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ONSOZ

Bu calismada, pazarlama faaliyetleri igerisinde 6nemi giderek aratan igsel
pazarlama uygulamalar1 ve bu uygulamalar neticesinde bundan etkilenen Orgiitsel
baghlik, is ve miisteri performansi ile kisilik 6zellikleri boyutlar1 hakkinda bilgi
verilmistir. Calisma Tirkiye Kalite Dernegine akredite olan isletmelerin ¢alisanlar
tizerinde yapilmistir. Calisma bu yoniiyle Tirkiye’de ilk olma 6zelligini tagimaktadir.
Calismaya katilan isletmelerin iilke ekonomisine olan katkilari, iiretilen {iriin ve
hizmetlerin ¢esitliligi, isletme yoneticilerinin calismaya verdikleri olumlu destek,
calisanlarinin  konuya yaklasimlari ve katkilar1 disiiniildiiglinde ¢alismanin
tilkemizde eksikligi hissedilen bir konuya olumlu katki saylayacagi diigiiniilmektedir.

Bu calisma, pek cok kisinin degerli katkilar1 sonucu ortaya c¢ikmustir.
Oncelikle, bana giivenerek bu énemli konuyu doktora tez caligmasi olarak dneren,
kiymetli vaktini ayirarak tezimi okuyup degerlendirme zahmetine katlanan, bana
pazarlamay1 sevdiren saym hocam Prof. Dr. Ayse AKYOL’a tesekkiirlerimi
sunarken 6grencisi olmaktan dolayr duydugum gurur ve onuru bir kez daha ifade
etmek isterim.

Tez izleme komitesinde yer alarak daha i1yi olmasi i¢in katkilarda bulunan
saymn hocam Prof. Dr. Dilek ALTAS ve Saymn Yrd. Dog. Dr. Giizide Oncii EROGLU
PEKTAS’a tesekkiir ederim. Bununla birlikte aragtirmanin istatistik ve analiz
boyutunda bana ayrica vakit ayiran bilgi ve deneyimlerini benimle paylasan, saymn
hocam Dog. Dr. Serpil CULA’ya minnettarligimi belirtmek istiyorum. Ayrica, Halig
Universitesi Isletme Fakiiltesi’'nde c¢alisan Sayin Sabri YENEN basta olmak iizere
tim idari personele egitimim siiresince gosterdikleri anlayis ve iyi niyet ig¢in
tesekkiirlerimi sunuyorum.

Bu ¢alismanin KALDER tarafindan desteklenmesinde biiyilk emegi olan ve
aragtirmanin saha damismanligii yaparak TUSIAD ve KALDER baglis isletmelere
erisebilmemde bana destek olan, Sabanci Holding’in duayen yoneticilerinden saymn
Hakan OKER Bey’e ve KALDER yoneticilerinden sayin Orhan ARGON Bey’e

yardimlar1 i¢in siikranlarimi sunarim.



Nihayet, caligmalarimda bana destek olan esim Fatma’ya, kizzim Zeynep
Hiima’ya ve doktora egitimim sirasinda ailemize katilan oglum Mustafa EYMEN’e

ve aileme minnettarligimi ve siikranlarimi sunarim.

Murat URK [stanbul, 2015
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OZET

Bu calismanin ilk bdliimiinde pazarlama kavrami icerisinde etkinligi giderek
artan igsel pazarlama kavrami hakkinda tamimlayict bilgi verilmektedir. Igsel
pazarlama sunulan mal ya da hizmetin kalitesini artirarak, miisteri begenisi
olusturmaya ve bdylece isletmelerin etkili digsal pazarlama yapmasina yardimci
olmak amaciyla calisanlar1 kuruma ¢ekme, aidiyet olusturarak elde tutma ve ¢alisan
performansini artirmay1 hedefleyen bir pazarlama anlayisidir. Igsel pazarlama
kavrami, ¢alisan tatminini artirarak pazara sunulan mal ve hizmet kalitesi ile isletme
karini yiikseltmeyi amaglamaktadir. i¢sel pazarlama, iilkemizde hala daha 6nemi
kavranamamis olan bir konudur.

Calismanin ikinci boliimiinde isletmelerin pazarlama basarist lizerinde en
onemli unsurlar arasinda yer alan i¢sel pazarlama kavramini olusturan alt boyutlar
derinlemesine incelenmistir. Yapilan literatiir taramasi ile bugiine kadar olusturulan
icsel pazarlama modelleri arastirilmistir. Bu boliimde ayrica ele alinan kavramin
kalite ile arasindaki gii¢lii iliskiye ve kurum kiiltiiriine yer verilmistir.

Calismanin tiglincii boliimiinde igsel pazarlama uygulamalar1 sonucu etkinligi
artan ve calisan baghligimi ifade eden oOrgiitsel baghilik kavrami agiklanmistir.

Orgiitsel baglilik genel olarak calisanlarin orgiitte ¢alismaya devam etme istegi,



orgiitin hedef ve degerlerine olan baglilig1 olarak tanimlanmaktadir. Buna ilave
olarak igsel pazarlamanin is ve miisteri performansi konularina olan etkisi ve
calisanlarin kisilik 6zelliklerinin diizenleyici etkisine yer verilmistir.

Arastirmanin dordiincii boliimde ise uygulamaya yonelik bilgiler verilmistir.
Arastirma kapsaminda hazirlanan anket Tirkiye Kalite Dernegi ile baglantili olan
737 isletmenin c¢alisanlarina uygulanmistir. Hazirlanan anket 737 isletmeye
yollanmis, 754 kisiden geri doniis alinmistir. Anket sonuglart SPSS, STATA ve
Yapisal Esitlik Modeli programlar1 yardimiyla kodlanmis ve analiz edilmistir.

Arastirmanm  sonucunda, I¢sel Pazarlama sonucu calisan sadakati ve
performansi artmaktadir, boylece bu durum sirket performansini da artirmaktadir.
Artan sirket performansi miisteri sadakatine etki etmektedir, miisteri sadakati
karliligi ve biiylimeyi beraberinde getirmektedir. Sadakat; miisteri tatminin bir
sonucudur, tatmin ise; miisterilere sunulan hizmetin degerinden etkilenmektedir,
liriin ya da hizmetin degeri tatmin olmus, sadik ve verimli ¢alisanlar tarafindan
yaratilmaktadir. Isgoren baglihgi, sirket ve miisteri performansi igsel pazarlama
uygulamalarinin sonucu ortaya ¢ikmaktadir.

Gorildugi tizere ¢alisan verimliligini ve etkinligini arttirmak, tiim siireglerde
maliyetler1 diisiirmek, ¢alisanlarin  motivasyonlarmmi  ylikseltmek, personelin
yaraticiligindan yararlanmak, kurum aidiyet ve katiliminin saglanarak personel ve
kalite odakli hizmet anlayisin1 yerlestirmek maksadiyla yiiriitiilen i¢sel pazarlama
yonetimi digsal pazarlama tiirlerinden hangisi se¢ilirse secilsin kurum ve kuruluslara
olumlu katki saglayacagi diistiniilmektedir.

Bu arastirma Igsel pazarlama uygulamalarinmn ¢alisan bagliligi ile miisteri ve
sirket performansina etkisinin analizinin incelenerek ¢alisanlarin kisilik 6zelliklerinin

diizenleyici roliine olan etkisini bulabilmek amaciyla hazirlanmistir.

Anahtar Kelimeler: Igsel Pazarlama, Calisan Baglihg, Kisilik Ozellikleri,

Miisteri Performansi, Sirket Performansi
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ABSTRACT

The first part of this study provides identifying information about the concept
of internal marketing, which is becoming an increasingly popular topic under the
broader category of marketing. Internal marketing creates customer appreciation by
improving the quality of provided goods or services; thereby it is a marketing
approach that draws employees to the organization to help in performing effective
external marketing, increases retention by creating a sense of belonging, and aims to
improve employee performance. The concept of internal marketing aims to increase
the quality of goods and services offered in the market and to raise operating profit
through employee satisfaction. The importance of internal marketing is a matter that
still could not be understood in our country.

In the second part of the study, the dimensions that make up the concept of
internal marketing, which is one of the most important elements for a business’s
successful marketing, is analyzed in depth. Current internal marketing models were
investigated through a literature review. This section also explains the strong

relationship between the concept under discussion, quality, and corporate culture.
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The third part of the study explains how effective marketing campaigns
increase employee engagement and result in organizational commitment.
Organizational commitment is defined as general willingness to continue to work as
employees in the organization and commitment to the organization's goals and
values. In addition, the third part of the study explores internal marketing’s effect on
business and customer performance as well as the beneficial impact on employee
personality traits.

The fourth part of the study provides information for the application. The
study was prepared based on the 737 questionnaires administered to employees in
connection with the operation Turkey Quality Association. The survey was sent to
737 enterprises, and was returned by 754 people. The survey results were analyzed
using SPSS, STATA and encoded with the help of structural equation modeling
programs.

According to the findings of the study, The result of Internal Marketing is
increased employee loyalty and performance, thus increasing the company’s
performance. Increased performance of the company also influences customer
loyalty. Customer loyalty brings profitability and growth. Loyalty is a result of
customer satisfaction; satisfaction affects the value of services provided to
customers. The value of the product or service is created by satisfied, loyal and
efficient employees. Employee loyalty, business and customer performance is the
result of internal marketing practice.

The study shows that regardless of which type of external marketing is
selected, internal marketing with the purpose of increasing employee productivity
and efficiency, reducing costs in all processes, raising the motivation of employees,
and taking advantage of the staff's creativity; creates organizational commitment and
participation and quality-oriented service approach which is expected to contribute
positively to the institution.

This study is designed to find the personality characteristics of employees and
how internal marketing may play a beneficial role in impacting employees by
examining the analysis of the impact on customer and employee loyalty and
corporate performance.

Keywords: Internal Marketing, Employee Commitment, Personality Traits,

Customer Performance, Company Performance
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GIRIS

21. ylzyilin karakteristik 0Ozelliklerini tasiyan isletmelerin hedeflerine
ulagmas1 ve basarili olmalarinda yeterlik ve verimlilik, kritik bir 6neme sahip
unsurlar arasindadir. Rekabet her alanda en iist diizeyde yasandig: i¢in isleri dogru,
zamaninda, en az maliyetle yapabilen, miisterilerinin memnuniyetini saglayan
kuruluslar, varliklarin1 devam ettirmek ve siirekli gelismek icin bir adim 6nde olay1
istemektedirler. Sirketler {iriin ve hizmetlerini artik eskiden oldugu kadar rahat
satamadiklar1 i¢in pazar paylarin1 koruyamamaktadirlar. Sadece mali tablolara ve
finansal raporlara bakarak karar verme donemi kapanmis etkili ve dogru ¢alisanlarla
giiglii kararlarmn alinmasini gerektiren dénem baslamistir (Eynullayev ve Ozler,
2012: 33). Bu agidan bakildiginda, degisimin yasandigi 6nemli noktalardan biri de
pazarlama anlayisidir. Eskiden tamamen dis ¢evreyi hedefleyerek yapilan bu anlayisi
artik glinlimiizde yerini ¢alisanin da miisteri olarak kabul edildigi daha modern bir
anlayisa birakmigtir. Bahsedilen bu durum yeni bir pazarlama anlayisinin dogusunu
ifade etmektedir ki bu; “igsel Pazarlama Anlayisi”dir (Diindar ve Giineri Firlar,
2006: 131).

Pazarlama ve Insan Kaynaklar1 Yonetimi alaninda yeni bir bakis agis1 olarak
goriilen “Igsel Pazarlama” kavrami, tanim ve kapsam olarak kisa siirede icinde farkl
disiplinler tarafindan kullanilmistir. Insan Kaynaklar1 Y&netimi igerisinde kendisine
yer bulan bu kavram zaman icerisinde Toplam Kalite Yonetimi (TKY') ve pazarlama
disiplininde gelismeler gostermistir. Kavram zaman igerisinde Avrupa Miikemmellik
Modeli (EFQM) ve pazarlama disiplini altinda daha ¢ok anilmaya baslanilmistir. Bu
tez hazirlanirken farkli disiplin ve bakis agilarindan faydalanilmis daha ¢ok
pazarlama disiplininin bakis agisiyla ele alinmistir.

I¢sel pazarlama anlayisi isletmenin digsal pazarlama konularinda yiiriitiilen
pazarlama ara¢ ve yontemlerinin se¢imi ve uygulanmasi konularina verdigi destekle
isletme verimi olumlu ydnde etkilemektedir. Isletme iginde ¢alisanlarm yiiksek
verimlilik gostermelerinin dogal bir sonucu olarak da sirket ve miisteri performansi

artmaktadir.



Icsel pazarlama kavrami {iriin ve hizmetlerin kalitesini artirmak ve daha iyi bir
performans elde etmek igin sirketler tarafindan her gecen giin daha ¢ok
benimsenmektedir. Giinlimiizdeki modern isletmeler i¢ bakiglarimi gelistirerek ve
kendi insan kaynaklarinin firma hakkinda ki goriislerini 6grenerek gerekli degisim
politikalar1 uygulamaktadirlar. Olusturulan bu politikalarla ¢alisanlarin miisteri
odakli olmalar1 hedeflenmektedir.

Calisanlarin miisteri olarak kabul edilmesi, bunun i¢in dogru calisanlarin
isletmeye kazandirilmasi ve elde tutulmasi hizmetin kalitesinin saglanmasi ve
devamlilig1 i¢in 6nemlidir. Is basarisinin saglanabilmesi, tiim calisanlarin isletme
hedeflerini benimsemesinde ki basarilartyla yakindan ilgilidir. Bunun igin icsel
pazarlama uygulamalarinda yer alan 6diil ve motivasyon, etkili iletisim, ¢alisanlarin
secimi, personel alimi, destek sistemi, isgdren gelisimi ve saglikli calisma ortami
konularmin igletme i¢inde eksiksiz uygulamaya konulmasi gerekmektedir.

Icsel pazarlamada temel mantik, ¢alisanlarin ihtiyaclarinin karsilanmasina ve
calisan tatmini ve motivasyonuna dayanir. Bu sayede miisteri odakli bakis agisina
sahip calisanlar kuruma kazandirilirlar. Calisanlarin elde tutulmasi ile Orgiitsel
baglilik gelisir, calisan baghligi ve kurum aidiyeti olusur. Calisanlarin katilimina
yonelik kurum kiiltiiriinlin olusturulmasi iiretim ve hizmet sunulmasi asamalarindaki
siireclerin hem ¢alisan hem de miisteri bakis agilariyla iyilestirilmesini kolaylagtirir.

Bu calismada isletmelerin ic¢sel pazarlama uygulamalar1 sayesinde calisan
bagliligt olusturmadaki etkileri, bununla birlikte, miisteri ve sirket performansina
etkisinin analizinde ¢alisanlarin kisilik 6zelliklerinin diizenleyici rolii 6l¢iilmektedir.

Bu dogrultuda igsel pazarlama kavraminin boyutlari, olusturulan model ve
degiskenler, calisanlarin sirketlere ve kurumlara olan baglhliklari, “biiyiik bes faktor
kuram1” ile ifade edilen personelin kisilik Ozellikleri ile, miisteri ve sirket
performansi konularimna iliskin literatiir taramas1 yapilmistir. S6z konusu degiskenler
arasindaki iliskiyi ortaya koymasi amaciyla yapisal model gelistirilmis ve s6z konusu
hipotezler test edilerek bulgular incelenmistir.

Calismanin son bdliimiinde ise, arastirma bulgulari degerlendirilmis ve
sonuglar paylasilmistir. Arastirmanin kapsami ve sonuglarmma dayanarak ileride

yapilacak ¢alismalar i¢in yoneticilere ve arastirmacilara 6neriler sunulmustur.



BIiRINCi BOLUM

Bu béliimiinde “Igsel Pazarlama” kavrami, tanimu, tarihgesi, amaglar1 ayrintili
bir sekilde aciklanmistir. Bununla birlikte igsel pazarlama kavraminin odak noktasi

olan i¢ ve dis miisteri kavramlari ile miisteri memnuniyetine yer verilmistir.

1. 1. ICSEL PAZARLAMA KAVRAMI

Isletmeler “Miisteri Memnuniyeti”ni artirmak ve sadik miisteriler olusturmak
icin her yil ciddi miktarda para harcamaktadirlar. Ancak, konuya iliskin yapilan son
aragtirmalar, isletmelerin once mutlu ¢alisanlar yaratmalar1  gerektigini
belirtmektedir. Buna gore, artan ¢alisan memnuniyeti, is goren tatminini ve orgiitsel
baglilig1 artirtyor, artan baglilik isletme hedeflerinin gelistirilmesi ve performansin
yiikselmesi olarak yansimaktadir. Ulkemizde bu gercegi fark eden isletmeler
calisanlar icin Ozel stratejiler gelistirmektedir. Hedef, memnun ve sadik miisteri,
ardinda da daha fazla kar (Altinbasak vd, 2008: 371). Basaril1 bir pazarlama stratejisi
olusturmak icin igsel ve digsal pazarlamanin bir biitlinliikk i¢cinde ele alinmasi

gerekmektedir.

Giliniimiiz rekabet kosullarinda isletmeler ayakta kalabilmek i¢in yonetici ve
calisanlarini; miisteriye hizmet ve miisteri tatmini, calisanlarin motivasyonu ve
tatmini, iriin ve hizmetlerde farklilagma, piyasa ihtiyaglarina cevap verebilme,
esneklik ve kalite konularinda siirekli iyilestirmeler gostermeye tesvik etmektedir.
Konumuzun odak noktasini ve baglantili alanlarini belirlemek agisindan bu yaklagimi
kisaca Ozetlemek gerekirse Igsel pazarlama birgok kavram ile iliskilendirilebilir:
Pazar yonliiliik, hizmet kiiltiirii ve hizmet sunanlarin yetkilendirilmesi gibi (Ay ve
Kartal, 2003: 16) ayrica Insan Kaynaklar1 Yonetimi, Toplam Kalite Y&netimi ve yine
son yillarda kalite konusunda bahsedilen Siire¢ Yonetimi gibi yaklasimlarla benzerlik
gosterdigini sdylemek miimkiindiir (Varinli, 2012: 114). Isgorenlerin kurumun
degerleri ve vizyonu altinda birlestirilmesiyle ortak bir pazarlama kiiltiirii yaratilmasi

isteniyorsa bu uygulamaya ihtiya¢ vardir.



Gilinimiizde isletme alaninda ki gelismelere bakilacak olursa; pazarlama
stratejilerinde yasanan degisim dikkatleri bu konuya ¢ekmektedir. Gegmiste sadece
dis miisteriler hedef alinarak yapilan uygulamalar yerine isletme calisanlarinin da
miisteri gibi kabul edildigi uygulamalar esas alinmaya baslamistir. Bu degisim genel
anlamda 6nemli bir konudur.

Ciinkli iiretim hattindaki {irlin ya da mamullerin i¢ miisteriler tarafindan
denendikten sonra piyasaya siiriilmesi isletmelere maliyet, zaman, kalite, prestij ve
daha pek cok acidan avantajlar saglamaktadir. Uretim hattinda yasanan sikintilar,
iriin son tiiketiciye ulasmadan 6nce denendigi i¢in, olast sorunlari miisteri kaybi
yasamaksizin giderebilme imkani dogmaktadir. (Diindar ve Firlar, 2006: 132). Ayn
zamanda lriin piyasa degerinin altinda verilerek calisanlara ayricalik yapildig: hissi
olusturularak motivasyon ve calisan tatmini artirilama calisilmaktadir. Bu agidan
bakildiginda gerek kar amagsiz orgiitler ve kamu kurumlari, gerekse imalat ve hizmet
sektorleri gibi hemen hemen biitiin organizasyonlar agisindan Onemli ve

uygulanabilir bir kavramdir.

1.1.1. icsel Pazarlama Kavraminin Tarihsel Gelisimi

Pazarlama kavrami igerisinde I¢sel pazarlama; asagida belirtilen siirecler
sonrasinda ortaya ¢ikmistir.

e Uretim Anlayisi; 18. yiizyilin sonlarindan Biiyiik Ekonomik Kriz (1929-
1933)’e kadar uzanan donemdir. Isletmeler tipik iiretime odaklanmiglardir ve
“pazarlama boliimii” bulunmamaktadir. Uretim isinden sorumlu miihendis ve
yoneticiler isletme yonetimine hakim olduklar1 bir ortamda, satis boliimiiniin esas isi,
fiyat1 bile ¢ogunlukla iiretimi yapanlar tarafindan maliyet temeli esas alinarak
belirlenen iiriinleri satmaktir. Bu donemde talep arzdan fazla oldugu icin miisteri
bulmak hem cok kolay hem de 6nemsiz bir konudur. Yonetim anlayist olarak, “iyi
bir mal her zaman kendi kendini satar” diisiincesi hakim oldugundan yoneticilerde
“ne lretirsem onu satarim” fikri hakimdir. Otomobil sanayinin kurucusu Henry
Ford’un “miisteri istedigi renkte arabayi secebilir yeter ki siyah olsun” sozii, bu
anlayis1 bu donemi en iyi sekilde ifade etmektedir.

e Satis Anlayisi; Biiylik Ekonomik Kriz mallar1 “liretmenin” degil, “satmanin
en biiylik sorun” oldugunu; dolayisiyla “daha ¢ok tireterek biiylimek™ anlayis1 yerine
tiretilenin satilmasi gerektigi fikrini ortaya g¢ikarmistir. 1950°1i yillarin sonlarina

kadar devam etmistir. Satis fikri yayginlasmis satis boliimleri kurulmustur. Isletme
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ve satig yOneticilerinin sorumluluklart artmigtir. Artan sorumluluk beraberinde
baskili satig tekniklerini” ve aldatici, yaniltict reklamlari ve sahte beyanlari
getirmistir. Bu donemde, yonetim anlayisi olarak; ne iiretirsem onu satarim, yeter ki
satmasini bileyim fikri donemin bakis agisini1 6zetlemektedir.

e Pazarlama Anlayis1 (Pazar Yonlii/Miisteri Odakh Anlayis); Diinya bu
donemde yaniltict ve aldatict yollarla satis yapmanin uzun vadeli isletmeye kar
saglamadigint anlamistir. Tiiketicilerle saglikli ve uzun donemli iliskiler kurmanin
isletme basarisint artirdiginin  anlasilmasi ile pazarlama anlayist 1950’lerin
sonlarinda baglamistir. 1960 ve 70’lerde pazarlama bolimii isletmelerde
sekillenmistir.

e Icsel Pazarlama Anlayisi; Pazarlama anlayisi sonrasinda iiretim ve mamul
anlayisina dayali geleneksel pazarlama alani tiim diinyada hizli bliyiime ve gelisme
etkisi yaratmistir. Uriinlerin sunulmasinda yasanan aksakliklar ve problemler hizmet
pazarlamasint gerekliligini ortaya c¢ikarmistir. S0z konusu gelismeler 6zellikle
1980'lerden itibaren hiz kazanmis bulunmaktadir (Mucuk, 2012: 303). “Hizmet
Pazarlamas1” da beraberinde “I¢sel Pazarlamay1” getirmistir.

Icsel pazarlama fikri ilk olarak Leonard Berry vd. (1976) tarafindan hizmet
kalitesinde yasanan sorunlara ¢oziim bulmak amaciyla gelistirilmistir. Ancak
Berry’nin 1981 yilinda yayinlanan ve ¢alisanlarin miisteri olarak goriildiigi ve
ihtiyaglarinin tatmin edilmesi ile organizasyon hedefine daha kolay ulasilabilecegine
ilisgkin makalesinin yayimlanmasina kadar igsel pazarlama kavrami isletme
literatliriine girmemistir (Rafiq ve Ahmed, 2000: 450). Bu tarihten bu yana modern
pazarlama anlayiginin bir pargas: haline gelen kavramin zaman igerisinde yapilan
tanimlarla daha cok gelistigi gozlenmistir. I¢sel pazarlama iliskin yapilan ¢alisma ve

tanimlar Tablo 1’de yer almaktadir.



Tablo 1.1: i¢sel Pazarlama Tanimlari Literatiir Taramasi

Yil Yazar Calisma Tanim
Improving retailer capabilityfor | Diyalog ve c¢esiti motivasyon
1976 | Berry, L. L., | effective consumerism | yontemleri ile memnun edilen
Hensel, J. S. ve | response. Journal of Retailing, | ¢alisanlarin  “memnun  musteri
Burke, M. C. yaratacag!” ve bunun da firmanin
performansini olumiu yonde
etkileyecegini ifade eder.
Mukemmel hizmet sunan
1976 | Sasser, W. E. ve | Selling jobs in the service | ¢alisanlan igeren, is gelistirmeyi
Arbeit, S. F. sector. Business Horizons, amaclayan is degisim muhendisligi
olarak ifade eder.
Musteri ile temas halinde bulunan
1977 | George, W. R. The retailing of services a | hizmet galisanlan isteklendiriimesi
challenging future. Journalof | ve tatmin edilmesi durumunda
Retailing, firmanin  performansini  olumlu
yonde etkileyecegini ifade eder.
The employee as customer. | Calisanlarin  musteri  zihniyetli
1981 Berry, L. L. Journal of Retail Banking, olmalarini amagclayan igsel iletisim
stratejisi olarak tanimlamistir.
isietme faaliyetlerini musterilerin
tatminini saglayacak sekilde
Using Internal Marketing to | duzenleyerek, yetenekli ¢alisanlan
1987 Gummesson E. Develop a New Culture istihdam etmek, isletmenin tum
calisanlarini igsel iletisimi ve motive
edici diger unsurlar kullanarak dis
musteri tatminini saglamaya
yoneltmektir.
Marketing Services: Competing | Ihtiyaglan tatmin olan personelin is
1991 Berry, L. L. ve | Through Quality. yerine olan baghhgi ve
Parasuraman, A. motivasyonu pozitif yonde
artmaktadir.
Internal marketing: a review | Calisanlarin isteklerini tatmin
and some interdisciplinary etmeye yardimci olan departmanlar
1995 | Varey J.R. research challenges. | arasi yonetim ve personel arasi i¢
international journal of service | etkilegimi yuriten bir siure¢ olarak
industry management tanimlamustir.
An Internal marketing | Her duzeyde musteri odakl
approach to public sector | ¢alisanlan istihdam etmek ve bu
1999 | Ewing ve Caruana | management: the marketing | ¢alisanlan isletmede tutmak olarak
and human resources interface | tanimlamistir.
Internal relationship marketing: | Bilgi yenilenmesi amaci ile bir iligki
a strategy knowledge renewal,” | gelistirme stratejisi olarak ifade
2000 | Ballantyne international journal of bank | etmistir.
marketing
Musteri yonla ve motive edilmis
calisanlar yaratma sureci
vasitasiyla, musteri tatmini
saglamak amaciyla farkl
2003 | Ay ve Kartal icsel Pazarlama: Literatur | bolumlerdeki ¢alisanlarin, sirket ve
Incelemesi, bolum stratejilerini daha etkin
uygulamak dogrultusunda motive
edilmesi, koordinasyonlarin
saglanmasi, butunlestiriimesi ve
degisime direnclerinin kirnimasi igin
pazarlama benzeri bir yaklasim
olarak tanimlamistir.
Internal Marketing Issues and | Musteri memnuniyetine, orgutsel
2003 | Ahmed ve Rafiq Challenges”, European Journal | tretkenlik ve calisanlarin
of Marketing, performansinin  surekli  artisina
odakli bir felsefedir.
Internal market orientation | Isletmenin tuketicilere daha iyi
construct and consequences. | hizmet vermesini saglamak
2004 | Lings L. journal of amaciyla is gorenleri bilgilendirme,
business research, egitme ve motive etme faaliyetleri
olarak tanimlamistir.




Yil Yazar Calisma Tanim
Igsel pazarlama faaliyetlerinin | I¢ musteri tatmininin dig musteri
2009 | Candan ve | érgutsel baghlik unsurlari | Gzerindeki etkilerini vurgulamak
Cekmecelioglu, acisindan degerlendiriimesi, Uzere i¢csel pazarlama kavramini
ileri surmustar.
Ooncharoen ve | Internal marketing, external | Calisanlarin degisime direnclerinin
Ussahawanitchaki | marketing, organizational | kirlimasi icin pazarlama benzeri bir
2009 |t competencies and business | yaklasimi benimseyen planli bir
performance cabadir.
Is-Urun ile gudulenmesi, muhafaza
Hastane isletmelerinde ig¢sel | edilmesi, geligtirimesi ve isletmeye
pazarlama yaklasiminin is | ¢ekilmesi, calisanlarin musteri gibi
2010 | isler ve Ozdemir tatmini ve oOrgltsel baglilik | gérilme  felsefesi ve insan
Uzerine etkisi, ihtiyaclarina uygun is-trin
sekillendirme  stratejisi” olarak
tanimlamistir.
Musteri ile temas halinde
Isletmenin tiketicilere iyi hizmet
vermesini saglamak amaciyla
2012 | Mucuk, I. Pazarlama ilkeleri, personelini egitme ve motive
etmesinden olusan bu slrecin
isletmeye yapabilecedi en buyuk
katki, isletmede calisan her Kisinin
pazarlamaci haline getirilmesidir.
Musteri baglihigi ile calisan baghhgi
arasinda pozitif bir iliski oldugu
2012 | Varinli, I. Pazarlamada yeni yaklasimlar | bulunmaktadir, bu anlayis
isletmenin musteri potansiyelini ve
karliligini olumlu yénde etKiler.
The impact of internal | Urlin ve hizmet sunumunda daha
2012 | ELSamenive marketing on internal service | iyi yaklasimlar sergileyerek isletme
Alshurideh quality performansinin ve karhligin
artiriimasidir.
Icsel pazarlamaya yoénelik | Calisanlarin pazarlama Kultlrinu
olarak calisanlarin pazarlama | pozitif etkileyecek sekilde igletme
kaltaranin olusturulmasinin | igi ortak bir kaltaran
2013 | Ene, S. isletme performansini | olusturulmasidir.
arttirmadaki rolu,

1.1.2. i¢sel Pazarlama Kavraminin Gelisim Asamalari

I¢sel pazarlama uygulamalarinin isletmenlerin pazarlama, insan kaynaklari ve
kalite yonetimleri basta olmak iizere tiim boliimlerde uygulanabilmesi ile isletme
icinde calisanlar {izerinde olumlu ve kalict etkiler olusturulabileceklerdir. Yoneticiler
bu sayede isletmenin amaglarii ve stratejilerini ¢alisanlara daha kolay
iletebileceklerdir. I¢sel pazarlama kavraminm gelisim siireci incelendiginde, miisteri
yonliilik asamasi, ¢aligani tatmin asamasi ve degisimi yonetme olarak ifade edilen
strateji uygulama asamasi olmak {izere ii¢ farkli asamanin varligindan s6z etmek

mumkindiir.

1.1.3. Calisan Tatmini Asamasi

Bir insan, her seyden once yasaminin biiyiik bir kismin1 ¢alisma ortaminda
gecirir ve bundan fiziksel ve ruhsal olarak etkilenir. Fiziksel ¢alisma kosullari, is

giivenligi, takdir edilme, yonetici ve mesai arkadaslar tarafindan sevilip saygi



gorme, maddi kosullar, isinde yiikselme ve terfi, karalara katilim gibi konular bir
siire sonra c¢alisan tatminine doniislir. Bu agidan bakildiginda is tatmini, personel
devir hizim etkileyen, ise devamsizligimi azaltan, orgiitsel baglilig1r ve performansi
etkileyen bir unsur olarak goriilebilir (Naktiyok ve Kiigiik, 2003: 228). Calisan
tatmini, misteri tatmininin saglanmast konusunda etkili oldugundan, bu alanda
yapilan katkilar igletmenin sermayesine yapilan katilar gibi diistiniilebilir.
Calisanlarin  yaptiklar1 isten tatmin olmalari isletmenin hedeflerine
ulagsmasinda belirleyici niteliktedir. Bu asamada, g¢alisan tatminin saglanmasinin
gerisindeki temel sebep, isletme ¢ikarlartyla yakindan ilgili bir konudur. Bu dénemde
calisanlarin hizmet performansindaki tutarsizliklar, kalite diizeyinde de tutarsizliklara
yol agmistir. Calisan performansindaki bu degiskenlik problemini ¢6ziime ulagtirmak
amactyla isletme ¢abalar1 hizmet kalitesinde tutarliligt saglama konusuna
odaklanmistir. Isletmenin tatmin edilmis miisterilere sahip olabilmesi igin tatmin
olmus isgorenlere sahip olmasi gerektigi ifade edilmektedir. Boyle bir anlayis
isletmenin Onceligini tliketicinin yerine c¢alisanin almasina yol agmistir. Sonugta en
1yi personeli ise alma, motive etme ve ise bagl tutma gibi dogrudan insan kaynaklari
boliimiinii ilgilendiren uygulamalar 6n planda tutulmustur. Bu yaklasimda temel
amag, calisan tatminini saglamak i¢in onlara miisteriler gibi davranilmasidir (Varinli,
2012: 111). Calisanlarin isletme igerisinde is tatmininin saglanabilmesi i¢in, yaptigi
uygulamalar, karsilastigi giigliikler ve buldugu ¢6ziim Onerileri isletmenin ana
hedefini gerceklestirmekte ihtiyag duydugu kurum kiiltiiriinii ve uzlas1 bakis agisini

kazanmasinda belirleyici olmaktadir.

