tiirkge’ye Col (2008) uyarlamistir. Olgek ifadeleri Tutar ve Altindz
(2010)’iin makalesinden almmistir. Olcek tek boyutludur ve 4 ifadeden olusmaktadir.
Olgegin Cronbach Alpha giivenilirlik katsayisin1 Akin (2019) 0,882, Bahar ve Minga (2019)
ise 0,82 olarak izlemislerdir. (6rnek ifade; “Sundugum hizmet kalitesinde standartlara

fazlasiyla ulastigimdan eminim.”).
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3.3. Arastirmanin Hipotezleri ve Modeli

Arastirmanin amacina yonelik gelistirilen model ve hipotezler asagida gosterilmistir.

IS TATMINI

ICSEL H3 > CALISAN
PAZARLAMA PERFORMANSI
H4
ALGILANAN
ORGUTSEL
DESTEK

Sekil 12 Arastirma Modeli

Arastirmanin modeli Sekil 12’de sunulmustur. Bu model, literatiirde yer alan teorik
ve uygulamali ¢alismalarin incelenmesi sonucunda olusturulmustur. Arastirma modelinde
yer alan degiskenler arasindaki iligkiler, daha once yapilan arastirmalarda incelenmis, ancak
bir biitiin olarak incelenmemistir. Bu nedenle, olusturulan bu model 6zgiinliigii a¢isindan

Onemlidir.

Isler ve Ozdemir (2010) tarafindan yapilan bir ¢alismada Isparta il merkezindeki
hastanelerde calisan 254 saglik personeli tizerinde i¢sel pazarlama boyutlarinin is tatmini
{izerindeki etkisi incelenmistir. i¢sel pazarlama alt boyutlar1 olarak degerlenen katma deger
yOnetimi ve vizyon gelistirme boyutlarinin her ikisinin de is tatmini iizerinde anlamli bir

etkisi oldugu gozlenmistir.

Chang ve Chang (2007) Giiney Tayvan’daki iki tip merkezinde ¢alisan hemsireler
lizerinde yaptig1 arastirmada igsel pazarlamanin i tatmini ve Orglitsel baglilik tizerindeki

etkisini incelenmistir. 300 anket verisi ile yaptig1 analizler sonucunda i¢sel pazarlamanin is
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tatmini ve orglitsel baglilik lizerinde, ayn1 zamanda is tatmininin de 6rgiitsel destek {izerinde
etkileri tespit edilmistir. Calisma sonunda su oneride bulunulmustur. Hastane isletmesinin
uygun sekilde yapilabilmesi hemsirelerin aktif katilimina baglhidir. Hemsirelik yeteneginin
gelistirilmesi fazla zaman ve maliyet gerektirdiginden hemsireleri elde tutmanin son derece
onemli oldugu bunu saglamak i¢in ise hemsirelerin istek ve ihtiyaglariin kargilanmasi

gerektigi ifade edilmektedir.

lliopoulos ve Priporas (2011) tarafindan Kuzey Yunanistan’daki {i¢ hastanede
gerceklestirilen calismaya doktor, hemsire ve paramedikler katilmigtir. 450 kisinin dahil
edildigi ¢calisma sonucunda igsel pazarlamanin is tatmini iizerinde pozitif ve anlaml etkisi
oldugu goriilmustiir. Saglik sektorii hizmet alan kisilerin sagliklarinin ve hatta hayatlarinin
tehlikede oldugu bir sektdr oldugundan hastalarla sik etkilesimi gerektiren yogun emege
dayali1 bir alandir. Bu nedenle personelin memnun edilmesinin bir zorunluluk oldugu hastane

yoneticilerine ve Saglik Bakanliina 6neri olarak sunulmustur.

Hung (2012) Tayvan’daki 45 ilkokulda gorev yapan 521 Ogretmen iizerinde
uyguladigi calismasinda igsel pazarlamanin is tatmini ilizerinde etkisinin yaninda, is
tatmininin i¢sel pazarlamanin okul etkinligi lizerindeki etkisinde aracilik etkisi oldugunu da

gozlemlemistir.

Baran ve Arabelen (2017) Izmir'deki konteyner hat gemi acentelerinin ofis ¢alisanlar
iizerinde yapilan ¢alismalarinda anket uygulamasi yapmislar ve 143 kullanilabilir ankete
ulasmislardir. Arastirma sonucunda igsel pazarlamanin (gelisim, vizyon/ iletisim, ve
odiillendirme sistemi) is tatmini iizerinde pozitif bir etkiye sahip oldugunu goriilmiistiir. Tlgili

organizasyonlara sonuglarla iligkili baz1 6nerilerde bulunulmustur.

Chiu, Cho ve Won (2014) Taipei kentindeki spor merkezlerinde yaptiklari ¢alismada
icsel pazarlamanin is tatmini ve orgiitsel bagllik ile iligkisini incelemiglerdir. 261 anketin
kullanildig1 ¢alismada i¢sel pazarlamanin bes alt boyutlu bir dlgegi kullanilmistir. Icsel
pazarlamanin is tatmini tizerindeki etkisi yapisal esitlik modeli ile analiz edilmis ve pozitif
yonli bir iliski oldugu goriilmiistiir. Edinilen bu bilgiler 1s18inda asagidaki hipotez

olusturulmustur.
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Hi: Igsel pazarlamanin is tatmini iizerinde anlamli ve pozitif bir etkisi vardir

Santos ve Gongalves (2018) tarafindan yapilan ¢aligmada igsel pazarlama, algilanan
orgiitsel destek ve organizasyon kiltiirii kavramlari ile bir model olusturulmustur.
Portekiz’de kamu yiiksekdgretim kurumlarinda calisan 635 personele uygulanmistir. Igsel
pazarlamanin ve organizasyon kiiltiirii destek boyutunun algilanan orgiitsel destek iizerinde

etkisi oldugu gozlenmistir.

Piercy ve arkadaglar1 (2006) 214 satis elemani iizerinde yaptigi ¢alismada satis
yOneticilerinin davranis kontrolleri, algilanan orgiitsel destek, is tatmini, orgiitsel baglilik,
orgiitsel vatandaslik davranisi ve satis elemanlarinin rol i¢i davranis performanslari ile bir
model olusturulmustur. Satig yoneticilerinin davranig kontrolleri satis elemanlarinin
izlenmesini, kontroliinii, faaliyetlerinin yonetimini, yeteneklerinin gelistirilmesini, karmagik
performans degerlendirmesini ve ddiillendirmeyi igeren bir kavramdir. Bu unsurlar icsel
pazarlamanin da igermesi bakimindan etki sonuglar1 6nem arz etmektedir. Sonuglar davranig
kontrollerinin algilanan oOrgiitsel destegin lizerinde 6nemli bir Onciillik rolii oldugunu

gostermistir.

Karanges ve arkadaslarinin (2014) Avustralya’da 50°den fazla ¢alisani olan
isletmelerde gorev alan iist dlizey yoneticiler ile gergeklestirdikleri bir ¢alismada algilanan
destek ve 6zdeslesme gibi sosyal faktorlerin, i¢sel iletisim ve katilim arasindaki iliskide araci
bir rol oynayip oynamadigini arastirmiglardir. Algilanan orgiitsel ve yonetsel destegin igsel
iletisimin ¢alisan tutkunlugu tizerindeki etkisinde aracilik rolii oldugu sonucuna ulasilmistir.
Ayrica igsel iletisimin ve algilanan oOrgilitsel destegin ¢alisanlarin orgiitleriyle 6zdeslesme
yeteneklerini etkileyecegi bunun da calisan tutkunlugu iizerinde bir agiklayiciliga sahip
oldugunu ifade etmislerdir. Ozdeslesmenin ¢alisanin profesyonel is yasantisina ve
tutkunluguna olan etkisi bakimindan i¢sel pazarlamanin bir unsuru olan igsel iletisim ve
algilanan orgiitsel destek 6nem arz etmektedir. Edinilen bu bilgiler 1s181nda asagidaki hipotez

olusturulmustur.

H2: I¢sel pazarlamanin algilanan 6rgiitsel destek iizerinde anlamli ve pozitif bir etkisi

vardir
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Amangala ve Wali (2013) evren olarak Nijerya havacilik sektoriindeki tiim
hizmetisletmelerini tiim c¢alisanlarin1  sectikleri ¢alismalarinda 126 veri iizerinden
analizlerini gergeklestirmislerdir. I¢sel pazarlama tutndurmasi ve 6diil sistemi alt boyutlar:
ile ele aldiklar1 i¢sel pazarlama her iki alt boyutu ile calisan performansi {izerinde etki
gbstermistir. I¢sel pazarlama stratejilerinin galisanlarin motivasyonunu arttirma yoluyla
iireticiliklerinde de bir artis sagladigini gozlemlenmistir. Buna gore kurumlara ve

yoneticilere onerilerde bulunulmustur.

Chiu, Won ve Bae (2019)’nin Taipei belediyesine ait 12 spor merkezinde yapisal
esitlik modellemesi kullanarak yaptiklari bir ¢caligmada igsel pazarlamanin is performansi ve
orgiitsel baghlik {izerinde pozitif etkiye sahip oldugu goriilmiistiir. Calismanin sonug
kisminda algilanan orgiitsel destek, destek destegi ve/veya yonetim tarafindan belirlenen
degerler, ¢alisanlarin is performansini artirmada en 6nemli itici giicler olmakla birlikte, i¢sel
pazarlamaya iliskin faaliyetler egitim/6gretim ve i¢ iletisim sistemini i¢eren insan kaynaklari

uygulamalariyla da desteklenmeli 6nerisi yapilmistir.

Magatef ve Momani (2016) tarafindan Urdiin’deki 6zel hastane calisanlari iizerinde
uygulanan calismada i¢sel pazarlama kavrami igsel egitim, organizasyon kiiltiirii, i¢ iletisim,
motivasyon ve odiiller, giiclendirme alt boyutlar1 ile c¢alisan performansi iliskisi
incelenmistir. Orgiitsel kiiltiir ve motivasyon ve &diiller alt boyutlari ile galisan performansi

arasinda etki oldugu sonucu goriilmistiir.