1.1.4. Miisteri Yonliiliik Asamasi

Ikinci asamada igsel pazarlamanin amaci, calisanlarin miisteri yonlii
olmalarini saglamaktir. Boyle bir anlayista, ¢calisanlari islerini daha iyi yapmalari igin
motive etmenin yeterli olmadigi, bunun yaninda satis yonlii de olmalar1 gerektigi
vurgulanmistir. Bu donemde igsel pazarlama ile ilgili tanimlarda, miisteri yonliiliik
ve satig zihniyetine sahip olma yoniinde ¢aliganlar1 motive etmek igin pazarlama
benzeri yaklasimlardan yararlanilmasi 6n plana ¢ikmistir. Boylece miisteri ihtiyag ve
beklentilerine cevap verebilen, miisteri odakli ¢alisanlara sahip olmak bu agamanin
temel ozelligidir (Varinli, 2012: 111). Tutum, belirli bir sira olguya olumlu ya da
olumsuz tepki gosterme egilimidir. O halde, miisteri yonlii bir tutum isletmelerin

cesitli yonleriyle uzun vadeli deger yaratma egilimidir.
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I¢sel pazarlama uygulamalarmin yapildig: kuruluslarda galisanlar, miisteriye
hizmet konusunda miisteri odakli hareket etmelidirler. Isletme i¢c ve dis
miisterilerinin, istek ve beklentilerini iyi bilmeli ve karsilagtifi sorunlar karsisinda
¢ozmeye odaklanmalidir. Isgorenler, calistiklar1 oOrgiitlerini ve miisterilerine
sunduklar1 iiriin ve hizmetleri iyi bilmelidir. Orgiit yonetimi de, ¢alisanlariyla
arasinda iyi ve kaliteli bir iletisim kurmaya dzen gostermelidir (Inal vd, 2008: 164).
Modern pazarlama yaklasimi, tiiketiciye yonelik gelistirilen tutumlardir. Isletmenin
en temel gorevinin hedef pazardaki miisterilerin istek ve gereksinimlerini saptayarak,
bu dogrultuda iiretim ve pazarlama yapmasidir. Bu yaklasim pazar arastirmalari
yapmay1 ve belirli periyodlar igerisinde miisteriyle konusmay1 gerektirir. Biitiinlesik
pazarlama araglarindan faydalanarak, miisterilerin tatmin edilmesi kar saglama ve
diger orgiitsel amaglara ulasma temeline dayanir. Isgorenler, isletmelerin pazarlama
cevresi ile olan temas noktalaridir ve bu bakimdan organizasyonlarin pazardaki
degisimi fark edebilmesinde ve degisimin yonetilmesinde dnemli bir role sahiptirler.
Miisteri odakli yaklasim sergilemek, siirdiiriilebilir rekabet avantaji saglanmasinda
isletmeler icin hayati 6nemde oldugu diisiiniilen pazar odaklilik kavrami ve igsel

pazarlama yaklagiminin ayrilmaz bir pargasidir.

1.1.5. Strateji Uygulama ve Degisim Yonetimi Asamasi

Ugiincii asamada ise i¢sel pazarlama hem strateji uygulama aract hem de
degisim yonetiminin bir pargasi olarak goriilmeye baslanmistir. Degisim ydnetimi bir
isletmedeki c¢alisanlarin ve boliimlerin mevcut durumdan bir baska duruma gecis
yapmalarini saglayan yapisal yaklasimdir. Degisim yonetimi ile isletme, ¢alisanlarin
bu degisimleri kabul edip benimsemesini kontrol etmektedir. Boylece igsel
pazarlama olusturulan stratejileri ve politikalar1 yayarak uygulama alanlarini
genisletebilir.

Strateji uygulama, uzun vadeli isletme hedeflerini tanimlamaya ve bunlar
gerceklestirmeye yonelik sistematik bir yaklagimdir. Stratejik planlama yapmak
isteyen igletme bunu ancak uzun vadeli hedeflerini belirledikten sonra yapabilir.
Stratejik planlama, yillik isletme planlarmin saglikli bir sekilde yapilabilmesini
miimkiin kilar. Bu sayede ilgili yilda belirlenen hedefe erisilebilmesi i¢in yillik
faaliyetlerin neler olacagi, hangi kaynaklardan yararlanilacagi ve ne tiir dnlemler
alinmasi1 gerektigi saptanabilir (Cetin, 2013: 53). Stratejik planlama, kisa, orta ve

uzun donemlere iliskin igletme hedeflerini belirlemeye ve bunlar1 gerceklestirmeye
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yonelik alinmasi gereken kararlar biitiiniidiir. Stratejik planlar kisa bir donem
Oncesine kadar sadece finansal hedeflerden ya da tek basina pazarlama hedeflerinden
olusmaktaydi. Giiniimiizde ise; Omiir boyu miisteri degeri yaratma, giiclii imaj,
vizyoner bakis agisi, toplumsal politikalar, siirdiiriilebilir rekabet, kalite dongiisii,
katlanilabilir maliyet, yliksek performans, i¢sel pazarlama, stratejik iletisim
alanlarindan olustugu goriilmektedir.

Icsel pazarlamanin kapsamma yonelik olarak Gronroos (1981), igcsel
pazarlama uygulamalarin1 “stratejik seviye” ve “taktik seviye” olmak lizere ikiye
gruba ayirmistir. Stratejik seviye; isgorenleri ise alma, organizasyonel geligim,
performans sistemi i ve kariyer planlamasi gibi c¢alisan politikalariyla birlikte,
miisteriye nasil davranilmasi gerektigini anlatan egitim konularmi kapsamaktadir.
Bununla birlikte, 6rgiitiin misyon ve vizyonunun, tiim calisanlara benimsetilmesini
boylece isletmenin amaglarinin ve stratejilerinin anlasilmasint ve desteklemesini
saglamayi icermektedir. Taktik seviye ise; kurumun i¢i egitimin ve etkili iletisimin
stirekli tesvik edilmesini, periyodik halinde yayimlanan biiltenleri, ¢alisanlarin yeni
bilgilerle tazelenmesini ve bu amagla yapilacak toplantilari, igsel pazar
boliimlendirmesini ve igsel pazar arastirmasini kapsamaktadir. Ote yandan, stratejik
ve taktik seviyelerin kesin ayrimlarinin yapilmasi her durumda kolay olmamaktadir.
Ornegin; hizmet sektdrii iginde yer alan bankalar igin pazar arastirmalarmin
yapilmas1 ve igsel pazar boliimlendirmesi temel stratejik konulardir. Hizmet
kalitesini yonetmek, uygun insan kaynaklar1 politikalarinin uygulanmasi stireglerine
calisanlarin katilimin1 saglamak ise bankalara yonelik diger stratejik konulardir
(Sargeant ve Asif, 1998: 69). Degisimi yonetmek onu bizzat insa etmekle miimkiin
olur. Yalnizca isletme planlarmin uygulanma asamasinda degil, planin olusturulma
asamalarinda da isletmelerin en etkili unsuru olan c¢alisanlarin fikirlerinden

faydalanilmasi bu yapiy1 kuvvetlendirecektir.

1.1.6. i¢sel Pazarlamanin Amaclar

Icsel pazarlamanin temel amaci, dis miisteri tatmini saglamaktir. Ciinkii
isletme faaliyetlerinin odak noktas1 dis miisteridir. Bu tatminin saglanmasi sayesinde,
miisteri bagliligi ve isletmeyi daha sonra tekrar tercih etme olasilifi artacak ve
sonugta isletme karliliginda ve pazar payinda artisa yol agacaktir. Bunu saglamanin
yolu ise, i¢sel pazarlamanin temel prensipleri dikkate alinarak, calisanlarin tatmin

olduklar1 etkin bir siire¢ olusturmaktan gecmektedir. Bu nedenle miisteri yonli bir
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orgiit kiiltiirli olusturarak, nitelikli elemanlar1 ise alarak, egiterek, isletme i¢inde etkin
bir iletisim sistemi saglayarak, motive ederek dis miisteri tatmini artirilabilir.
Yukarida belirtilen temel amaglarin disinda igsel pazarlamanin diger amaclari

sunlardir (Varinli, 2012: 116):

. Organizasyondaki nitelikli calisanlarin orgiitsel bagliligini arttirmak,

o YoOnetim ve caliganlar aras1 motivasyonu saglamak ve arttirmak,

o Rekabet edebilir hizmet sunumu i¢in; degisen ekonomik, politik ve
teknolojik ¢cevreye uygun ve kaliteli yonetim anlayisini benimsemek,

o Verimliligi arttirmaktir.

Yukarida belirtilenlerin disinda Igsel pazarlama i¢c miisterileri ve dis
miisterileri arasinda bir etkilesim kurar ve eski miisterileri ile iliskileri devam
ettirmeyi hedefler. Eski miisterileri elde tutmak oOnemlidir, ¢linkii yeni miisteri
kazanmanin maliyeti sirketler i¢in oldukca yiiksektir. Giiniimiizde faaliyet gdsteren
isletmelerin tiimii miisteri sayilarin1 ve dolayisiyla pazar paylarini arttirmak isterler.

Yeni misterilerin kazanilmasi amaciyla yapilacak c¢alismalar ve yeni
pazarlara yonelmenin isletmeler acisindan yiiksek harcamalara neden olacagi
diisiiniilecek olursa mevcut miisterilerin  memnuniyet diizeylerini arttirarak

bagliliklarini saglamak daha diisiik maliyetli olacaktir.

1.1.7. icsel Pazarlamanin Yararlar

Basarili bir i¢sel pazarlama programi, isletme i¢in 6nemli sonuglar elde
ederek sektorde oOnciiliik edebilmektedir. igsel pazarlamanin saglayacag: faydalar

dort ana konudan olugsmaktadir. Bunlar (Grayson ve Sanchez, 2010):

1- Isten ayrilma oraninda diisiis saglanir. Calisanlarm isletmeye baghiligmin
artmasi1 sonucu is gilicii devir hiz1 diistiiglinden dolay1 ise alma, egitim maliyetleri,
hatal1 iirlin ve hizmet liretiminde azalis bakimindan giderlerin azalmasini saglar.

2- Calisanlarin ise bakis acgis1 degisir, islerini severek yaparlar, dolayisiyla
calisan tatmininde artis olur.

3- Caligsanlarin memnuniyet diizeylerinin yiikselmesi sonucu, kendilerini
islerine adadiklarindan dolay1 hizmet kalitesinde artig saglanir.

4- Organizasyonda degisime ve yeniliklere agik bir Orgiit kiiltiiriiniin
olusmasina yardimci olur. Calisanlarin degisime gosterdikleri tepkilerin azalmasin

saglar.



Icsel pazarlama felsefesinin isletme i¢inde uygulanmasi birgok faydayr da
beraberinde getirecektir. Bu uygulamanin en biiylik avantaji nitelikli ¢alisanlarin
isletmeye kazandirilmasi, isgoren gelisiminin saglanmasi, kurum hedeflerine doniik
motive edilmesi ve aidiyet olusturmaya yardim etmesiyle orgiitte kalmalarin artmasi
seklinde olacaktir. Boylece miisteriye verilen vaatlerin yerine getirilmesiyle miisteri
tatmini olusturma ve uzun donemli miisterileri sadakati elde etme miimkiin olacaktir.

Bununla birlikte isletmelerin rekabet avantaji elde etmede itici giic olarak
gordiikleri pazarlama inovasyonu ve organizasyonel inovasyon kavrami da igsel
pazarlamanin kurumlara kazandirdigi faydalar1 arasinda gosterilebilir. Hizmet
sektoriinde inovasyon ham madde imalati ve tiretim sektoriinden farklidir. Hizmetin
sunulmasinda yeni teknolojilere yer verilmesi, hizmet sunumunda yenilik veya
onemli Olclide degisiklik, hizmetin anlayisinda farklilik yaratilmasi, hizmet
inovasyonunu olusturur. Bu tiir inovasyonlar, igletmelerin organizasyonel yapilarinin
artmasina ve rekabet giicliniin yaratilmasinda etkin rol oynarlar.

Yenilik¢i fikirlerin pesinde olan isletmeler, ¢alisanlarini bu yonde tesvik
ederek onlar1 harekete gecirme konusunda c¢aba gostermektedirler. Calisanlarinin
yaraticiliklarindan yararlanarak siireglerde iyilestirmeler yapmaktadirlar. Caligsanlar
ve miisterilerini dinleyerek olusturulan “Oneri sistemleri” bunun bir parcasidir.
Ulkemizde pek c¢ok biiyiik &lgekli isletme (Kordsa, Akbank, Arcelik, Is Bankasi,
Mey Igki, Toyotasa vb.) igsel pazarlama uygulamalarindan yararlanarak
calisanlarinin ve miisterilerinin yenilik¢i fikirlerini desteklemektedirler (Kilig ve
Keklik, 2012: 99). Isletmeler igerisindeki farkl1 gruplar arasindaki isbirligini artirmak
icin yeni bir yaklasim modeli olarak kabul edilen i¢sel pazarlama uygulamalarinin
pazarlama triinleri ve miisterilere sunulan hizmetlerde kullanilmasiyla pazarlama

metotlar1 daha etkili olarak miisteriye ulasmas1 saglanmaktadir.

1.2. ICSEL PAZARLAMADA iC VE DIS MUSTERI

Ic ve dis miisteriyi tamimlamadan &nce miisterinin kim oldugu
tanimlanmalidir. Yani kavramin ismi i¢inde yer alan miisteri kelimesi isletme i¢in ne
ifade etmektedir. Miisteri en basit tanimiyla, kar amact olsun ya da olmasin herhangi
bir isletmelerin sundugu iiriinii ya da hizmeti ticari veya kisisel amaclari i¢in satin
alan veya alma potansiyeli olan kisi veya kurulus olarak tanimlanabilir. Miisteri
denince Oncelikle iiriin ya da hizmetin son tiiketicisi ifade edilmektedir. Bu kavrayis

yanlis degildir, ancak baz1 eksik yonleri bulunmaktadir. Ciinkii {irliniin
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sekillenmesinden baglayarak {iretimin ¢esitli asamalari; test etme, depolama,
gonderme, paketleme, faturalama, 6deme ve servis hizmeti sunma gibi uzun bir
faaliyetler zincirinden olusmaktadir. Bu faaliyetlerin her biri, bir ya da birkag ¢alisan
tarafindan gergeklestirilmekte ve ilgili siirecin sonunda faaliyetin ¢iktis1 ayni zincirde
bir bagkasi tarafindan kullanilmaktadir. Bu ¢iktinin alicist da bir miisteridir ve
disaridaki miisteri veya son tiiketici gibi diisiiniilmelidir. Kisaca isletmenin ¢iktisini
kullanan herkes, ister isletmenin i¢inde isterse disinda olsun isletmenin miisterisi
olarak gériilmelidir (Turgut, 2006: 32). Isletmelerin miisterileri ile kuracag
iletisimden kazandiklar1 bakis agis1 daha sonraki {iriin ve hizmetlerin miisterilere
gore ayarlanmasinda temel kaynak olarak kullanilacaktir. Bu noktada miisteri
ihtiyaglarini en iyi tatmin eden kuruluslar hayatta kalabilecektir.

Gilinlimiizde teknolojik ilerlemelere ragmen toplumuna etki eden degisme ve
gelismelerin en 6nemlisi, hala insana duyulan ihtiyacin stirmesidir. Bilgi toplumuna
gecilmesiyle giiniimiizde tiim iggorenlerin ayni amaca yonelmesi hedeflenmistir. Bu
yonelme isletmeleri i¢ miisteri ve dis miisteri tatmini saglayan yapiya doniistiirmeye
zorlamaktadir. Isletme stratejilerinin calisan ve miisteri tatmini {izerine kurulan
misyonlar1 ve buna baglh gelistirilen politikalar1 artik daha bet anlasilmakta ve bu
nedenle tlim isgorenlerin yonetim siirecine katilmalar tesvik edilmektedir (Akinci,
2002: 2). Isletmeler, faaliyetlerini siirdiiriirken hem ic hem de dis miisterilerin
destegine ihtiyag duymaktadirlar. Dis miisterilerin tatmini, i¢ misteriler tarafindan
saglanmaktadir. Dis miisteriler ise, i¢ miisterilere ¢alisma hayatinin devami,
isletmenin faaliyetlerine devam edebilecegi karli bir ortam ve is giivenligini
saglamaya yonelik tedbirler alma konularina yardime1 olmaktadirlar. I¢ miisterilerin
varligi, dis miisterilerin siirekliligi ve verimlilikleri ile dogru orantilidir (Dogan ve
Kilig, 2008: 74). Bu ¢ergevede miisterileri kazanma ve korumanin yani sira miisteri
sadakati ve karliligi artirmak, uygun iletisim araclarn kullanarak miisteri
davraniglarin1 anlamak isletmelerin 6ncelikli hedefleri arasindadir.

Hizmetlerin  pazarlanmasinda personelin  6nemini  vurgulayan igsel
pazarlama kavrami, “bir 6rgiitiin miisterilerini i¢ miisteri ve dis miisteri olarak ikiye
ayirmaktadir. Calisanlarini, nihai tiiketicilerden olusan digssal miisterilerle ayni
onemi vermekte ve isgorenlerini de isletme miisterisi statiisinde gorerek igsel
miisteri olarak tanimlamaktadir (Candan ve Cekmecelioglu, 2009: 46). Asagida ig

miisteri ve dis miisteri kavramlar1 ayrintili olarak ele alinmaktadir.
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1.2.1. D1s Miisteri

Akin (2001) dis miisteri kavramini; isletmenin sundugu tiriin ya da hizmeti,
ihtiyaglari dogrultusunda satin alan bireyler veya kuruluslar olarak ifade etmektedir
(Akin, 2001: 113). Dis miisteri, satin aldig1 iiriin ya da hizmeti hangi asamalarda
yapildigina, yapim asamasindaki siireclerde kimlerin etkili olduguna, faaliyetlerin
hangi araglarla nasil bir siray1 takip ederek yapildigiyla ilgilenmez. Dis miisterinin
ilgisini Uriiniin ya da hizmetin ihtiya¢ ve beklentilerini ne derecede karsiladigi,
iriiniin hatasiz ve kusursuz olup olmadigi, sunulan hizmetin onu memnun edecek
diizeyde yapilip yapilmadig1 ve maliyetinin uygunlugu konulariyla ilgilenir. Bununla
birlikte kendisine verilen s6z ve taahhiitlerin ne Olclide yerine getirildigine dikkat
eder (Toksar1, 2012: 158). Aym1 zamanda isletmelerde dis miisteri tanimi, dissal
pazarlamay1 ifade etmekte kullanilir. Isletmeler dis pazarlama uygulamalarinda
tilkketiciye bir takim sozler vermektedir. Bu noktada isletmelerin kullandiklari,
reklamlar, promosyonlu satislar ve cazip indirimli satislar, miisteriyi isletmeye
cekmekte yaygin bi¢cimde kullanilmakta ve dig pazarlama faaliyetlerini

kolaylastirmaktadirlar.

ORTAK )
MUSTER]

/ SADIK MUSTERI \
/ DESTEKLEYEN MUSTERI \
/ DUZENLI MUSTERI \
/ MUSTERI \
/ ADAY MUSTERI \

Sekil:1.1: Dig Miisteri Hiyerarsisi

Kaynak: Dogan, S. ve Kilig, S. (2008). iliski Yonetiminde I¢ ve Dis Miisteri Memnuniyetinin
Saglanmasi, KMU IIBF Dergisi Y.10 S.14, s.75.

Sekil 1.1°de goriilecegi lizere, dis miisterileri su sekilde siiflandirilabilmek

miimkiindiir (Dogan ve Kilig, 2008: 75):
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Aday Miisteri: Gelecekte isletmenin miisterisi olmaya aday niteligindeki
alicilardir. Kisaca, potansiyel miisteri olarak da tanimlanabilmektedir.

Miisteri: Isletmeden en az bir kez iiriin ya da hizmet satin alan kisi ya da
kurulusa denir.

Diizenli Miisteri: Isletmenin yakin cevresinde olan ve siirekli isletme ile
iligki halinde bulunan, daha c¢ok isletmeye karsi tarafsiz bir tutum icinde olan
miisteridir.

Destekleyen Miisteri: isletmenin sundugu iiriin ve hizmetlerden memnun ve
isletmeye kars1 sadik olan ancak, isletmeyi diger alicilara karsi aktif olmayan
bicimde destekleyen miisteridir.

Sadik Miisteri: Isletmeyi diger tiiketicilere tavsiye eden, siirekli olarak
isletme hakkindaki olumlu goriislerini dile getiren miisteridir.

Ortak (Partner) Miisteri: isletmenin ¢ikarlarini kendi ¢ikarlar ile birlikte
diisiinen ve isletmeyi kendi ortag: gibi diisiinen miisteridir.

Sekil 1’den anlasilacag: tizere, isletmelerin hedefi kurulusu destekleyen sadik
miisteriler olusturmaktir. Sadik miisteriler yaratilabilmesi i¢in ilk 6nce miisterilerin
isletmeye ¢ekilmesi gerekmektedir. Geleneksel pazarlama yontemleri ile duyurular,
promosyonlar, reklamlar vasitasiyla miisteri isletmeye cekilir. Bu asamadan sonra
miisteri ile ilk temas Onemlidir. Miisteri tatminini hedef alan isletmeler igsel
pazarlama uygulamalariyla misteriyi yukaridaki sirayla isletme icinde tutmaya
caligirlar.

Giliniimiizde isletmeler misteriyi ¢ekme ve baglilik olusturma konularina
agirlik vermektedirler. Pazarlama karmalarindan yararlanarak igletmenin daha ¢ok
miisteri ile bulusmasi hedeflenir. Ancak bilindigi ilizere yeni miisteri bulmak,
isletmeler acisindan zor ve maliyetli uygulamalar1 gerektirmektedir. Eski miisteriyi
elde tutmanin maliyeti, yeni miisteriyi kazanma maliyetinden daha diisiiktiir. Yine de
pazar paymi artirmak ve sektdrde rekabet ortamindan giiclii ¢ikmak isteyen
isletmeler aday miisterilere cazip imkanlar sunarak isletme igerisinde tutmaya 6zen
gostermektedirler. Bu nedenle yeni miisteri olusturmada, Oncelikle mevcut
miisterinin tiiketiminin artirilmasi, ardindan yeni miisterilere ulasilmasi ve miisterinin
yasam boyu degerine ulasilmaya calisilmasi hedeflenmektedir (Dogan ve Kilig,
2008). Kotler’e gore kaybedilen her miisteri, miisterinin yasam boyu degerine esittir.
Yasam boyu miisteri degeri, miisterinin hayati boyunca satin alacagi iiriin ve

hizmetler karsiliginda isletmeye saglayacagi isletme kariyla ifade edilmektedir.
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Giliniimiizde isletmeler yagam boyu karin isletmeye saglayacagi avantajlari

bilmekte ve bunu olusturacak politikalar iiretmektedirler.

1.2.2. i¢c Miisteri

Pazarlama perspektifinden bakildiginda; igsel pazarlama, is gorenleri igsel
miisteriler, isleri de bir g¢esit lirtin ve Orgiitli de bir pazar olarak goriir (Tsai ve Tang,
2008: 118). I¢ miisteriler, orgiitte gorev yapan her kademedeki isgdrenlerdir. ¢
misteri kavrami bir orgiitiin  tretim ve hizmet sunma siirecinin etkinliginin
iyilestirilmesi agisindan &nemlidir. Isletme icerisinde faaliyet icerisinde bulunan her
bir birim, kendinden 6nceki faaliyet siirecinin miisterisi konumundadir. Miisterinin
ihtiyaglarin1 yine en iyi miisteri bilir. Pazar odaklilik yalnizca rakiplerin ya da
yalnizca miisterilerin degil, miisteri kararlarina etkisi olan tiim paydaslarin 6zellikle
de i¢ miisterilerin dikkate alinmasini gerektirir. I¢ miisteriye atfedilen deger onun
iretim siirecine olan katkisindan dolayidir. Calisanlarin deneyimlerinin énemsenmesi

ve bunu isletmesine aktarmasi bireysel ve orgiitsel amaca katki saglayacaktir.

ORTAK
CALISAN

SADIK CALISAN
DESTEKLEYEN CALISAN
DUZENLI CALISAN
CALISAN
ADAY CALISAN

Sekil 1.2: i¢ Miisteri Hiyerarsisi

Kaynak: Dogan, S. ve Kilig, S. (2008). Iliski Yonetiminde I¢ ve Dis Miisteri Memnuniyetinin
Saglanmasi, KMU IIBF Dergisi Y.10 S.14, 5.77.

Sekil 1.2’de goriilecegi  tizere, i¢ miisterileri asagidaki sekilde
siniflandiriimaktadir (Dogan ve Kilig, 2008: 77):

Aday Calisan: Gelecekte isletmenin calisam olmaya aday konumda ki
caligandir. Isletmenin aday havuzunda yer alan galisanlardir. Kisaca personel se¢imi
asamasina ki caligandir.

Calisan: Personel secimi asamasindan calisanin ise alimi asamasina ge¢cmis

calisandir. Isletme iliskin aidiyet hissi bulunmamaktadir.
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Diizenli Calisan: Isletme icerisinde diizenli yer almasma karsin isletmeye
iligskin baglilik i¢cinde olmayan tarafsiz ¢alisandir.

Destekleyen Calisan: Calistigi isletmeye ve is arkadaslarma bagl, isinde
basar1 ile c¢alisan aidiyet hissi olan, orgiitsel bagliligi olan ancak igsel tatmini
yeterince gelismemis ¢alisandir.

Sadik Calisan: Calisan baglilig1 ve aidiyet duygusu yiiksek, verimli ve istekli
calisan ayn1 zamanda isletmeyi ¢evresinde olumlu olarak tanitan ve isletmeye iliskin
aday calisanlar1 isletmeye ¢eken calisandir.

Ortak (Partner) Calisan: Isletmesini tamamen benimseyip isletmesine sahip
¢ikan verimli ve uyumlu ¢alisandir.

Isletmelerin en biiyiik sermayesi yetismis insan giiciidiir. Yetismis ve drgiitiin
hedefleri dogrultusunda calisan isgoren, birlikte calistigi mesai arkadaslarini da
pozitif yonde etkileyeceginden is basarisinin yakalanmasinda &nemlidir.  Igsel
pazarlanin onciilerinden olan Berry ve Parasuraman ¢alisani isletmesinin icerisinde
faaliyet gosterdigi sektorii igerisindeki i¢ miisterisi konumunda oldugunu, bu nedenle
isletmenin nihai hedeflerine varabilmesi i¢in ¢alisanin istek ve beklentilerinin tatmin
edilmesi gerektigini savunmuslardir (Toksari, 2012: 157). Berry ve Parasuraman
isletmelerin dis misterileri ¢ekmekte kullandigi pazarlama karmasini ve diger
yontemlerin aynisini, ise alacagi iyi diizeydeki isgorenleri ¢ekmekte ve onlari elde
isletme i¢inde tutmada da kullanabilecegini ve bdylelikle onlar sayesinde sirket ve
miisteri performansinin yiikseltebilecegini belirtmektedir.

Giclii rekabet ortami igerisindeki isletmelerde miisteri tatmini 6nemli bir olgu
haline gelmistir. Calistig1 is yerinde mutlu olmayan, yaptig1 isten keyif almayan,
motivasyon ve giidiisinii yitirmis, is tatmininden yoksun olan personelin dis
miisterisine istenilen hizmeti vermesi oldukca zordur. Bu baglamda, isletmelerin en
temel politikasi, dis miisterilerinin istek ve beklentilerinin en iyi sekilde anlayabilen,
miisteri ihtiyaclarina cevap verebilmesinin yaninda oOrgiitsel baghilig yiiksek
calisanlarin istihdam edilebilmesidir (Toksari, 2012: 155). Isletmeler miisteri
kavraminin smirlarinin daha genis bir sekilde ¢izilmelidirler. Gliniimiizde sunulan
tiriiniin ¢ok iistiin 6zelliklere sahip olmasi artik tek basina yeterli olmamakta, iiriin ya
da hizmetin miisterilere sunumunda kalite ve miisteri odakli olmak gibi 6geler daha
cok one ¢ikmaktadir. Tiim bu 6geler i¢ miisteriler tarafindan olusturulmaktadir.

Isletme icerisinde vyiiriitiilen etkili bir takim calismasi nihai amaci miisteri

memnuniyeti olusturmak olan, i¢sel ve dissal pazarlama kavramlarim1 ortaya
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cikmaktadir. Kotler igsel pazarlamanin digsal pazarlamaya oranla daha 6n planda
tutulmasi fikrini savunmaktadir. Ciinkii ¢alisanlar miisteri memnuniyeti olusturmaya
ve miitkemmel hizmet sunmaya heniiz hazir olmadiklarinda yapilan dissal pazarlama
da basarili olamayacaktir (Kotler, 2000: 13). Bir satis temsilcisinin belirli bir satis
hedefini tutturmast 6nemli bir kisisel hedeftir ancak satig temsilcisi bu hedefi
gerceklestirirken takim arkadaslarinin calismalarina zarar veriyor ve uzun vadede
miisteri memnuniyetini olumsuz etkileyecek yollara sapiyorsa bu durumda ortak
amac¢ olan miisteri memnuniyetini yaratmak zarar goriiyor demektir. Tiim bunlar
isletme igerisindeki calisanlarin ortak bir pazarlama ¢atis1 altinda birleserek ekip
olma ve birlikte basarma temasina vurgu yapmaktadir. i¢ miisteriler iiretim fikrinden
satis sonrasina kadar uzanan siirecini her asamada bulunmaktadir. I¢sel pazarlama ile
her agsamay1 yonetmek, her kademede artan katma degerden daha c¢ok pay almayi

olanakli kilmaktadir.

1.2.3. icsel ve Dissal Pazarlama Arasindaki Farklhihklar

Icsel pazarlamada da dissal pazarlama benzeri bir yaklasim izlenmekle
birlikte, gerek pazarin yapisi gerekse uygulanacak plan ve programlar agsindan
dikkate alinmasi gereken bazi farkliliklar s6z konusudur. Bu farkliliklar sunlardir
(Varinli, 2012: 119):

o Hedef Pazar: Igsel pazarlardaki hedef pazarlar dogal olarak galisanlar, yani
i¢ miisterilerdir. I¢ miisterileri ve yerine getirdikleri faaliyetleri, beklenti ve istekleri
dikkate alarak homojen gruplar halinde boliimlemek miimkiindiir. Boylece gruplara
en uygun stratejiler hazirlanabilir. Ayrica, igsel pazarlamada yararlanilan pazar
boliimlendirme kriterleri ile digsal pazarlamada yararlanilan kriterler farkli olabilir.

e Uriin/Hizmet Ahmu: I¢ miisteriler {iriin/hizmet olarak diger departmanlarin
sunduklar1 {irtin ve hizmetleri tiiketirken, dis miisteriler ise i¢ miisterilerin sunduklar
iriin/hizmetleri tiiketirler. Bununla birlikte, dis miisterilerin satin almada
bulunabilecekleri alternatif sayis1 oldukca fazla iken, i¢ miisterilerin tercih yapma
sans1 yok denecek kadar azdir.

e Tutundurma Cabalari: Hedef pazarlara yonelik tutundurma faaliyetleri ig
ve dis pazarlarda bazi farkli uygulamalar1 gerektirmektedir. Miisteri satin almaya
yoneltmede dis pazarlarda c¢ogunlukla kitle tutundurma araglarindan
yararlamlmaktadir. I¢ miisterilerde calisanlara isi satmak icin ¢esitli motivasyon
yontemlerinden yararlanilmaktadir.
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1.2.4. i¢csel Pazarlamada Dissal Pazarlama Benzeri Yaklasim

Isletmeler igin siirdiiriilebilir rekabet avantaji olusturabilmek, stratejik
yonetim, bilisim ve network, organizasyon yapisi, miisteri tatmini, inovasyon, giiglii
marka degeri, i¢sel ve iliskisel pazarlama gibi kavramlarla ilgili oldugu gibi pazar
odaklilik ile de iliskilendirilmistir. Porter, rekabet avantaji kavramini, firmalarin
miisterilerinin goziinde kendilerini rakiplere gore benzersiz kilacak yetenek ve
kaynaklara sahip olmasi ve daha yiiksek miisteri degeri yaratabilmesi olarak
tanmimlamustir. Iste tam da bu noktada isletmeler digsal pazarlama benzeri yaklasimla,
isletmenin sektorel yerini dis miisteriye ulasmadan kendi i¢ miisterisi gozii ile gorme
firsatin1 yakalar.

Icsel pazarlama, digsal pazarlama programlarina benzer uygulamalarin
isletme i¢inde de denenmesini gerektirir (Lings, 2004: 407). Pazar boliimlendirme,
iriin ve gelistirme, pazarlama arastirmasi ve tutundurma programlar1 gibi konular dis
pazarlama ile ilgili oldugu kadar, i¢ pazarlama ile de ilgilidir. Ornegin pazarlama
arastirmalart yoluyla dis pazardaki tiiketicilerin istekleri, ihtiyag¢lari, tutumlar
tanimlanmaya c¢alisilirken, benzer sekilde ayn1 amaglar igin i¢ pazardaki tiiketicilere
yonelik pazarlama arastirmalar1 yapilabilir. Pazarlama arastirmalarinda yararlanilan
ara¢ ve tekniklerden bu konuda da yararlamlabilir. Igsel pazarlama stratejileri
gelistirmede ilk asama hedef pazarm belirlenmesidir. I¢sel pazarlamada, pazar
boliimlendirmesi, ¢alisanlarin belirli 6zelliklere gore gruplandirilmasidir. Bu konuda
farkli boliimlendirme kriterlerinden yararlanilabilir. Ayrica endiistriyel veya hizmet
isletmeleri i¢in ¢alisanlar, misteriyle etkilesim iginde olan personel ve destek
personel olarak gruplandirilabilir (Varinli, 2012: 117).

Di1s pazarlarda uygulandig 6l¢iide i¢ pazarda da miisteriyi tatmin edebilmek
icin ig¢sel pazarmn bdoliimlendirilmesine ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu ihtiyagtan yola
cikarak isletme igerisinde goérev alan calisanlar boliimlere ayrilmalidir. Frost ve
Kumar i¢ miisterileri; 6n hat personeli ve destek kadro seklinde iki gruba ayirarak
boliimlendirmistir. On hat personeli, dogrudan miisteri ile iliski kuran ve siirekli
pazarlama yapan c¢alisanlardan; destek kadrosu ise bu grubun disinda kalan
calisanlardan olusmaktadirlar. Bu gruplart su sekilde siralamak miimkiindiir
(Yaprakl1 ve Ozer, 2001: 60);

1. Baglanti kuranlar; miisteri ile sik bigimde karsilikli olarak direk baglanti

kuran calisanlar,
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2. Modifiye ediciler; miisterilerle daha az siklikta ve genellikle yiiz yiize
gelmeden baglant1 kuran ¢alisanlar,

3. Etkileyiciler; miisteri ile ne siklikta ve hangi diizeyde iliski kurulmasi
konusunda karar veren c¢alisanlardir. Kendileri gerekmedikc¢e miisteri ile dogrudan
baglant1 kurmazlar.

4. Soyutlananlar; miisteri ile higbir sekilde baglantisi olmayan ¢alisanlardir.

Deger kavrami ile fiyat arasinda anlamli bir iligkinin varligi stratejik
pazarlama tarafindan ortaya konulmustur. isletmenin i¢ ve dis miisterileri tarafindan
mal ve hizmetlerin sunumunda olusturulan fiyat duyarliliklari, deger kavramini ile
kendi lehlerine ¢evirebilirler. Ciinkii tiiketiciler, kendileri igin ger¢cek anlamda fayda
saglayacak mal ve hizmetlere deger verirler. Eger bir mamul, i¢ miisteri i¢in bir
deger ifade etmiyorsa, diger bir ifadeyle isletmenin sundugu iiriin veya hizmet,
miisterinin aklina, ruhuna ve kalbine hitap etmiyorsa, fiyat mekanizmasini sirket
lehine ¢eviremeyebilir (Gergerlioglu, 2014). Uzun dénemli kurulan miisteri iligkileri
sayesinde isletme ile ¢alisanlar birbirleri ile daha etkin iletisim kurmayi 6grenirler.
Bu durum da iliski maliyetinin dlismesine ve pazarlama calismalarinin etkinliginin
artmasina neden olur.

Onemli pazarlama bilesenlerinden biri olan yer konusunda ise hizmetin
sunuldugu veya iiretimin gergeklestirildigi ortamdan s6z etmek miimkiindiir. Bir
yerde mal veya hizmetin tiretildigi ortamdir. Bu ortam 6zellikle hizmet isletmeleri
acisindan c¢ok Onemlidir. Ciinkii calisanin Otesinde miisteri de bu ortamda
bulunmaktadir. Hizmet isletmesinin fiziksel goriiniisii, kullanilan renkler, tasarimi, i¢
ve dis mimarisi gibi bircok konu, yer konusu ile ilgilidir (Varinli, 2012: 118).
Dagitim, iiriinlerin miisterilere ulastirilmasinda kullanilan yer ve kanallar1 ifade ettigi
i¢in, i¢sel pazarlama uygulamalarinin duyuruldugu konferans ve toplantilar, “yer”
olarak; egitim programlarinin verilmesinde kullanilan danigsman ve egitim kurumlari
gibi t¢iinci kisiler de “kanallara” 6rnek verilebilir (Ay ve Kartal, 2003: 18). Yer,
tiretilen mamullerin tiiketicilere dogru hareketiyle ilgili tiim ¢abalara ev sahipligi
yapar. Bu nedenle iiretimle tiiketim arasindaki baglantiy1 gergeklestirir.

I¢sel pazarlamada tutundurma, ¢alisanlarla iletisim kurmak amaciyla insan
kaynaklar1 yoneticilerinin kullandiklar1 cesitli ara¢c ve tekniklerden olusmaktadir.
Sirket gazetesi ve haber panolar1 gibi araglarin yani sira kurum igi elektronik aglar,

intranet ve egitim programlart ile saglanabilir. Bununla beraber i¢sel pazarlamada
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interaktif iliskiler de s6z konusudur. Ornegin yenilik merkezleri, fonksiyonel proje
gruplari, kalite gelistirme yaklasimlari, workshoplar gibi (Coban, 2004: 95).
Tutundurma faaliyetleri calisan bagliligi artirir, ayn1 zamanda miisteri bagliliginin
artmasina yol acar. Isletmeler zaman iginde calisanlar1 ile cok siki baglar
olusturabilir. Bu baglarin giiclenmesi isletmeye gii¢lii bir rekabet avantaji saglar.

Icsel pazarlamada dagitim; bilgi iletisim teknolojileri, &zellikle internet ve
intranet uygulamalar1, i¢ miisterilere etkin hizmet gotiiriilmesi, ¢alisanlarin veriminin
arttirilmasi, rutin iglerin azaltilmasi ve iletisimde seffaflik yaratma ve ¢alisanlarin
katilimint hedefleyen dagitim tiirii olmaktadir (Coban, 2004: 95). Geleneksel
pazarlama metodlarinda isletme ¢alisanlarina deger verilmemektedir. Oysa igsel
pazarlama uygulamalarinda isletme hedeflerine ulagsmada personelin 6nemi fark
edilmistir. Bu dogrultuda hazirlanan pazarlama arastirmalari 6nce kurum
calisanlarina uygulanir. Boylelikle kurumsal aidiyet ve oOrgiitsel baghilik igsel
pazarlama ile biitiinlesmis olur.

Icsel pazarlamada da digsal pazarlamada oldugu gibi hizmet kalitesinin ve is
tatmininin 6l¢iimiine yonelik calismalar yapilabilir. Hizmet kalitesinin 6l¢timiinde
SERVQUAL veya SERVPERF gibi dlgeklerden yararlanilabilir (Varinli, 2012: 118).
Miisterilerin 6nem verdigi ve oncelik siralamasinda 6nde olan ihtiyaclarinin igletme
tarafindan bilinmesi halinde stratejik pazarlama karmasi, s6z konusu ihtiyaglar

karsilayacak bicimde degistirilebilir.

1.2.5. ¢ ve Dis Miisteri Tatmininin Saglanmasi

Miisteri tatmini, bir iggorenin isinden ya da isletmesinden almay1 umduklari
ile gercekte almis olduklarini kiyaslamasi sonucunda is cevresine verdigi farklh
duygusal tepkilerin birlesimidir (Dole ve Schroeder, 2001: 235). Isletme iginde
caligan tatminlerinin elde edilmesi, yonetimin 6nemli gérevlerinden biridir. Tatmin,
ise duyulan giiveni, ise bakis agisini, organizasyonel baglilig ve iiriin ya da sunulan
hizmette kaliteyi yaratir. (Akinci, 2002: 3). Misterilerin, iirlin veya hizmeti
denemeden Onceki beklentileri ile satin alma deneyimi sonrasinda algiladiklari
arasindaki fark ne kadar biiyilkse memnuniyet seviyesi de o kadar diisiiktiir (Saydan,

2008: 110).
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Celiski Uyum Onay

Memnuniyet
Gergeklesmis

/’f
Beklentiler Beklentiler
Karsilanmamis Karsilanmis
Performans ile

Beklentiler Arasindaki Fark
Memnuniyet
Gergeklesmemis

/

Sekil: 1.3: Miisteri Tatmin Siireci

Kaynak: Saydan, R. (2008), Miisteri memnuniyeti: ya memnun et ya da terk et, Giincel Pazarlama
Yaklasimlarindan Se¢meler, Derleyen Varinli, 1. Cat1, K., Detay Yaymcilik, Ankara:105-127. s.111.
Sekil 1.3” deki miisteri memnuniyet siirecinde tatmin seviyesi, algilanan
performans ile beklenti arasindaki mutlak fark olarak agiklanmaktadir. Uriin ya da
hizmeti satin alan miisterinin beklentisi ile algiladig1 performans tatmine neden
oluyorsa, aradaki deger uyumlu; algilanan performans beklentileri agiyorsa yogun
tatmin ve beklentilerin onaylanmasi; algilanan performans beklentilerin gerisinde
kaliyorsa, beklentiler ile performans arasinda celiski ve hosnutsuzluk olusacaktir
(Saydan, 2008: 111). Giiniimiizde sadece giiler yiiz gostererek miisteriyi tatmin
etmek miimkiin degildir. Isletmeler varliklarini siirdiirebilmek igin miisterilere
ithtiya¢ duyarlar. Miisteri degerinin ne kadar 6nemli oldugunun bilincinde olan
isletmeler bu durumu miisterilerine hissettirmektedirler. Ancak bu Onemi
hissettirirken sadece isletmenin ¢ikarlarin esas alan yaklasimlar etkisini
yitirmektedir. Miisteri ve isletmenin oldugu iki tarafli ¢ikar ve tatmini saglamaya
yonelik davranis amaglanmalidir. i¢ miisteriyi bir ortak olarak degerlendirip, iiriiniin
olusturulma asamasindan ve sunulmasina kadar ki siirece i¢ miisterinin de dahil
edilmesi; isletmelerin temel felsefesi olmalidir. Miisteri ve isletme arasinda karli
iliskilerin gelistirilebilmesi i¢in ¢alisanlar ile isletme arasinda da saglikli iliskilerin
geligtirilmesinin  bir 6n kosul oldugu hizmet kar zinciri modelinde de
vurgulanmaktadir. Hizmet kar zinciri modeli, hizmet isletmesinin kar elde etmesini

calisan ve miisteri tatminiyle bagdastirmaktadir.
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James Heskett vd. (1994) tarafindan gelistirilen hizmet- kar zincirinde
karlilik, misteri sadakati, calisan tatmini ve ¢alisan sadakati arasinda iliski
kurulmaktadir. Isgdren tatminini, miisteri tatmini ve isletme karlilig1 arasindaki
iliskileri agiklamak i¢in gelistirilen Hizmet-Kar Zinciri modeline gore; karlilik,
biliylime, miisteri bagliligi, miisteri tatmini, miisterilere sunulan iiriin ve hizmetlerin
degeri, isgorenlerin yetenekleri, iggoren tatmini, isgdren baglhihigi ve isgdren
verimliligi arasinda direkt ve giiclii iligkiler vardir. Zincirdeki halkalar su sekilde
olmaktadir: Miisteri sadakati kar ve biiylimeyi arttirmaktadir; sadakat miisteri
tatmininin dogrudan sonucudur. Tatmin ise; bliylik oranda miisterilere saglanan
hizmetin degerinden etkilenmektedir. Deger, tatmin olmus, sadik ve verimli
calisanlar tarafindan yaratilmaktadir. Calisan tatmini ise yiiksek diizeyde kaliteli
destek hizmetlerinin ve iggdrenlerin bu sonuclar1 miisterilere ulagtirmasi ile miimkiin
kilacak politikalarin bir sonucudur (Coban, 2007: 209). Miisteri ve ¢alisan tatmininin
bireysel, sosyal, kiiltiirel, oOrgiitsel ve c¢evresel bir¢ok etmenden etkilendigi
bilinmektedir.

Tersi bir durum disiintildiigiinde ise, bir isletmede islerin bozuldugunu
gbsteren en iyi kanit is tatmininin diisiik olmasidir. Is tatminsizligi ise baglihgin
azalmasina, 1§ verimliliginin ve 1§ basarisinin diismesine, gizli bicimlerde isin
yavaglamasina, istege bagli isgiicli devir oranmin artmasina, is kazalarmin ve is
sikayetlerinin artmasina neden olmaktadir (Akinci, 2002: 7). I¢ ve dis miisteri
tatmininin bireysel ve oOrgiitsel sonuglar agisindan 6nemi goz ardi edilemeyecek

kadar biiytiktiir.

1.2.6. I¢ Miisteri Tatmininin Olciilmesi

Isletmelerde isgdrenlere iliskin performans gostergeleri rekabet avantajini
olusturan unsurlardan biri olmustur. Sirketler isgoren performansinin belirlenmesi,
Olclilmesi ve gelistirilmesi konularinda insan kaynaklar1 ile etkin bir caligma
yiriitiirler. Ciinkii zayif bir performans gostergesi i¢ miisteri tatminini de olumsuz
yonde etkileyecektir. Yoneticiler isin yapilmasi asamalarinda ve sonuglar itibariyle
calisanlar1 gozlemleyip, onlar hakkinda fikir sahibi olsalar da, daha saglikli kararlar
alabilmeleri i¢in adil bir kisilere iliskin performans degerlendirme sistemlerine
ihtiya¢ duyarlar. Giintimiize ¢ogu isletme “Balanced Scorecard” adi verilen 6l¢iim
sistemini  kullanir. Miisteri tatminine {izerinde dogrudan etki eden c¢alisan

performansi Ol¢iimii ve degerlendirmesi isletmelerde yoneticilere, insan kaynaklari
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departmanlarina ve degerlendirilen kisiye g¢esitli sorumluluklar yiiklemektedir
(Sadullah, vd, 2013: 211). Dissal pazarda yasanan hizli degisimin miisteriye doniik
performans degerlendirme sistemlerinden memnuniyetsizligi ortaya ¢ikardigi
ortadadir. Yasanan degisimlere ayak uydurulamamasi, isletmeler icin dis misteriye
gidilen yolun i¢ miisteri tatmininden gectiginin ge¢ fark edilebilmesi sonrasi i¢
miisterilerin de beklentilerinin belirli zaman araliklar ile dlglilmesi gercegini acgiga
cikarmustr.

I¢ miisteri olarak kabul edilen ¢alisanlarin tatmin seviyelerini dl¢gmek isteyen
yonetici anket teknikleri ve bilgilendirme toplantilar1 disinda da saglikli Slgiim
teknikleri kullanmalidir. Yoneticiler Olgemediklerini anlayamaz, anlagilmayani
kontrol edemez, kontrol edemedigini yonetemez ve hangi noktada oldugunu
yeterince bilemegi i¢in iyilestiremez. Gerek tatmin seviyesi gerek c¢alisan
performansi Ol¢iilmez ve degerlendirilmezse, basarili ile basarisiz ¢alisan, dogru ile

yanlig politikalar ayirt edilemez ve bu sebeple basarili uygulamalar 6diillendirilemez.

Yoneticiler ve IK bu alanda SAP adi verilen is analiz programindan
yararlanirlar. Olgiilecek tiim olas1 faktorleri belirlemeden &nce dlgiim sistemlerini
kullanmadaki esas amacin is siireclerinin verimliligini maksimize etmek oldugu
konusunda herkesin net bir goriise ve bilgiye sahip olmasi gerekir. (Eynullayev ve
Ozler, 2012: 35). I¢ miisteri tatmininin dlgiilmesi, isletmenin bulundugu sektore gore
performans degerlendirme faaliyetlerinin ne kadar iyi yonetildiginin ve paydaslara
nasil deger yaratildiginin 6l¢iilmesidir.

ABD’nin en zenginleri listesinde, son yirmi yildir Bill Gates ilk sirada yer
aliyor. Gegen y1l 66 milyar dolar olan servetini, 2013 yil1 verilerine gore 72 milyar
dolara ¢ikardi. Gates, g¢alisanlarini motive etmek ic¢in onlara astronomik tcretler
vermiyor. Tek yaptigi, calisanlarini sirkete ortak yapip hisse vermek. Bununla da
yetinmiyor, en asagidan en yukariya kadar tiim calisanlarina sirketin en degerli
varliklar1 olduklarmi hissettirme stratejisi izliyor. Ustelik, Microsoft’tan ayrilan her
calisanin arkasindan “Nigin ayrildi, ni¢in onu tatmin edemedik, nerede hata yaptik”
sorularina yamt arryor (Capital, 2013: 211). insan kaynaklar1 ydnetimi calisanlarin
tatmin ve genel olarak performans fonksiyonunun diizeyini izlemek amaci ile su

gostergeleri kullanilabilir (Akinci, 2002: 4):

1. Briit Katma Deger/Toplam Caligan Sayist
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Isten Ayrilan Sayis1 /Toplam Calisan Sayisi
Is Kazalarmin Maliyeti /Toplam Maliyetler
Devamsizlik Siireleri/Toplam Calisilmis Iscilik Siireleri

On Yildan Fazla Hizmeti Olanlarin Sayisi/Toplam Calisan Sayisi

o g~ 0w D

Dénem Icerisinde Baska Bir Bolim ya da Kadroda Calismak Isteyenlerin
Sayisi/Toplam Calisan Sayist

7. Fazla Calisma Siiresi/ Toplam Calisilmus Iscilik Siiresi

8. Is Kazalarinda Kaybedilen Calisma Siiresi/Toplam Calisma Siiresi

9. Oneri Sunan Isgoren Sayisi/Toplam Isgéren Sayisi

10. Egitim Maliyeti/Toplam Calisan Sayis1

11. Uretim Miktari/Toplam Calisan Sayisi

12. Toplam Iscilik Gideri/Toplam Calisilmis Siire

13. Toplam Personel ve Iscilik Giderleri/Toplam Calisan Sayisi

14. idari + Teknik Personel Sayisi/Toplam Calisan Sayisi

1.2.7. Miisteri Memnuniyetinin Onemini Vurgulayan Modeller

Is tatmini, ¢alisanin isi hakkindaki olumlu ve olumsuz duygu ve tutumlartyla
ilgilidir ve isle ilgili pek ¢ok faktore baglidir. Bireysel nitelikler ve kisilik 6zellikleri
de is doyumunu etkileyebilirler. Motivasyonun ve isle ilgili isteklerin/beklentilerin
yiiksek olmasi da ise yonelik tutumlar etkilemektedir. Bazi ¢alisanlar i¢in i3 doyumu
kararl1 ve duragandir, isin 6zelliklerinden bagimsizdir. Statii, iicret, ¢calisma kosullar
ve hedeflerdeki degisiklikler bu insanlarin is doyumlarini ¢ok az etkiler. Mutluluga
(doyum) ya da mutsuzluga (doyumsuzluk) yonelik kisisel egilimler kosullar1 ¢ok az
degistirir (Yelboga, 2007:2). Dogal olarak ¢alisanin i3 doyumu ya da doyumsuzlugu
ile miigterinin memnuniyeti ya da memnuniyetsizliginin 6l¢iilmesi ve beklentilerin ne
kadarini karsilayabildigi bilinmelidir.

Kalite, son tiiketiciye sunulan {iriin ve hizmetlerde onu kullanacak olan
tiikketicinin maksimum fayda gorecegi, biitiin beklentileri ve ihtiyaglar karsilayan is
stratejisidir. Bu nedenle pazarlama bilesenleri de bu paradigmadan yararlanmaktadir.
Miisteri tatmini ve ¢aligsan tatmini kalite yonetiminin baslica konularindandir. Caligsan
ve miisteri memnuniyetinin Ol¢lilmesinde kalite yOnetiminden destek alinirken,
performans Olglimlerinde insan kaynaklarindan destek alinmaktadir. Kiiresellesen
diinyada pazar paymi koruyabilmenin 6n kosulu miisteri memnuniyeti

saglayabilmektir. Ulkemizde Tiirkiye Kalite Dernegi (KALDER) onciiliigiinde
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Tiirkiye Miisteri Memnuniyeti Endeksi (TMME) ulusal ve kurumsal oOlgeklerde
olgiilerek degerlendirilmektedir. Isletmeler kendi i¢ kontrol mekanizmalari ile
performans diizeylerini, verimliliklerini hatta pazar paylarini bile dlgebilirler, ancak
sektoriin neresinde olduklarin1 ve rakipleri 6lgme ve kiyaslama yapabilmeleri pek
miimkiin degildir. Ayn1 zamanda isletme paydaslar1 ve tiiketicilerde tarafsiz bir
mekanizma tarafindan dlglimlerin yapilmasini arzu eder. Tiirkiye'de miisterinin bakis
acisiyla  satin  alinan  biitiin  {irin  ve hizmetler bu yolla dlgiilerek
degerlendirilmektedir. TMME modeli SERVQUAL gibi hizmet
kalitesi 6l¢lilmesinde kullanilabilmektedir. Diinya ilizerinde miisteri memnuniyetini
Olcen modeller; Deming Modeli, Malcolm Baldrige Modeli, EFQM Modeli ve
Singapur Modelleridir. Ulkemizde EFQM (European Foundation for Quality
Management) Modeli ile 6l¢iim yapilmaktadir.

1.2.8. EFQM Modeli

EFQM Miikemmellik Modeli, isletmelerin {iriin ve hizmet kalitesine iligkin
miilkemmellik yolunda ne o6lgiide ilerlediklerini gormelerini saglayan pratik bir
modeldir. Model uluslararas1 gegerliligi oldugundan yurt disinda yatirnm yapmak
isteyen isletmeler i¢in rehber gorevi goriir. Bununla birlikte isletmelere rekabet
stratejileri olusturmada yardimci olur. Modeldeki dokuz ana kriter; kurulusun
milkemmellige erisme yolunda gosterdigi c¢abalara iliskin degerlendirmeleri
icermektedir. Milkemmellik modelinin her bir kriteri milkemmellik yolculugunda
organizasyonun uygulamasi gereken Ozdegerlendirme ve siirekli gelisme
faaliyetlerinin yer aldigi alt kriterlerden olusmaktadir. Modelde, 24’i girdi ve 8’1
sonug olmak {izere toplam 32 alt kriter bulunmaktadir (www.kader.org). EFQM tim

paydaslarin (Miisterilerin, Calisanlarin, Hissedarlarin, Tedarik¢ilerin, Toplum)
beklentilerinin dengeli bir sekilde karsilamak iizere kurumdaki biitiin faaliyetlerin
stirekli olarak iyilestirilmesidir.

Sekil 7’de goriildiigli iizere degerlendirmede kurum faaliyetlerine girdi
saglayan faktorler ile sonuclar degerlendirilmektedir. Degerlendirme 1000 puan
tizerinden yapilmakta, girdiler ve sonuglar ayr1 ayrilikta en fazla 500 puan
alabilmektedirler. 9 baghigin arasinda en yiiksek puan miisterilerle ilgili sonuclara

verilmektedir.
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GIRDILER \ R SONUGLAR
¢ ¢ alisanlarla 2
Liderlik Calisanlar Sirecler, C§ || Issonuglari
— o ilgili sonuglar
Urtnler ve
l hizmet —
L1 Stratejiler Misterilerle | |
I ilgili sonuclar
|| isbirliklerive |—] | | Toplumlailgili |__
leavnallar sonuclar

Sekil:1.4: EFQM Miikemmellik Modeli ve Kriterleri
Kaynak: EFQM Miikemmellik Modeli Tanitim Kitapgig1 (2014), Kalder Yayinlari, Istanbul, 5.9

1. Liderlik 100 Puan
2. Calisanlar 90 Puan
3. Stratejiler 80 Puan
4. Isbirlikleri ve kaynaklar 90 Puan
5. Siiregler, iirinler ve hizmetler 140 Puan
6. Calisanlar ile ilgili sonuglar 90 Puan
7. Miisteriler ile ilgili sonuglar 200 Puan
8. Toplumla ilgili sonuglar 60 Puan
9.1s sonuclari 150 Puan

Kriter puanlarindan goriildiigli tizere toplam 1000 puan {izerinden
degerlendirme yapilmaktadir (www.kader.org). EFQM modelinin bu tez ile ilgili

olan hususlari agsagida belirtilmistir:
e Miisteriler icin Deger Katma

Miikemmel kuruluslar, miisterilerinin varoluslarinin ana nedeni oldugunun ve
onlarin gereksinim ve beklentilerini anlayarak veya tahmin ederek miisterileri icin
yenilesmeleri ve onlara de8er katmalar1 gerektiginin farkindadir. Uygulamada
miikemmel kuruluslar:

* Farkli miisteri gruplarinin kimler oldugunu bilir ve bu miisteri gruplarinin
farkli gereksinim ve beklentilerini karsilar ve tahmin eder.

* Biitiin miisterileriyle aciklik ve seffafliga dayali iletisim kurar ve iletisimi
stirduirtir.

* Miisterileri i¢in yenilesme ve deger yaratma yoniinde ¢aba gosterir.
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* Calisanlarinin, miisterilere yonelik deneyimlerini en {iist diizeye
cikarabilmesi icin; gerekli arag, yetkinlik, bilgi ve yetke ile donatilmasini glivence
altina alir.

* Miisterilerinin deneyim ve algilamalarini siirekli olarak izler, gozden gegirir
ve miisteri geri bildirimlerine hizli ve etkili bigimde yanit verir.

» Miisterilerini yeni ve yenilesimci iirlin, hizmet ve deneyim gelistirme
siireclerine katar.

* Performanslarim1 uygun kiyas degerleriyle karsilastirir ve miisterileri igin

yarattiklar1 degeri en iist diizeye ¢ikarmak amaciyla gii¢lii yonlerinin bilincinde olur.
e Calisanlarla Basarma

Mikemmel kuruluslar, c¢alisanlarina deger verir; kurumsal ve bireysel
amaglar1 dengeli bir bigimde gergeklestirmeye yonelik bir yetkilendirme kiltiirti
yaratir.

Uygulamada miikemmel kuruluslar:

* Misyon, vizyon ve stratejik amaglarin1 gergeklestirmek icin gereken
becerileri ve yetkinlikleri anlar.

* Calisanlarin kendilerini islerine verdigi; beceri, yetenek ve yaraticiliklarinin
gelistirildigi ve deger gordiigi bir kiiltiir yaratir.

* Calisanlarin gergek bir igbirligi ruhu ile kendilerinin ve kurulusun siirekli
basarisina katkida bulunabilmesini ve tiim potansiyellerini kullanabilmelerini
giivence altina alir.

* Bireysel hedeflerin ve ekip hedeflerinin kurulusun amaglariyla uyumunu
saglar, katkilarim1 en {ist diizeye c¢ikarabilmeleri i¢in birey ve ekiplerin
yetkilendirilmesini giivence altina alir.

* Calisanlarin sorumlu caligma anlayis1 ve yasam arasinda bir denge
kurulabilmesi i¢in uygun yaklasimlar1 yasama gegirir.

* Calisanlar arasinda cesitliligi giivence altina alir ve benimser.

» Kurumsal gelisimi; paylasilan degerler, hesap verebilme, etik, giiven ve
aciklik kiiltiiriiyle besler.

» Stratejik amaclar1 gerceklestirmek iizere, calisanlardan beklenen performans
diizeylerini acik¢a tanimlar.

* Calisanlarin1 kurulusun siirekli basarisinin yaraticis1 ve sézciisii olmalari

igin cesaretlendirir.
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e Calisanlar

Miikemmel kuruluslar c¢alisanlarina de§er verir; bireysel ve kurumsal
amaclarin karsilikli yarar sagladigi bir kiiltiir yaratir. Calisanlarin yeteneklerini
gelistirir; adalet ve esitligi destekler. Calisanlarin1 gozetir, onlarla iletisim kurar,
onlar1 motive edecek bi¢cimde tanir ve takdir eder, katilimlarini1 saglar; yetenek ve
bilgi birikimlerini kurulusa yarar saglayacak yonde kullanmalarina olanak verir.

e Calisanlar iligkin planlar kurulusun stratejisini destekler.

Calisanlarin bilgi birikimleri ve yetenekleri gelistirilir.

Calisanlarin yon birligi ve katilimi saglanir, ¢alisanlar yetkilendirilir.

Calisanlar kurulusun tiimiinde etkili iletisim kurar.

Calisanlar takdir edilir, taninir ve gozetilir.
e Calsanlar iliskin planlar kurulusun stratejisini destekler.
Uygulamada miitkemmel kuruluslar:
» Stratejik amaglar1 gerceklestirmek iizere ¢alisanlardan beklenen performans
diizeylerini acik¢a tanimlar.

* Calisanlara iligkin planlari; kurulusun stratejisi, organizasyon yapisi, yeni
teknolojiler ve temel siireglerle uyumlu hale getirir.

* Calisanlar ve temsilcilerinin; calisanlara iliskin stratejileri, politika ve
planlar1 gelistirme ve gozden gecirme, uygun oldugunda yaratict ve yenilik¢i
yaklagimlar1 yasama gegirme ¢alismalarina katki saglar.

» Adalet ve firsat esitligi saglamak iizere; ise alma kariyer gelistirme, gorev
degisikligi ve terfi planlarina iliskin siirecleri, destekleyici politikalarla yonetir.

* Calisanlara yonelik stratejilerin, politikalarin ve planlarin iyilestirilmesi

amaciyla, ¢calisan memnuniyeti anketi ve benzeri geri bildirim araglarini kullanir.
e Calisanlarin bilgi birikimleri ve yetenekleri gelistirilir.

Uygulamada miikemmel kuruluslar:

Misyon, vizyon ve stratejik amaclarini gergeklestirmek i¢in gereken becerileri
ve yetkinlikleri anlar.

» Egitim ve gelistirme planlarinin, c¢alisanlarin kurulusun gelecekte gerek
duyacag1 yetenekleri ve becerileri kazanmalarini saglayacak yonde olmasini giivence

altina alir.
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* Bireysel hedefleri ve ekip hedeflerini zamaninda goézden gecirerek ve
giincelleyerek bunlarin kurulusun hedefleriyle uyumunu saglar.

* Calisanlarin performansini degerlendirir ve performanslarini iyilestirmeleri,
gorev degisikligine ve istihdama uygunluklarini koruyabilmeleri i¢in onlara yardimei
olur.

* Calisanlarin katkilarin1 en st diizeyde gergeklestirmeleri igin gerekli

araclar, yetkinlikler, bilgi ve yetkeye sahip olmalarin1 saglar.

e Cabsanlarin yon birligi ve katilnm saglanir, cahsanlar

yetkilendirilir.

Uygulamada miikemmel kuruluslar:

* Caligsanlarin bireysel diizeyde ve ekip diizeyinde kurulus misyon, vizyon ve
stratejik amagclartyla yon birligi i¢cinde olmalarini saglar.