Yilman ve Cam (2020) altin miicevherat sektoriinde faaliyet gosteren 3 Onemli
firmada yaptiklar1 ¢alismalarinda igsel pazarlama faaliyetlerinin satis personeli performansi
ve 6n hazirlik performansi {izerindeki etkisi incelenmistir. I¢sel pazarlamanin personel ve 6n
hazirlik performanslar iizerinde etkisi oldugu sonucuna ulagmislardir. Sonug olarak igsel
pazarlama anlayisinin baslica unsuru olan ¢alisani i¢ miisteri olarak gérmenin firma
performansi iizerinde belirleyici bir etkiye sahip oldugu dolayisiyla igsel pazarlama
uygulamalarinin isletmenin siirdiiriilebilirligi ve stratejik karar alma yetisi acisindan 6nemli
oldugu ifade edilmistir. I¢sel pazarlamanin ¢alisan performansi iizerindeki etkisinin dtesinde

orglit performansi lizerinde de olumlu etkisi oldugu gézlenmistir.
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Ergiin (2013) bir ildeki kamu ve 6zel hastanelerde ¢alisan 300 kisi {izerinde yaptigi
caligmasinda igsel pazarlamanin hastane performansi iizerinde etkisi oldugu izlenmistir.
Orgiit performansin1 ekonomik ve insan kaynakli iki baslik altinda incelendigini ifade
edilmistir. Buna gore igsel pazarlamanin c¢alisan performansini etkiledigi gibi oOrgiit
performansina da olumlu etkileri oldugu ifade edilebilir. Benzer sekilde Zaman ve
arkadaslar1 (2012) da Pakistan’in 6nde gelen 12 bankasinda yaptiklari arastirmada igsel
pazarlama uygulamalarinin bankalarin performansinda olumlu bir etkisi oldugu sonucuna

ulagmislardir. Edinilen bu bilgiler 1s181nda asagidaki hipotez olusturulmustur.

Hs: Igsel pazarlamanin galisan performansi iizerinde anlamh ve pozitif bir etkisi

vardir

Donald, Hlanganipai ve Richard (2016)’in Giiney Afrika yiiksekdgrenim
kurumlarindan 302 akademik personelin katki sagladigi calismalarinda algilanan orgiitsel
destek, is tatmini ve orgiitsel bagliligin kullanildig1 bir model olusturulmustur. Algilanan

orgiitsel destegin is tatmini tizerindeki etkisi ortaya koyulmustur.

Claudia (2018) arastirma evrenini Lambung Mangkurat Universitesi'nde istihdam
edilen tiim kadrolu 6gretim tiyeleri olarak belirlemistir. Algilanan orgiitsel destek, is tatmini,
orgilitsel baghilik ve Orgiitsel vatandaslik davranist Olceklerini igeren bir model
olusturulmugtur. PLS (kismi en kiigiik kareler) yontemi ile yapilan analizler sonucunda
algilanan orgiitsel destegin is tatmini iizerindeki etkisi gozlenmistir. Algilanan oOrgiitsel
destegin Ogretim tiyelerinin sosyo-duygusal ihtiyaglarinin karsilanmasi, performans-odiil
beklentilerinin ytikseltilmesi ve gerektiginde yardim alinabileceginin gosterilmesi araciligi

ile is tatminine destek olacag: goriisii belirtilmistir.

Mainardes, Rodrigues ve Teixeira (2019) 355 banka c¢alisan1 {tizerinde
gergeklestirdikleri caligmalarinda algilanan Orgiitsel destegin is performansi {izerindeki
etkisinin yaninda modellerine dahil ettikleri i¢sel pazarlamanin ¢alisan tatminine etkisini de
analiz sonuglarinda izlemisleridir. Yapmis olduklar1 aracilik testinde ise psikolojik 6diil ve
finansal 6diil faktorlerinin is tatminine olan etkisinde ig¢sel pazarlamanin aracilik rolii

oldugunu da gézlemlemisledir.
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Akkog, Caliskan ve Turung (2012) Ankara’da faaliyet gosteren bir yazilim
isletmesinde yaptiklar1 ¢calismalarinda 348 veri elde etmislerdir. Algilanan orgiitsel destek,
is tatmini, is performansi, gelisim kiltirli ve gliven Olceklerini igeren bir model
olusturulmustur. Sonuglara gore is tatminini is performansini, algilanan orgiitsel destek ise

hem is tatmini hem de is performansini pozitif ve anlamli olarak etkilemektedir.

Colakoglu, Culha ve Atay (2010) Bodrum’da faaliyet gosteren 5 yildizli otel
calisanlar1 lizerinde yaptiklar arastirmada algilanan orgiitsel destek, is tatmini ve Orgiitsel
baglilik arasindaki etki ve aracilik degerlerini incelemisleridir. Algilanan orgiitsel destegin
is performansinin % 32.6 si agikladigini goren arastirmacilar pozitif yonli iliskiyi ifade
etmigleridir. Sonu¢ kisminda calisanlarin Orgiitsel destegi algiladiklarinda bireysel
performanslarinin artacagi gibi orgiitsel etkinlige de katkida bulunacaklarina dair anlatimlari
literatiir destegi ile acgiklamislardir. Edinilen bu bilgiler 1s1ginda asagidaki hipotez

olusturulmustur.
Ha: Algilanan orgiitsel destegin is tatmini lizerinde anlamli ve pozitif bir etkisi vardir

Al-Ahmadi (2009) Riyad bolgesinde rastgele secilmis olan 15 hastanede galisan 923
hemsire ile yapmis oldugu calismasinda is tatmininin hemsirelerin performanslari {izerinde
giiclii etkisi oldugunu gérmiistiir. Ayn1 zamanda deneyim, uyruk, cinsiyet ve medeni durum
gibi bazi kisisel faktorlerin de is performansi ile pozitif olarak iliskili oldugu izlenirken

egitim diizeyinin performansla iligkisi olumsuzdur.

Karaalioglu ve Karabulut (2019) istanbul’da enerji sektdriinde faaliyet gdsteren 7
sirkette gerceklestirdikleri ¢alismada is tatmini, performans ve algilanan orgiitsel destegin
bulundugu bir model kurmuslardir. Yol analizi sonuglarina gore is tatmininin performans
iizerindeki pozitif etkisi gézlenmistir. Bu sonucun yansira algilanan orgiitsel destegin is
tatmini lizerindeki etkisi ve algilanan orgiitsel destegin performans iizerindeki etkisinde is
tatminin aracilik rolii iizerindeki etkisi de bulgular kisminda belirtilmistir. Sonu¢ kisminda
yoneticilerin ¢alisanlara iyi diizenlenmis 6diil sistemleri, egitim firsatlari, calisanlarin
sorumluluklari tizerinde daha fazla kontrol yetkisi verdiklerinde ¢alisanlarin 6rgiitsel destek
algilarinin artacag1 ifade edilmistir. Edinilen bu bilgiler 1s18inda asagidaki hipotez

olusturulmustur.
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Hs: Is tatmininin galisan performansi iizerinde anlaml1 ve pozitif bir etkisi vardir

Muse ve Stamper (2007) biiyiik bir iiretim isletmesinde ¢alisan 263 yonetici ile
yaptiklar1 ¢alismada algilanan orgiitsel destegin hem gorev hem de baglamsal performans
iizerinde etkili oldugu sonucuna varmiglardir. Aymi zamanda kurmus olduklar1 aracilik
modelinde algilanan orgiitsel destegin ¢alisan performansi iizerindeli etkisinde is tatmininin

aracilik etkisini de gdzlemlemislerdir.

Miao ve Kim (2010) Cin gelik endiistrisinde faaliyet gosteren iki firmada yaptiklari
calismada algilanan oOrgiitsel destek, is tatmini ve performansin bulundugu bir model
olusturmustur. Algilanan orgiitsel destegin rol i¢i davranis ve ekstra rol davranisi lizerinde
etkisi gdzlenmistir. Ayrica is tatmininin de bu degiskenler lizeirnde etkisi tespit edilmistir.
Dolayisiyla her iki degiskenin de ¢alisan performansi iizerinde pozitif anlamli etkisi oldugu
ifade edilmistir. Bunun yaninda algilanan o6rgiitsel destegin ig performansi lizerindeki etkisi
Cin ile bat1 tilkelerinin kiiltlirii baglaminda degerlendirilmis ve Cin’de algilanan orgiitsel

destegin daha etkin oldugu ileri stiriilmiistiir.

Du, Zhang ve Tekleab (2018) Cin’in kuzeydogusundaki ii¢ iiretim isletmesinde bir
caligma ylriitmiislerdir. Algilanan orgiitsel destegin calisan performansi (rol i¢i davranis)
iizerindeki etkisinin pozitif ve anlamli oldugu goriilmiistiir. Ayrica is yiikii ile algilanan
orgiitsel destek arasinda negatif bir iliskinin oldugu sonucu da bulgularda belirtilmistir.

Edinilen bu bilgiler 151g1nda asagidaki hipotez olusturulmustur.

He: Algilanan orgiitsel destegin ¢alisan performansi lizerinde anlamli ve pozitif bir

etkisi vardir

Esitti ve Buluk (2018) Antalya ilindeki bes yildizli konaklama isletmeleri
caligsanlarina uyguladiklari anket ¢alismasinda i¢sel pazarlama, is tatmini ve is performansi
dlgeklerini kullanmiglardir. Igsel pazarlama katma deger yonetimi ve vizyon gelistirme alt
boyutlar ile is tatmini ise iletisim ve biitiinliik, terfi, amirler, isin dogas1 (fiziksel olmayan
faktorler), isin dogasi (fiziksel faktorler), iicret ve ek imkanlar, 6zglirlik ve yonetim alt
boyutlari ile incelenirken is performansi tek boyut olarak ele alinmistir. Uygulanan yapisal
esitlik analizi sonucunda igsel pazarlamanin is tatmini ve is performansi, is tatmininin is
performansi tizerindeki direkt etkisi goriilmiistiir. Ayrica i¢sel pazarlamanin is performansi

iizerindeki etkisinde is tatmininin aracilik etkisi de gozlenmistir. Arastirmanin sonug
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kisminda konaklama isletmelerinde i¢sel pazarlama faaliyetleri unsurlarinin uygulanmasinin
calisanlarin is performansini artirdigi, bunun ise calisanlarin i performanslart ve is
tatminleri tizerinde etkili oldugu yorumu yapilmistir. Edinilen bu bilgiler 1s181nda asagidaki

hipotez olusturulmustur.