* Calisanlarin kendilerini islerine verdigi; beceri, yetenek ve yaraticiliklarinin
gelistirildigi ve deger gordiigii bir kiiltiir yaratir.

* Calisanlarin1 kurulusun siirekli basarisinin yaraticist ve sozciisii olmalart
i¢in cesaretlendirir.

* Calisanlarin acik goriisli bir anlayisa sahip olmasina; yenilesimi ve
yaraticiligr karsilastigi giicliikleri yenme dogrultusunda kullanmasina olanak saglar.

* Kurulusun tiim alanlarinda yenilesimin yasama gecirilmesi ic¢in bir
girisimcilik kiiltiirii yaratir.

* Calisanlarin kendi siireglerinin etkililigini ve verimliligini siirekli olarak
gozden gecgirme, iyilestirme ve en uygun diizeyde tutma ¢aligmalarina katilmalarim

saglar.
e (Cahsanlar kurulusun tiimiinde etkili iletisim kurar

Uygulamada miikemmel kuruluglar:

* Calisanlarin iletisim gereksinim ve beklentilerini anlar.

o lletisim gereksinim ve beklentilerini temel alarak; iletisim stratejisi,
politikalar, planlar ve iletisim kanallar1 gelistirir.

* Misyonu, vizyonu, degerleri ve amaclar1 anlamasini saglamak {zere
kurulusun agikca ifade edilmis yon ve stratejik odagini calisanlara duyurur.

* Calisanlarin kurulusun siirekli basarisin1 anlamasini ve bu basariya katkida

bulunabilmesini giivence altina alir.
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* Kurulus ¢apinda etkili iletisim yoluyla; ¢alisanlarin bilgi, bilgi birikimi ve
en 1iyi uygulama deneyimlerini paylasmasini saglar ve onlar1 bu yonde

cesaretlendirir.
e Calisanlar takdir edilir, taninir ve gozetilir

Uygulamada miikemmel kuruluslar:

e Calisanlarn  kattlmimi  yetkilendirmesini  6zendirmek  amaciyla;
icretlendirme, olanaklar yeniden yerlestirme ve isten ¢ikarma gibi istihdama iligkin
konularin strateji ve politikalarla uyum i¢inde olmasini saglar.

* (Calisanlarin sorumlu calisma anlayis1 ve yasam arasinda bir denge
kurabilmesi i¢in uygun yaklasimlar1 yasama gegirir.

» Calisanlar arasinda gesitliligi giivence altina alir ve benimser.

* Calisanlar i¢in giivenli ve saglikl bir ¢calisma ortami saglar.

* Calisanlarin1  topluma katki faaliyetlerine katilmalar1  yOniinde
cesaretlendirir.

* Bireyler ve ekipler arasinda karsilikli destegi, tanimayir ve birbirini

gbzetmeyi igeren bir kiiltiirii 6zendirir.
e Calisanlarla ilgili Sonuclar

Uygulamada miikemmel kuruluglar:

 Caligsanlarmin gereksinim ve beklentilerini esas alan stratejinin ve bu
stratejiyi destekleyen politikalarinin basarili bir bigimde uygulanip uygulanamadigini
belirlemek amaciyla performans gostergeleri ve ilgili ciktilar1 tanimlar ve goris
birligi saglar.

* Calisanlarinin gereksinim ve beklentilerini esas alan temel sonuclar icin
belirlenmis stratejiyle uyumlu ve agikca ifade edilmis hedefler belirler.

* Calisanlarla ilgili olarak en az ii¢ yildir olumlu veya siirekli iyi performans
gosteren sonuglar elde eder.

* Sonuglarin ortaya ¢ikardigr egilimin temelindeki nedenleri ve belirleyici
unsurlart ve bu sonuglarin diger performans gostergeleri ve ilgili ¢iktilar tizerinde
nasil bir etkisi olacagini agikca anlar.

* Gelecekteki performansi ve sonuglari tahmin eder.

* Elde edilen temel sonuglarin benzer kuruluslara gére ne diizeyde oldugunu

anlar ve bu verileri ilgili alanlarda hedef belirleme amaciyla kullanir.
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* Farkli ¢alisan gruplarinin deneyim, gereksinim ve beklentilerini anlamak

icin sonuglari kirtlimlandirir.
e Calsanlar ile ilgili Algilamalar

* Bu veriler calisanlarin kurulus hakkindaki algilamalardir. Algilamalar;
anketler, odak gruplari, gériismeler ve yapilandirilmis performans degerlendirmeleri
gibi ¢esitli kaynaklardan elde edilebilir.

* Bu algilamalar; calisanlar acisindan kurulusun calisanlara yonelik
stratejileri, bu stratejileri destekleyen politikalar ve siireclerin uygulanmasinin ve
yayiliminin etkililiginin acik¢a anlasilabilmesini saglamalidir.

* Kurulusun amacina bagli olarak, dl¢timler asagidaki konulara odaklanabilir:

* Tatmin, katilim ve baglilik

* Gurur duyma ve potansiyelini kullanma

* Liderlik ve yonetim

* Hedef belirleme, yetkinlik ve performans yonetimi

e Calisanlarin Performans Gostergeleri

* Bu veriler kurulus tarafindan kurulus performansini izlemek, anlamak,
ongormek, iyilestirmek ve bu performansin ¢alisanlarin algilamasina etkilerini
ongormek amaciyla kullanilan i¢ 6lgiimlerdir.

* Bu gostergeler; kurulusun calisanlara yonelik stratejisi, bu stratejiyi
destekleyen politikalar ve siire¢lerin uygulanmasinin ve yayiliminin verimliligi ve
etkililiginin acik¢a anlagilabilmesini saglamalidir.

* Kurulusun amacina bagli olarak dlgtimler asagidaki konulara odaklanabilir:

+ Katilim ve baglhilik

* Hedef belirleme, yetkinlik ve performans yonetimi

* Liderlik performansi

* Egitim ve kariyer gelistirme

« I¢ iletisim
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IKiNCi BOLUM

Bu béliimiinde I¢sel Pazarlama kavrammn boyutlari, olusturan model ve
degiskenler ayrintili olarak ele alinmistir. Bununla birlikte bugiine kadar olusturulan
diger igsel pazarlama modelleri, ic¢sel pazarlamanin kalite ve kurum kiiltiirii

arasindaki iliskiye yer verilmistir.

2.1. ICSEL PAZARLAMA KAVRAMININ BOYUTLARI

Icsel pazarlama yaklasiminin isletmelerde uygulanmasi icin kiiltiirel
degisikliklerin yapilmasi gerekli olabilmektedir. Bu baglamda; sirketin uzun siireli
stirdriilebilirligi i¢in yaraticiligin tesvik edilmesi ve yeni davranig modellerinin
gelistirilmesi gerekmektedir (Mieres, vd, 2012:417). Ancak kiiltiiriin degistirilmesi
kolay degildir, ¢iinkii calisanlar ne amacgla degisime gidildigini bilmediklerinde
degisime kars1 diren¢ gdstermektedirler. Bu yiizden degisime direnci kirmak i¢in tiim
calisanlar siire¢ hakkinda bilgilendirilmeli ve degisimin onlara yarar saglayacagi
aciklanmalidir. Igsel pazarlama, calisanlarin  degisime gosterdikleri direncin
tistesinden gelinmesi konusunda yararl olabilmektedir (Rafig ve Ahmed, 2000:453).
Her alanda degisimin yasanmasina ragmen, toplumun yasanan degisimi kabul etmesi
ve degisime ayak uydurmast ayni hizda olamamaktadir. Bu silireci yOnetmeyi
basarabilen isletmeler bu degisim riizgrindan hep kazangl ¢ikmaktadirlar. Igsel
pazarlama uygulamalar1 isletmelere bu degisimi yonetme olanagini sunmaktadir.
Isletmeler igin bu kadar &nemli olan pazarlama yaklasimmin iliskin alt degisken

boyutlar1 agsagida ayrintili olarak ele alinmaktadir.

2.1.1. Odiil ve Motivasyon

Icsel pazarlamada, i¢ miisterilerin, dis miisterilerin istek ve beklentilerini
anlayabilmeleri ve ihtiyaglarin1 zamaninda karsilayabilmeleri i¢in; bilgilendirilmeye,
motivasyona ve Odiillendirilmeye ihtiyaclar1 vardir (Doukakis ve Kitchen, 2004:
421). lyi planlanmis igsel pazarlama ¢abasinda basariya giden yol, farkli kiiltiirlere

sahip iggorenleri, ortak bir gayenin etrafinda birlestirerek, ortak bir pazarlama
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vizyonu altinda birlestirerek motive edebilmesidir. Odiillendirme ve motivasyon,
icsel pazarlamanin is tatmini lizerindeki ortak noktalarini olusturur.

Odiil isgorene isi beklenenden daha kisa bir siirede ve etkin yapmasinin
karsilig1 olarak verilen 6zendirici bir tesvik uygulamasidir. Calisanlarin emsallerine
gore daha basarili olmalart kosuluyla verildiginde bu durum tiim calisanlar1 motive
edecektir. Yonetimin ¢alisanlara yonelik destegi, odiillendirme ve is dizayni gibi
konular hizmet kalitesinin artmasinda Onemli konular arasinda olmustur
(Varey,1995: 50). Odiillendirme giiclii bir motivasyon kaynagidir. Kimi zaman
maddi, kimi zaman manevi olarak verilmektedir. Calistig1 ortamda takdir géormek ve
desteklenmek c¢alisan1 kumuna karst daha olumlu kilar. Etkili bir 6diillendirme
sisteminin varlig1 calisanlar1 islerine karsi motive edecektir. Isletme igerisindeki
calisanlarin ne yaptiklarinda 6diil alacaklarin1 bilmeleri, 6diiliin cezadan biiyiik
olmasi gibi konular isletmenin rekabet avantajin1 olumlu yonde etkileyecekledir.
Calisanin sergiledigi performans, yetkinlik, katki ve becerisine ve hizmet kidemine
gore finansal Olgekte verilen odiiller, calisanlarin ise olan tutumlarini canh
tutmaktadir. Calisanlar1 6zendirmek ve ise baglamak amaciyla basarili olanlara bir
takim oOdiiller verilir ve bu sistem ¢alisanlarin motivasyonlarini arttirir. Amerika
Birlesik Devletleri’nin Kaliforniya eyaletinde yonetim egitimi ve danmismanlik
hizmeti veren Nelson Motivasyon Sirketi’nin kurucusu ve baskan: Bob Nelson’un
kaleme aldigi “Motivasyonun 10 Ironisi” adli makalede, insanlarin motivasyonla
ilgili  bilmedigi ya da yanhs bildigi konular sodyle siralanmaktadir
(Nelson,www.workforce.com):

1. Yoneticilerin ¢ogu, paranin en basta gelen motivatér oldugunu
diistinmektedirler, fakat degildir. Her seyden daha fazla, calisanlarin istedigi sey, bir
is1 iyl yaptiklarinda kendilerine deger verilmesi, boylece 0z-saygilarinin yiiksek
olmasidir. Epicure’un baskan1 Mitchell Thall’a gore, bugiiniin insanlar1 paradan daha
fazla seyler aramakta ve kendilerine insana yakisir davranilmasini istemektedir.

2. “Calhistiginizin karsiligini alirsiniz” s6zii yaygin olmasina karsin, gogu
orgiitte uygulanmamaktadir. Yoneticilerin ¢ogu, ¢alisanlarin performanslarini
degerlendirmemektedir.

3. Calisanlar1 en fazla motive eden seyler kolay ve ucuzdur. Isgorenlerin bu
yondeki siralanan bes talebinden ii¢linlin hi¢ maliyeti yoktur: (1) bir isin zamaninda

ve dogru yapilmasi durumunda bir yoneticiden kisisel tesekkiir alma, (2) bir isin
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zamaninda ve dogru yapilmasi durumunda yoneticiden yazili tesekkiir alma, (3)
Isletmede ¢alisanlarin huzurunda dviilme.

4. Bagkalarin1 motive eden sey, genel olarak isletme igerisinde herkeste ayni
etkiyi yaratmayabilir. Yoneticilerden, Isgdrenlerden ve denetgilerden kendilerini
neyin motive ettiginin siralamasi istenmistir. Calisanlar i¢in “igsin zamaninda, dogru
ve 1yi yapilmasi karsiliginda ovgii veya takdir”, birinci sirada yer alirken, bu
motivasyon kaynagi yoneticilerce kendine ancak sekizinci sirada yer bulabilmistir.
Bu durumun beklentilerin farkliligindan kaynaklanmaktadir.

5. Calisanlar ulasilmasi zor, pahali ve abartili ddiiller almak yerine basit,
yaratici, eglenceli oOdiillerin kendilerini daha ¢ok motive ettigini belirtmektedir.
Calisan motivasyonu kesinlikle pahali ve zor bir is degildir.

6. Calisanlar aldiklar1 bicimsel odiillere degisik anlam ve duygular
atfetmektedirler. Odiillerin kullanim becerisinden ¢ok sembolik degeri calisanlari
daha fazla motive etmektedir. Bununla birlikte performansla iliskili olmayan para ve
plaket odiilleri olumsuz etki yapabilmektedir.

7. Performansin dikkate alinmasi, o davranisin ¢ogalmasina yol agmaktadir.
Bu da, o davranisi yapma hususunda calisanlar1 motive etmektedir. Arastirma
sonuglari, ¢alisanlarin performansa dayali tesviklerle daha ¢ok motive olduklarim
gostermektedir.

8. Yoneticiler, yitirilinceye kadar ¢alisanlarin motivasyonu {izerinde
durmamaktadirlar. Bundan sonra durmak isteseler de basar1 sanslari c¢ok az
olmaktadir.

9 Arzulanan davranisi ve performanst korumak, onu yeni bastan
olusturmaktan daha kolay olmaktadir.

10. Pazarlanabilir beceriler gelistirmelerinde c¢alisanlara ne kadar yardim
edilirse, onlarin da orgiitte kalmalari o kadar kolay olur. Isgiicii piyasasinda
calisanlarin becerileri gelistirilerek degerleri arttirlldiginda orgiite baglanmalari
saglanmis olacaktir.

Calisanlarin  ddiillendirilmesinde cesitli yollar1 vardir. Yazili ya da sozel
tesekkiir etme, toplum 6nlimde 6vme, an1 objesi ya da silt verme, terfi ettirme, para
0diilii ya da ikramiye verme bunlardan bazilaridir. Calisanlar isletmenin misyonu
dogrultusunda davraniglar sergilediklerinde zamaninda ve wuygun Olcilide
odiillendirilirse is gorenleri motive eder. Odiiliin, calisanlar nispetinde etkili

olabilmesinin i¢in zamaninda, igten, konuya 0zgili ve cabaya dayali olmasi
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gerekmektedir. Odiil ve motivasyon uygulamalariyla calisanlar isletme hedeflerin
gerceklestirilmesi i¢in tesvik edilmekte, c¢alisanlarin goniillii olarak fazladan enerji
harcamalarini saglamak amaglanmaktadir. Siirecte dikkat edilmesi gereken bir nokta
tesviklerde adaletsizlik yasanmamasidir. Cilinkii  6dil sistemleri  bireyleri
odiillendirirken statii farklar1 yaratabildigi icin ¢alisanlar1 takim olma diisiincesinden
uzaklastirabilmektedir. Ornegin; 6n hat (front line) calisanlarinin parasal odiilleri
alma konusunda, arka ofis (back office) calisanlarina gore daha fazla firsat1 vardir.
Clinkii parasal odiiller satis rakamlar1 gibi sayisal degerlerle ifade edilen hedeflerle
iliskilendirilebilmektedir. ~Odiillendirmede adaletsizlik sorununun {istesinden
gelebilmek icin takim halinde d&diillendirme anlayist benimsenebilmektedir
(Papasolomou ve Vrontis, 2006:191). Odiillendirilirken yapilacak hatalar, isletmeye
ve yoneticilere zarar vermektedir. Odiiliin samimi bir ortamda verilmemesi kuruma
ve yoneticiye duyulan giiveni sarsacaktir. Bu durum da 6diil sistemlerinin dogru
kullanmasinin 6nemini géstermektedir.

Isletmelerde dahili bir pazarlama programmin uygulanmasi, motivasyon
yonetimleri dnceliklerinin 6n planda olmasini saglar. Families and Work Institute’un
yaptig1 bir arastirmaya gore; iicret ve ek yararlarin is tatminine etkisi yiizde 2 iken, is
kalitesi ve isyeri destegi gibi psikolojiye dayali o6diil yontemleri c¢alisanlarin
motivasyonunda yiizde 70 oraninda pozitif etki saglamaktadir (www.posta.com.tr).
ELSamen ve Alshurideh (2012) gére motivasyon, ¢alisanlarin performansini artiran
en onemli faktordiir. Bu nedenle bir¢ok sirket kendi hizmetini iyilestirmek ve kendi
calisanlart motive etmek icin sistematik bir Odiillendirme sistemi kurmaktadir.
Ulkemizde Tiirkcell ve Kordsa odiillendirme ve motivasyon sistemini basariyla
uygulayan isletmelerin basinda gelmektedir. Kordsa’nin basindaki ydneticilerden
Hakan OKER bu konuda “isletme i¢in dogru olani, ¢alisan i¢in adil olan1 uygularim”

felsefesiyle i¢sel pazarlamay1 en etkin kullanan yoneticiler arasinda yer almaktadir.

2.1.2. Etkili iletisim

Calisanlarin motivasyon programlari ile organizasyon i¢inde nasil bir iletisim
kuracaklar 6nemini koruyan bir konudur. Bu agidan motivasyon, calisanlar ve
yonetimleri arasinda giiven ve baglilik yaratmak icin etkili bir yol olarak karsimiza
cikar. Etkili takim caligmalarinda, ekip ruhu olusturmada ve oOrgiitsel baglilik
yaratilmasinda motivasyon etkin bir yontemdir. Etkili bir motivasyon yonetimi

saglamak i¢in yoneticilerin bireysel olarak calisanlarin ihtiyaglarini, sikayet ve
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Onerilerini dinlemeleri, c¢alisanlarin ihtiyaglarin1 karsilamak i¢in toplantilar
diizenlemeleri gerekir. Tiim bunlar igsel iletisimin isletme icerisindeki 6nemini ve
yerini belirginlestirmektedir.

Icsel iletisim “ydnetim ile kurulusta ¢alisanlarin tiim iletisim bigimleri" olarak
ifade edilmektedir (ELSamen ve Alshurideh, 2012: 86). Bu tanimi biraz daha
genisletmek gerekirse; Isletmenin amag ve hedeflerine ulasmasi, isleyisini saglamasi
i¢cin gereken iiretim ve yonetim siireci i¢inde, isletmeyi olusturan boliim ve ¢alisanlar
arasinda esgiidiimii, bilgi akisini, motivasyonu, biitiinlesmeyi, egitimi ve karar
almay1 saglamak amaciyla gerceklesen iletisim siireci olarak tanimlanabilir (Isler ve
Ozdemir, 2010:118). Kurum ici iletisim, isletme ile isgdrenler arasinda saglikli bir
diyalog ortaminin kurulmasi ve karsilikli bir giiven ortami olusturmayi
hedeflemektedir. Bununla birlikte c¢alisanlarin birbirleri arasinda ve ydnetimle
iligskilerinde dogru ve hizli bilgi akisinin paylasilabilmesini etkili iletisime ihtiyag
duyulmaktadir. Calisanlarin kararlara katilimlar1 saglamak ve neler diisiindiiklerini
belirleyebilmek igin iyi bir iletisim sistemine ihtiyag vardir. Bu sayede galisanlar
kendilerinden neler beklendigini, 6grenme imkani bulurlar (Se¢im, 1998: 69).
Organizasyonlar iletisim diizeyini artirmak i¢in kayda deger bir caba sergilemek
zorundadir. Calisanlarina kurulusun vizyon ve misyonlarini aktarmalari, etkili
iletisim ve ekip calismasi olusturulmasi, beyin firtinasi, tartisma oturumlar1 ve i¢
biiltenler gibi farkli iletisim yontemleri kullanilarak, bilgi ve bilgi aktarimi i¢in etkili
stratejiler olusturmalidir. Etkili bir i¢ iletisim, yliksek tatmin edici diizeyde hizmet
sunumu saglamaya yardimci olur. Igsel pazarlama uygulamalarinin basariya
ulagabilmesinde; yoneticiler ile ¢alisanlar arasinda giliven, saygi, sadakat ve orgiitsel
baglilik olusturmasinda iletisim etkili bir aragtir.

Pazarlama siirecinde miisterilerle calisanlar arasindaki etkilesimi ifade eden
pazarlama iletigimi, isgorenin {iirlin ya da hizmeti sunarken s6zel ve beden dili
Ogeleriyle 1yi iletisim kurmasi ve miisteri algisin1 olumlu yonde etkilemesini olarak
ifade edilmektedir. Ayrica sirket i¢inde yapilan calisanlarla yapilan toplantilar,
calisanlara yonelik anketler, miisteriye daha iyi hizmet vermesi amaciyla diizenlenen
bilgilendirme seminerleri, workshoplar, pazarlama iletisiminin faaliyetleri arasinda
gosterilmektedir (Chang ve Chang, 2007: 266).

Her isletmenin kendisine has bir kurum kiiltiirii vardir. Icsel iletisim,
bahsedilen bu kurum kiiltiirii ile kurumunun degerlerini, ¢alisanlarin, miisterilerin

davranig bi¢imlerini hedef kitlelere ifade edemiyorsa, hedef kitlelerin kurumu
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algilamalar yetersiz olacaktir. iletisimsiz degerler ve stratejiler anlasilmayacak ya da
sahiplenilmeyecektir. Etkili ve basarili bir pazarlama iletisimi siireci i¢in igsel ve
dissal pazarlamanin bir biitiinliik i¢inde ¢alismasi bir zorunluluktur.

Calisanlar i¢in iletisim agik, zamaninda ve inanilir olmali, veri ve gergeklerle
desteklenebilmelidir. Calisanlar, 6nceden “bilmelerine gerek yok™ denilerek igleriyle
ilgili olmadig1 disgiiniilen bilgileri de edinebilmelidirler. Bu bilgilere; iiriiniin
maliyeti, enerjinin maliyeti, paranin zaman degeri, ziyan olma diizeyleri, kayiplarin
maliyeti, miisteri memnuniyeti/memnuniyetsizligi diizeyleri, ¢alisan basina maliyet,
kazang baskilar1 vb dahildir. TKY sisteminde ¢alisanlardan, siire¢ yoOneticisi,
problem ¢oOziici ve karar verici olmalart beklenir. Calisanlarin gilinliikk karar
verebilmek icin bilgiye ihtiyag duymasi nedeniyle agik iletisim sarttir. Bu bilgi
olmadan rollerini yerine getirmeleri imkansizdir (Cetin, 2013: 120).

Isletme igerisinde Iletisimin eksikligi, yetersizligi ya da yoklugu &rgiitsel
ortamda belirsizlige neden olmaktadir. Belirsizlik ise stres, is tatminsizligi, orgiite
kars1 giivensizlik, disiik diizeyde orgiitsel baglilik, verimlilikte diistis, devamsizhik
ve isten ayrilma egilimlerine neden olmaktadir (Schweiger ve Denisi, 1991: 127).
Ozellikle asagidan yukariya iletisimin yeterli olmadigi kurumlarda iist ydnetim
hedeflere ulasma yolunda ¢alisanlarin kendilerine ne kadar destek verdiklerini
bilmeyecektir. Calisanlarin diisiince, duygu ve morallerinin kestirilemedigi bir
yonetim ortaminda alinan kararlar higbir zaman gergekg¢i olmayacaktir (Segim, 1998:
70). Igsel iletisimdeki etki, sadece boliimler arasi degil, ayn1 zamanda yonetim ve
isgorenlerin kendi arasinda icsel etkilesimi isler kilan bir siire¢ olusundan
kaynaklanmaktadir. Icsel pazarlamanin icsel iletisime etkileri arastirildiginda
calisanlarin isteklerini, ihtiyaglarini, isle ilgili sorunlarimi ve diisiincelerini isletme
yoneticileriyle ve diger c¢alisanlarla paylasabilmeleri, ic¢sel iletisimin engelsiz bir
ortamda aktarilabilmesi i¢in, gerekli kurum kiiltiirliniin olusturulmasi, is ile ilgili
tatmin diizeyini arttiracaktir. Bir calisanin genel tatmini, onun istleri ve g¢alisma
arkadaglariyla yaptigi iletisimin tatmin seviyesiyle ¢ok yakindan iligkilidir (Back vd,
2010: 121). Igsel iletisim, departmanlar arasi var olan, goriinen ve gdriinmeyen
duvarlarin yikilmasinda ve orgiit iletisimin arttirilmasinda etkin bir sekilde yardim
eder.

Isletmelerde; isgorenler arasi sosyal iliskilerin diizenlenmesinde ve kurumsal
faaliyetlerin etkin bi¢imlerde yonlendirilmesinde, iletisim onemli bir siire¢ olarak

karsimiza ¢ikmaktadir. Calisanlar arasi isbirligi ve koordinasyonu saglayabilmek i¢in
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etkin iletisime gereksinim duyulur. Bu gereksinim ¢aliganlarin bireysel amaglarindan
daha cok orgiitsel ortak amacin gergeklestirilmesini kolaylastirmaktir. Orgiit
hedeflerine ulasilmasinda yapilacak c¢alismalarin koordine edilmesi arttikga,
kurulmasi gereken iletisim diizeyi de artmaktadir. Iletisim ayrica ayni ¢alismalarin
iki defa yapilmasini Onler ve zayif performans gosteren kisinin diger personeli
etkilemesini engeller (Ergilin, 2013: 244). Bir isletmede gorev paylasimi ve gorev
tanimlar1 ne kadar anlasilir olursa olsun, gorevleri iistlenecek isgorenler arasinda
dogru isleyen bir iletisim sistemi olmadan isletme amacina yonelik etkilesim olamaz.
Yoneticilerin saglikli kararlar alabilmesi, ¢alisanlardan dogru ve zamaninda bilgi
alabilmesiyle dogru orantihdir. Karsilikli isleyen saglikli bir iletisim agi
kurulabildiginde ¢alisanlar birbirlerini daha kolay anlayabilirler.

Icsel iletisimin islevlerinden birisi de ¢alisanlar arasinda giiven ortamini tesis
etmesidir. Giiven, bir Orgiitte, asagi yukart ve her iki tarafa dogru gider, ¢ok
yonlidiir. Tek tarafli gliven, ¢cok fazla sey beklemek anlamina gelir; gliven her zaman
iki tarafli olmalidir. Giiveni destekleyen yonetime ait davranislar sunlardir (Cetin,
2013: 123):

1. Agik iletisim,

2. Tutarl iletisim (Her ¢alisanina ayni seyi soylemek),

3. Diirtstliik (Her durumda gergegi soylemek),

4. Adalet: Tatil, licret, firsatlar ve terfi konularinda herkese esit politikalar
uygulamak. Higbir konuda statii farki dikkate alinmamistir (6zel
yemekhaneler, ayrilmis park alanlar1 vb)

5. Bagkalarinin fikirlerine saygi: insanlar1 dinlemek, ihtiyaglarini, fikirlerini ve
liziintiilerini anlamak ve geri bildirime agik olmak.

6. Biitiinliiliikk (Tutarlik) (Acik, tutarl kurallarca yonlendirmek ve vaat edileni
yapmak).

Verilen sozler ve yapilan anlagsmalar hareketlerle kanitlanir. Giiven
kazanmak, uzun bir siire i¢inde gosterilecek tutarli hareketlerle saglanir. Giiveni

engelleyen yonetime ait davranislar ise sunlardir (Cetin, 2013: 123):

1. Diiriist olmamak: Yalan sdylemek ya da saklamak.
2. Soylenti ¢cikarmak ve yaymak: Soylenti ¢ikarmak, sdylentiye izin vermek ve

bilgi saglamada yetersizlik.
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3. Insanlar arasinda ayrim yapmak: Insanlari, zayif iletisim kurarak, ya da hig
iletisim kurmadan fiziksel, sosyal ve psikolojik olarak ayirmak.

4. Verilen sozleri tutmamak ve yapilan anlagmalar1 bozmak.

Karsiliklt goriismelerde once olumlu noktalar1 sonra olumsuz noktalar1 ele
almak; dogrudan iletisim kurmak, saygi duydugunu soézel ve beden dili ile ifade

etmek ve giiven verici davranmak igsel iletisimi artiracaktir.

2.1.3. Cahsan Secimi

Belirli mal ve ya hizmetlerin {iretilmesi amaciyla kurulan ve faaliyet gosteren
isletmelerin ve diger oOrgiitlerin en vazgecilmez girdisi insan (isgiicli, isgoren)
unsurudur. Bir orglit ya da isletmenin basarisi, gerekli maddi ve de beseri kaynaklara
yeterince sahip olmasina ve bunlardan etkin olarak yararlanmasina baglidir. Maddi
kaynaklardan etkin bi¢cimde yararlanilmasi da temelde insan unsuruna bagh
oldugundan, insan kaynaklarinin yeterliligi ve etkin bi¢imde yonetimi 6rgiitsel basari
ve igsel pazarlama agisindan belirleyici faktordiir. Bu baglamda; “kadrolama” diye
de adlandirilan isgéren temin ve secimi; insan kaynaklart yoOnetiminin diger
faaliyetlerini ve orgiitsel basariy1 etkilen onemli bir islev olarak ortaya ¢ikmaktadir
(Sadullah vd, 2013: 87). Bu islev kisaca, isgoren ihtiyacinin planlanmasi, isletmenin
ithtiya¢ duydugu uygun niteliklere sahip kisilerin arastirilmasi ve se¢ilmesine yonelik
faaliyetleri igerir.

Calisan se¢imi evresinde aday arastirma ve bulma agamasini dogru yonetmek,
sonraki asamalarin etkinligi agisindan 6nemlidir. Bu asamada isletmenin ihtiyacina
uygun biiyiikliik ve nitelikte bir aday grubu veya aday havuzu olusturulmaktadir.
I¢sel pazarlamanin etkin olarak kullanildig: bir isletmenin herhangi bir kadrosunda
caligan isgoreni igsel pazarlama kavramu ile aday oldugu dénemde tamgir. Isletmede
uygun nitelikte calisan se¢iminin yapilabilmesi icin bos kadrolara i¢c ve dis
kaynaklardan gerekli bagvurularin yapilabilmesi gerekmektedir. Bu durum igsel
pazarlamanin etki alaniyla yakindan iliskilidir.

Bir is pozisyon veya gelecekteki is firsatlarim1 gergeklestirmek i¢in dogru
niteliklere sahip dogru adaylar1 se¢gmek sistematik bir siire¢ olarak karsimiza
cikmaktadir. Calisanlarin se¢imi; sunulan hizmetin kalitesini arttirmak ve igsel
pazarlama ¢abalarini etkili uygulamak icin olduk¢a 6nemlidir. Bu nedenle yoneticiler

is tanim1 ve is ihtiyaclarina uygun Ozellikteki calisanlarin 6zelliklerini bir araya
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getirmeye caligmaktadirlar. Boylece is tanimi ve calisan 6zelliklerinin eslestirilmesi
ile calisanlarin etkili ve verimli ¢alismasi neticesinde igsel pazarlama, interaktif
pazarlama ve kaliteyi {iriin ya da hizmetin sunuldugu son tiiketiciye kadar etkili bir
bicimde sunma imkanin1 kolayca elde eder.

Yoneticiler caligsanlarin 6zellikleri ile isin mahiyetini eslestirme yaparken
basarisiz olursa, ya da calisan se¢ciminde hata yapacak olursa bundan olumsuz
etkilenir. Clinkii sirket bu ¢alisanlar ile bir siire yasayacaktir. Calisan devrinin yiiksek
olmas1 kurumsal aidiyeti, kurum kiiltiiriinii, igsel pazarlamay1 ve en nihayetinde de
dis miisteriyi olumsuz etkileyecektir. Calisan tatmini dis miisteri memnuniyetini
etkiledigi bilinmektedir. Calisgan tatmin seviyesini degisik boyutlarda gosterir,
bunlardan bir de ise ge¢ gelme, devamsizlik ve isten ayrilmadir. Isten ayrilmalarin
cok oldugu isletmelerde, dis miisteri tatmininin de azaldig1 goriilmesine karsilik isten
ayrilmalarin ¢ok diisiik oldugu isletmelerde dis miisteri tatmininin yiiksek oldugu
tespit edilmistir (Caruana ve Calleya, 1998: 116). Etkili calisanlarin segilmesi,
egitilmesi, desteklenmesi ve gelisimlerinin siirdiiriilmesi neticesinde, iggorenler
yaptiklar1 isler konusunda daha fazla sorumluluk almalar1 konusunda
cesaretleneceklerdir. Boylece calisanlar yaptiklar isler karsisinda ve aldiklari
kararlar dogrultusunda kendilerine daha ¢ok giiven duyacaktir.

Ote yandan yoneticilerin personel secimi, calisanlarin  karakteristik
ozelliklerine de baglidir. Sorumluluk alabilen, disa doniik, gelisime agik ve takim
calismasina uyumlu bireyler isletmelerin siirdiiriilebilir rekabet basarisinm
etkilemektedir. Organizasyonun ihtiyaci igin gerekli olan is becerileri ile ¢alisanin
ozelliklerinin benzer olmasi, organizasyonun etkili ¢alismasina da yardimci olacaktir.
Boylece gelisime acik calisanlar yetenek yonetimi ile desteklenerek kurum igin etkili
olan stratejik insan kaynagini olusturabilirler.

Birbiriyle iletisim halinde bulunan, takim calismasia yatkin, ekip ruhu
igerisinde hareket eden ve is arkadaglarinin gelisimine katkida bulunan motivasyonu
yiiksek isgdren kadrosunun varligi, isletme dinamizmini artiracak, bu da yogun
rekabet ortaminda yeniliklere ve degisimlere ¢abuk adapte olmasini saglayacaktir.
Icyapidaki olumlu ve pozitif yondeki bu degisimler, i¢sel pazarlama anlayisindaki
diger gelismeler sayesinde, isletmenin miisteri odakli bakis agisini gelistirmesini de
kolaylasacaktir. Isgdrenlerin pazarlama faaliyetlerini olumlu yonde etkileyecek
sekilde yapilan caligsmalar, isletme ici ortak bir pazarlama kiiltiiriiniin var olmasina

ve gelisimine katki saglayacaktir.
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2.1.4. Personel Alimi

ELSamen ve Alshurideh (2012)’ye gore, Ise alma ¢esitli yontemler
kullanarak, son bosalan veya yeni olusturulan pozisyonlar: doldurmak i¢in bagvuru
talebine uygun se¢im yapilmasi olarak tanimlanmaktadir. Isletmenin devamliligim
saglayacak, amagclarin1 benimseyecek ve belirlenen isin gerektirdigi 6zellikleri
gosterecek personelin se¢imi, pek ¢ok isletme igin stratejik IK’nin pargasidir. Bu
noktada igse alma kriterleri, insan boyutlar1 ve isin teknik gereksinimlerini
yansitmalidir.

Ulkemizin &nde gelen kuruluslarmin ise alimlarinda kisilik, yetkinlik ve
psikometrik gibi testler uygulanilmaktadir. Tirkiye‘nin 2 biiyiigii Ko¢ ve Sabanci
kisilik, Eczacibasi yetkinlik testleri ve kisilik envanteri, Alarko da psikometrik testler
uygulamaktadir (ntvmsnbe.com.tr.). Ulkemizde bu siirecin lokomotifi konumunda
bulunan Kordsa Global’in duayen yéneticisi Hakan OKER (2014)’e gore; adaylara
basvurduklar1 goreve uygun olarak 6n goriigmeden 6nce ya da sonra yetkinlik testleri
uygulanirken, aday se¢iminin son asamasinda kisilik envanteri uygulanmaktadir.
Ancak bu testler tek bir segme kriteri olarak degerlendirilmezken, esas olarak yapilan
is gdriismelerine yardimer olacak bir arag olarak kullanildigr ifade etmektedir. Oker’e
gore bu siirec soyle islemektedir:

1- llgili bsliim ’iin personel talep formunu online sistem iizerinden Insan
kaynaklar1 boliimiine iletmesi,
2- Yeni acilacak pozisyon i¢in gereklilik ve ihtiyaglarin belirlenmesi,
3- Isilanmin yayinlanmasi,
4- Basvurularin degerlendirilmesi ve uygun adaylarin gériismeye davet
edilmesi,
5- Adaylarin ilk gériismeye katilmasi,
a. Ingilizce Smavi,
b. Kisilik Envanteri,
€. Yetkinlik Bazli Yapilandirilmis Miilakat,
6- Olumlu adaylarin 2. Goriigmeye davet edilmesi ve Boliim Miidiirii Miilakati,
7- Olumlu adaylarin 3. Goriismeye davet edilmesi ve Ust Y&netim Miilakati,
8- Olumlu adaylarin saglik kontrolii,
9- Referans Kontroli,

10- is Teklifi,
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Gilinlimiizde yerli ya da yabanci pek ¢ok sirketin ise alim evresinde gecmis
yillara gore ¢cok daha dikkatli ve secici davranmasinin nedeni bilginin evrenselliginin
yani sira pazarlama faaliyetlerinin de artmasi olarak gosterilebilir.

Icsel pazarlamanin hareket alaninin genis olmasmi saglayan nokta, bazi
orgiitlerin i¢ miisteri pazarlarinin, dis miisteri pazarlarindan biiyiikk olmasidir.
Ozellikle endiistriyel iiriinler pazarinda, ¢ok sayida orgiit ¢alisanmin varligina
orantili bir bi¢imde, ayn1 sayida dis miisteri bulunmamaktadir. Boylesi durumlarda
da, Orgiitiin basaris1 biiyiik Ol¢iide ¢alisanlarinin performanslarina baglh olmaktadir.
Bu noktada, ¢alisanlarin se¢imi, ise alinmasi, ¢alisan egitimi ve motivasyonu, dnemli
bir faktér olarak orgiitlerin karsisina cikmaktadir (Inal vd, 2008: 164). igsel
pazarlama anlayisinda pazarlamanin sadece pazarlama departmaninin gorevi
olmadigi, tiim isletmenin ortak gorevi oldugu diisiiniildiiglinde ¢alisanlarin isbirligi
icerisinde bulunabilecekleri ve etkin ¢alisanlardan kurulu olmasi siiphesiz kurum
kiiltiirine de yansiyacaktir.

Orgiitsel degerlerin basarilmasmin ortak noktasmi insan olusturur. Insan,
dogas1 geregi etkilesim halindedir. Isletmelerde olusan kurum kiiltiirii bu etkilesimin
bir yansimasidir. Isletmelerin ilk cekirdek kadrosu ne kadar etkin calisanlar
tarafindan segcilirse, sonraki kusaklar i¢in de etkilesimin ve olusan kurum Kkiiltiiriiniin
devamlilig1 uzun 6miirlii olur. Varey ve Lewis’e (1999) gore de; orgiitsel degerlerin
caliganlara taginmasi1 ¢ok Onemli olup, sirketlerin uygulayacaklar1 oryantasyon
programlari, is lizerinde egitim, performans degerleme siireci gibi araglar igsel

pazarlama uygulamalar1 acisindan biiyilik bir 6neme sahiptir.

2.1.5. Isgoren Gelisimi

Calisanlar igletmenin hedefleri dogrultusunda gelisimlerini siirdiirerek 1iyi
egitilmelidirler. Calisanlar1 giiclendirmenin etkin bir parcasi olan iggéren gelisimi,
glinlimiiz is diinyasinin vazgec¢ilmezi olarak karsimiza ¢ikar. Calisanlarin giivenle ve
etkin bir sekilde kendi takdir yetkilerini kullanmalari, onlara kaynak vererek
etkinlestirmeye ve cesaretlendirmeye baghdir. Calisanlar gérevlerini ve gorevlerinin
gereklerini iyi bilerek yerine getirmeye Ozen gostermelidir. Ayrica isgdrenlerin
gelisimi ve yetkilendirilmesi isletme icerisinde calisanlarin hizli karar almasina ve
islerini severek daha kolay yapmalarma yardimci olur. Isgorenlerin gelisimlerine

destek olunmasi onlarin otonom davranislarinin disina ¢ikarak isletme igerisinde
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daha ¢ok inisiyatif almaya ve miisteri ile daha ¢ok zaman gecirerek onlari anlamaya,
miisteri temelli diisiinmeye sevk etmektedir.

Personeli giliclendirme, calisan katiliminin daha ileri bir seklidir. Personeli
giiclendirme ¢alisanin bilgi, beceri, yetki ve dnceden belirlenmis sinirlar iginde karar
verme, hareket etme isteginin bulunmasi durumudur (Cetin, 2013: 118). Calisanlarin
verimliligini artirmak, onlarimn istekle ¢aligmalarini saglamak ve ¢alistiklar1 kurumla
Ozdeslesmeleri isteniyorsa isgorenlerin gelisimlerinin desteklenmesine ihtiyag vardir
(Back vd, 2010: 121). Back vd. bu ihtiya¢ baglaminda, egitimi ve c¢alisanlarin
firsatlara sahip olmalarmi yiliksek kaliteli hizmetin saglanabilmesi icin Onemli
bulmaktadir.

Calisan, hareketlerinin sonuglari ve sirketin basarisi i¢in yaptigi katkilarla
ilgili sorumluluk alir. Personeli giiclendirmenin oldugu bir organizasyonda calisanlar
ihtiyag¢ ve firsatlara cevap verebilmek icin harekete gegerler. Bunlar miisteri tatmini,
iriin ve hizmetlerin kalitesi ve degeri, ¢evre korumasi, is sonuglari, siireg, iiriin ve
kisilerin siirekli gelisimi vb. ilgili olabilir. Personeli giiclendirmenin tam olarak
gerceklestirilebilmesi i¢in yetki devrinin bulundugu Orgiitte calisanlar, kendi
hedeflerini orgiitiin yiiksek amaclartyla ayni ¢izgiye koymali; yaptiklart katkilar
maksimize etme yetki ve firsatlarna sahip olmali;; uygun harekete gegebilmeli;
Orgiitin amacina baglilik duymali ve bunu gergeklestirme imkanlarma sahip
olmalidir. Sonug¢ olarak personeli giiclendirme, asagidaki denklemle gosterilebilir

(Cetin, 2013: 119):

Personeli Giiclendirme=Ayni Siraya Koyma x Yetki x Yeterlilik x Adama

Aym Siraya Koyma: Calisanlarin, orgiitiin en tepedeki amaciyla ayni hizada
olabilmesi i¢in; i¢ ve dig miisterilerin ihtiyaglarin1 bilmeleri, organizasyonun

stratejilerine, hedeflerine ve planlarina katki saglamalar1 gerekir.

Yetki ve Firsat: Yetki ve firsat vererek calisanlarin katkilarini en yliksege
cikarmak i¢in bir organizasyon bireysel yetki, sorumluluk ve yeterlilik arasindaki
iligkinin tutarli olmasina, yetkinin uygulanmasi i¢in engellemelerin kaldirilmasina ve
bu konuda gerekli ara¢ ve destek saglanmasina 6zen gosterilmelidir.

Ornegin; Ritz-Carlton Oteller Sirketi; her calisanina, bir miisteri problemini
¢ozerek miisteriyi memnun etmek i¢in hi¢ diisinmeden 2000$ harcama yetkisi

tanimaktadir (Bu personeli giiclendirme oOrnegi, siklikla 6n biiroda calisanlar
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tarafindan uygulanmaktadir). Walt Disney Diinyas1 ve Disney faaliyetlerinde rol alan
tiyeler; kayip biletleri, dokiilen yemekleri, kirilan hatira esyalarini kirmig olan kisi,
ziyaretci bile olsa, telafi etme yetkisine sahiptir. Ritz-Carlton ve Disney’deki bu
personeli giiclendirme, miisteriyi memnun etmek ve sirketin misyon, vizyon ve
degerlerini tasiyan calisanlart saptamak i¢in kestirme bir yol olarak goriiliir. Bu
anlamda, bu tip miisteri problemlerini dogrudan ¢6zme yetki ve yeterliligine sahip

olduklarinda caligsanlar, bir bakima orgiitiin sahibi olma hissi kazanirlar.

Yeterlilik: Yeterlilik olmadan ¢alisanlar igin harekete ge¢mek tehlikeli
olabilir. Ornegin; Eastman Chemical’daki deneyimler geri bildirim vermekte iyi
egitilmemis olan is arkadaslarmin verdigi geribildirimin, yapiciliktan uzak ve sert
olabildigini gdstermistir. Eger calisanlar ne yapacaklarin1 veya nasil yapacaklarin
bilmiyorlarsa organizasyon hedeflerini gergeklestiremez. Buna gore calisanlar,
organizasyonun hedeflerini  gerceklestirme  yeterliligine sahip  olmalilar.
Gtglendirilmis calisanlar, ihtiya¢ duyulan seyi nasil yapacaklarini bilirler ve bunu
yapma beceri ve bilgisine sahiptirler.

Egitim ¢alisan yeterliligini gelistirmenin 6nemli yoludur. Ornegin Ritz-
Carlton’da tiim yeni calisanlar, miisterilerle yiiz yiize calismak flizere isyerine
gitmeden dnce 48 saatlik bir oryantasyon egitiminden gegerler. Iste 21 giin gectikten
sonra 4 saatlik bir oryantasyon daha yapilarak ilk 21 giiniin deneyimleri gbzden
gecirilir ve sirketin vizyonu 15181 altinda tartigilir: “Hanimlara ve beylere hizmet eden

hanimlar ve beyler”.

Adamak: Adamak ¢alisanin basariy1 yaratmak i¢in aldigr sorumluluk ve bu
basariyr gerceklestirmek i¢in aldigi inisiyatifi gosteren bir diisiince seklidir.
Organizasyon, ¢alisanlarinin ne kadar degerli olduklarini siirekli gostererek, onlara
ilgi gosterip Odiiller vererek orgiite kendilerini adamalarini kazanmalidir.

Toplumsal sistemlerin temelinde degerler bulunur. Toplumun bir pargasi olan
bireylerde bu degerlerden ve kiiltiirden etkilendigi Hawthorne arastirmalarindan bu
yana bilinmektedir. Sirket icinde c¢alisanlarda birer birey olduklarindan gerek
yasadiklar1 toplumdan gerekse isletme kiiltiiriinden etkilenmektedirler. Isletmelerin
asil sermayesi calisanlaridir. Bu nedenle calisanlarin isletme kiiltliriine uygun
nitelikte adaylar arasindan segilmesi, egitilmesi, isteklendirilmesi, cesaretlendirilmesi
orgiitsel hedeflere ulasmay1 kolaylastiracaktir. Aksi takdirde, fiziksel kaynaklar ne

kadar miikemmel olursa olsun Orgiit faaliyetlerini siirdiiremez (Ergiin, 2013: 232).
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Calisanlarin bilgisinden yararlanilmasi, gelistirilmesi ve {iriin ve hizmetler igin
sorumlu tutulmalar i¢in calisanlar1 giiclendirmeye odaklanan bir yonetim tarzini
gerektirir; boylece calisanlar davraniglar karsiliginda, ddilleri ve sonuglar itibariyle
zararlar1 paylasacaklardir.

Calisanlarin  giiclendirilebilmesi i¢in isgdrenlere egitim ve gelisim
programlar1 uygulanmalidir. Egitim ve gelisim programlari, yliksek kaliteli miisteri
hizmeti saglamak icin calisanlarin i¢ hizmet standartlarini yerine getirmelerinin
onemli oldugunu anlamalarma yardimci olmaktadir. Isletmeler, calisan tutumlarini
Orgilit icin avantajli olacak sekilde degistirmek ve c¢alisanlarin yeteneklerini
gelistirmek icin kisisel gelisim programlarini kullanmaktadir (Papasolomou ve
Vrontis, 2006:189). Gelisim programlarinin her kademedeki c¢alisan icin

uygulanmasi igsel pazarlamanin basarisini arttiracaktir.

2.1.6. Destek Sistemi

Isletmelerin ¢alisanlarma yénelik destek sistemi olusturmasi ve bilgi
teknolojilerine yatirnm yapmayi tercih etmesinin birgok sebebi vardir. Bu sebepler;
iriin ve hizmetlerin pazarlamasin1 kolaylastirmak, isletmenin etkinligini ve
verimligini artirmak, isletme maliyetlerini azaltirken, liretim miktarin1 yiikseltmek
veya Uretim ve hizmet kalitesini arttirmak olabilir. Bununla birlikte, calisanlarin
destek sistemlerini ve yeni teknolojileri kabullenme ve kullanma konusundaki
isteksizlikleri bilgi teknolojilerinin ve destek sistemlerinin saglayacagi faydalari
azaltarak, isletmeyi mali agidan zarara ugratabilir.

Isletme igin gerekli bilginin elde edilmesi, kullanilmasi ve saklanmasini
kapsayan veri tabanlari, elektronik kiitliphaneler, dijital arsivler, optik diskler,
bilgisayar, faks, uydu, internet, intranet, kablolu ve kablosuz aglar, video konferans
vb, gibi sistemlere destek sistemi denir. Isletmelerin stratejik planlama, analiz etme
ve iletisim siireclerini desteklemek icin 6zellikle bilgi teknolojilerine dayali araclara
yaptiklar1 yatirimlar aslinda oldukea risklidir.

Sirketlerde destek sisteminin giici ve verimliligi c¢alisanlarin mevcut
teknolojik alt yapisindan yararlanmasma bagli olarak degismektedir. Artan
teknolojiye ragmen kimi ¢alisan teknolojik imkéanlar1 Kkullanmakta isteksiz
davranmaktadir. Blog sayfalari, sohbet odalari, mesaj panolari, sosyal medya
sayfalar1 gibi mecralarin tlim calisanlarca kullanilmadigi bilinmektedir. Calisanlar

tarafindan teknolojinin benimsenmesi nasil algilandig: ile ilgilidir. Destek sistemi
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departmanlarinda calisanlarin baglica iki gorevi vardir. Bunlardan ilki isletmenin
mevcut teknolojik alt yapisini idame etmek, stok yonetimi, satig pazarlama yonetimi,
envanter yonetimi, arsiv hizmetleri basta olmak {izere isletmeye 6zgii programlar
gelistirmektir. Ikinci gorev ise siirekli gelisim gdsteren bilgi teolojilerini ve rakipleri
takip ederek isletmenin rekabet giiclinii artirmaya doniik ¢aba gosterirler.

Glinlimiizde bilgi teknolojileri vasitasiyla siber saldirilar sadece resmi
kurumlara yapilmamaktadir. Ozel sektdr isletmeleri de bu saldirilar karsisinda giic
duruma diismektedir. Sirketlerin web siteleri, cep telefonlari, bilgisayarlar1 hatta veri
tabanlar1 hedef alinmaktadir. Viriis tasiyan spam mesajlart araciligiyla isletmeler kisa
stire i¢inde sahip oldugu tiim teknolojik imkandan mahrum kalabilmektedir. Gelecek
yillarda destek sisteminin etkinligi pazarlama alaninda daha da artacaktir. Sosyal
medya iizerinden yapilan tanitim, reklam ve pazarlama faaliyetleri ile yakin iliski s6z
konusudur.

Uzun vadeli miisteri sadakatini olusturarak miisteri performansini artirmak
amactyla isletmeler tarafindan gelistirilen stratejiler yeni yaklasim ve tekniklerinin
uygulanmasini zorunlu kilmaktadir. Giiniimiiz is diinyasinda isletmeler icsel
pazarlama uygulamalart sonucu miisteri tatmini ve pazar odakli yaklasimlari bir
yonetim felsefesi olarak kabul etmektedirler. Miisteri iligkilerine verilen Gnemle
birlikte kurumlar miisterilerini daha yakindan tanimaya baslayarak aligkanliklarini,
hangi Uriinli ya da hizmeti tercih ettigini istek ve beklentilerini anlamaya ve
o0grenmeye c¢alismaktadirlar. Boylece miisterilerin kisisel ya da ortak o6zelliklerine
gore segmetlere ayirarak, onlara bu bilgiler 1s18inda {iriin ve hizmet sunmaya
odaklanmaktadirlar. Bu yaklasim insan1 ve bilgiyi merkeze tasiyan bir yaklagimdir.
Bilgi ve bilisim teknolojileri alaninda yasanan hizli gelismeler bu yaklasimla
birlesince, isletmelerin geleneksel yonetim bi¢imlerinin Gtesinde farkli yontemleri
uygulayabilme olanagi ortaya c¢ikmistir. Bu baglamda iiretim, pazarlama, satis
alaninda son yillarda ortaya ¢ikan yeni yontem ve yaklasimlarin arkasinda itici giig
olarak c¢alisanin teknolojik olarak desteklenmesinin 6nemli bir rol oynadigini

sOylemek miimkiindiir.

2.1.7. Saghkh Calisma Ortamm

Diinyada ve iilkemizde sanayilesme ve teknolojik gelismelere paralel olarak
ozellikle isyerlerinde iiretken faktor olan calisan kisilerin saghigi ve giivenligi ile

ilgili bir takim sorunlar ortaya c¢ikmistir. Baslangicta fazla Onemsenmeyen bu
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sorunlar is verimini ve isletmeyi tehlikeye sokmasiyla 6nem kazanmis ve tizerinde
disiiniilmesi gerekliligi dogmustur. Bu asamada yapilan calismalar sonucunda
igyerlerinde ¢alisma diizenini ve kosullarin1 kapsayan birtakim kurallar ve kanunlar
yiiriirliige konmustur. Ancak gegen zaman i¢inde bu diizenlemelerin yetersiz oldugu
goriilmiis ve soruna daha degisik agilardan yaklasilmasi gerekliligi bas gostermistir.
Bunun iizerine yapilan ¢alismalar ve arastirmalar sonucunda “Isci Saghigi ve Is
Giivenligi” kavrami dogmus, konuya bilimsel olarak yaklagilmaya baglanmistir
(Aydm, 2010: 43). Is saglhigi; "her tiirlii iste ¢alisanlarin fiziksel, ruhsal ve sosyal
yonden tam iyilik durumlarinin korunmasi ve gelistirilmesi, ¢alisma sartlarindan
otirli calisanlarin  sagliklarinin  yitirilmesinin ~ 6nlenmesi, ¢alisma sirasinda
sagliklarin1 olumsuz yonde etkileyecek faktorlerden korunmalari, onlarin fizyolojik
ve psikolojik yapilarina uygun bir ise yerlestirilmesi ve bunun siirdiiriilmesini, 6zetle
isin calisana, calisanin da ise uygunlugunun saglanmasini amaglar. Igsel
pazarlamanin alt boyutu olan saglikli ¢aligma ortamu ile;

« {5 kazalari,

« Ise bagli saglik problemleri,

* Calisma hayatinda fiziksel ya da ruhsal saglig: etkileyen elverissiz faktorler,
arasinda yakin bir iliski vardir. Saglikli ¢alisma ortami ile galisanlarin ise ve
isletmeye bakis agisi, verimliligi, calisanlarin bagliligi etkilenmektedir. Tiirkiye
[statistik Kurumunun yapmis oldugu Is kazalar1 ve ise bagl saglik problemleri 2013
aragtirma raporuna gore;

e Tirkiye genelinde 2013 yilinin 12 aylik dilimiig¢inde 30.614 ¢alisan is
kazas1 ge¢irmistir. Bu oran Tirkiye’de istthdam edilenlerin %2,3’ne denk
gelmektedir.

o Tirkiye genelinde 2013 yilinin 12 aylik dilimi igcinde 43.655 galisan ise
bagl saglik problemi yasamistir. Bu oran Tiirkiye’de istihdam edilenlerin %2,1’ine
denk gelmektedir.

e Tirkiye genelinde istihdam edilenlerden %7,1°1 ¢alistig1 isle ilgili olarak
“zaman baskis1 ve asiri is yiikii” seklinde ruhsal saghigin1 etkileyen elverissiz
faktore maruz kalirken, fiziksel sagligini etkileyen faktorlerden “kaza riski’ne maruz

kalanlarin orani ise %17,1 olarak agiklanmistir (www.tuik.com.tr.).

e Tirkiye’de 2013 yiliin toplaminda 1.235 isgoren is kazalarinda can verdi.

Bu say1 2014 yilinin ilk 9 ayinda 1.414 ¢alisandir (www.ajans32.com).
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Bunlara ilave olarak g¢aliganlarin biiyiik bir bolimiiniin yukarida belirtilen
etmenlerden dolay1 kismen ya da tamamen is géremez raporlari ile is yerinden uzak
kaldig diisiiniildiigiinde, isletmelerin i¢sel pazarlama uygulamalarina ne denli ihtiyag
duyduklarimi goriilmektedir. Cilinkli i¢sel pazarlamanin bu alt boyutundaki temel
amaci saglik ve gilivenlik sorunlarini gidermekten dnce bu sorunlar heniiz ortaya
cikmadan Onlemektir. Tirkiye is kazalart ve isgorenler icin saglikli ¢alisma
kosullarinin yetersizligi konularinda Avrupa’da birinci sirada yer almaktadir.

Giliniimlizde yoneticiler calisanlarmma karsi daha korumaci bir yaklasim
icerisindeler. Isgorenlerin daha saglikli bir ortamda calismalar1 hukuki ve ahlaki
normlarin bir geregidir. Yasal miieyyidelere ragmen hala kimi isletme ¢alisanlarina
ithtiya¢ duyulan koruyucu maske ve melbusatlar1 vermedigi de aci1 bir gergek olarak
karsimiza cikiyor. Isin tasidigi risk gdz oniine almarak calisanlara maske, celik
ayakkabi, baret, koruyucu eldiven, tulum gibi kiyafetlerin yani sira kimyasal ve
fiziksel faktorlerin uygun olmayacagi ortamlarda ¢alistirllmamasi, gerekli nlemlerin

alinmasi gerekmektedir.

2.2. ICSEL PAZARLAMA MODELLERI

Igsel pazarlamanin uygulanmasi igin evrensel olarak kabul edilmis bir
program mevcut degildir. Orgiitler kendi gelistirdikleri yaklasimlar: uygulamaktadir
(Papasolomou ve Vrontis, 2006: 194). Ancak uygulamalara temel olmasi i¢in
birtakim modeller gelistirilmistir. Zaman igerisinde olusturulan igsel pazarlama

yaklasim ve modelleri asagida ele alinmigtir.
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2.2.1. Leoanard Berry’nin I¢sel Pazarlama Modeli

Caliganlarin
katilimi

Galisanlarin Hizmet Algilanan

miisteri Uriin veya Calisan fikrine seerdls Mdsteri Rekabet
olarak sunulan P T taj

tatmini dnelik . . avantaji
gbrilmesi e o Zutumlar kalitesi tatmini

Cazibe
olusturma ve
musteri bilingli
calisanlari elde
tutma

icsel
pazarlama
tekniklerinin
uygulanmasi

Sekil:2.1: Berry’nin I¢sel Pazarlama Modeli

Kaynak: Mohammed RAFIQ, Pervaiz K. AHMED, 2002, Internal Marketing, Model of Internal
Marketing: How Internal Marketing Works, Taylor and Francis Group eBook, s.14,

Sekil 2.1°de goriildiigii tizere Leonard Berry’nin en temel iddiasi, isletmenin
calisanlarina dis misteri gibi muamele edildiginde, c¢alisanlarin tutum ve
davraniglarinin pozitif yonde degisecegine, hizmet kalitesinin artacagina ve bunun da
misterilerin tatminini artiracagina, bdylelikle isletmeye pazarda rekabet avantaji
saglayacagina iliskin bakis acisidir. Calisanlar miisteri olarak kabul edilir ve onlara
miisteri gibi muamele edilir. Boylece calisanlar miisterilerin ihtiya¢ ve isteklerini
anlamada daha basarili olurlar. Isletme iiriin ya da hizmet sunarken miisteri odakl
olmayr O6grenir. Pazarlamaya yeni bir yaklagim ve bakis agis1 getiren bu model,
calisana deger verip, is tatminini arttirmak ve bdylece isi daha cazip hale getirerek

isletmeye pazarda rekabet avantaji olusturmay1 hedeflemektedir.
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2.2.2. Rafiq ve Ahmed’in I¢sel Pazarlama Modeli

Fonksiyonlar arasi
koordinasyon ve
buttinlesme

Iisgéren
motivasyonu

Pazarlama
yaklasimi

Is tatmini

Musteri
odaklilik

Hizmet
kalitesi

Yetkilendirme

Musteri
tatmini

Sekil 2.2: Rafiq ve Ahmed’in I¢sel Pazarlama Modeli

Kaynak: Mohammed RAFIQ, Pervaiz K. AHMED, 2002, internal Marketing, Capter two Model of
Internal Marketing:How internal Marketing Works, Taylor and Francis Group eBook, .20,

Modelin merkezinde pazarlama yaklasimlari yer almaktadir. Pazarlama
yaklasimi miisteri odakliligi, is tatminini, isgéren motivasyonunu ve fonksiyonlar
aras1 koordinasyonunu etkilemektedir. Pazarlama yaklasimindan etkilenen miisteri
odakliligi, hizmet kalitesini yonelirken, bundan miisteri tatmini de pozitif yonde
etkilendigi goriilmektedir. Modelde dikkati ¢eken bir baska detay ise is tatminini
misteri tatmini iizerindeki etkisidir. Dolayisiyla tiim siiregler, miisteri odaklilig1
olusturmak tizere odaklanmakta ve sonu¢ hizmet kalitesinin gelistirilmesi ve miisteri
tatmini olmaktadir (Coban, 2004: 92). Calisanlari ile biitiinlesmek isteyen igletmeler
her seyden Once calisan ihtiyaglarini dnceden belirlemeye calisarak tatmin etmeye
odaklanir. Bu durumun sonucunda isletme, c¢alisanlar1 dis miisterilerin ihtiyaglarin
tatmin etmek i¢in daha istekli olurlar.

Model, kisaca su sekilde agiklanabilir: Tiim siire¢ler, miisteri odaklilig1 bakis

acisina sahip olmak tizere tasarlanmistir. Miisteri odaklilik, bu modelin kalbidir.

49



Isletme hedeflerinin basarilmasinda ve miisteri tatmini icin oldukca énemlidir ve tiim
pazarlama cabalar1 bu ¢ercevede yiiriitiiliir. Fonksiyonlar arasi koordinasyon, isgoren
tatmini basta olmak iizere hizmet Kkalitesini arttirirken miisteri odaklilig
etkilemektedir. yetkilendirme ise hizmet kalitesi, miisteri odaklilik ve is tatmininin

basarisini artirmaktadir.

2.2.3. Lings Modeli

Lan Lings tarafindan gelistirilen davranissal i¢sel pazarlama oryantasyonuna
iliskin boyutlarin gosterildigi modelinde ise, igsel pazar arastirmasi, igsel iletisim ve
igsel karsilik verme siireclerinden olugmaktadir (Lings, 2004: 409). Bu model
asagida yer alan Sekil 7’de goriilmektedir; Lings, i¢sel pazarlama oryantasyonu
olarak da tanman modelinde, calisanlarin daha fazla pazar odakli olmalar1 igin
motivasyona ve tatmine ihtiya¢ duyduklarmi belirtmektedir. Lings sirket iginde
calisanlar1 i¢ miisteriler olarak kabul eden bu yaklagimla isletme icindeki tiim
boliimleri birbirinin devami ve i¢ tedarikgisi olarak incelemektedir. Hizmet siirecinin
kalitesinin olumlu bir sekilde artirilmasi ile sirketin dig miisterilerinin tatminleri de
etkilenebilir oldugundan bu yaklagimin temel varsayimi, i¢ miisterileri ile hizmet
siireglerinin kalitesini artirmaktir. Bu varsayima ilave olarak i¢c miisteri odakl
yaklasimla ¢alisan memnuniyetini saglayacak hizmet i¢i egitim, igsel iletisim,
ticretlendirme, 6diil ve motivasyon politikalarinin énemini vurgulamaktadir (Lings,
2004: 407). Eger isletmeler i¢sel pazarlama faaliyetlerini gelistirirse, yoneticiler ve
isgorenler arasindaki iletisim ve etkilesim de artar bdylece isgdren tatmininin de
artmasma saglanmis olacaktir (Wu vd, 2011: 10). Gelistirilen igsel pazarlama
modellerinin ortak noktasi ¢alisanlarin miisteri odakli bakis acisina sahip olmalaridir.
Isletmeler bu bakis agisim1 siirekli kilabilmek ve bunu kurum kiiltiirii haline
getirebilmek i¢in i¢ politikalar diizenleyerek calisanlarini bu yonde motive
etmektedirler. Calisanin bu yondeki motivasyonu isleme verimini olumlu yonde

etkilemekte oldugundan yoneticiler benzer ¢alismalari tesvik etmektedir.
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Deger Degisimini Belirlemek

Dis Calisan Pazar Kosullari

icsel Pazar
Arastirmasi

i ™ ileti§im /

icsel Pazarlama Bélimleme

Her Béliim icin Stratejiler

Yénetim ve isgérenler Arasinda

icsel Karsilik
Verme

Yoneticiler ve isgérenlerin istek ve
Ihtiyaclari Arasinda

isgérenlerin ihtiyaglarini )
Karsilamak Icin Tasarlanmis Isler

Bonus ve Maas Sistemi

\

Yonetimin Dikkati

Egitim

Sekil 2.3: Davranigsal igsel Pazar Oryantasyon Boyutlari

Kaynak: Lings, lan N. (2004). Internal Market Orientation Construct And Consequences. Journal of

Business Research, 57(4), s.409.