Hy: i¢sel pazarlamanin ¢alisan performanst iizerindeki etkisinde is tatmininin aracilik

roli vardir

Gillet ve arkadaslar1 (2013) Fransa’nin kuzey batisinda gérev yapan 323 hemsire ile
yaptiklart ¢alismalarinda kurduklari hipotezlerden ikisinde algilanan islemsel adaletin ve
yonetici Ozerklik desteginin performansa etkisinde algilanan oOrgiitsel destegin aracilik
etkisini incelemislerdir. Algilanan orgiitsel destegin hem islemsel adalet hem de ydnetici
ozerklik desteginin is performansina etkisinde aracilik etkisi oldugu gézlenmistir. Yenigeri,
Cinar ve Aydmn (2020) arastirmalarinda bir biiyiiksehir belediyesinde galisan 292 personele
uygulanan anketler degerlendirmeye almislardir. Igsel pazarlamanm is tatmini ve orgiitsel
adalet iizerindeki etkisi arastirilmistir. I¢sel pazarlama 6diil ve motivasyon, etkili iletisim,
calisan gelisimi alt boyutlarinda incelenmis ve i¢sel pazarlamanin is tatmini iizerinde anlamli
etkisi oldugunu saptamislardir. Ayn1 zamanda i¢sel pazarlamanin tiim alt boyutlarinin
orgiitsel adalet iizerinde de anlamli etkisi goriilmiistiir. Icsel pazarlamanim 6rgiitsel adalet
izerindeki etkisinin yaninda algilanan orgiitsel destegin de islemsel adalet aracilik etkisi de

g6z oniinde bulundurularak hipotez gelistirilmistir.

Nawaz ve Ansari (2017) galisan stresi ve is performansi etkisinde algilanan orgiitsel
destek araciligint Okara kentindeki banka calisanlar1 ile gercgeklestirdikleri ¢alismada
incelemiglerdir. Algilanan oOrgiitsel destegin calisan stresi ve is performansi arasimndaki
iliskide aracilik etkisi oldugu goézlenmistir. Sonug kisminda gerektiginde alinan yardim veya
destek anlaminda algilanan orgiitsel destegin ¢alisanlarin ortaya koyduklari ¢iktiyr arttirirken
asir1 eforu azalttign ifade edilmistir. Is yasamlarinda yiiksek orgiitsel destek algilayan
calisanlar, yogun is stresine ragmen rol i¢i ve rol dis1 gorevlerini ¢cok iyi yerine getirmislerdir.
Yildiz (2021) stres olusumuna sebep olan bir kavram olarak mobbingin i¢sel pazarlama ile
negatif iliskisini ortaya koymustur. Buna gore igsel pazarlamanin is performansina etkisinde
algilanan oOrgiitsel destegin aracilik rolii incelenecektir. Edinilen bu bilgiler 1s1ginda

asagidaki hipotez olusturulmustur.
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Hs: I¢sel pazarlamanin ¢alisan performansi iizerindeki etkisinde algilanan &rgiitsel

destegin aracilik rolii vardir
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DORDUNCU BOLUM
ARASTIRMA BULGULARI

Arastirma bulgular1 basliginda demografik veriler ile normallik, faktor, korelasyon,

yol analizi ve aracilik analizleri yapilmis sonuglar1 ifade edilmistir.

4.1. Demografik Veriler

Omeklemden elde edilen demografik veriler cinsiyet, yas, egitim durumu, statii,
hizmet kolundaki ¢alisma siiresi ve kurumdaki ¢alisma siiresidir. Her degisken i¢in frekans

(siklik) ve yiizde degerleri Tablo 3’de gosterilmistir.

Tablo 3

Demografik Veriler

Degisken Katilimer Sayisi (n) Katilimer Yiizdesi (%)
Cinsiyet
Kadin 212 56,4
Erkek 164 43,6
Toplam 376 100
Yas
18-25 79 21,0
25-35 165 43,9
35-50 132 351
Toplam 376 100

Egitim Durumu

Lise 111 29,5
Onlisans 97 25,8
Lisans 141 375

85



Tablo 3’iin Devami

Lisanstistii 27 7,2
Toplam 376 100
Statii
Yonetici Olmayan 271 72,1
Y Onetici 105 27,9
Toplam 376 100

Hizmet Kolunda Calisma Siiresi

0-5 yil 142 37,8
5-10 y1l 87 23,1
10 y1l ve tizeri 147 39,1
Toplam 376 100

Kurumda Calhisma Siiresi

0-5 yil 118 31,4
5-10 y1l 134 35,6
10 y1l ve iizeri 124 33,0
Toplam 376 100

Aragtirmaya katilan saglik calisanlarinin cinsiyet dagilimlar1 212 (% 56,4) kadin, 164
(% 43,6) erkek olarak goriilmiistiir. Yas dagilimlar1 18-25 yas aras1 79 (% 21,0), 25-35 yas
arasi 165 (% 43,9), 35-50 yas aras1 312 (% 35,1) kisi olarak goriilmiistiir. Katilimcilarin
egitim durumlar lise mezunu 111 (% 29,5), 6nlisans mezunu 97 (% 25,8), lisans mezunu
141 (% 37,5), lisansiistii mezunu ise 27 (% 7,2) kisidir. Statii durumu sorusuna ise
calisanlarin 271 (% 72,1)’i yonetici olmadigimi, 105 (% 27,9)’i ise yoOnetici oldugunu
belirtmistir. Saglik ¢alisanlarinin 142 (% 37,8)’si 0-5 yil, 87 (% 23,1)’si 5-10 yil, 147 (%
39,1)’si 10 y1l ve iizeri deneyime sahip kisilerdir. Calisanlarin halihazirda hizmet verdikleri
kurumda calisma stireleri 1se 118 (% 31,4) kisi 0-5 yil, 134 (% 35,6) kisi 5-10 yil, 124 (%
33,0) kisi 10 y1l ve daha fazla olarak izlenmistir.
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Tablo 4

Katilimeilarm Degiskenlere Dair Ifadelere Verdikleri Cevaplarin Betimsel Istatistikleri

Degisken Standart Sapma Ortalama
I¢sel Pazarlama 0,57 3,50
Is Tatmini 1,07 3,38
Algilanan Orgiitsel Destek 0,57 3,50
Calisan Performansi 0,92 4,01

Degiskenlerle ilgili ifadelere verilen cevaplar incelendiginde ortalama degerler igsel
pazarlama ifadeleri 3,50, is tatmini 3,38, algilanan orgiitsel destek 3,50 ve calisan
performansi 4,01 olarak goriilmiistiir. Buna gore en yiiksek ortalama algilanan orgiitsel
destek degiskeninde izlenirken en diislik ortalama ise is tatmini degiskeninde goriilmektedir.

Genel olarak degiskenlerin ortalamalarinin yiiksek seviyede oldugu ifade edilebilir.

4.2. istatistiksel Analizler

Arastirma kapsaminda olusturulan varsayimlar test etmek amaciyla SPSS 22,0
(Statistical Package for Social Sciences for Windows 22,0), SPSS Process eklentisi v3,5 ve
AMOS 23,0 (Analysis of Moment Structures) paket programlari kullanilmistir. Saglanan
verileri analiz edebilmek i¢in normallik testi, giivenilirlik analizi, aciklayici faktor analizi,
dogrulayic1 faktor analizi, korelasyon analizi, yol analizi ve aracilik analizleri

gerceklestirilmistir.

4.2.1. Normallik Testleri

Calisma verilerinin parametrik veya parametrik olmayan testlerden hangilerinin
kullanilacagin1 belirlemek amaciyla normallik testleri gerceklestirilmistir. Veri setinin
normallik gosterip gostermediginin kontrolii ¢arpiklik (skewness) ve basiklik (kurtosis)
gostergeleri araciligr ile degerlendirilmistir. Normal dagilimdan sapma oranini gosteren
carpiklik ve basiklik degerlerinin olmasi gereken aralik ile ilgili yazinda farkli 6ngoriiler
mevcuttur. Bazi ¢aligmalarda parametrik testlerin uygulanabilmesi i¢in ¢arpiklik ve basiklik
degerlerinin + 3 olmasi gerektigi ifade edilirken (Kalayci, 2009), West vd. gore ise basiklik
degeri + 2, carpiklik degeri ise + 7 olmalidir (West vd., 1995). Tablo 5 ‘de goriildiigii tizere

87



Olcek ifadelerinin carpiklik ve basiklik degerleri normallik yeterliliklerini saglayarak

parametrik testlere uygundur.

Tablo 5
Carpiklik ve Basiklik Degerleri

Carpiklik (Skewness) Basiklik (Kurtosis)
IP1 -0,040 -0,855
P 2 -0,687 -0,486
IP 3 -0,468 -0,906
iP 4 -0,477 -0,810
iP5 -0,892 -0,042
P 6 -0,588 -0,615
ip7 -0,787 -0,198
P8 -0,037 -1,239
iP9 -0,091 -1,158
IP 10 -0,428 -0,869
IP 11 -0,569 -0,680
P12 -0,185 -1,234
IP 13 -0,531 -0.679
IP 14 -0,204 -1,093
IP 15 -0,279 -1,039
IT1 -0,092 -1,177
IT2 -0,573 -0,660
IT3 -0,563 -0,485
IT 4 -0,622 -0,526
IT5 -0,519 -0,860
AOD 1 -0,165 -0,912
AOD 2 -0,796 -0,057
AOD 3 -0,646 0,110
AOD 4 -0,230 -0,661
AOD 5 -0,708 -0,076
AOD 6 -0,068 -0,881
AOD 7 -0,730 0,259
AOD 8 -0,040 -0,855
CP1 -1,677 2,989
CP2 -1,331 1,826
CP3 -1,399 2,004
CP4 -1,372 1,891

4.2.2, Guvenilirlik Analizleri

“Bir ol¢lim aracinin benzer kosullarda benzer girdilerle yapilan farkli dl¢timlerde
benzer sonuglar vermesi durumu giivenilirlik olarak ifade edilir” (Islamoglu ve Alniagik,

2016: 291). Giivenilirlik analizi ise “herhangi bir konuda 6rneklemi olusturan birimler
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iizerinden veri toplamak amaci ile gelistirilen 6lgme aracini olusturan ifadelerin (yargi,
onleme, soru vb.), kendi aralarinda tutarlilik gdsterip gostermedigini test etmek amaciyla

kullanilan analizdir” (Ural ve Kilig, 2006: 286).

Giivenilirlik hesaplamak i¢in yaygin olarak kullanilan yontemlerden biri Lee J.
Cronbach tarafindan gelistirilen ve 6lgek ig tutarliligini test eden cronbach alpha (o) katsayisi
yontemidir. Cronbach alpha (o) katsayisi ¢ok sorulu 6l¢ek sorularinin uyumunun derecesini

gosterir ve 0 ile 1 arasinda deger alir. Katsayimnin 1’e yaklagmasi uyumun artigini ifade eder

(Islamoglu ve Alnagik, 2016: 291).

Cronbach alpha katsayisinin (Nakip, 2006: 145) ;
e 0,01-0,20 arasinda olmas1 6l¢egin hi¢ giivenilmez oldugunu,
¢ 0,21-0,40 arasinda olmasi giivenilmez oldugunu,
e 0,41-0,60 arasinda olmasi nispeten giivenilir oldugunu,
¢ 0,61-0,80 arasinda olmasi giivenilir oldugunu,
e 0,81-1,00 arasinda olmasi ise ¢ok giivenilir oldugunu gostermektedir.