Sekil 2.3’de gorildiigii tizere; ig¢sel pazarlama oryantasyonun kavramsal
boyutlar1 goriilmektedir. Bunlar; i¢sel pazar arastirmasi, icsel iletisim ve igsel
karsilik vermedir. I¢ pazar arastirma boyutuyla; dis pazar yonelimi ve bu kapsamdaki

igsel pazarlama boliimlendirmesi ayrica igsel ve digsal pazarlama stratejileri ile

calisanlar i¢in deger olusturacak bilgilendirme paylasimlari izah edilmektedir.

Iletisim boyutuyla; yonetici ve calisanlar arasindaki bilgi kusaginin ve

iletisimin yansitti1 goriilebilir. I¢sel karsilik verme boyutuyla; is gelistirme, ¢alisan

tatmini, motive iiriinleri ve dig piyasa yonelimi bulunmaktadir.

I¢sel pazarlama ile ilgili arastirma sunlar1 icerir (Lings, 2004: 409);

1. Isin 6nemli dzellikleri — degeri,

2. Isgorenlerin islerindeki tatmin diizeyi,
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3. Isgdren tatmini etkileyen icsel ve dissal faktorler,

4. Digsal pazardaki aragtirmalar (benzer isgorenlerin istihdam edildigi rakip
pazarlardaki yasal degisiklikler gibi).

Icsel pazarlamada arastirma yapma/bilgi toplamada, benzer becerilere sahip
isgorenlerin istihdam edilmesi rekabette dnemli bir faktordiir. isgdrenler igin rekabet
etmek, benzer miisteri pazarlarinda rekabet edemeyen isletmeleri de ortaya
cikarmakta ve agik bir sekilde pazarlama yoneticilerini rakip konumuna
getirmektedir. Cogu isletme, etkin miisteri temas eleman1 aramaktadir. Di1s pazarda
bu kadar kaynak varken, igsel pazarlama arastirmasi olusturmak igin isgoren
rekabetinin sonuglari, iirlin yada hizmet rekabetine bakildiginda goz ardi edilemez
(Lings, 2004: 410). ligsel karsihk vermeye yonelik faaliyetlerde kullanilan
yaklagimlar sunlardi; is tasariminda c¢alisanlarin fikirlerinin alinmasi, calisan
memnuniyetinin belirli periyotlarda olgiilmesi, ikramiye, 6diil ve calisana verilen
ticretli izinler, is saglig1 ve gilivenligine iligkin yonetimin altig1 tedbirler ve ¢alisanin
egitilmesi seklinde gerceklesmektedir (Lings, 2004: 411). Calisan memnuniyetinin
temel kosulu ve ilk atilmasi gereken adim isgdrenlerin i¢ miisteri olarak kabul
etmektir. Bu nedenle c¢alisana sunulan hizmetlerin kalitesinin artirilmasi,
calisanlardan bu yonde geri bildirimler alinmasi ve boylece siireglerin kalitesinin
sirekli kontrolliniin saglanmas1 gerekmektedir. Bu dogrultuda olusturulan
politikalarin  belirli olgunluga ulastiginda, dis miisterilere uygulanmasi ile
yayginlastirip stirekli hale getirilmelidir.

I¢sel pazarlamanin hizmet kalitesi iizerindeki etkisini dlgmek amaciyla pek
¢ok model ve calisma yapilmigsa da Berry, Rafiq ve Ahmed ve Lings’in ¢alismalari

yazinin temelini teskil etmektedir.

2.3. ICSEL PAZARLAMANIN TOPLAM KALIiTE YONETIMI iLE
ILISKISI

Cetin (2013)’e gore kalite, maliyetlerin diismesi, verimliligin artmasi, satig
hacminin yiikselmesi agilarindan isletmenin rekabet giiciinii artirmaktadir. Igsel
Pazarlama ile TKY arasindaki temel farklilik; TKY nin i¢sel pazarlamanin aksine
orgiit ve calisan iligkisi yerine calisanlarin birbirine odaklanmasidir. Calisanlar
TKY de, orgiit yerine birbirinden talepte bulunma ve biitlin iiretim zinciri boyunca
talepler gerektigi gibi karsilanirsa, son iirliniin kalitesi temin edilmektedir (Ay ve

Kartal, 2003: 16). Buna karsilik Varinli (2012)’ye gore, I¢sel pazarlama siirecin her
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asamasindaki c¢aliganin, bir onceki c¢alisanin miisterisi olmasi ve {iriin veya hizmet
aldigt calisan1 i¢ tedarik¢i olarak gormesi, ¢alisanin sunulan iirlinlin kalitesini

degerlendirmesi gibi konular Toplam Kalite Yonetimi ile benzerlik géstermektedir.

TOPLAM KALITE
YONETIM SURECI

ICSEL
PAZARLAMA

Sekil: 2.4: i¢sel Pazarlamanin Toplam Kalite Yonetimi ile iliskisi
Kaynak: DUNDAR, i. P. ve GUNERI FIRLAR, B. (2006). i¢sel Pazarlama ve Toplam Kalite

Yonetimi Tiirkiye’deki Ulusal Basmn Isletmelerinin Degerlendirilmesine Yonelik Bir Arastirma,
Ahmet Yesevi Universitesi Tiirk Diinyas1 Sosyal Bilimler Dergisi, (36), Bahar, s.140.

Tiiketiciler bugiin kullandiklar1 iirliniin 6zelliklerinin yaninda kaliteli de
olmasina dikkate etmektedir. Kalite yOnetimi miisteri tatminini esas alan ¢dziim
odakli yaklasimlar sergiler. Kalite tliketiciye sunulan hizmetten daha fazla tatmin
alinmasini, iiretilen Uriinlerin daha uzun 6miirlii olmasiyla tiiketici faydasimi yaratir.
Kalite ve pazarlama biitiin faaliyetlerinde insan1 ve miisteriyi merkeze alan
yaklasimlar sergiler (Diindar ve Gtineri Firlar, 2006: 140).

Once insan anlayisi; Toplam kalite yonetimi gergevesinde i¢ miisteri, takim
calismasi, sorumluluk paylasimi ve tam katilim, stirekli egitim, stirekli iyilestirme
kavramlar1 bu yonetim anlayisinin dnce insan yani birey kalitesinde diiglimlendigini
gostermektedir. Kaliteyi saglamak, nihai miisteriyi tatmin etmekten, bu da ¢alisani
tatmin etmekten gecer. TK'Y 'nin temel ilkelerinden biri olan “ilk seferinde dogru yap

ve hata ortaya ¢ikmadan onle” ilkesini gerceklestirecek unsur insandir, diger bir
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deyisle i¢ miisteridir (Cetin, 2013: 29). Calisanin sunulan {iriin ya da hizmet
kalitesini degerlendirmesi gibi konular Toplam Kalite Yonetimi ile benzerlik
gostermektedir.

Tiiketiciye sunulan {riiniin ya da hizmetin kalitesiz olmasi durumunda
tiikketici isletmeye ve calisana karsi daha az hosgorii gostermektedir. Sadik miisteri
yaratma hedefi olan igletmeler kaliteye kurum kiiltiiriiniin bir pargas: haline
getirmelidirler. Kalite yonetimi {iriin kalitesini artirmanin yani sira organizasyonlarda
siireclerin kalitesini siirekli artirmay1 hedefler. Bu kapsamda TKY uygulamalari i¢sel

pazarlamanin ikamesi degil, tamamlayic1 unsurlarindan biridir.

2.4. iICSEL PAZARLAMA VE KURUM KULTURU ARASINDAKI
ILISKi

Unlii yonetim gurusu Peter Drucker, 1992 yilinda yaymlanan Harvard
Business Review’da yayinlanan “The New Society of Organizations” baslikl
makalesinde, “tim kurum ve kuruluslar, en 6nemli varliklarinin insan oldugunu
sOylerler; birakin boyle seyler soylediklerini, ¢ok azi sdyledigine inanir; sdyledigini
yapanlarin sayis1 ise daha da azdir” demektedir (Ozer, 2001: 126). Séz ile
davraniglarin tutarli olmasi igin yoneticilerin ¢alisanlarina pozitif yaklagmalar
gerekmektedir. Yoneticiler ve galisanlar, i¢ miisteri diisiincesinin orgiit iginde hizmet
yonlii olma zihniyeti yaratti§i konusunda hem fikirdir. Ciinkii bu diisiince, igsel
hizmet sunumunda yiiksek kalitenin iletilmesine odaklanmalari igin bireyleri
desteklemektedir. I¢gsel pazarlama her ¢alisanin hizmet yonlii olmasini vurgulamakta
ve dis miisterilerin tatmini i¢in i¢ miisterilerin tatmin edilmesinin gerektigi iizerine
durmaktadir (Papasolomou ve Vrontis, 2006:184). Bilingli yapilan her pazarlama
faaliyeti kurumun bu alandaki politikasini gii¢lendirir.

Isletmeler farkli kiiltiir mozaigine sahip bireylerden olusmaktadir. Bir araya
gelen bu bireyler, grup olmanin dogal bir sonucu olarak diger isletmelerden farkls,
fakat kendi iclerinde nispeten ortak inang ve degerler sistemi olusturmaktadirlar. Bu
degerler sistemi, kurum kiiltiirii olarak bilinmektedir. Isletmenin kurumsal kiiltiirij,
kurum igerisinde genis ¢apli paylasilan imkanlar, degerler ve inanglar biitiiniinden
olusmaktadir. Birbiriyle etkilesim igerisinde ve motivasyonu yiiksek isgoren kadrosu,
isletme dinamizmini artiracak, bu da yogun rekabet ortaminda yeniliklere ve

degisimlere cabuk adapte olmasimi saglayacaktir. igyapidaki olumlu ve pozitif
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yondeki degisimler, i¢sel pazarlama anlayisindaki gelismeler sayesinde, isletme
isgorenlerinin miisteri odakli bakis acilarinin gelismeleri de kolaylasacaktir.
Isgorenlerin pazarlama Kkiiltiiriinii pozitif etkileyecek sekilde igsel pazarlama
anlayisinin gelisimine yonelik tiim yapilanmalar ve ¢alismalar, isletme ici ortak bir
kiiltiirtin  gelisimine de yardimci olacaktir (Ene, 2013: 72). Bununla birlikte
calisanlarin sergilemis olduklar1 aidiyet duygusu ve baglilik isletmelerde kurum
kimliginin olusturmasinda belirleyici olmaktadir. Kurum kimligi, rekabet avantaji
saglamak ve siirdiirmekte, kurum igerisindeki calisanlarin goriis acilarini derinden
etkileyerek sekillendirmektedir (Wieseke vd., 2009: 123). Isletmeler icin Snemli
konulardan biri degisimdir. I¢sel pazarlama, degisim ihtiyacinin anlasildig1 ve kabul

edildigi bir orgiit kiiltiirii olusturmaya yardimci olur.

55



UCUNCU BOLUM

Bu boéliimiinde orgiitsel baglilik, kisilik miisteri ve is performansi ayrintili bir
sekilde ifade edilmistir. Ayrica bu kavramlara iliskin 6nemli goriilen hususlar i¢sel

pazarlamanin bakis acistyla agiklanmustir.

3.1. ORGUTSEL BAGLILIK, KiSiLIK, MUSTERI VE SIiRKET
PERFORMANSI

Glinlimiizde artan rekabet kosullar1 ve isletme sektoriinde yasanan hizlhi
geligsmeler, igletmeleri bir yandan insan kaynaklarina daha fazla 6nem vermeye ve
yatinm yapmaya zorlarken, diger taraftan mevcut isgilicinden azami oOlgiide
yararlanmaya yoneltmektedir.

Orgiitler daha az maliyet ile daha ¢ok verimlilik elde etmek isterler. Bunu
gerceklestirebilmek icin insan giicliniin elde tutulmasi ve bireyin o orgiitte calismaya
istekli olmasi ile miimkiin olur. Insan giiciiniin bu kadar ¢cok 6nem arz etmesi, ayni
zamanda kolay kaybedilir olduguna da baglanabilir. Bu sebeple orgiitler, ellerindeki
etkili ve verimli insan giiciinii i¢sel pazarlama anlayisi ile elde tutmali, onlar

calistiklar orgiite baglamalidirlar.

3.1.1. Orgiitsel Baghlik Kavram

Tiirk Dil Kurumu s6zIigi “bagliligr”; “birine bagli olma durumu, mecburiyet,
birine karsi sevgi ve saygi ile yakinlik duyma ve gosterme, sadakat”, Webster
sozligii ise baglihigi, “politik, sosyal ya da dinsel bir teoriye veya uygulamaya
zihinsel ve duygusal aidiyet hissetmek” olarak tanimlamustir. Orgiit kelimesi Tiirk
Dil Kurumu tarafindan “Ortak bir amaci veya isi gerceklestirmek i¢in bir araya
gelmis kurumlarin veya kisilerin olusturdugu birlik, tesekkiil, teskilat” olarak ifade
edilmistir. Webster sozIligli oOrgiitii; belirli bir amag¢ i¢in bir araya gelmis veya
olusturulmus, is, sirket ya da kuliip olarak tanimlamaktadir.

Orgiitsel baglilik, cok yeni bir kavram olmayip 1956 yilindan beri siire gelen
arastirmalarda siklikla kullanilmaktadir. Calisanlarin isyerlerindeki verimliliklerini

aciklamas1 sebebiyle ozellikle son yillarda Kuzey Amerika‘daki orgiitsel davranis
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yazininda sik sik incelenen bir konu haline gelmistir (Wasti, 2000: 401). Zaman
icersinde gelisen bu kavramin dnemli modelleri de olusmustur. Orgiitsel baglilik ile
ilgili gelistirilen modeller kronolojik olarak asagidaki sekilde siralanabilir (Sezgin ve
Unliidnen, 2011: 7):

1. Becker’in Devamlilik Bagiligi Modeli (1960),

ii. Mowday, Steers ve Porter’in Duygusal Baglilik Modeli (1979),

iii. Weiner ve Vardi’nin Normatif Baglilik Modeli (1980),

iv. Meyer ve Allen’m Ug¢ Boyutlu Orgiitsel Bagliik Modeli; devamlilik
baglilig1, duygusal baglilik ve normatif baglilik (1991).

Orgiite baglilik kavraminin 6rgiit agisindan dnemi, kapsami ve etki derecesini
saptamak lizere degisik arastirmacilar tarafindan cesitli 6l¢ekler gelistirilmis; ancak
zaman igerisinde konuyu tek boyutta ele alan dlgeklerin yetersizligi nedeniyle ¢ok
boyutlu 6l¢ek gelistirme ¢abalart agirlik kazanmistir. Meyer ve Allen’in ii¢ boyutlu
orgiite ve ise baglilik 6lgegi bu alanda gelistirilmis 6l¢ekler arasinda en ¢ok tizerinde
calisma yapilan 6lgektir (Egriboyun, 2014: 31). Orgiite baglihigin ¢alisan ile orgiit
arasindaki dogrudan iliski oldugu konusunda fikir birligi bulunmasina ragmen, bu
iliskinin yapist ve olusumuyla ilgili goriis farkliliklar1 bulunmaktadir. Bu farklilik,
orgiitsel baglilik kavramimin tanimlanmasina yansimakta ve yukarida verilen
tamimlara ilave olarak farkli tanimlarin ortaya ¢ikmasina sebep olmaktadir (Ince ve
Gil, 2005: 3). Giiniimiizde kabul goéren bu tanimlardan bazilar1 asagida
verilmektedir. Orgiitsel baglilik;

e Orgiite kars1 duygusal olarak baglanma; &rgiitten ayrilma halinde olusacak
olas1 maliyetlerin algilanmasi; orgiitte kalma hususunda bir zorunluluk hissetme
halidir (Tekin vd. 2014: 138).

e Orgiitsel baghlik bireyin kendisini giiclii bir sekilde organizasyon ile
ozdeslestirmesi ve orgiite dahil olmas: islevidir (Kdse ve Ozer, 2013: 93).

e Calisanin orgiitte kalma ve onun i¢in ¢aba gosterme arzusu ile orgiitiin amag
ve degerlerini benimsemesi, oOrglitte kalma istegi duyarak Orgiitin amag¢ ve
degerleriyle birincil hedef olarak maddi kaygilar giitmeksizin 6zdeslesme, ¢alisanin
isyerine psikolojik olarak baglanmasi (Balay, 2000: 16).

e Orgiitiin tiim etkinligi, ¢ikar1 ve basarisi ile kimliklesmesidir (Ibicioglu, 2000:

13).
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e s ve gdrev boliimii yapilarak bir otorite ve sorumluluk hiyerarsisi icinde
ortak ve acik bir amacin gergeklestirilmesi i¢in bir grup insanin faaliyetlerinin
akilcr kurallara gore es glidiimlenmesidir (Tutar, 2009: 15).

e Deger verilen bir iligkiyi, uzun siireli siirdiirme istekliligidir (Cihangiroglu,
2010: 82).

e Bireyin bir orgiitle 6zdeslesme ve Orgiitiin amaglarina baglanma derecesi
(Chiu, 2004: 75).

e Orgiitin  amaclarinin  ve  degerlerinin  orgiit calisanlar1  tarafindan
benimsenmesi, ¢alisanin orgiitiin énemli bir ferdi olmak i¢in ¢aba harcamasi, drgiitii
biiylik ve giiglii bir aile ve kendisini de bu ailenin bir ferdi gibi gormesidir (Arslan
vd.2013:172).

Yapilan orgiitsel baglilik tanimlarinin 15181 altinda Orgiitsel bagliligt; is
gorenin bazi faktorlerin etkisinde kalarak, calistigi oOrgiitiin amag¢ ve degerlerini
benimsemesi, bunlara ulagsmak i¢in kendini sorumlu hissetmesi, bulundugu orgiitte
devamlilik saglama istegi ve arzusu olarak tanimlamak miimkiindiir. Bunlara ilave
olarak oOrgiite sadakat, aidiyet duygusu, yardim etme istegi, Orgiitiin hedeflerine
ulasma konusunda elinden geldigince ¢aba gosterme, bireyin ve Orgiit hedeflerinin
uygunlugu ve ¢esitli sebeplerden dolay1 orgiite olan tiyeligin siirdiiriilmesi istegi gibi
is gorenler tarafindan gosterilebilecek ¢ok yonlii tutumlar1 da kapsamaktadir.

Ancak, bireylerin Orgiitlerine baglanmalar1 farklt nedenlerle ve farkli
sekillerde de olmaktadir. Ornegin, is piyasasinda yasanan daralma ve krizler, issizlik,
is yasam kalitesinin diisiikliigli, rekabet halindeki firmalarin calisanlara vaatlerde
bulunmalar1 gibi durumlar bireylerin Orgiitte kalma davraniginda etkili olabilirken,
sosyal normlardan dolayr Orgiitlerine baglanma da siklikla yasanmaktadir.
Dolayisiyla, birgok arastirmaci orglitsel bagliligi farkli boyutlar1 ile ele alma
egiliminde olmustur.

Bundan baska, oOrgiitlerine baglanan bireylerin davranislarini Orgiitlerine
psikolojik baghliklar ile a¢iklamak da dogru olmayabilir. Faaliyet alani ne olursa
olsun, herhangi bir Orgiitte calisanlarin, c¢alistig1 Orgiitiin amag¢ ve hedeflerini
benimsemesi ve Orglit i¢cinde varligini siirdiirmeye yonelik bir arzu hissetmesi
stiphesiz ki o ¢alisanin 6rgiite yonelik katkisini daha da arttiracaktir (Boylu vd, 2007:
86). Burada orgiit yoneticilerine de biiylik isler diismektedir. Ciinkii 6rgiitiin faaliyet

ve hedeflerinin iggorenler tarafindan benimsenme asamasinda, yoneticinin kuruma
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ozgii istek ve fikirlerini karsisindakine tipki kendisi istiyormus gibi hissettirebilmesi
icin yoneticilerin hem igsel pazarlama faaliyetlerini uygulamalari hem de kisilik

Ozellikleri bakimindan tutarli, agik ve seffaf davranmalar1 etkili olmaktadir.

3.1.2. Orgiitsel Baghhigin Onemi

Orgiitsel bagliligin hem &rgiitler hem de calisanlar acisindan dnemli yararlari
bulunmaktadir. Durna ve Eren’e (2005) gore calisanlar1 orgiite baglayacak pek ¢ok
neden olmakla birlikte; ticret, prim gibi maddi ¢ikarlar, orgiitsel kiiltiir ve liderlik,
O0zel yasam — is yasami arasindaki denge, bireysel Ozellikler, genel yOnetim
politikalari, igsyerindeki egitim ve gelisme olanaklart gibi konular bu ¢alisanlar igin
onemli olmaktadir. Oysa oOrglitsel bagliliga sadece calisanlarin bakis agisiyla
bakilmas1 dogru olmayabilir. Isletmelerin bakis acilar1 da énemlidir. Tiim taraflart
kusatici1 bir paradigma ile bakilacak olursa, oOrgiitsel baglilik; personel devri,
devamsizlik, motivasyon, is tatmini, ve performans kriterlerini ydnlendirmesi
acisindan 6nemlidir. Orgiitsel baglilik bu kavramlari, bireysel ve orgiitsel acidan

yonlendirmektedir.

3.1.3. Personel Devir Oranina Etkisi Yoniinden Onemi

Personel devri, insan giicii planlamacilarinin biiyiik dikkatini ¢eken bir
konudur. Ciinkii personel devir orani, yoneticileri teshisi ve kontrolii zor olan ve
birbiriyle bagintili pek ¢ok personel sorunuyla karsi karsiya birakir. Personel devri,
organizasyon lzerinde dolayli bir etkiye ve aday toplama, egitim ve terfi gibi
personel stratejileri lizerinde de dogrudan bir etkiye sahiptir (Kitap¢t ve Elgi, 2007:
143). Orgiitsel bagliligin olmamas1 durumunda, ideal olmayan personel devir oran
ortaya ¢ikabilir.

Is gorenlerin yiiksek devri, isletmelerin ekonomik hedeflere ulasmasini
giiclestirmekte, ayni zamanda calisanlarin is tatmini ve motivasyonlarini olumsuz
etkilemektedir. Calisan devir hizinin sifir olmas1 miimkiin olmadig1 gibi dogru da
degildir. Yeni ¢alisanlarin orgiite dinamizm ve sinerji katacaklari ve bdylece
orgiitlerine canlilik katacaklar1 beklenir. Boylece yeni bilgi ve teknoloji, orgiitlere
kisa yoldan ulasarak varliklarini stirdiirmeleri arzu edilir. Ancak, isgiicii devir oranin
cok yiiksek olmasi calisanlarin yonetimi veya oOrgiit ile ilgili sorunlarin olduguna

isaret etmektedir. Isletmelerin bu ekonomik hedeflerine ulasmadaki en 6nemli giicii
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olan iggorenleri anlamak konusunda duyarli olmalari, ¢alisanlarina igsel pazarlama

yaklasimlar ile orgiit kiiltiirii ve 6rgiit bagliligi normlarini kazandirmalidirlar.

3.1.4. Devamsizhga Etkisi Yoniinden Onemi

Orgiitsel baghligin, isletme calisanlarinin ise devamsizlik
yapmalari/yapmamalarini etkilemesi agisindan 6nemli oldugu sdylenebilir. Giinlimiiz
isletme ve yoneticilik sorunlarinin basta gelen onemli olgularindan birisi de
devamsizliktir. Kisaca tanimlamak gerekirse, ise gelmesi planlanmis olan bir bireyin
ise gelmeme durumudur (Kaynak vd. 1998: 28). Orgiitsel baglilik duygusunun, ise
gec gelme, devamsizlik ve isten ayrilma gibi istenmeyen sonuglar1 azalttigi, ayrica
tiriin veya hizmet kalitesine olumlu yonde katkida bulundugu ileri siiriilmektedir
(Dogan ve Kilig, 2007: 38). Devamsizlik iiretim ve verimliligi olumsuz yonde
etkilemekte ve yiiksek maliyete yol agmaktadir.

Ise gec kalma 6nemli bir neden olmadigi halde isten erken ayrilma da
devamsizligin baska bir tiiriidiir. Aligkanlik haline gelmis ge¢ kalmalarin, diisik is
tatmininin bir belirtisi oldugu bilinmektedir. Is tatmini diisiik olan bireylerin
muhakkak planli bir bi¢imde devamsizlik yapmalar1 gerekmez. Ancak, devamsizlik
yapilabilecek bir ortam dogdugunda, is tatmini diisiik bireylerin devamsizlig
sectikleri bilinmektedir (Tinaz, 2005: 28). Isgorenin orgiitte ¢alistign siire arttikca
orglitsel baglilig1 da artmaktadir.

Ise baghlik, isgorenlerin yaptiklar1 ise olan bagliliklarmi ifade etmekte,
davraniglari ve tatmin diizeylerini etkileyebilmektedir. Ise baglilik konusunda yapilan
arastirmalarda, bu kavram ile ilgili olan 6zellikler; isgérenin kendisi ile sahip oldugu
1s arasindaki iligki, isine sarilma derecesi, kendisine verdigi degerin algiladigi
performans diizeyinden etkilenme derecesi, psikolojik olarak kendisini isiyle
ozdeslestirme derecesidir (Ince ve Giil, 2005: 19). Orgiitsel baglilik, isletmelerin
varliklarim1 siirdiirme ¢abalarinin temel etkinliklerinden olmanin yani sira nihai
amaclarindan da biridir. Bunun sebebi ise Orgiitlerine bagli olan bireyler daha
uyumlu olmakta, is tatminlikleri ve iiretkenlikleri daha fazla olmakta ve orgiitlerine
yiiksek derecede sadakat ve sorumluluk duygusu i¢inde g¢alismaktadirlar. Sonug
olarak, orgiitsel baghlig: yiiksek olan calisanlarin islerine devamsizliklar: ya da geg

gelmelerinin s6z konusu olmadig1 soylenebilir.
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3.1.5. Motivasyona Etkisi Yoniinden Onemi

Orgiitsel agidan ise motivasyon; orgiit iiyelerinin ¢alismaya baslamalarini,
calismay1 devam ettirmelerini ve gorevlerini istekle yerine getirmelerini saglayan
giiclerin veya mekanizmalarin tiimii (Ozalp, 1994: 440) anlamini tasimaktadir. Son
donemlerde is hayatinda karsilagilan en onemli problemlerden birisi isgorenlerin
islerinden ve igyerlerinden memnun olmamalaridir. Calisanlarin islerinden memnun
olmalarmin saglanmasi artik Orgiitler i¢in mal veya hizmet iiretmek gibi temel
fonksiyonlarindan biri olarak goriilmektedir. Kar amacl olsun ya da olmasin, tiim
orgiitler  belirli  amaclar1t  gerceklestirmek i¢in  kurulurlar.  Calisanlarin
verimliliklerinin artmasi ve istekle caligmalari biiylik Olclide motive olmus
isgorenlerle ilgili oldugu goriilmektedir. Yani iggdrenlerin her biri kendisine verilen
gorevi yerine getirmek igin caba harcamaya ne derece istekli olursa yonetsel
faaliyetlerden o Olgiide sonu¢ almak miimkiin olacaktir. Bu da ancak Orgiitsel
baglilig1 yiiksek olan calisanlarla saglanabilir.

Calisanlar artik yap denileni yapan, yapma denileni yapmayan varliklar
olmaktan ¢ikip, diisinen, fikirler {reten, Oneriler getiren, kararlara katilan,
calistirdig1 makine ara¢ ve gerecin sorumlulugunu {iistlenen, herhangi bir aksaklik
sezdiginde tiim hatti durdurma inisiyatifine sahip olan bireyler haline doniismiistiir.

Bu nedenle motivasyon calisan baglilig1 olusturmada ayr1 diisiiniilemez.

3.1.6. is Tatminine Etkisi Yoniinden Onemi

Is tatmini, ¢alisanin mantiksal olarak ise karsi sergiledigi olumlu tutum ve
davraniglarin biitiiniidiir. Calisanlar i¢in ise bagl 6zelliklerin beklentilerini karsilayip
karsilamadigi, onlarin 6rgiite olan baglihgmi etkilemektedir. Ise bagli 6zellikler
cercevesinde; isin tehlikesiz olmasi, stresten uzak olmasi, is bagimsizliginin olmasi,
is glvenliginin saglanmasi, isten elde edilen kazanglarin yeterlilik diizeyi gibi
durumlar beklentileri karsiliyorsa orgiite olan baglilik da artmaktadir (Demirel, 2009:
118). Is tatmininin gerek calisan gerekse 6rgiit agisindan sonuglarina bakildiginda; is
tatmininin saglandig1r Orgiitte verimin artti§1, calisanin devamlilik gdsterdigi
gozlenirken, is tatmininin saglanamadigi orgiitlerde; ise devamsizlik, isgiicii devri,
stres, fiziksel ve ruhsal saglikta bozulmalar, 6rgiit i¢i sosyal uyumu bozucu olumsuz
etkilerin ortaya c¢iktig1 goriilmektedir (Izgar, 2003: 152). Konuya pazarlama bakis

acistyla bakildiginda; miisteri odakli diisiinen ve miisteri tatminine 6nem veren, bu
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dogrultuda calisan isgorenleri isletmeye ¢ekmek ve elde tutmak, orgiitlerin is géren
tatminine verdikleri deger dogrultusunda olusmaktadir. Ise giris ¢ikislarin maliyeti,
organizasyonlar i¢cin c¢ok yiiksek olabilmektedir. Calisma kosullarinin agirhig ve
toplam masraflar icerisinde oldukca yiiksek olan is¢ilik masraflar1 diisiiniildiiglinde
ise giris ¢ikiglar, hizmet sektorii basta olmak {izere tiim isletmeler ig¢in ¢ok 6nemli bir

sorun teskil etmektedir.

3.1.7. Cahsanlarin Performansma Etkisi Yoniinden Onemi

Is gorenlerin yiiksek baglilik veya diisiik baghlik durumlarina gore orgiitsel
baglhlik ve i goren performanslari arasinda da aragtirmalar yapilmistir. Cilinki
orgiitler her zaman calisanlarinin yiiksek performans sergilemesini istemektedirler.
Orgiitsel baglilig1 yiiksek bireylerin daha az denetime ve disipline ihtiyag duydugu,
performanslarinin daha yiiksek oldugu, orgiitteki pozisyonlarla ilgili secenekleri
orgiite en yiiksek katkiyr saglayacak bir ara¢c olarak degerlendirdikleri,
davraniglarinin giivenilir ve samimi oldugu ileri siiriilmektedir (Uygur, 2007: 73).
Gliniimiizde birgok orgiit, isgérenlerin drgiitlerine bagliliklarin1 ve performanslarini
Olcerek, gelecege yonelik politikalar1 hakkinda kararlar vermektedirler.

Orgiitsel baghlik ile performans arasindaki iliskinin anlamli olabilmesi igin
1sgorenin kisilik 6zelliklerinin yani sira, 6diil beklentisi ve esitlik duygusu gibi diger
destekleyici unsurlarin da olmasi gerekmektedir. Orgiitsel baghiligi yiiksek
isgorenlerin, diisiik baghilik gosteren isgdrenlere oranla daha fazla performans
gosterecegi beklenilmektedir (Akinci, 2002: 18). Calisanlarin orgiitlerine baghliklari,
151 severek ve basarili yapmalar, biliyiilk Olgiide Orgiitin  performansini
belirleyecektir. Bu yilizden, rekabet iistiinliigii kazanmak isteyen orgiitler, ¢alisanlarin
ozellikle oOrgiitlerine bagliliklarina, motivasyonlarina ve performanslarina 6nem
vermek durumundadirlar. Orgiitsel diizeyi yiiksek olan calisanlarin diisiik olanlara
gore daha iy1 performans gosterdikleri arastirmalardan ¢ikan sonuglardandir (Boylu
vd, 2007: 57). Sonug olarak yiiksek performansh bir ¢alisanin uzun siire orgiite
katkisinin devam etmesi verimlilik artis1 saglar, ¢linkii orgiitsel bagliligi yiiksek

calisan, Orgiitsel amaglarin gerceklesmesi igin ¢aba harcar.