Calismada kullanilan 6l¢eklerin cronbach alpha degerleri tablo 6°da gosterilmistir.

Tablo 6
Cronbach Alpha Degerleri

Cronbach Alpha ()
Icsel Pazarlama 0,962
Is Tatmini 0,913
Algilanan Orgiitsel Destek 0,913
Calisan Performansi 0,947

Calismada kullanilan 6lgeklerin cronbach alpha katsayilari test edilmis ve Tablo 6
‘da goriildiigii gibi tiim 6l¢eklerin cronbach alpha katsayilar1 0,90 iizerindedir. Dolayisiyla
Olceklerin i¢ tutarlilik agisindan ¢ok gilivenilir seviyede oldugu ifade edilebilir.
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4.2.3. Aciklayic1 Faktor Analizi

“Aciklayict faktor analizi (AFA), degiskenler arasindaki iliskilere dayanarak ¢ok
sayidaki degiskeni daha az sayidaki degiskene indirebilen ¢ok degiskenli bir analiz
teknigidir.” Sosyal bilimlerde aragtirmacilar genellikle dogrudan dl¢iilemeyen gizil (lanent)
degiskenler ile ilgilenmektedirler. Ornegin; demografik &zellikler ve marka bagimlilig: gibi
kavramlari dogrudan ol¢ebilmek olasi degildir. Bunun yerine bu kavramlarin temelini
olusturan veya bu kavramlar agiklayan ¢ok sayida farkli degiskenler ile Olgiilebilir. Bu
sayede arka planda yer alan gizil degiskenler tespit edilmeye calisilir (islamoglu ve Alniagik,
2016: 415).

Olgeklerin faktér analizleri yapilmadan 6nce faktdr analizi igin uygunlugunun
belirlenmesi i¢cin KMO ve Bartlett kiiresellik testi uygulanir. KMO katsayisinin 0.5’den
biiyiik olmasi 6lgegin faktor analizine uygunlugunu ifade etmektedir (Field, 2000: 456).
Orneklemin elde edildigi kitlelerin varyanslarinin esitligini kontrol eden Barlett testinin ise
anlamli olmasi gerekmektedir (Barlett, 1950: 77-85; Kus ve Keskin, 2008: 78). Faktor
analizi sonuclarinda faktor yiiklerinin en az % 50 olmasi her maddenin 6lgek ile olan

iligkisinin giiciiniin yeterli oldugunu géstermektedir (Hair vd., 2010: 707).

Tablo 7

I¢sel Pazarlamaya Iliskin KMO ve Bartlett’in Kiiresellik Testi Sonuglar

KMO ve Bartlett Testi

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi 0,946
Yaklasik Ki-Kare 4972,4

Bartlett Testi df (Serbestlik Derecesi) 91
Significance (Anlamhhik) 0,001

Icsel pazarlama dlgeginin KMO degeri 0,946 olarak saptanmustir. i¢sel pazarlama
Olgegi icin gergeklestirilen Barlett testi sonucunda (p=0,001) 6rnek biiyiikligiiniin faktor
analizinin yapilmasi i¢in uygun oldugu belirlenmistir. Agiklayici faktor analizi i¢in varimax
dondiirme yontemi tercih edilmistir. Faktor analizi sonucunda 6lgege dair elde edilen toplam

aciklanan varyans %74,211°dir. Olgege iliskin faktdr yapis1 asagida Tablo 8’de sunulmustur.
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Tablo 8

I¢sel Pazarlama Olgegi A¢iklayici Faktdr Analizi Sonuglar

Rotasyon
.. Aciklanan Sonrasi
. o Faktor
Faktor Madde Ozdeger vy e Varyans Ag¢iklanan
Yiikii
(%) Varyans
(%)
2 0,855
7 0,813
5 0,807
3 0,784
Egitim- 1 9,156 0,779 65,401 44,022
Vizyon
6 0,777
4 0,715
11 0,714
13 0,691
8 0,817
9 0,878
Odiillendirme
12 1,233 0,895 8,810 30,189
14 0,651
15 0,630

Icsel pazarlama uygulamalarina yonelik yapilan faktér analizi sonucunda 10
numarali soruda binisiklik sorunu oldugu gézlenmistir. Bu soru analizden ¢ikartilarak faktor
analizi yinelenmistir. Elde edilen sonuglar igsel pazarlama 6l¢eginin iki alt boyuta ayrildigini
gostermistir. Faktor yiiklerinin tamaminin 0,50 {izerinde oldugu goriilmiistiir. Boyutlar ifade
incelemeleri yapildiktan sonra 1,2,3,4,5,6,7,11,13 numarali ifadeler egitim-vizyon ve

8,9.12,14,15 numarali ifadeler odiillendirme olarak adlandirilmistir. Literatiirde igsel
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pazarlama ¢alismalari incelendiginde benzer sekilde i¢sel pazarlama uygulamasi ifadelerinin
secilen drnekleme gére boyutlandirilarak iki boyut altinda toplandig1 goriilmiistiir (Isler ve
Ozdemir, 2010; Yiice ve Kavak, 2017).

Tablo 9

Is Tatminine Iliskin KMO ve Bartlett’in Kiiresellik Testi Sonuclar1

KMO ve Bartlett Testi

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi 0,885
Yaklasik Ki-Kare 1424,5

Bartlett Testi df (Serbestlik Derecesi) 10
Significance (Anlamhihik) 0,001

Is tatmini 6l¢eginin KMO degeri 0,885°dir. Olgege iliskin gergeklestirilen Barlett
testi sonucunda (p=0.001) o6rnek biyiikliginiin faktor analizi gergeklestirebilmek igin
yeterli diizeyde oldugu anlagilmistir. Agiklayici faktor analizi i¢in varimax dondiirme
yontemi tercih edilmistir. Faktor analizi sonucunda degigkenin toplam aciklanan varyansi %

75.208 olarak saptanmustir. Olgege iliskin faktdr yapist asagida Tablo 10°da sunulmustur.

Tablo 10

Is Tatmini Olcegi Ac¢iklayici Faktdr Analizi Sonuglar

Faktor Aciklanan
Yiikii Varyans (%)

0,933
0,907
3,760 0,899
0,838
0,746

Faktor Madde Ozdeger

Is Tatmini 75,208

= o1 A N W

Is tatminine ydnelik uygulanan faktdr analizi sonucunda is tatmini Slcegi igin
ongoriilen tek boyutlu yap1 dogrulanmistir. Tiim faktor yiiklerinin 0,50 degerinin {lizerinde

oldugu, buna gore de yap1 gecerliliginin ortaya koyuldugu ifade edilmistir.
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Tablo 11

Algilanan Orgiitsel Destege Iliskin KMO ve Bartlett’in Kiiresellik Testi Sonuglari

KMO ve Bartlett Testi

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi 0,901
Yaklasik Ki-Kare 2064,7

Bartlett Testi df (Serbestlik Derecesi) 28
Significance (Anlamhilik) 0,001

Algilanan orgiitsel destek 6lgeginin KMO degeri 0,901 dir. Algilanan drgiitsel destek
Olgegi i¢in yapilan Barlett testi sonucunda (p=0,001) 6rnek biiyiikliigiiniin faktor analizinin
yapilmasi i¢in uygun oldugu belirlenmistir. Agiklayici faktor analizi i¢in varimax dondiirme
yontemi tercih edilmistir. Faktor analizi sonucunda degiskenin toplam agiklanan varyansi

%62,657°dir. Olgege iliskin faktor yapisi asagida Tablo 12°de sunulmustur.

Tablo 12

Algilanan Orgiitsel Destek Olgegi Agiklayict Faktor Analizi Sonuglar

Faktor Aciklanan
Yiikii Varyans (%)

0,835
0,822
0,819
5,005 62,567
0,816
0,769
0,766
0,761

0,735

Faktor Madde Ozdeger

Algilanan
Orgiitsel
Destek

A P W N O 0 OO N

Algilanan orgiitsel destege yoOnelik yapilan faktor analizi sonucunda algilanan

orgiitsel destek Olgedi i¢in ongdriilen tek boyutlu yap1 dogrulanmistir. Tiim faktor yiiklerinin
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0,50 degerinin iizerinde oldugu, buna gore de yap1 gegerliliginin ortaya koyuldugu

goriilmektedir.

Tablo 13

Calisan Performansina Iliskin KMO ve Bartlett’in Kiiresellik Testi Sonuglar

KMO ve Bartlett Testi

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi 0,780
Yaklasik Ki-Kare 1139,4

Bartlett Testi df (Serbestlik Derecesi) 28
Significance (Anlamhilik) 0,001

Calisan performansi dlgegine iliskin elde edilen KMO degeri 0,780°dir. Barlett testi
sonucunda (p=0,001) 6rnek biiyiikliigiiniin faktor analizinin yapilmasi i¢in uygun oldugu
goriilmustlir. Acgiklayic1 faktor analizi ig¢in varimax dondiirme yontemi tercih edilmistir.
Gergeklestirilen faktor analizi sonucunda 6lgegin toplam aciklanan varyans: %86,197dir.

Olgege iliskin faktor yapist asagida Tablo 14°te sunulmustur.

Tablo 14

Calisan Performansi Olgegi Aciklayici Faktor Analizi Sonuglari

Faktor Aciklanan

Faktor Madde Ozdeger Yiikii Varyans (%)
1 0,937
Calisan 2 0,930
Performansi 3 3,448 0,930 86,197
4 0,916

4.2.4. Dogrulayic1 Faktor Analizi

Dogrulayict faktor analizi (DFA), acgiklayici faktor analizinin (AFA) bir uzantisi
olarak degerlendirilmektedir. AFA veri temelindeki yapiy1 degerlendirir. AFA bir belirleme

islevini, hipotez kurabilmek i¢in gereken bilginin saglanmasina galisir. DFA ise belirlenmis

94



olan faktorler arasinda iliski dilizeyinin yeter seviyede oldugunu veya olmadigini,
degiskenlerin faktorler ile iligkilerini, faktor bagimsizlifini ve model agiklamadaki
yeterliligini test etmek i¢in kullanilir. Test araglarinin yapr gecerliligi, psikometrik
degerlendirmesi, Ol¢iim degismezligi, metot etkilerini hesaplamak amaciyla DFA’dan
yararlanilmaktadir (Erkorkmaz vd., 2013: 212).

DFA genellikle uyarlama aragtirmalarinda tercih edilmektedir. Ancak DFA’nin
sadece uyarlama calismalarinda tercih edilmesi birtakim sorunlara yol agmaktadir. Ornek
olarak, arastirma bir uyarlama c¢aligmasi ise c¢eviriden kaynaklanan bazi sorunlari
barindirtyorsa oncelikli olarak DFA kullanimi1 ger¢ekte olan durumdan farkli bir baska
sonucu ortaya ¢ikarabilir. Bu sonu¢ modelin yanlis uyum degerleri gostermesine yol acabilir.
Bunun yaninda ayni veri seti birden fazla DFA modeli ile uyumlu olabilir, bu sebeple
uyarlama yapilirken kiiltiirel farkliliklarin belirlenebilmesi i¢in 6ncelikle AFA yapilmalidir.
Buna benzer calismalarda AFA yapilmaz ise test edilen ilk model uyum gosterdigine bir
baska model test edilmeyecektir. Bu durumda olusmasi muhtemel bir hatay
gozlemleyebilmek i¢in oncelikli olarak AFA yapilmasi 6nem arz etmektedir. (Organ, 2018:
414).

Dogrulayici faktor analizinde uyum degerlendirmesi i¢in yaygin kullanilan baglangig
seviyesi olarak nitelendirilen ki kare (y) testidir. iki kovaryans arasindaki uyum degerinin
kullanilan 6rneklem sayisinin -1 ile ¢arpilmasi sonucunda bulunur. Veri ile model arasi
uyum miikemmel ise 0 a yakin olmasi ve anlamliligin (p degeri) manidar olmamasi gerekir.
Serbestlik derecesi de ki kare testinin 6nemli 6l¢iitlerindendir. Serbestlik derecesinin ki kare
orani da yeterlilik i¢in bir Ol¢iittiir. Ki kare testinin olas1 kisitlart ve modelin uyuma iligkin
yanliliklar1 g6z oniinde bulundurularak ikinci grup testler adinda bazi uyum ve anlamlilik
testleri gelistirilmistir. Bunlardan GFI (Goodness of Fit Index) iyilik uyum indeksi
uygunlugun orneklem biiyiikliigiinden bagimsiz olarak degerlendirilebilmesi amaciyla
gelistirilmistir. Modelin 6rneklemdeki varyans kovaryans matrisini 6lgme oranini gosterir.
AGFI (Adjusted Goodness of Fit Index)degeri ise 6rneklem biyiikliigii dikkate alinarak
hesaplanan bir GFI degeridir. GFI ve AGFI degerleri 0 ile 1 arasinda sonug verir. 1
yaklastik¢a uyum mitkemmelligi artar. Yaklasik hatalarin ortalama karekokii RMSEA (Root
Mean Squre Error of Approximation) Orneklemde gozlenen degiskenler arasindaki

kovaryans ile modelde 6nerilen parametreler arasindaki kovaryans matrisi farkin temelinde
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gelistirilmis bir kavramdir. Sifira yakin deger vermesi istenir. Karsilastirmali uyum indeksi
CFI (Comperative Fit Index) arttirmali uyum index orneklerinden biri olarak bagimsizlik
veya yokluk modeli olarak adlandirilan bir iligkisiz degiskenlere sahip bir modelin
karsilagtirilmas1 mantigindan temellenmistir. Bagimsizlik modelinden elde edilen x* degeri
ile olusturulan modelin ¥? degerinin oranlanmasi ile bulunur. NFI (Normed Fit Index)ise CFI
alternatifi olarak gelistirilmis olup ki kare degerinin gerektirdigi sayiltilara uymaksizin
analiz yapar. CFl ve NFI 0 vel arast deger alir. Degerin 1’e yaklagsmasi uyumun

mitkemmellestigini gosterir (Stimer, 2000: 59-61).

Tablo 15

Yapisal Esitlik Modelinde Kullanilan Uyum Iyiligi Endekslerine iliskin Kritik Degerler

. UyEm.]w iyi Uyum Kabul Edilebilir Elde I%dilen
Istatistigi Uyum Deger
y/df /df<3 3<y?/df<5 2,789
RMSEA RMSEA < 0,05 0,05< RMSEA<0,08 0,069
NFI 0,95 <NFI < 1,00 0,90 <NFI<0,95 0,906
CFl CFI>0,95 0,90<CFI<0,95 0,940
GFlI GFI>0,90 0,85<GFI<0,90 0,862
AGFI AGFI>0,90 0,80<AGFI<0,90 0,819

Kaynak: (Meydan ve Sesen, 2015)

Tablo 15’de AMOS’da gergeklestirilen dogrulayict faktor analizi sonuglari
goriilmektedir. Tabloda goriilen uyum degerlerine gore elde edilen 6lgek uyumlari iyi uyum

(x?/df) ve kabul edilebilir uyum (RMSEA, NFI, CFI, GFI, AGFI) olarak goriilmektedir.
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Tablo 16

Tiim Degiskenleri Kapsayan DFA Tablosu

Madde Faktor Standar(}ize l_?dilmis Standart Hata t degeri p degeri
Faktor Yiikii (CR)

P 1 <---  vizyonegitim ,826

ip 2 <---  Vizyonegitim ,843 ,037 27,300 <0,001
iP 3 <--- vizyonegitim ,900 ,051 22,251 <0,001
iP 4 <--- vizyonegitim ,822 ,055 19,224 <0,001
ip 5 <--- vizyonegitim ,822 ,051 19,233 <0,001
P 6 <--- vizyonegitim ,812 ,053 18,871 <0,001
ip 7 <--- vizyonegitim ,832 ,050 19,557 <0,001
P 11 <--- vizyonegitim ,791 ,052 18,126 <0,001
iP_13 <--- vizyonegitim ,800 ,053 18,460 <0,001
IT1 <--- istatmini 716

T2 <--- istatmini ,900 ,046 25,922  <0,001
T3 <--- istatmini ,946 ,040 29,285 <0,001
iT4 <--- istatmini ,888 ,044 25,168 <0,001
ITs <--- istatmini ,803 ,053 20,571 <0,001
iP 8 <--- odullendirme ,892

P9 <--- odullendirme ,926 ,036 27,813 <0,001
P 12 <--- odullendirme ,890 ,039 25,516 <0,001
iP 14 <--- odullendirme ,700 ,045 16,350 <0,001
IP_15 <--- odullendirme ,751 ,044 18,351 <0,001
AODI1 <--- algilorgutdav ,800

AOD2 <--- algilorgutdav , 759 ,048 18,514 <0,001
AOD3  <--- algilorgutdav ,784 ,040 19,556 <0,001
AOD4  <-- algilorgutdav ,738 ,048 18,466 <0,001
AODS  <-- algilorgutdav ,763 ,047 18,257 <0,001
AOD6 <--- algilorgutdav 72 ,051 18,479 <0,001
AOD7 <--- algilorgutdav ,835 ,045 19,969 <0,001
AODS8 <--- algilorgutdav ,688 ,053 15,650 <0,001
CPERI  <--- calisanperf ,935

CPER2  <--- calisanperf 921 ,028 34,448 <0,001
CPER3  <--- calisanperf ,912 ,029 33,279 <0,001
CPER4  <--- calisanperf ,890 ,031 30,579 <0,001
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4.2.5. Korelasyon Analizi

Icsel pazarlama, is tatmini, algilanan orgiitsel destek ve calisan performansi
arasindaki iligkileri incelemek igin pearson korelasyon analizi kullanilmistir. “Korelasyon
katsayisinin 1,00 olmas1 miikemmel pozitif iliskinin -1,00 olmas1 ise miikemmel negatif
iliskinin isaretidir. O olmasi ise bir iliskinin olmadigin1 gosterir. Korelasyon katsayisinin
biiylikliik yorumu agisindan hemfikir olunmus bir aralik bulunmamaktadir. Bununla birlikte
0,00-0,30 diisiik diizey,
0,30-0,70 orta diizey,
0,70-1,00 yiiksek diizey iliski olarak tanimlanmistir” (Biiyilikoztiirk, 2006: 32).

Tablo 17

Korelasyon Analizi Sonuglari

1 2 3 4
Icsel Pazarlama 1
is Tatmini 0,517** 1
Algilanan " x
Orgiitsel Destek 0,586 0,517 !
Cahsan 0,302%* 0,508%* 0,291%* 1
Performansi
**p<001

Korelasyon analiz sonuglarina gore i¢sel pazarlama ile is tatmini arasinda (r=0,517;
p<0,01) , igsel pazarlama ile algilanan orgiitsel destek arasinda (r=0,586; p<0,01) , igsel
pazarlama ile calisan performansi arasinda (r=0,302; p<0,01), is tatmini ile algilanan
orgiitsel destek arasinda (r=0,517; p<0,01), is tatmini ile ¢alisan performansi arasinda
arasinda (r=0,508; p<0,01), algilanan orgiitsel destek ile ¢alisan performansi arasinda

(r=0,291; p<0,01) biyiikliigiinde pozitif iliskiler gorilmistiir.

4.2.6. Yol Analizi

Aragtirma modelinde yer alan degiskenler arasindaki iliskilerin giiciinii ve anlamli
olup olmadigini test etmek i¢in yol analizi kullanilmistir. Yol analizi sonucunda ortaya ¢ikan

uyum degerleri ve etki degerleri Tablo 18 ve Tablo 19°da sunulmustur.
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Tablo 18

Yol Analizi Modeli Uyum Degerleri

Uyum Istatistigi iyi Uyum Kabul Edilebilir uyum ~ 'de Edilen

Deger

/e 2Idf<3 3<p/df<5 3,008
RMSEA RMSEA < 0,05 0,05< RMSEA<0,08 0,067

NFI 0,95 < NFI < 1,00 0,90 < NFI < 0,95 0,923

CFI CFI20,95 0,90<CFI<0,95 0,934

GFI GFI20,90 0,85<GF1<0,90 0,865

AGFI AGFI=0,90 0,80<AGFI<0,90 0,812

Tablo 18’de yer alan sonuglara gére ¥*/df, RMSEA, NFI, CFI, GFI ve AGFI uyum

degerlerinin kabul edilebilir uyumlu oldugu goriilmektedir.