3.2.0RGUTSEL BAGLILIGA YONELIK SINIFLANDIRMALAR

Bireylerin Orgiitlerine baglanmalarinin pek ¢ok nedenleri oldugu ileri

siiriilmektedir. Orgiitsel baglilikla ilgili modellerin gelistirilmesi, bu sebeplerin belirli
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smiflandirmalar altinda toplanmasindan ibarettir. Orgiitsel bagliligin smiflandiriimasi
konusunda arastirmacilar genel olarak {i¢ ¢ergeve belirlemislerdir. Bu ger¢evelerden
birincisi; Orgilitsel baghligin  orgiitteki bireylerin Orgiite ve islerine ydnelik
tutumlartyla ilgili oldugunu ifade eden “Tutumsal Bagllik” yaklasimidir. Ikinci
cergeve ise, Orgiitteki bireylerin bagliliklarinin  gegmisteki davranislariyla ve
tercihleriyle ilgili oldugunu agiklamaya calisan “Davranigsal Baghlik” yaklagimidir.
Ucgiincii cerceve ise, orgiitsel bagliligi farkli diizeylerdeki amag ve degerlere gore
belirlendigini ve Orgiitiin sistem yaklagimina bagli olarak ele alinmasi1 gerektigini

kabul ederek aciklayan “Coklu Baglilik” yaklasimidir.

3.2.1. Tutumsal Baghhk

Tutumsal baglilik isgdrenlerin orgiitleriyle olan iliskilerini esas almaktadir.
Tutumsal baglilik “bireyin kurumun deger yargilar1 ve amaglariyla 6zdeslesme istegi,
bu amaclara ulasmay1 kolaylastirmak i¢in orgiit iiyeligini devam ettirme istegi”
olarak tanimlanabilir (Tiirkoglu, 2011: 36). Bir baska ifade ile tutumsal baglilik
bireyin Orgiitle biitiinlesmesi ve orgiite katilim giiclidiir.

Porter’e gore; bir bireyin orgiitle kendi arasindaki baga yonelik tutumlari,
onun belli davraniglarda bulunmasini veya bu davraniglari sergilemeye egilimli
olmasii saglayacaktir. Bu davranislar orgiitten ayrilip ayrilmama, devamsiz olup
olmama ve Orgiit yararina c¢aba gosterip gostermeme ile ilgili davraniglardan
olusmaktadir (Giil, 2002: 41). Bagllik ilk ortaya ¢iktig1 donemlerde "isten ayrilma
maliyetlerinin farkina varmak" seklinde tanimlanmaktaydi. Daha sonraki yillarda bu
eksik tanima “ilgi” boyutu eklendi. (Wasti, 2005: 290). Tutumsal baglilik ¢alisanin
orgiite bagliliginin en iyi seklidir. Bu tip c¢alisanlar her igverenin hayal ettigi

calisanlardir.

3.2.2. Davramssal Baghhk

Davranissal baghlik, orgiitten daha ¢ok bireyin davranislarina yonelik olarak
gelismektedir. Ornegin birey bir davranista bulunduktan sonra bazi etmenler
nedeniyle davranisini silirdiirmekte ve bir siire sonra siirdiirdiigii bu davranisa
baglanmaktadir. Zaman gectikge s6z konusu davranisa uygun veya onu hakl
gosteren tutumlar gelistirmekte, bu da davranmisin tekrarlanma olasiligim
yiikseltmektedir (Bayram, 2005: 129). Davranigsal baghlik, kisinin ge¢mis

davraniglar1 nedeniyle orgiite baglh kalma siireciyle ilgilidir.
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Ayrica davranigsal baglilik, kisilerin kendini organizasyona baglama siirecini
yansitir, Bunun sebebi ise organizasyondan ayrilmanin getirecegi maliyetlerdir.
Davranigsal baglilik, kisinin organizasyona bagliligindaki sadakati ve aidiyeti belli

eder, boylece organizasyonun i¢inde ne derece yer aldigini gosterir.

3.2.3. Coklu Baghhk Yaklasim

Coklu baghlik yaklagiminin onciilerinden Reichers, tutumsal baglilig1 biraz
daha gelistirerek ¢oklu baglilik yaklasimini ortaya atmistir. Reichers “Kisilerin
baglilik duyduklar1 sey nedir?” sorusunun tek basina orgiitsel amaclar ve degerler
karsiligiyla cevaplanamayacagini belirtmis ve bunun i¢in 6ncelikle belirli gruplarin
tanimlanarak bu gruplarin ¢oklu baglilik odaklari olarak kullanilmasi gerektigini
sdylemistir. Onceki orgiitsel baglhlik smiflandirmalarinda genel olarak baglihig
Orgiitiin biitiiniine duyuldugu savunulurken, ¢oklu baglilikta orgiit icindeki farkli
ogelere farkli derecelerde baglilik duyuldugu kabul edilmektedir (Balay, 2000, 38).
Bu baglilik orgiit ile calisanin amag¢ ve degerlerinin zaman igerisinde uyusmasi

surecidir.

33. ORGUTSEL BAGLILIK KONUSUNDA KURAMSAL
YAKLASIMLAR

Baglilikla ilgili birbirinden degisik simiflandirmalar yapmak miimkiinse de
aragtirmacilar i¢in Ozellikle ii¢ siniflandirma tiiri 6n plana ¢ikmaktadir. Yapilan
siniflamalar iginde, Meyer ve Allen’in ii¢ boyutlu orgiitsel baglilik yaklagimi bu
anlamda en yaygin smiflandirmadir: Bunlar; “Devamlilik baghlhigi”, “duygusal
baghilik” ve “normatif baghlik” tir (Celen vd, 2013: 400). Tablo 3.1’te Meyer ve
Allen’1n orgiitsel baglilik modelindeki baglilik bilesenleri yer almaktadir.
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Tablo 3.1: Meyer ve Allen’in Orgiitsel Baglilik Modeli’ndeki Baglilik Bilesenleri

BAGLILIK GEREKCE TANIM
Calisanin érgute duygusal
Duygusal Baglilik tutkunlugu, oérgutle 6zdeslesmesi
Calisanin bunu ve orgute katihmda bulunmasi
istemesi (istek)

Calisanin isten ayrilmasi
Devamlilik Baghlig durumunda karsilasacagi
Calisanin buna maliyetlerin farkindaligi (gereklilik)
zorunlu olmasi

Calisanin orgutsel tyeligin
Normatif Baghlik Calisanin bunu dogru | surdurialmesi yonunde hissettigi
bulmasi yukumluluk (dogru davranis inanci)

Kaynak: ARBAK, Yasemin ve KESKEN, lJiilide (2005), Orgiitsel Bagllik, Saglik Hizmetlerinde
Siirekli Gelisim I¢in Davranigsal Bir Yaklasim, Dokuz Eyliil Universitesi Yaymlari, [zmir, s: 67.

Meyer ve Allen (1991)’e gore; orgilite kars1 giiglii duygusal baglilik hisseden
calisanlar, orgiitle biitlinlesmekte ve Orgiitlerine anlamli katkilarda bulunmak igin
daha fazla motivasyona ve istege sahip olmaktadirlar. Devamlilik bagliligi,
calisanlarin orgiitte kalmaya ihtiya¢ duymalari sonucu gelismektedir. Normatif
baglilik ise c¢alisanlarin sorumluluk ve ahlaki bir ylikiimliiliik duygusu ile

“kendilerini zorunlu hissettikleri i¢in” 6rgiite baglilik duyduklarini gostermektedir.

3.3.1. Etkili Baghhik (Duygusal)

Etkili baglilikta birey, kendi iradesi ile oOrgiite baglanmaktadir ve calisanin
orgiitle olan iligkisinin varmasini istedigi duruma gelmesiyle sonuglanir. Mowday,
Steers ve Porter‘e gore orgiitsel baglhilik; “calisanin Orgiitiine hissettigi duygusal bir
baglilik” olarak tanimlanmistir (Wasti, 2000: 401). Temelinde arzu veya istek olan
duygusal baglilik, ¢alisanlarin gontlliiliigli esasina dayanir ve bireysel degerler ile
orgiitsel degerler arasindaki uyumdan ortaya ¢ikar. Calisanin Orglite liye olmaktan
dolayr memnuniyetini sagladig1 gibi amaclarin goniillii olarak desteklenmesini ifade
eder (Taskin ve Rosan, 2010: 39). Calisialar orgiitte kalmaya zorunluluktan degil
kendileri istedikleri i¢in devam ederler.

Tutumsal kaynakli olan duygusal baglilik yazinda en sik rastlanan baglilik
tiriidiir. Giiclii duygusal bagliliga sahip bireyler orgiitiin amaglarin1 ve degerlerini
benimseyerek, orgiit yararina beklenenden daha fazla ¢aba sarf eder ve iiyeliklerini

devam ettirirler (Ilban ve Kasli, 2013: 137). Dolayisiyla duygusal bagliligin arttig
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bir isletmede i¢sel motivasyonun ve i¢sel pazarlamanin da artacag diigiiniilmektedir.
Allen ve Meyer’e gore duygusal bagliliga etki eden faktorleri su sekilde siralamigtir
(Giindogan, 2009: 49):

1) Isin zorlugu: Calisanin drgiitte yaptig1 isin zor ve miicadeleyi gerektiren
bir is olmas.

2) Roliin agikligi: Orgiitiin, ¢alisandan neler beklediginin agikca ortaya
konulmasi.

3) Amacm agikhigi: Calisanlarin, oOrgiitte yaptiklar1i gorevlerin ve islerin
nedenleri konusunda agik bir fikre sahip olmasi.

4) Yénetimin oneriye acikligr: Ust yonetimdeki kisilerin, astlardan gelen her
tiirlii 6neriye acgik olmasi ve onlara deger vermesi.

5) Arkadas baghligi: Orgiitteki calisanlar arasinda yakin ve samimi iliskilerin
olmasi.

6) Esitlik ve adalet: Orgiitsel gorev ve kaynaklarin dagitiminda adaletin
olmast.

7) Kisisel 6nem: Calisan tarafindan yapilan isin, 6rgiitiin amaglarina dnemli
katkilar1 bulundugu yoniindeki duygularin gliglenmesinin tesvik edilmesi.

8) Katilim: Calisanin, orgiit ve isle ilgili her tiirlii konu ve karara katiliminin
saglanmasi.

9) Geri bildirim: Calisana, performansi ile ilgili stirekli bilgi verilmesi.

Etkili baglilik kisinin duygusal acidan oOrgiite bagliligi iizerinde durur.
Calisanin orgiite giiclii bir sekilde bagliliginin olmasi, o kisinin istedigi i¢in kurumda
kalmas1 demektir. Is gorenin drgiite baghiliginin en iyi seklidir. Aslinda, bu kisiler her
isverenin hayalini kurdugu, ger¢ekten kendini orgiite adamis ve sadik calisanlardir.
Boyle is gorenler ek sorumluluklar almak icin gercekten heveslidirler. Ise karsi
olumlu tutum sergilerler ve gerektiginde ek ¢aba gdstermeye hazirdirlar (Ada vd,
2008: 501). Allen ve Meyer’e gore, duygusal baghlik, ayn1 degerlere sahip olmaktan
kaynaklanan pozitif etkiye dayanir. Bireyin orgiitle 6zdeslesmesini, duygusal agidan
Orgiite baglanmasini kapsamaktadir. Duygusal bagliliga etki eden faktorler, is
giicliigli, rol acikligi, yonetimin oneriye acikligi, amac farkliligi, arkadas baglilhigs,
etiklik ve adalet, kisisel 6nem, geri bildirim ve katilimdan olusmaktadir (Oktay ve
Giil, 2003: 408). Orgiite kars1 baglilig: giiclii olan birey, 6rgiitiin amaglarin1 benimser

ve hedeflerin gerceklesmesi icin kendi istegiyle iiyeligine devam eder. Bu durum
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bireylerin oOrgiitsel ideallere sarilmasi ve 6zdeslesmesini ifade etmektedir. Boylece

calisanin orgiite duygusal baglilig1 artar ve orgiitle biitiinlesmesi pekisir.

3.3.2. Normatif Baghhk (Sorumluluk)

Normatif baglilikta isgdren; ¢alisan, sadakat, gorev, yikiimlilik gibi
hislerinden dolay1 orgiitte kalmay1 tercih etmektedir. Bu bakis ahlaki degerleri,
inanclar1 igermekte ve orgiitte kalmanin ahlaki bir zorunluluk olarak algilanmasindan
kaynaklanmaktadir (Cekmecelioglu ve Dincer, 2013: 129). Burada bireyin sadakat
normu 6n plana ¢ikmaktadir.

Diger bir ifadeyle normatif baglilik, bireyin kendisini {iyesi oldugu oOrgiite
kars1 bor¢lu hissetmesinden kaynaklanmaktadir. Calistig1 Orglitten aldigi egitimler
veya kurdugu iyi iliskiler ¢alisanin {iyesi oldugu oOrgiite karsi kendisini borglu
hissettigi ve orglite minnet duydugu icin orgiitte kalmaya devam etmesidir (Demirel,
2008: 184). Normatif bagliliktaki zorunluluk, devamlilik baghliginda oldugu gibi
cikara degil, erdemlilik ve ahlaki duygulara dayanmaktadir.

Ulkemizde yapilan bir arastirmada normatif baghiligi en ¢ok etkileyen
degiskenlerin sadakat normlari, aile etkisi, toplulukc¢u 6rgiit kiiltiirii ve es-dost ricasi
ile ige alinma olarak goriilmiistiir. Ancak Tiirkiye gibi toplulukgu tilkelerde goriilen
normatif bagliligin bir nedeni de ise baghliktir. Ciinkii ise baglilik calisanlarin, genel
olarak ise ve calismaya kars1 deger ve tutumlarini ifade etmekte ve toplum kiiltiiriinii
yansitmaktadir (Uyguc ve Cimrin, 2004: 93). Normatif baglhlikta, bireylerin orgiite
baglhilik duymalarinda, yaptiklarinin dogru ve ahlaki olduguna inanmalar1 etkili

olmaktadir.

3.3.3. Siirekli Baghlik (Devamh)

Ekonomik bir mantiga dayandigi diisiiniilen devam bagliligi, calisanlarin
orgiitten ayrilmalar1 durumunda sahip olduklar1 yatirimlart ve yan faydalan
kaybedeceklerine inanmalar1 ve is alternatiflerinin siirli olmasini dikkate almalari
sonucu zorunluluk nedeniyle o orgiitte c¢alismaya devam etmeleri bigiminde
tanimlanmaktadir (Sabuncuoglu, 2007: 614). Bu baglilik unsuru, c¢alisganin orgiitte
gecirdigi zaman, hizmet siiresi, Orglitiin basarisi i¢in harcadigi emek ve ¢aba, isi ve
kendisi i¢in yaptig1 yatirnm ile yakindan ilgilidir. Mesai arkadaslariyla kurdugu
sosyal iligkiler, emeklilik haklari, kidem, kariyer ve bir orgiitte uzun yillar

calismaktan dolayr elde edilen 6zel yetenekler calisanin yapmis oldugu kisisel
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yatirimlar olarak siralanabilir (Durna ve Eren, 2005: 212). Duygusal bir niteligi
olmayan bu baglilik anlayisinda ¢alisanin orgiitte calistig1 siire icinde sarf ettigi emek
ve ¢abanin bosa gidecegi korkusu hakimdir.

Yiiksek diizeyde devam baghligina sahip c¢alisanlar, finansal ve diger
kayiplardan kacinmak amaciyla ve is alternatiflerinin azligt nedeniyle kosullar
gerektirdigi icin Orgiit liyeligini siirdirmekte ve gerekli asgari ¢aligma diizeyinde
performans gostermektedirler. Devam baghiligi bu ylizden Orgiitler agisindan
istenmeyen bir baglilik tiirii olmaktadir. Orgiite devam baglilig1 duyan calisanlar,
kendilerini kapana sikigmis gibi hisseden ve firsat bulduklarinda orgiitten ayrilacak
durumda olan bireylerdir (Dogan ve Demiral, 2009: 62). Bireyin, orgiitten
ayrildiginda kaybedecegi imkanlar1 diisiinmesi bunda etkili olmaktadir. Her {ig¢
baglilik tiiriiniin baz1 ortak yonleri bulunmaktadir. Bu ortak yonleri {i¢ ana baslikta

ozetlemek miimkiindiir (Ince ve Giil, 2005: 20);

1. Bagliligi, calisanlarin orgiitleriyle olan iliskilerini yansitan bir psikolojik
yapt olarak degerlendirmektedirler.

2. Orgiit iiyeliginin siirdiiriilmesi ya da siirdiiriilmemesi konusundaki kararlari
iceren bir psikolojik yap1 olarak gérmektedirler.

3. Duygusal, devamlilik ve normatif baglilik, kisi ile 6rgiit arasinda orgiitten

ayrilma ihtimalini azaltan bir bagin olugsmasina sebep olmaktadirlar.

Meyer’e gore, bir ¢alisanin Orgiitiiyle olan iliskisinin daha 1yi anlasilabilmesi
icin her ii¢ baghlik boyutunun birlikte ele alinmasi gerekmektedir. Bu durum,
calisanlarin  baghlik tiirlerinin her birini, aynt anda ve farkli derecelerde

yasayabilecek olmalarindan kaynaklanmaktadir.

3.4. ORGUTSEL BAGLILIGIN SONUCLARI

Orgiitsel baglhilik diizeyi yiiksek isgdrenlere sahip orgiitler daha etkin ve
verimli ¢alisirlar. Cilinkii bu kisilerin isten ayrilma, ise ge¢ kalma, devamsizlik gibi
olumsuz davraniglar sergileme olasilifi, baghligi gii¢lii olmayanlara gore daha
diisiiktiir. Orgiit amaclarin1 benimseyen ve bu amaclara ulasmak icin kendilerinden
beklenenin iistiinde caba harcayan isgorenler Orgiitiin rekabet giiclinii artirirlar.
Ayrica oOrgiitsel bagliligr yiiksek olan isgdrenler, Orgiit hakkinda cevredekilere

olumlu goriiste ve bildirimde bulunarak, oOrgiitiin kaliteli elemani kendisine
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cekmesini kolaylastirirlar (Uygur, 2009: 14). Orgiitsel bagliligin sonuglar1 ve baglilik

derecelerini gosteren tablo asagidadir.

Tablo:3.2: Baglilik Diizeylerinin Bireysel ve Orgiitsel Sonuglar

BIREYSEL ORGUTSEL
Olumlu Olumsuz Olumlu Olumsuz
* Bireysel yaraticilik, p Yavag mesleki * Diisitk * Yiiksek is devri,
yenilikeilik ve gelisme ve ilerleme | performansh gecikme, devamsizlik,
%ﬁ ozgiinlitk, * Dedikodu sonuglu | isgorenlerin orgiitte kalmaya
A |+ insankaynaklarmin | bireysel maliyetler, | orgiitten ayrilmass | isteksizlik, disiik i
‘2., | daha verimli kullanimi | « Olas: thrag, ayrilma | ile drgiite yeni kalitesi, drgiite
_ﬁ veya orgiitsel isgorenler alma ve | sadakatsizlik, orgiite
A amaglar1 bozma orgiitsel morali kars1 yasa dist
= yitkselterek faaliyetler,
',:':c;, isgiicti devir * Suurls rol tistii
m hizini azaltma, davranis, rol modeline
« Orgiit i¢i zarar verme, zarara yol
dedikodularin acict dedikodu, isgdren
orgiit icin yararl tizerinde stnirly
olabilecek orgiitsel kontrol
sonuglart
« ileri diizeyde o Sinirl mesleki « Artan iggbren « Isgorenlerin daha
sahiplenme duygusu, | gelisme ve ilerleme | kidemi, fazla gorev alma ve
= | givenlik, yeterlilik, firsatlary, * Smirls ayrilma orgiitsel vatandaslik
8 | sadakat ve gorev * Baglilik diizeyinin | istedi, davraniglarinin
E * Yaratic: isgorenler, | diisiik, 1imh veya * Surls i devri, surlanmast,
Al Bireysel kimligin yiiksek olup * Yiiksek ig « [sgorenlerin gérevleri
A | orgiitten ayn tutulmast | olmadiginin tatmini disindaki bireysel
4 kolaylikla beklentileri ile orgiitsel
%,, anlasilamamasi beklentileri
= dengelemesi,
* Orgiitsel etkinligin
azalmas1
« Isgorenlerin mesleki | « Bireysel gelisme, | * Giivenli ve « Insan kaynaklarinin
gelisim ve yaraticilik, istikrarls isgiici, verimsiz kullanimi,
yeterliliklerinin yenilikeilik ve * Daha yiiksek » Orgiitsel esneklik,
% | artmas, hareket olanaklarinm | diretim yenilikeilik ve uyum
% | *Olumlu davramislarin | bastirilmast, Icin isgorenlerin yoksunlugu,
| odiillendirilmesi, * Degisime karst orgiitsel * Geemisteki politika
‘5, | « Isgorenlerin islerini | biirokratik direnc, beklentileri kabul | ve siireclere asir1
:8 tutkuyla yapmalarinin | * Sosyal ve ailevi etmesi, giiven duyma,
A saglanmasi fliskilerde gerilim, * Gorev ve * Agirt caba gsteren
",é » Isgorenler performans isgorenlere ke ve
s arasindaki acisindan diismanlik besleme,
m dayanigmanin isgorenler arasinda | * Orgiit yararina
yetersizligi, yiiksek rekabet, yasadist ve etik
* Gorev diginda da » Orgiitsel olmayan
orgiitiin bir araya amaglarin eylemlere girisme
gelmesi icin stnirly kargilanabilmesi
zaman ve enetji

Kaynak: DOGAN, Selen ve KILIC, Selguk., (2007), “Orgiitsel Bagliligin Saglanmasinda Personel
Giiglendirmenin Yeri ve Onemi”, Erciyes Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi,

S.53,5.37-61.
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Yukaridaki tabloda orgiitsel baglilik konusunda yapilan c¢aligmada
isgorenlerin orglite kars1 sergiledikleri ti¢ baglilik diizeyi belirlenmis ve bu diizeyler
baglaminda oOrgiite yonelik olumlu ve olumsuz sonuglar ele alinmistir. Yapilan
caligmada Orgiitsel baglhlik seviyeleri yiiksek, orta ve diisiik baglhilik olarak
siralanmakta ve Tablo-4’te bunlara iligkin dngoriilen bireysel ve orgiitsel sonuglar
goriilmektedir.

Diisiik orgiitsel baglilik seviyesinde, isgorenler ile Orgiit acgisindan hem
olumlu hem de olumsuz sonuglar ortaya cikabilmektedir. Bu seviyede c¢alisanlarin
yaraticilig1 ve yenilik¢iligi artarken; kendisini orgiite ait hissetmemekte ve orgiitten
ayrilmalar yaganmaktadir. Bununla birlikte bu seviyede baglilik gosteren ¢aliganlarin
isten ¢ikarilmasi, yeni isgorenlerin ise alinmasi yaganmaktadir. Olumsuz bir gelisme
ise; bu durumun Orgiitte isgéren devir hizinin yiikselmesine neden olmasidir. Orta
orgiitsel baglilik seviyesinde iggorenlerin tecriibelerinin yiiksek oldugu, fakat orgiite
olan bagin giiclii olmadig bir durumdan bahsedilmektedir. Bu seviyede calisanlar
Orgiitiin tamamu1 yerine bazi degerleri i¢in baglilik gostermektedirler. Ayn1 zamanda
bu isgdrenler orgiitiin cesitli siireglerine kars1 ¢ikarak bireysel kimliklerini 6n planda
tutmak ve korumak istemektedirler. Diger yandan oOrgiitsel baglamda calisanlarin is
tatmini ve tecriibelerinin artmasi olumlu bir durum olarak goriiliirken, is goren devir
oran1 simirlt oranda kalmaktadir. Bireysel beklentilerde yasanan artis Orgiitsel
etkililigi azaltmaktadir. Yiiksek orgiitsel baglilikta ise ¢alisanlar 6rgiite kars: giiclii ve
etkili bir baglilik sergilenmektedir. Bu durumda is performansi artmakta ve ¢alisanlar
odiillendirilmektedir. Bununla birlikte; calisanlarin yaraticiliklarini kisitlamakta,
degisime kars1 bir direncin olusmasina neden olmaktadir. Diger yandan orgiitsel
sonuglar incelendiginde; genel olarak performansta bir artis yasayan ve giivenli ve
istikrarli bir iggiicline sahip olan Orgiit, ayn1 zamanda orgiitsel esnekligi azaltmakta
ve yiiksek performans gosterenlere karsi bir baski1 kurulabilmektedir.

Yeryliziinlin kaynaklar1 sonsuz ve siirsiz degildir. Giderek azalmakta olan
bu kit kaynaklara ulasmak ve onlar1 elde etmek kadar elde edileni de etkili ve verimli
kullanmay1 zorunlu kilmaktadir. Bu da iilkeleri verimliligi arttirict uygulamalara
yoneltmektedir.  Dolayisiyla, oOrgiitlenmeler  verimliligi de  arttirdigindan
ekonomilerde vazgecilmez yapilar olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Ayrica orgiitli
calismalar bireysel ¢alismalarla karsilastirildiginda, kisi basina diisen verimliligin,
orgiitlerde yiizlerce kat fazla oldugu gériilmektedir. Orgiitsel baglilik ile ilgili yapilan

calismalarda, bagliligin orgiitsel etkinlik ve verimlik ile is performans: ilizerinde
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pozitif etkilere sahip oldugu bulgulanmaktadir (Candan ve Cekmecioglu, 2009: 42).
Orgiitsel bagliligin aidiyet duygusu olusturmadaki basarili etkileri, kar amacli olsun
ya da olmasin tim isletmelerin ve arastirmacilarin dikkatini ¢ekmeye devam
etmektedir.

Orgiitlerin varhigi, ¢alisanlarin orgiite olan katkilar1 ve devamliliklariyla
yakindan ilgilidir. Orgiitler hem sosyal hem de teknik sistemlerin bir arada
bulundugu esnek yapilardir. Bunlardan birinin eksik olmasi veya olmamasi onun
gelecegini tehlikeye atacaktir. Bu nedenle orgiitler ¢alisanlarina gereken Onemi
vererek onlarin orgiite olan glivenini ve devamini saglamaya calismaktadirlar. Fakat
bu her zaman her 6rgiit i¢in istenilen sekilde gerceklesmeyebilmektedir. Ciinkii bazi
orgiitler iggdreni, isini yapmakla yilikiimlii olan ¢alisan veya makinenin bir pargasi
olarak goriirler. Bu tiir orgiitler, ¢alisanlari, orgiite zorunlu bir sekilde devam etme
durumunda olduklarin1 diistinmektedirler. Diger taraftan ¢alisan1 Orgiitiin ve
yonetimin bir parcasit olarak géren veya onu tiim oOrgiit siireclerinde etkin rol
oynamasi i¢in tesvik eden orgiitlerde durum c¢ok daha farkli olmaktadir. Bu tiir
orgiitlerde calisanlar orgiitii goniilden benimseyerek orgiite bir seyler katabilmenin
mutlugunu yasamaktadirlar (Kocaman vd, 2013: 22).

Orgiitsel baghiliga iliskin vyiiriitiilen arastirmalar konuya pek c¢ok bakis
acisindan yaklasma imkani sunmaktadir. Orgiitsel bagliligin sonuglarma isletme ve
icsel pazarlama agisindan bakildiginda, konunun 6nemine iliskin olarak orgiitsel
baglihigin 6zellikle duygusal ve normatif baglilik boyutlarinin orgiitlere dinamik
pazarda rekabet avantaji saglamada 6nemli bir rolii oldugu diisliniilen yaraticilik
tizerinde de pozitif etkilere sahip oldugunu gostermektedir. Yiiksek seviyede duyulan
bagliligin ¢cogu zaman daha fazla sorumluluk sahibi olma, daha fazla sadakat ve daha
yiiksek verimlilikle sonuclandig: ifade edilmektedir. Yiiksek performansa sahip bir
calisanin Orgiitte kalma istegi orgiitsel verimliligi arttirmaktadir. Ayrica oOrgiitsel
baglilik diizeyi yliksek olan ¢alisanlar, 6rgiit amaclarina ulasabilmek icin ekstra ¢aba
sarf ettikleri i¢in isten ayrilmayr diislinmemektedirler (Candan ve Glindiiz
Cekmecelioglu, 2009: 42). Boylece orgiitsel bagliligi yiiksek olan iggérenlere isten
ayrilma egilimlerinin diisiik olmas1 ve daha yliksek performans gostermeleri, Orgiitsel

bagliligin 6nemini her gegen giin daha da arttirmaktadir.
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3.5. ORGUTSEL BAGLILIK, iICSEL PAZARLAMA ve KiSiLiK
OZELLIKLERI ARASINDA ETKILESIM

Bir isletmenin tim faaliyetlerinde oldugu gibi i¢sel pazarlama
uygulamalarinda da ulasilmak istenen asil hedef; dis tiiketici tatminini yiikselterek
isletmenin karim1 ve pazar paym artirmaktir. Bu ama¢ dogrultusunda yapilmasi
gereken en Onemli diizenleme, c¢alisanlarin tatmin olduklar1 bir siire¢ gelistirmek ve
uygulayabilmektir (Candan ve Cekmecelioglu, 2009: 42). Isletmeler i¢sel pazarlama
faaliyetlerini gelistirebilmek igin oncelikle baghligi iyi anlamahdirlar. Igsel
pazarlama, i gorenlere miisteri gibi davranmay1 éngdren bir yonetim felsefesi ve is
gorenlerin sadakatini ve oOrglitsel bagliliklarini kazanmak i¢in onlarin taleplerini
karsilayacak eylemleri sunan bir gelisim stratejisidir (Chang ve Chang, 2007: 265).
Bu kavram, icsel pazarlama stratejisini basartyla uygulayan oOrgiitlerin, is
gorenlerinin i§ tatmini ve Orgiitsel bagliliklarin1 artiracaklart diisiincesine dayanir.
Tatmini ve orgiitsel baglhliklar yiiksek olan ig gorenler mutlu olur ve miisterilere
daha iyi hizmet sunarlar. Boylece miisterilerin hizmetten tatmini artar ve bagliliklari
yiikselir (Usta, 2010: 242). Calistig1 orgiit ile stirekli sorunlar yasayan, morali bozuk,
kendini giivende hissetmeyen calisanlarin dis miisterilere kaliteli hizmet sunmasi
miimkiin degildir. Bu nedenle hizmet pazarlamasi literatiiriinde, calisan (i¢ miisteri)
memnuniyetini esas alan i¢sel pazarlama iizerinde 6zellikle durulmustur.

Ewing ve Caruana (1999)’ya gore Igsel pazarlama faaliyetlerinin basarisi,
calisanlarin orgiitsel baglilik, is motivasyonu ve is tatmini gibi pozitif is tutumlarina
sahip olmalarmi saglamakla miimkiindiir. i¢sel pazarlamanin basarist her ne kadar
baglilikla iligkilendirilmis ise de, oOrgiitsel bagliligin basarist da ig¢sel pazarlama
uygulamalar1 sonucu ile olusmaktadir. Ciinkii igsel pazarlama uygulamalarinda
caliganlar ayn1 zamanda miisteri gibi goriiliir ve bdylece i¢sel pazardan bahsedilmesi
miimkiin olur. i¢sel pazarlama anlayisinda herhangi bir 6rgiitteki ¢alisanlarin tiimii o
orgiit i¢in i¢sel miisteri olarak kabul edildiginden orgiitteki her ¢alisanin en az bir
miisterisi oldugu gibi, kendisi de en azindan bir bagkasinin miisterisi konumundadir.