Tablo 19

Degiskenler Arasindaki Etki Degerleri

Standardize

t
. Edilmis Standart o )
Madde Faktor Faktor Hata ((léglgr)l R P

Yiikii o
istatmini <--- icsel_pazarlama ,396 ,061 9,728 0,425 <0,001
Szgsltlg‘lﬁan—orgmsel— < icsel_pazarlama 485 050 7,270 0524 <0,001
calisan_performans <--- icsel_pazarlama ,457 ,062 9,272 0,512 <0,001
istatmini <... Algilanan_orgutsel 483 071 6,452 0,522 <0,001

destek

calisan_performans <--- istatmini ,540 ,073 8,803 0,624 <0,001
calisan_performans <--- algilanan_orgutsel ,528 ,076 8,003 0,611 <0,001

destek

Tablo 19°da yer alan bilgilere gore, i¢sel pazarlama uygulamalar is tatminini pozitif
ve anlaml bir sekilde etkilemekte ve yaklasik olarak % 42’sini agiklamaktadir (R?: 0,425;
p<0,05). Bu sonuca gore Hi hipotezi desteklenmistir. igsel pazarlama uygulamalari algilanan
orgiitsel destegi pozitif ve anlamli bir sekilde etkilemekte ve yaklasik olarak % 52’sini
aciklamaktadir (R? 0,524; p<0,05). Bu sonuca gore H, hipotezi desteklenmistir. Igsel
pazarlama uygulamalar ¢alisan performansini pozitif ve anlaml bir sekilde etkilemekte ve

yaklagik olarak % 51’ini agiklamaktadir (R% 0,512; p<0,05). Bu sonuca gore Hs hipotezi

100



desteklenmistir. Algilanan orgiitsel destek is tatminini pozitif ve anlamli bir sekilde
etkilemekte ve yaklasik olarak % 52’sini agiklamaktadir (R2: 0,522; p<0,05). Bu sonuca gére
Ha hipotezi desteklenmistir. Is tatmini calisan performansini pozitif ve anlaml bir sekilde
etkilemekte ve yaklasik olarak % 62’sini agiklamaktadir (R?: 0,624; p<0,05). Bu sonuca gore
Hs hipotezi desteklenmistir. Algilanan oOrgiitsel destek calisan performansini pozitif ve
anlamli bir sekilde etkilemekte ve yaklasik olarak %61’ini agiklamaktadir (R? 0,611;

p<0,05). Bu sonuca gore He hipotezi desteklenmistir.

4.2.7. Araciik Analizi

Aracilik etkisini tespit edebilmek amaciyla kullanilan regresyon analizi Andrew F.
Hayes tarafindan olusturulmus olan PROCESS makrosunun SPSS analiz programina
eklenmesi yoluyla yapilmistir. Regresyon analizinde en kiiciik kareler yontemini kullanan
bu eklenti modele dahil edilen tiim degiskenlerin standart hatalarini, yol katsayilarini, t ve p
degerlerini, bootstrap gliven araliklarini hesaplayabilmektedir. PROCESS makro araciligi ile
yapilan aracilik analizlerde hem hem sobel testi hem de bootstrap analizi yapilmaktadir. Bu
sebeple makro sobel testinden daha giivenilir oldugu 6ne siiriilen bootstrap teknigi ile
hesaplanmaktadir (Erkan ve Sop, 2018: 34). Araci degiskenlerin % 95 giiven araligindaki
bottstrap alt (BootLLCI) ve iist (BootULCI) degerlerinin her ikisinin de sifirin altinda veya
listiinde olmas aracilik etkisi oldugunu ifade etmektedir (Islamoglu ve Alniagik, 2016: 413).
Analiz uygulamasinda eklenti igeriginde bulunan model katalogundan “model 4” olarak

tanimlanmis olan aracilik 6l¢timii modeli kullanilmistir. Model 4 sekil 14’de gosterilmistir.
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Sekil 14 Hayes-Model 4-Basit Aracilik Sablonu
Kaynak: (Preacher ve Hayes, 2008: 880)

X degiskeninin Y degiskenini etkiledigi iki farkli yol vardir. a, b, ¢ ve c' harfleri,
iliskilerin her birine karsilik gelen etkiyi temsil eder. Bir aracilik modelinin deneysel testi
yapilirken modelin toplam etkisinin yani sira dogrudan ve dolayli etkileri de dikkate
alinmalidir. Bu tiir etkilerin tiiretilebilmesi i¢in dolayli etkileri olusturan bilesenin yani X'in
M tizerindeki etkisinin yan1 sira M'nin Y {izerindeki etkisinin tahmin edilmesi gerekmektedir
(Hayes, 2013 den akt. Prado vd., 2014: 9). X’in Y iizerindeki toplam etkisi dogrudan ve
dolayl etkilerin toplamidir (¢ = c¢' + ab). Esdeger olarak c¢' de X in Y lizerindeki toplam
etkisinin X in Y tizerindeki etkisinde dolayli etkinin farkidir (¢' = ¢ - ab) (Mackinnon ve
Dwyer, 1993: 148).
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Hy: I¢sel pazarlama uygulamalarinin ¢alisan performansi iizerindeki etkisinde is tatmininin

aracilik etkisi vardir

Tablo 19

I¢sel pazarlama uygulamalarinin Calisan Performansi Uzerindeki Etkisinde Is Tatmininin

Aracilik Analizi
Onyiikleme YD % 95
GA
Degiskenler Arasi .
. Beta Std.Hata p Alt Stmr  Ust Simir
Hiski
Dogrudan Etki (I¢sel
Pazarlama—Calisan 0,193 0,422 0,001* -0,0797 0,1182
Performans) (c')
Dolayli Etki (Araci:
, 0,2617 0,503 0,1832 0,3505
Is Tatmini) (a.b)
Toplam Etki (c) 0,2850 0,459 0,001* 0,1907 0,3712

B = Standardize edilmemis regresyon katsayisi, *p<.05, YD %95 GA=Yanlilig1 Diizeltilmis % 95

Giiven Aralig1 (BC 95% CI), n=376 k=5000 Onyiikleme (Bootstrap) 6rneklemi.

Tablo 24’de gorildiigi gibi yanlilig diizeltilmis 6nyiikleme degerleri alt sinir ve iist

siirlarinin her ikisinin de isaretleri (+,%) pozitiftir. Dolayisiyla degerler arasinda bir sifir

degeri bulunmamaktadir. Bu da igsel pazarlamanin calisan performansina etkisinde is

tatmininin aracilik roliini ifade etmektedir.
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Hs: i¢sel pazarlama uygulamalarmin calisan performansi iizerindeki etkisinde algilanan

orgiitsel destegin aracilik etkisi vardir

Tablo 20
Icsel pazarlama uygulamalarmm Calisan Performans1 Uzerindeki Etkisinde Algilanan

Orgiitsel Destegin Aracilik Analizi

Onyiikleme YD % 95
GA

Degiskenler  Arasi Beta Std.Hata p Alt Simir  Ust Simir
Tiski

Dogrudan Etki (I¢sel
Pazarlama—Calisan 0,1860 0,0561 0,001* 0,0757 0,2962
Performansi) (c'")
Dolayl Etki (Aract:
Algilanan Orgiitsel 0,0950 0,0399 0,0168 0,1762
Destek) (a.b)
Toplam Etki (c) 0,2810 0,0459 0,001* 0,1907 0,3712

B = Standardize edilmemis regresyon katsayisi, *p<,05, YD %95 GA=Yanlilig1 Diizeltilmis % 95
Giiven Aralig1 (BC 95% CI), n=376 k=5000 Onyiikleme (Bootstrap) drneklemi.

Tablo 25’de goriildiigii gibi yanliligr diizeltilmis 6nyiikleme degerleri alt sinir ve iist
siirlarmin her ikisinin de isaretleri (+,+) pozitiftir. Dolayisiyla degerler arasinda bir sifir
degeri bulunmamaktadir. Bu da i¢sel pazarlamanin ¢alisan performansina etkisinde algilanan

orgiitsel destegin aracilik roliinii ifade etmektedir.

104



Zhao, Lynch ve Chen (2010: 201) tarafindan aracilik roliiniin belirlenmesine iliskin

olusturulan karar agact modeli Sekil 15°te gosterilmistir

1.Adim: Dolayh D(_;;a}'h E Lkomm
Etkinin Onemini emini Ok
Belirlemek (axb)
Dolayh Etki Dolayls Etki
Anlaml Anlamsiz
2. Adim: Etkmmn
Tiirii ya da
Aracibifing
Belirlemek
Dogrudan Dogn..lc!an
Etkinmn ) Etk?n!n_l
Onemini Ol Onemini Olg
(©) ©
X L 5
Dolayh Etki Dolayh Etki Dolayh Etki Dolayh Etki
Anlamsiz Anlamh Anlamh Anlamsiz
A4 v v
Sadece .
Sadece Dolayh Kismi Aracihk Dogrudan Etki Yok
(Tam Aracihk) (Aracilik Yok) (Aracilik Yok)
(sxbxc)nin
Onemini Olg
POZITIF NEGATIF
i iRekabetgi
iTamamlayic: et
g g
Aracihk) :

Sekil 15 Karar Agac1t Modeli
Kaynak: (Zhao vd.,2010: 201)

Zhao ve digelerinin (2010)’nin karar agact modeli esas alinarak gergeklestirilen
“Aracilik Analizi” asamalar1 sonucunda “tamamlayict kismi aracilik” roliiniin oldugu

belirlenmistir.

Icsel pazarlamanin calisan performansina toplam etkisi ¢ = ¢' + ab formiiliinden

0,2810 olarak goriilmiistiir. Bu sonugtan yola c¢ikarak kismi aracilik degerlendirmesi
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yapildiginda a.b= 0,095 ve ¢= 0,2810 a.b.c>0; a.b.c=0,026>0 goriilmiistiir (Zhao vd., 2010:
199).

[k aracilik rolii analizinde i¢sel pazarlama uygulamalarmin galigan performansi
iizerinde is tatmininin araci etkisi anlamli bulunmustur. Yukarida yer alan sekle gore, bu
aracilik etkisinin kismi aracilik rolii oldugu belirlenmistir. I¢sel pazarlama uygulamalarinin
calisan performansini artirmakta ig tatmininin kismi bir araciligi oldugu tespit edilmistir. Bu

sonuca gore H7 hipotezi desteklenmistir.

I¢sel pazarlamanin calisan performansina toplam etkisi ¢ = ¢' + ab formiiliinden
0.2850 olarak goriilmiistiir. Bu sonugtan yola c¢ikarak kismi aracilik degerlendirmesi
yapildiginda a.b=0.2617 ve ¢c=0.2850 a.b.c>0; a.b.c=0,074>0 goriilmiistiir (Zhao vd., 2010:
199).

Ikinci aracilik rolii analizinde i¢sel pazarlama uygulamalarinin calisan performansi
iizerinde algilanan oOrglitsel desteginin aract etkisi anlamli bulunmustur. Yukarida yer alan
sekle gore, bu aracilik etkisinin kismi aracilik rolii oldugu belirlenmistir. I¢sel pazarlama
uygulamalarinin ¢alisan performansini artirmakta algilanan orgiitsel destegin kismi bir

araciligi oldugu tespit edilmistir. Bu sonuca gore Hg hipotezi desteklenmistir.
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Yapilan istatistiki analizler sonucunda olusturulan hipotez sonug tablosu asagidadir.

Tablo 21

Hipotez Sonug Tablosu

Hibotez Bagimsiz Bagimh Araci Sonu
P degisken degisken Degisken P ¢
Hi lgsel is Tatmini : 0,001  Desteklendi
Pazarlama
. Algilanan
Igsel . .
H> Orgiitsel - 0,001 Desteklendi
Pazarlama
Destek
Hs lgsel Calisag i 0,001  Desteklendi
Pazarlama Performansi
Algilanan
Ha Orgiitsel Is Tatmini - 0,001  Desteklendi
Destek
Hs Is Tatmini Galisan - 0,001  Desteklendi
Performansi
Algilanan i
He Orgiitsel g rf$manl - 0,001  Desteklendi
Destek erto ¢
Hy lgsel Galisan fs Tatmini 0,001  Desteklendi
Pazarlama Performansi
. Algilanan
Hs lgsel Galisan Orgiitsel 0,001  Desteklendi
Pazarlama Performansi Destek
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BESINCI BOLUM
SONUC VE ONERILER

Teknoloji 21. yiizyilda ivmeli bir hiz ile gelisim gostermistir. Bu durum hayatin her
alaninda radikal degisimlere sebep olmustur. Bilginin iiretilmesi ve ulasilmasi da bu
degisimlerden biridir. Bilginin hizli yayginlasmasi bir¢ok ilerlemeyi beraberinde getirmis,
kisilere ve kurumlara birgok kolaylik saglamistir. Olumlu gelismelerin yaninda bilgiye
ulagimin kolaylagsmasi hizmet sektoriinde ¢iktilarin standartlasmasina da yol a¢mustir.
Isletmelerin varligim siirdiirebilmesi i¢in gereken fark yaratabilme kabiliyetine sahip olmak
daha zor bir hal almustir. isletmelerin isletme i¢i ve isletme dis1 ¢ok cesitli kaynaklardan veri
toplayip bunu uygun analiz ederek dogru kararlar iiretebilmesi gerekir. Dogru kararlarin
iiretilmesi vasitastyla farklilik yaratmanin ana unsurlarindan birinin isletmenin sahip oldugu

insan yani entelektiiel sermaye oldugu degerlendirilebilir.

Nitelikli insan giiclinlin degeri isletmeler i¢in bir varolus meselesi haline gelmistir.
Bu amaca yonelik olarak c¢alisanlarin tatmin olmalarini saglamak onlarin istihdamini uzun
vadeli kilabilir. I¢sel pazarlama anlayisi da pazarlama paradigmasinin miisteri icin iirettigi
memnuniyet ve devamlilik saglayan uygulamalarin isletme tarafindan g¢alisanlara tatbik
siirecini ele alir. Isletme calisanlarinin miisteri ile aktif iletisim halinde oldugu hizmet iireten
isletmelerde i¢sel pazarlama uygulamalarinin dogru uygulamasi miisteri memnuniyeti,
calisan performansi ve isletme verimliliginin artmasina yardime1 olmaktadir. I¢sel pazarlama
uygulamalarinin verimliligi, ¢alisanlarin islerinden aldiklar1 tatmin ve calistiklar igletme
veya kurumdan aldiklar1 destegi ne sekilde algiladiklar1 ve performanslarina etkisi bu siirecin

Onemli unsurlarindandir.

Saglik kurumlar1 da hizmet {ireten yapilar1 geregi calisanlar ile hizmet alanlarin
iletisiminin yogun oldugu kurumlardir. Yogun ve uzun ¢aligma saatlerinin yaninda stres
yiikiiniin yliksek oldugu bir ortamda hizmet vermeye c¢alisan saglik ¢alisanlar1 sagladiklari
hizmet agisindan belirli bir egitim seviyesinin lizerinde farkli yetenek ve yeterliliklere sahip
bireylerdir. Saglik kurumlar1 bu nitelikli ¢alisanlarin verimli bir sekilde hizmet vermeye
devam edebilmeleri igin igsel pazarlama uygulamalarmi etkin olarak uygulamak

durumundadirlar.
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Olusturulan hipotezler yol ve aracilik analizleri aracilig1 ile test edilmistir. I¢sel
pazarlamanin is tatmini tizerindeki etkisini belirlemek amaciyla gergeklestirilen yol analizi
sonucunda pozitif ve anlamli etki tespit edilmistir. Boylece Hy hipotezi kabul edilmistir. Bu
sonuca gore igsel pazarlama uygulamalarinin ¢alisanlarin ig tatminine olumlu etki edecegi
sOylenebilir. Bu sonug ilgili literatiirde yapilan ¢alismalarla benzerlik gostermektedir (Demir

vd., 2008; Kursunluoglu Yarimoglu ve Ersonmez, 2017; Nemteanu ve Dabija, 2021).

Icsel pazarlamanin algilanan 6rgiitsel destek iizerindeki etkisini belirlemek amaciyla
gerceklestirilen yol analizi sonucunda pozitif ve anlamli bir etki oldugu goriilmiistiir. Bu
sonu¢ Hz hipotezinin kabul edildigini gdstermektedir. I¢sel pazarlama uygulamalarinin
caligsanlarin Orgiitiin sagladig1 destek algisi tizerinde arttirict bir etkisi oldugu ifade edilebilir.
Bu sonug literatiir ile benzerlik gostermektedir (Kang vd., 2019; Santos, J. ve Gongalves,
2018).

Icsel pazarlamanin calisan performans: iizerindeki etkisini belirlemek amaciyla
gerceklestirilen yol analizi sonucunda pozitif ve anlamli etkisi oldugu izlenmistir. Buna gore
Hs hipotezi kabul edilmistir. Buradan hareketle i¢sel pazarlama uygulamalarinin galisanlarin
performanslarina olumlu yonde etki ettigi soylenebilir. Bu sonug literatiirde yapilan

calismalarla benzerlik gostermektedir (Aykan ve Sonmez, 2014; Carlos ve Rodrigues, 2012).

Algilanan Orgiitsel destegin is tatmini tizerindeki etkisini belirlemek amaciyla
gerceklestirilen yol analizi sonucunda pozitif ve anlamli etkisi oldugu izlenmistir. Buna gore
Hs4 hipotezi kabul edilmistir. Buradan hareketle orgiitler tarafindan verilen destegin
caligsanlar tarafindan algilanisinin ¢alisanlarin is tatminlerini olumlu yonde etkiledigi
sOylenebilir. Bu sonug literatiirde yapilan galismalarla benzerlik gostermektedir (Benk ve

Sokmen, 2019; Demirer Cindiloglu ve Polatci, 2019).

Is tatmininin ¢alisan performans iizerindeki etkisini belirlemek icin gerceklestirilen
yol analizi sonucunda pozitif ve anlamli bir etki goriilmiistiir. Buna gore Hs hipotezi kabul
edilmigstir. Buna gore is tatminini saglayan calisanlarin daha etkin ve verimli ¢alisarak
yiiksek performans sergileyecekleri soylenebilir. Bu sonug literatiirde yapilan ¢alismalarla

benzerlik gostermektedir (Ngo, 2021; Ren-Tao Miao, 2011).

109



Algilanan orgiitsel destegin calisan performansi tizerindeki etkisini tespit etmek i¢in
yapilan yol analizi sonucunda pozitif ve anlamli bir etki goriilmiistiir. Buna gore He hipotezi
kabul edilmistir. Buna gore ¢alisanlar tarafindan algilanan destek artik¢a performans da
artacaktir. Bu sonug literatiirde yapilan g¢alismalarla benzerlik gostermektedir (Durrab

Hussain vd., 2019; Wang vd., 2011).

Icsel pazarlamanin calisan performansi iizerindeki etkisinde is tatmininin aracilik
etkisini 6lgmek amaciyla Hayes’in process eklentisi kullanilmistir. Analiz sonucunda is
tatmininin igsel pazarlama ve calisan performans: etkisine aracililik rolii oldugu
goriilmistlir. H7 hipotezi kabul edilmistir. Bu sonuca gore i¢sel pazarlamanin calisan
performansi tizerindeki etkisi hem dogrudan hem de is tatmini araciligi ile olusmaktadir.

Sonug literatiir ile ayn1 dogrultuda 6zellikler tasimaktadir (Davoudi ve Tastan, 2020).

Icsel pazarlamanin calisan performansi iizerindeki etkisinde algilanan oOrgiitsel
destegin aracilik etkisini 6lgmek amaciyla Hayes’in process eklentisi kullanilmistir. Analiz
sonucunda algilanan Orgilitsel destegin igsel pazarlama ve calisan performansi etkisine
aracililik rolii oldugu goriilmiistiir. Hg hipotezi kabul edilmistir. Bu sonuca gore igsel
pazarlamanin ¢aligan performansi iizerindeki etkisi hem dogrudan hem de algilanan orgiitsel

destek araciligi ile olugsmaktadir.

Hipotezler ile ilgili elde edilen sonuglara iliskin genel bir degerlendirme yapilacak
olursa; bu sonuglarin aragtirma kapsaminda ileri siiriilen hipotezleri destekledigi tespit
edilmistir. Ayrica bu sonuglarin 6nceki yillarda gerceklestirilen arastirmalardaki sonuglar ile
benzer ve tutarli oldugu belirlenmistir. Nitekim arastirma amacina ulasilarak, arastirma

sorularma biiyiik 6l¢iide yeterli cevaplar alindigi diisiiniilmektedir.

Edinilen sonuglarin 1s181nda arastirmacilara ve ilgili kurum/kisilere baz1 6nerilerde

bulunulmustur.
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5.1. Arastirmacilara Yonelik Oneriler

I¢sel pazarlama uygulamalarmnin ¢alisan performanst, is tatmini ve algilanan drgiitsel
destek tizerinde direkt ve dolayli etkileri oldugu literatiirde de oldugu gibi g¢alisma
sonuclarinda da goriilmektedir. Buna gore arastirmacilara yonelik olarak su Onerilerde

bulunulmustur:

Calisma Balikesir ve Canakkale ilinde hizmet veren saglik calisanlar ile
yuritiilmistir. Daha genis 6rneklemler, farkli bolgelerde, farkli ¢alisan gruplari ve is kollari/
sektorler ile yapilacak calismalar alanyazina katki saglayabilir ve genellenebilir sonuglar

uretilebilir.

Calismada kurumsal saglik hizmeti veren kurumlarin ¢alisanlari se¢ilmis oldugundan
kurumsal olmayan saglik kuruluslart ¢alisanlari ile yapilacak ¢alismalar kurumsallagmanin
saglik calisanlar1 tizerindeki etkisini tespit edebilmek adina degerli sonuglar iiretebilir.
Calismada kullamilan degiskenler kamu kurumlarinda c¢alisan saglik personeli ile
kurumsallagsmis 6zel saglik kurumlarinda ¢alisan saglik personeline uygulanarak kamu-6zel
farkliliklar1 incelenebilir. Calismada calisan performansi 6l¢egi calisanlara uygulanarak
performans sonuclar1 elde edilmistir. Yoneticilerin veya kurumun calisan performansi

degerlendirmeleri edinilerek ¢alismaya dahil edilebilir.

Arastirma Covid-19 pandemi etkilerinin gorece zayifladigi bir siiregte toplanan
verilerin analizi ile ger¢eklestirilmistir. Saglik ¢alisanlarinin pandemi 6ncesi ¢alismalar géz
oniinde bulundurulup, pandemi siireci ve gelecekte -pandeminin sona erecegi varsayilarak-
pandemi sonrast siirecte ayni veya benzer dlgekler ile calisilarak aradaki farklar incelenebilir.
Pandeminin saglik calisanlar1 {izerindeki etkisinin daha net bir sekilde goriilmesi

saglanabilir.
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5.2. Kisi ve Kurumlara Yoénelik Oneriler

I¢sel pazarlama uygulamalarinin ¢alisan performanst, is tatmini ve algilanan orgiitsel
destek tizerinde direkt ve dolayl: etkileri oldugu literatiirde oldugu gibi ¢calisma sonuglarinda
goriilmektedir. Buna gore ilgili kisi ve kurumlara yonelik olarak su Onerilerde

bulunulmustur:

Icsel pazarlama uygulamalarinin kurum kiiltiiriine uygun olarak karar vericiler
tarafindan stratejik, operasyonel ve taktik diizeylerde ne sekilde uygulanacagi planlanmali,
tatbik edilmeli, siire¢ iyilestirmesi ve giincellemesi periyodik olarak yapilmali, siireg

degerlendirmeleri ihmal edilmemelidir.

Icsel pazarlamanin calisan tatminine etkisinde is tatmini ve algilanan oOrgiitsel
destegin aracilik etkisi tespit edilmistir. Bu sebeple igsel pazarlama stratejisinin
olusturulmasi asamasinda calisanlarin is tatmin ve Orgiitten sagladiklar1 destek algilarini

yiikseltecek uygulamalara da yer verilmesi gerekmektedir.

Kurum i¢i ve kurum dis1 egitim siiregleri titizlikle planlanmali, uygulanmali ve

desteklenmelidir.

Odiil ve terfi sistemi personelin niteligini arttirmaya yonelik motive edici olmalidr.

Is planlar1 yapilirken personelin is tatmini saglayabilecegi sekilde is yiikii ve isin

yapilabilirligi g6z oniinde bulundurulmalidir.

Kurum yoneticileri yonetim sistemi iizerinde calisanlara yonelik destek algisina

olumlu katki olusturacak diizenlemeler gergeklestirmelidir.

Fiziksel ve psikolojik c¢alisma kosullarinin iyilestirilmesine yonelik yapilacak
degisikliklerde ¢alisanlarin da karar siirecine katilmalarinin saglanmasi ve bu degisikliklerin
calisanlar tarafindan ne sekilde algilandiginin geri besleme yontemleri ile siirekli kontrol

altinda tutulmas1 gerekmektedir.
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Ise alim siirecinde ise uygun personel se¢imine azami 6zen gosterilmesi ve personel

motivasyonunu yiikseltecek bir kariyer planlamasinin olugturulmasi énemlidir.

Caligma sonucunda kisi ve kurumlara yapilan 6nerilerin uygulanmasi halinde ¢aligsma
sonuglart ile esgiidiimlii olacak sekilde is tatmini, calisanlarin destek algisi, calisan
performansi1 degerlerinin artacagi degerlendirilmektedir. Ayrica ¢alisma degiskenlerinin
artisinin kurum performansini olumlu etkileyecek orgiitsel baglilik, orgiitsel vatandaslik,
kurumsal itibar, hizmet kalitesi, orgiitsel degisim yetenegi gibi kuruma deger katan bazi
sonuclarin olusumuna, is giicii devri, devamsizlik, stres ve sinizm gibi negatif sonuglar

dogurabilecek etkenlerin ise azalmasina katki saglayacag diistiniilmektedir.

Orgiitlerde insan unsurunun Onemi her gecen giin daha net bir sekilde ortaya
konmaktadir. Nitelikli insan giiclinii orgiit icerisinde tutabilmek icin Orgiit tarafindan
gereklilikler yerine getirilmeli ve bu amagla gerceklestirilen uygulamalarin Kkisiler

iizerindeki etkisi degerlendirilmelidir.
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DEMOGRAFIK BILGILER

Cinsiyet

Erkek ( ) Kadin ()

Yas
Liitfen yaziniz

Egitim durumu

ikogretim () Lise ( )

Onlisans ( ) Lisans ( ) Yiiksek Lisans ( ) Doktora ( )

Kurumdaki statiiniizii belirtiniz.

yonetici degil ( ) alt diizey yonetici ( ) orta diizey yonetici ( ) st diizey yonetici ( )

Bu is / hizmet kolunda kac¢ yildir cahismaktasiniz?

Liitfen yaziniz

Kac yildir bu kurumda ¢alismaktasiniz?

(Litfen yaziniz

ICSEL PAZARLAMA

Asagidaki “I¢sel Pazarlama” degiskenine iliskin
ifadeleri degerlendiriniz.

Kesinlikle

Katilmiyorum

Katilmiyorum

Ne
Katiliyorum
Ne Katilmiyorum

Katiliyorum

Kesinlikle
Katiliyorum

1.Bu kurum ¢alisanlarina inanabilecekleri bir vizyon sunar.

2.Bu kurum vizyonunu calisanlarina uygun bir sekilde
iletir.

3.Bu kurum c¢alisanlarini islerinde iyi performans
gostermesi icin hazirlar.

4.Bu kurum calisanlarinin bilgi ve becerilerini gelistirmeyi
bir maliyetten ziyade bir yatirim olarak gortir.

5.Bu kurumdaki ¢alisanlarin bilgi ve becerileri orgiitiin
isleyen siirecinde gelisir.

6.Bu kurum calisanlarina iglerin nasil yapilmasi gerektigini
degil, ni¢in yapilmasi gerektigini ogretir.

7.Bu kurum calisanlarin1 yetistirmenin Gtesinde ayni
zamanda egitir.

8Bu  kurumun performans degerlendirmesi Ve
odiillendirme sistemleri calisanlarini birlikte ¢aligmalari
icin tesvik eder.

9.Bu kurum c¢ogunlukla Orgiitin vizyonuna katkida
bulunan ¢alisanlarin performanslarini 6lger ve édiillendirir.




10.Bu kurum c¢alisanlarin goérevlerini iyilestirmek ve
orgiitlin stratejisini gelistirmek igin calisanlardan bilgi
toplar.

11.Bu kurum ¢alisanlarina hizmet rollerinin 6nemini iletir.

12.Bu kurumda miikemmel hizmet saglayan calisanlar
cabalarindan dolayi ddiillendirilirler.

13.Bu kurumda c¢aliganlar hizmet rollerini yapmalar i¢in
uygun bir sekilde yetistirilirler.

14.Bu kurum ¢alisanlarin farkh ihtiyaglarini tedarik etmek
icin gerekli esneklige sahiptir.

15.Bu kurumda ¢alisanlarla iletisime biiyiik 6nem verilir ve
iletisimin 6nemi Orgiite yerlestirilir.

IS TATMINI

Asagidaki “Is Tatmini” degiskenine iliskin ifadeleri
degerlendiriniz.

Kesinlikle

Katilmiyorum

Katilmiyorum

Ne
Katiliyorum
Ne Katilmiyorum

Katiliyorum

Kesinlikle

Katiliyorum

1.Isim benim i¢in bir hobi gibidir.

2.Isimde, diger birgok insandan daha mutlu oldugumu

diistiniiyorum.

3. Isimden ¢ok keyif altyorum.

4. Genel olarak i15im beni tatmin ediyor.

5. Mevcut isimin, bulabilecegim diger islerden daha ilgi

cekici oldugunu diisliniiyorum.




ALGILANAN ORGUTSEL DESTEK

Asagidaki “Algilanan Orgiitsel Destek” degiskenine
iligkin ifadeleri degerlendiriniz.

Kesinlikle

Katilmiyorum

Katilmiyorum

Ne
Katiliyorum
Ne Katilmiyorum

Katiliyorum

Kesinlikle
Katiliyorum

1.Calistigim kurum, onun iyiligi i¢in yaptigim katkiya
deger vermektedir.

2.Calisigim  kurum, benim fazladan sergiledigim
¢abalarimi takdir etme konusunda basarisizdir.

3.Calistigim kurum, benim herhangi bir sikayetimi
gormezden gelir.

4.Calistigim  kurum  gergekten  benim  iyiligimi

onemsemektedir.

5.Gorevimi en iyi sekilde yerine getirsem dahi, ¢alistigim
kurum, bunun farkina varmaz.

6.Calistigim kurum benim isteki genel memnuniyetimi
onemsemektedir.

7.Calistigim kurum, benimle ¢ok az ilgilenmektedir.

8.Calistigim kurum, benim isteki basarilarimla gurur

duymaktadir.

CALISAN PERFORMANSI

Asagidaki “Calisan Performansi” degiskenine
iliskin ifadeleri degerlendiriniz.

Kesinlikle

Katilmiyorum

Katilmiyorum

Ne
Katiltyorum
Ne Katilmiyorum

Katiliyorum

Kesinlikle
Katiliyorum

1. Gorevlerimi tam zamaninda tamamlarim.

2. Is hedeflerime fazlasiyla ulasirim.

3. Sundugum hizmet kalitesinde standartlara fazlasiyla
ulastiZimdan eminim.

4 Bir problem giindeme geldiginde en hizli sekilde ¢6ziim
tiretirim.




OZGECMIS

KiSISEL BILGILER
[sim SOYISIM
Dogum Yeri

Dogum Tarihi

EGITIM DURUMU

Lisans Ogrenimi
Yiiksek Lisans Ogrenimi
Doktora Ogrenimi

Bildigi Yabanci Diller

BIiLIMSEL FAALIiYETLERI

a) Yayinlar

b) Bildiriler

IS DENEYIMI

Calistig1 Kurumlar
Yil:

ILETISIM
E-posta Adresi
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