Giliniimiizde isletmeler misteriyi elde tutmaya ve baglilik olusturmaya
odaklanmak durumundadir. Geleneksel olarak isletmenin satig giicii, pazarlama
departmanlarindan olusmakta ve satis hacmini bu departman araciligiyla artirarak
karliliga ulasmak istemektedir. Isletmeler yeni miisterilerden yararlanmak istemekte
ve bu yiizden yapilan her bir faaliyet, mevcut miisterilerin tliketimlerini artirmaya ve

isletmeye yeni miisteriler kazandirma yoniinde olmaktadir. Bir isletme kuskusuz yeni
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miisterilere ulasmali ve miisteri listesine yeni isimleri eklemelidir. Ancak bunu
yaparken, salt miisteri bagliligina odaklanmamali, c¢alisan bagliligina da Snem
vermelidir. Bilindigi gibi calisan bagliliginin ve is tatmini ¢alisanlar1 daha ¢ok
motive ederek igletme ile miisteri arasindaki iliskinin bagini kurulmasi, siirdiiriilmesi
ve gelistirilmesi agisindan olduk¢a onemlidir. Igsel pazarlamanm olusturacag
orgiitsel baglilikla sadece satis departmani degil, iiretim hattindan, malin son
tiikketiciye ulagmasi agsamasina kadarki tiim departmanlarda etkili bagliligin olusmasi
hedeflenmelidir.

Orgiitsel baghlig: arttirarak etkili baglhliktan s6z edebilmek igin, gerekse icsel
pazarlamadan s6z edebilmek i¢in ihtiya¢ duyulan temalar ortaktir. Bunlar; yetenekli
personel istihdam etmek, personel arasi uyum ve isbirligini artirmak, Orgiit ici
iletisimi giliclendirmek ve calisanlar1 miisteri odakliliga yonelterek dis miisteri
tatminini yiikseltmektir. Her iki kavramin uygulamalari, yogun rekabetin oldugu is
cevresinde siirdiirtilebilir bir rekabet avantaji kazanmaya yardim eden bir yonetim
aracidir. Isletmeler, amaclarini daha iyi gerceklestirebilecekleri ¢alisanlari istihdam
edebilmeleri igin, ayn1 zamanda is gorenlerin orgiitsel baglhiligini arttirabilmek igin
igsel pazarlarini gekici kilmak durumundadirlar. Bu noktada ig¢sel pazarlama ve
baglilik i¢in sozii edilen uygulama igsel iirlin bir is veya is ¢evresinden olusmaktadir.

Candan ve Cekmecelioglu, (2009)’na gore is (gorev) irilinleri calisanlari
motive etmeli, tatmin etmeli, gelistirmeli ve cezp etmelidir. Bu yiizden igsel
pazarlama Orgiitiin biitiin amaclarma hitap ederken, igsel miisterilerin istek ve
ihtiyaglarini da tatmin etmektedir. Isini seven bir isgdrenin yarattig1 {iriin gurur verir,
doyum saglar. Ayrica, isgoren yaptigi isin diizenlenmesinde, denetiminde
yeteneklerini kullanarak rol ve s6z hakkina sahipse yaptig1 isten tatmin duyacak ve
bu da basarisim1 olumlu ydnde etkileyecektir. Isletmeler bu igsel iliskinin bireylerle
ve gruplarla nasil gelistirilip yonetilecegi ile ilgili bir anlayis kazanmalidirlar. Bu
iliski sadece calisanlara degil, ayn1 zamanda tedarik¢iler ve aracilar gibi igsel
pazarlarin sinirlart i¢ine giren digerlerine de uzanmaktadir. Bu pazarlamanin dig
miisterilere verdigi sozili tutmasina izin veren orgiitsel iligkilerin yonetimidir.

I¢sel pazarlama uygulamalarinda, en kritik isletme kaynag1 olarak iyi egitimli
ve hizmet yonelimli oOrgiit c¢alisanlar1 goriilmektedir. Calisanlara uygulanacak
pazarlamanin Orgiitiin yonetim tarzina ve isletmenin orgiit kiiltiiriine uygun olarak
yapilandirilmas1 orgiitsel baglhiligin basarisin1 daha cok arttiracaktir. Pazarlama

taktikleri oncelikle orgiit iiyelerini ikna etmede tek yonlii iletisim araci olarak

73



kullanilmaktadir. Farkli yOnetim stratejilerinin farkli pazarlama taktikleri veya
pazarlama karmasi ile yakin bir sekilde kullanilmas1 da baglhilig arttiracaktir. ilban
ve Kash (2013) orgiitsel bagliligin, ¢alisanlarin agizdan agiza iletisim yolu ile
potansiyel miisterilere isletme hakkinda olumlu seyler sdyleme istegi konusunda
pozitif yonli bir iliski igerisinde oldugunu belirtmektedir. Benzer sekilde duygusal
bagliligin, agizdan agiza iletisim iizerinde pozitif yonli etkileri oldugunu, cilinkii
duygusal bagliligin isletmelere olumlu katilmi ve memnuniyeti yansittigini,
sonucunda da isletme adina zararh olabilecek tiiketici davranislarini azalttigini ifade
etmistir.

Icsel pazarlama orgiitiin biitiiniinii igermeli ve siireklilik gostermelidir. Orgiit
icinde bulunan c¢alisanlar arasinda da igsel pazarlama uygulamalarinda oldugu gibi
siirekli ve dogrudan iletisim olmali ve herkesin ayni amaglar dogrultusunda
calismasinin saglanabilmesi ic¢in farkli boliimlerdeki personel arasinda isbirligi
gerceklestirilmelidir. Takim calismast uygulamaya konulmali ve orgiitte siirekli
egitim One ¢ikarilmalidir. Calisanlara pazarlama bilgisi aktarilmali ve ¢alisanlarin bu
bilgiyi karsilastiklar: problemleri ¢ozmede kullanmalar1 saglanmalidir.

Orgiitsel baglilik modellerinde oldugu gibi, i¢sel pazarlama uygulamalarinda
calisanlar1 bilgilendirmede, ikna etmede, motive etmede veya iliskiyi insa etmede
egitim kKullanilabilir. Eger yanlis vaatler veya gergek¢i olmayan beklentiler
yaratilmigsa, c¢alisanlar memnuniyetsiz ve kizgin olacaklardir. Calisan sikayetleri
artttkca, miisteri tatmini azalacaktir. Orgiitlerin hedeflerine ulasabilmeleri
konusundaki, basarisi, ¢alisanlart motive ve tatmin etmekten ge¢cmektedir. Cagdas
yonetim anlayisinda, kisileri tanimak, bu kisilerin olusturdugu gruplarin sosyo-
kiiltiirel 6zelliklerini bilmek hatta baz1 6zelliklerinin gelisim ve degisim zamanlarini
onceden kestirmek geregi bulunmaktadir. Ister bireysel davranislarin analizinde, ister
grup iliskilerinin ¢éziimlenmesinde insan faktorii onemli bir degiskendir (Zel, 2001:
327). Calisma hayatina baslayan isgoren ilk olarak kendi kisilik ve karakter yapisiyla
orgiit icindeki yerini alir. Calisanin kisilik yapisindaki uyumluluk ile i¢inde yer aldig:
organizasyon uyum i¢inde oldugu takdirde, orgiitiin hedefleri ile isgdrenin bireysel
amaclari arasinda biitiinliik saglamak kolay olacaktir.

Ozellikle birey i¢in ¢alismak, sadece bir gelir elde etmenin 6tesinde, statii
olusturmak, kimlik duygusu gelistirmek ve sayginlik 6gesi olarak onemli bir yere
sahiptir. Calisan insanlar, yasamlarinin biiylik bir boliimiinii igsyerinde gegirdikleri

icin, kisilik yapilari; Orgiitiin yapisi, ilkeleri, hiyerarsisi, kiiltiiri ve ikliminden
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etkilenir. Caligma yasaminda kisi {istlenecegi rolii benimseyerek, sosyallesme
stirecinde ¢alisma yasamina hazirlikli oldugu takdirde, orgiit amaclart ile bireysel
amaclar arasinda biitiinlik saglamak kolay olacaktir. Ciinkii bu siirecte bireye
kazandirilan yeni yetenekler, bilgi ve beceriler sadece bireyin calisma yasaminda
degil, 6zel yasamda da kullanabilecegi ve davraniglarini sekillendirebilecegi
konulardir. Dolayisiyla kisiligin, bireyin calistig1 isi ve ¢evresini algilamasinda ve
degerlendirmesinde onemli bir etkisi oldugu sdylenebilir. Bireyin davranislari, onun
icinde yasadig1 ortam ve cevresindeki bireyler arasindaki siirekli etkilesim sonucu
olugmasi nedeniyle bireyin kisiligi is ¢cevresinden etkilendigi gibi ayn1 zamanda da
birey kisiligi ile is ¢evresini etkiler. Oregin uyumsuz kisilige sahip bir birey, orgiit
ortamini ve ¢aligma barisini olumsuz etkiler (Soysal, 2008: 9). Kisaca is g¢evresi,
bireyin kisiligini biiyiik 6lciide etkilemektedir.

Genel olarak, insanlarin sahip oldugu kisilikleri anlama anlaminda bir engelle
karsilasildiginda, onlar1 kendi bakis agilarimiza gore degerlendirme, yargilama ve
goriislerimize uymadiklar1 zaman da kinama egilimine gireriz. Oysa igsel pazarlama
uygulamalari, isgorenleri belirli dar kaliplara sokarak onlar1 kategorize etme ya da
tek tarafli fikirleri ¢alisanlara ilan edilmesi degildir. Calisan insanlar, yasamlarinin
biiyiik bir boliimiinii isyerinde gegcirdikleri i¢in, kisilik yapilari; Orgiitiin yapisi,
ilkeleri, hiyerarsisi, kiiltiiri ve ikliminden etkilenir. Bu nedenle Orgiitlerin
calisanlarina en basta deger vermesi, onlar1 anlamasi, onlarin ¢alisma kosullar1 ve is
tatminlerine odaklanmasi hem oOrgiit basarisi, hem pazarlama basarisi agisindan
onemlidir.

Isletme igerisinde orgiit iiyeleri arasinda kurulacak iletisimin saglikli olugmasi
da bireylerin kisilik yapilartyla yakindan ilgilidir. iletisimin agik olmasi, verilen
mesajin saglikli yorumlanmasi, orgiitsel etkinligi ve pazarlamayi arttiracaktir. Is
gorenler arasindaki iletisim eksikligi ya da yanlis yorumlanmasi bireyin kisiligi ile
yakindan 1ilgilidir. Benzer durumlar karsisinda bireylerin farkli tepkiler gostermesi
kisilik faktoriiyle izah edilmektedir. Bu manada benzer mesajlar karsisinda da farkl
tepkiler beklenebilir. Karsilikli olarak yanlis anlasilabilecek sozlii veya sozsiiz
mesajlar ¢atigsmay1 arttirabilir, dolayisiyla 6rgiitsel verimliligi ve pazarlama basarisini
azaltabilir.

Isletmelerde insan faktorii, diger iiretim sektdrlerinden daha 6zel bir yere
sahiptir. Clinkii tiretim faktorlerini bir araya getirerek orgiitsel yapiy1 sekillendiren

yine insandir. Insan faktoriiniin 6rgiit ici iliskiler agisindan ¢ok énemli bir yeri vardir.
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Kisi-orgiit biitiinlesmesi dendiginde, isletme ig¢indeki gruplar ve gruplarin isletmenin
amaglart dogrultusunda hareket edip etmedikleri akla gelir. Modern davranig
bilimlerinde kisiligin orgiitsel yapiya uydurulmasi sirasinda kisilik faktoriiniin
etkilenmesi yaninda benzer kisilik ozelligi gosteren kisilerin aymi gruplarda
toplanmasma da c¢alisilmaktadir. Eger birey, bulundugu sosyal yapi ile kisiligi
arasinda bir bag kurma olanagi elde ederse grup normlarina uymada giicliik
cekmeyecek ve davranislari ile grup iliskileri arasinda isteyerek bir iliski kuracaktir
(Zel 2001: 327). Calisanlardan yiiksek diizeyde performans elde edebilmenin yolu,
orgiit icinde baglilik duygusunun gelistirilmesi ve istenilen seviyedeki liretim igin
onlarin giidiilenmelerinden ge¢mektedir. Bu baglamda c¢alisanlarin baglilik diizeyinin
yiiksek olmasi daha fazla sorumluluk almayi, yiiksek verimlilik elde etmeyi ve
sadakati de beraberinde getirmektedir (Arslan vd, 2013:172). Bununla birlikte
calisanin kisiligi i ortamindan etkilendigi gibi, gorev yaptig1 ortami da etkileyebilir.
Ornegin yiikselme arzusu tasiyan bir calisan kendisine bu istegini saglayacak
firsatlar1 arastirir. Istedigi goreve yiikselme gerceklestiginde calisan eger terfi ettigi
isinden memnun ise basarisi artar aksi durumda basar1 diisebilir (Unsal, 2011: 259).
Gortildiigii gibi kisiligin, bireyin c¢alistig1r isi ve ¢evresini algilamasinda ve
degerlendirmesinde Onemli bir etkisi vardir. Bireyin kisiligi is c¢evresinden
etkilendigi gibi ayn1 zamanda da birey kisiligi ile is ¢cevresini etkilemektedir.

Kisilik ve davranis tarzi arasindaki iliskiyi belirlemeye yonelik
arastirmalarda, kisilik yapisinin davranisa yon vermede etkili oldugu sonucuna
ulasiimistir. Elde edilen bu bulgular, kisilik yapisinin temel yonetim davranislarina,
dolaysiyla da yoneticilerin yonetim tarzina etken oldugu sonucunu dogurmaktadir.
Bu sonug¢ yoneticilerin kisilik yapilarinin iizerinde durulmasimi gerektirmektedir
(Saltiirk, 2008: 17). Yoneticinin yumusak ya da sert huylu olmasi, asik surath ya da
giiler yiizli davranmasi, girisken ya da c¢ekingen olmasi1 orgiitsel agidan farkh
sonuglar dogurmaktadir. Her yoneticinin kisilik yapis1 ve davranis tarzi farkli oldugu
icin yonetim ve yoneticilik tarzi da farkli olmakta; bu durum alman Orgiitsel
sonuclarin farklilasmasina neden olmaktadir (Aytiirk, 2010: 82). Ogzellikle is
yasaminda karsilasilan catisma ve zitlasmalarin temelinde de bu farkliliklar
gérmeme durumunun yattigini sdylemek miimkiindiir. Isverenlerin elemanlarinda en
cok tercih ettigi tic 6zellik konusunda yapilan bir arastirma ilging sonuglar ortaya
koymustur. Ankete katilan kisilerden %84°ii, en st siraya iyi iliskiler kurmayi

yazdig1 belirlenirken, %40’ 1mn1in ise egitim ve deneyimi ilk siraya aldigi belirlenmistir
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(Littauer ve Littauer, 2003: 7). Kisisel ozellikler, orgiite ait siire¢ ve yapilarda
bulunan degerleri ve bu degerlerle ¢alisanlarin isine karsi gelistirdigi duygusal ve
biligsel iliskinin nasil sekillenecegini belirlemelerinde énemli bir rol oynamaktadir.

Bu dogrultuda buraya kadar anlatilanlardan su sonucu ¢ikarmak miimkiindiir:

1- Goriildigi gibi kisiligin, bireyin calistigl isi ve g¢evresini algilamasinda ve
degerlendirmesinde 6nemli bir etkisi vardir. Kisilik 6zellikleri, orgiitsel
baglilig1 etkilemektedir.

2- Igsel pazarlama ile orgiitsel baglilik arasindaki iliskinin siddeti, is gdrenlerin

kisilik 6zelliklerinden etkilenmektedir.

Orgiitsel bagllik ile i¢sel pazarlama uygulamalarinin anlamli olabilmesi igin
is gorenin kisilik 6zelliklerinin de yiliksek olmasi gerekmektedir. Calisanlarin kisisel
ozellikleri farklilastikca, is tatminini saglayan is ozellikleri de farklilasacaktir. Is
tatmini, ¢alisanin ise iligkin siibjektif ve i¢sel duygularini ifade eder, genel olarak
gbzlenemez ancak kisinin davraniglarindan anlasilabilir. Farkli ¢alisanlar, farkli
onem ve Onceliklere sahiptir. Bu yiizden is tatmini diizeyleri ¢alisanlar arasinda
farklilik gosterir. Bununla birlikte i¢sel pazarlama uygulamalar1 ve orgiitsel baglilik,
bireysel algilama gekilleriyle dogrudan baglantilidir. Calisanlarin  fizyolojik,
biyolojik ve psikolojik farkliliklarin yani sira, gereksinimler, kigisel mantik, algisal
hazirlik gibi etkenlerin de belirleyici oldugu algilama diizeyindeki bireysel
farkliliklar ve kisilik ozellikleri, Igsel pazarlama ile orgiitsel baglilik arasindaki

iligkinin boyutlarindan etkilenmektedir.

3.6. KiSILIK TANIMLANMASI

Arastirmacilar kisilik 6zellikleri ile pazarlama arasinda dogrudan bir iligkiye
deginmemesine ragmen, pazarlama bilimi farkli kisilik ozelliklerinin varligini
kendisi i¢in bir avantaja doniistiirmeyi basarmistir. Farkli kisilik 6zelliklerinin
varhiginin bilinmesi ile {riin ¢esitlendirmesini farklilastirmig, pazarlama hedef
kitlesini  olustururken ve yeniden yapilandirirken kisilik  6zelliklerinden
yararlanilmistir. Uriin  gelistirilmesi, pazarlanmasi, pazarlama sonrasi miisteri
bagliligmin olusturulmasi ve hatta markalarin olusumunda kisilik 6zelliklerinden
yararlanilmastir.

Bir pazarlama yoneticisi ayni ihtiyact gidermede farkli kisilik 6zelliklerini

dikkate alarak; kisilik, demografik, sosyokiiltiirel ve ekonomik 06zellikteki
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tiketicilerden farkli mal Ozelliklerinden, daha genis anlamda, farkli pazarlama
bilesenlerinden tatmin olacaklarini bilmeli ve buna uygun hareket etmelidir.
Tiketicilerin aym ihtiyac1 gidermek igin satin aldiklar1 mallara bakildiginda, bu
mallarin mal niteligi, fiyat, satildiklar1 magaza ve ifade ettikleri kimlik bakimindan
tilketicilere gore bireysel farklilik gosterdikleri ve kisilik 6zelliklerinin dikkate
alindig1 rahatlikla goriilebilir. Bununla birlikte pazarlama disiplininde genel olarak
pazar1 boliimlere ayirmada iki farkli yontem izlenir. Bunlardan birincisi pazarin
“genel degiskenlere”, ikincisi ise “durumsal degiskenlere” gore boliimlere
ayrilmasidir. Genel degiskenler, demografik, kisilik 6zellikleri ya da yasam tarzi
gibi, tiiketicilerin genis bir agidan gruplandirilmalarina hizmet eden degiskenlerdir.
Durumsal 6zel degiskenler ise; tiiketimle ilgili olarak tiiketim hacmi, satin alma
sikligi, marka bagliligi, maldan elde edilmesi umulan yararlar ya da marka
algilamalar1 gibi degiskenlerdir.

Pazarlama yaklasiminda marka tercihlerini kisilik 6zellikleri ve yasam tarzi
degiskenlerine baglamaktan farkli bir bigimde ele alan yaklagim, marka niteliklerine
yonelen tiiketici tutumlarindan yaralanmaktadir. Bu diislince, biiyiikk o6lciide
markalara insan kisilik 6zelliklerinin atfedilmesi, markalarin da insan gibi kisilikleri
olabileceginin disiiniilmesine dayanmaktadir. Bu diislinceye gore, tiiketiciler bir
malin degisik markalarin1 degerlendirirken, kendi kisiliklerine benzer kisilikleri olan
markalar1 segme egilimlerinin belirlenmesi ve markalara, rasyonel faydalarinin yani
sira sembolik anlamlarinin yiiklenmesidir. Bu iliskilendirme insan psikolojisi
temelinde incelenmektedir. Calismanin bu bolimii 6zellikle son yillarda, kisilik
ozelliklerinin yeterli bir siniflamasi olarak yaygin bir bicimde kabul goren bes faktor
modelinden yararlanilarak hazirlanmistir.

Kisiligin yapist ile ilgili bilimsel ¢aligmalar esas olarak Sigmund Freud
(1856-1939) ile baslamistir. Kisilik kavrami, insanin sosyal yasantisinin bir pargasi
olarak yiizyillar boyunca ilgi gormesine ragmen bilimsel gelisimine 1930lu yillarda
kisilik psikolojisinin diger sosyal bilim alanlarindan ayr1 bir bilimsel disiplin olarak
ortaya ¢ikmasiyla siirmiistiir (Sosyal, 2008: 6). Psikologlarin iizerinde ayni fikirde
oldugu bir tek kisilik tanim1 yoktur (Ciiceloglu, 2010: 404). Psikologlara gore kisilik,
bireyin 6zel ve ayiric1 yanlarini icermektedir. Ozeldir, ¢iinkii bireyin siklikla yaptig
ya da tipik davraniglarim1 temsil etmektedir. Ayirt edicidir, ¢iinkii bu davraniglar
kisiyi bagkalarindan ayirmaktadir (Demir, 2012: 2). Davranis bilimleri agisindan ise

kisilik, bireyin zihinsel, bedensel ve ruhsal farkliliklarinin hepsinin, kendi davranis
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bigimlerine ve yasam tarzina yansimasidir seklinde tanimlanabilir (Ozdevecioglu,
2002:116). Kisilik, bir insanin duyus, disiiniis, davranis bigimlerini etkileyen
etmenlerin kendine 0zgii goriintiisiidiir. Devamli olarak igten ve distan gelen
uyaricilarin etkisi altinda olan kisilik, bireyin biyolojik ve psikolojik, kalitsal ve
edinilmis biitiin yeteneklerini, giidiilerini, duygularini, isteklerini, aligkanliklarini ve
biitiin davraniglarini igine alir. Kisaca, kisiligin olugsmasinda insanin dogustan gelen
Ozellikleri ve iginde yer aldigi cevrenin etkisini bir arada gérmek miimkiindiir.
Buradan, g¢evrenin etkisini dikkate alarak, kisiligin sadece bireye 6zgl Ozellikleri
degil, belirli dlgiide iginde yasanilan insan toplulugunun, belirli 6lgiide de tiim
insanlarda ortak bazi1 6zellikleri yansittig1 sonucu ¢ikartilabilir (Yelboga, 2006: 198).
Kisilik kelimesi, Tiirk Dil Kurumu (TDK) (2012)’na gore “Bir kimseye 6zgii belirgin
ozellik, manevi ve ruhsal niteliklerin biitlinii, sahsiyet” anlamlarma gelmektedir.
Tiirkge’de kisilik kelimesinin es/yakin anlamlis1 olarak “sahsiyet ve yabanlik”
kelimeleri kullanilmustir.

Kisilik o6zellikleri, kisilerin i¢sel deneyimlerini, gdzlenebilir davranislarini
tanimlamak, siniflamak ve Ozetlemektedir. Kisilik 6zellikleri, duruma gore ortaya
cikan duygusal tepkiler ile kisilerin kendilerini ve digerlerini tanimlamak igin
kullandiklar1 kavramlardir. Kisi etkilesim igerisinde olan bir varliktir. Siirekli bir
degisim ve gelisim halindedir. Bir durum karsisindaki davranisi o kisinin iginde
bulundugu durum ve bu durumun ortaya ¢ikardig: giidiiler ile kisilik 6zelliklerinin bir
sonucudur. Kisilik tanimlarinin ortak noktalari, c¢esitli durumlarda tutarlilik
gostermeleri, uzun sureli egilimler olmalar1 ve ig¢sel nedenlere bagli olarak
degerlendirilmeleridir (Keskin ve Saltiirk, 2008: 192).

Kisilik, bireylerin dogustan getirdigi 6zellikler ile sonradan toplum igerisinde
yasamanin kazandirdig 6zelliklerin toplamidir. Bunun yaninda “kisilik kendine 6zgii
ve uyumlu bir bitiindiir’. Kisilikle ilgili tanimlar ¢ kategoride toplanabilir
(Yanbasti, 1990: 11):

+ Kisilik, sosyal becerilerin toplamidir. Bir insanmn kisiligi, onun diger
insanlarla olan, ¢esitli kosullarda ¢esitli bicimler alan iligkileri ve davranislarinin
toplamidir.

* Kisilik, bir insanin diger insanlarda olusturdugu imajdir. Bagkalar1 {izerinde
biraktig1 etkidir.

* Bir insanin kendinde olan o6zellikleri ile g¢evresi arasinda gelistirdigi

iliskilerin olusturdugu davranis egilimlerinin toplamidir.
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Gorildugi iizere kisilik kavrami, ¢ok genis bir alanda boyutlandirilmaktadir.
Uyum, yetenek, bireyin davranis ve tutumu ve dig goriiniis gibi 6zelliklerini igeren

bir kavram olup, her bireyin kendine 6zgii ve bir biitiin kisiligi bulunmaktadir.

3.7. KISILIK OZELLIKLERINI ETKILEYEN UNSURLAR

Yukarida ifade edildigi gibi kisilikle ilgili pek ¢ok tanim yapilmakta, fakat
kisiligin dogustan m1 kazanildig1 yoksa daha sonra deneyimlerle mi gelistigi gibi
konular genellikle tanimlarin disinda kalmaktadir. Literatiirde yapilan incelemede,
kisiligin olusumu ve gelisiminde etkili olan faktorler hakkinda birgok farkl
degerlendirme yapilmistir. Ancak, yapilan bircok arastirmada kisiligi etkileyen
faktorlerin genel olarak asagidaki dort baslik altinda ele alindigi goriilmektedir.
Bunlar; Biyolojik ve genetik faktorler, Ailesel Faktorler, Sosyal ve Kiiltiirel
Faktorler, Cografi ve Fiziksel Faktorler (Develioglu ve Tekin, 2013: 17). Kisiligi
etkileyen faktorleri yukarida belirtilen kavramlarla ele almak yeterli olmayabilir.
Kisiligin tanimlanmasina ve dl¢lilmesine yonelik olarak pek ¢ok kuramcinin farkl
goriigleri bulunmaktadir. Norman (1967) kisiligi agiklayan terimleri kapsayan
kapsamli bir liste olusturarak, 75 anlamsal kategori kurmustur. Goldberg (1990) ise
Norman’in listesini alarak kisilik degerlendirmeleri icin 1,710 o&zellik sifati
olusturmustur. Ayn1 zamanda Goldberg (1999) kisilik 6zelliklerinin Sl¢lilmesinde
Uluslararas1 Kisilik Envanter Havuzu (International Personality Item Pool- IPIP)
projesi kapsaminda giivenilirlik ve gegerlilik testleri uygulanmig 1452 maddelik
Uluslarasi Kisilik Envanteri’ni (International Personality Inventory- IPI) gelistirerek,
kisilik ozelliklerini bes ana boyutta degerlendirmistir (Aydomus, 2012: 18). Bes
faktor kisilik modeli, kisiligin degerlendirilmesinde siklikla kullanilan bir
yaklasimdir. Bu model “6zellik yaklasimina” dayanmaktadir ve Kkisiligin
Ol¢iilmesinde bireylerin kendilerini ve digerlerini tanimlamada kullandiklari

“sifatlardan” yararlanilmaktadir (Dogan, 2013: 57).

3.7.1. Bes Faktor Kisilik Kuram ve Ozellikleri

Kisilik ile ilgili calisan arastirmacilar, kisiligi genis bir ¢ercevede ele alan
yaklasimlar1 diizenlemek ve bu konuda literatiirde bulunan karmagayi ortadan
kaldirarak daha anlamli hale getirmek admna Bes Faktor Kisilik Modeli {izerine
odaklanmiglardir. Bes faktor kisilik modeli, bireylerin kendilerini ve bagskalarin

tanimlamak ic¢in kullandiklar1 binlerce sifatin incelenmesi sonucunda gelistirilmis,
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acik, gliclii ve net bir model olarak ortaya ¢ikmistir. Bircok arastirmaci bes faktor
kisilik modelinin, kisiligin yapisin1 anlamak i¢in giiclii bir yaklasim oldugu
belirtmektedir (Otken ve Cenkci, 2013: 43). Bes faktor kisilik modelinin
arastirmacilar tarafindan benimsenmesinin ve kisilikle ilgili aragtirmalarda yaygin bir
sekilde kullanilmasmin nedenleri olarak; (i) modelin boylamsal ve ampirik
calismalara dayali olmasi, (ii) Olgiilen Ozelliklerin zamana kars1 siirekliligini
korumasi, (ii1) bazi biyolojik temellerinin olmasi, (iv) farklh kiiltiir ve gruplarda
gecerliliginin  ortaya konmast ve (v) psikometrik agidan kullaniminin ve
degerlendirilmesinin kolay olmasi sdylenebilir (Dogan, 2013: 57). Bes Faktor Modeli
en biiyiilk avantaji kisilikle ilgili farkli yaklagimlar arasinda ortak noktalari
icermesidir. Ozellikle son yillarda bu bes 6zellik, IK acisindan isgdren segimi ve
degerlendirilmesinde de kullanilmaya baglanmistir. Clinkii bes biiyiik 6zellik, kisilik
yapisi ve onemli Orgiitsel kriterler arasindaki iliskinin anlagilmasini saglayan biiyiik
oranda kabul edilmis bir siniflandirma sunmaktadir. Bu bes boyut agagidaki gibidir
(Kaya 2010: 39):

1- Daisadoniikliik (Extraversion),

2- Uyumluluk (Agreeableness),

3- Sorumluluk (Conscientiousness),

4- Duygusal denge (Emotional Stability),

5- Yenilige a¢ik olma (Openness to Experience),

Bes faktor kisilik modeli, kisiligin bes farkli bagimsiz boyuttan olustugunu ve
bu boyutlarin bireysel farkliliklar1 ¢alisma konusunda ©6nemli ve anlamli bir
siiflandirma sagladigini ortaya koymaktadir. Modeldeki son faktor, arastirmacilarin
en az uzlagmaya vardiklar1 faktordiir. MacCrea ve Costa (1987) bu faktorii yenilige
acik olma, Goldberg (1990) zeka, Saucier (1994) ise hayal giicii olarak olarak
isimlendirmislerdir. Tiirkiye’de bes faktor kisilik modeli ile ilgili yapilan ¢aligmalar
incelendiginde, bir¢ogunda s6z konusu faktoriin yenilige acgik olma olarak
kullanildig: goriilmiistiir (Otken ve Cenkci, 2013: 43). Bu ¢alismada da besinci faktor

yenilige acik olma olarak isimlendirilmektedir.

3.7.2. Disadoniikliik (Extraversion)

Disadoniikliik boyutu, bireyin iliskilerindeki rahatlik diizeyidir. Disadoniikliik

seviyesi yiiksek olan bireyler vakitlerinin ¢ogunu birbirleriyle iliski kurmaya ayirir
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ve bundan zevk alirlar. igedéniikler ise, iliski kurmaktan hoslanmaz ve yalnizliktan
hoslanirlar (Celik ve Cengiz, 2014: 38). Disa doniikliik boyutu, hayat dolu,
heyecanli, neseli, girisken ve sosyal olma gibi 6zellikleri icermektedir. Disa doniik
insanlar pozitif duygu egilimli, atilgan, aktif, konuskan, sen sakrak, iyimser ve
enerjiktirler; eglence ve hareketten hoslanirlar (Sudak ve Zehir, 2013: 144). Ozellikle
disadoniikliik 6zelligi baskin olan bireyler genel anlamda is ortamini ve g¢aligma
cevresini, disadontikliik 6zelligi daha az olan bireylere gore daha olumlu algilarlar.
Disadoniikliik ayn1 zamanda bir kisinin ¢alisma ortaminin amaca yonelik dogasi
tizerinde de bir etkiye sahiptir. Dolayisiyla disa doniikler, is ortaminda pozitif sosyal
cevreyi tecrilbbe ederler, ¢linkii bu kisiler calisma arkadaslarindan pozitif tepkiler
alirlar. Insan yoénelimli yanlar1 fazla olan disaddniik kisiler; iyimserligi, coskuyu
daha sik yasayan, artmis bir enerji diizeyine sahip kisilerdir. Bu ylizden disadontikliik
olumlu duygu yasamayla iliskilendirilir (Bitlisli vd. 2013: 463). Caligiuri (2000)
kiiltiirler {lizerine yapmis oldugu calismanin sonuglarinda, disa doniikliik kisilik
ozelliklerine sahip olan bireylerin, diger bireylere nazaran farkl kiiltlirlere kars1 daha
acik, iyimser olduklar ve kiiltiirel adaptasyonda daha basarili olduklarini belirtmistir
(Tekin vd, 2012: 4618). Disadoniikliik boyutu aslinda dis diinyaya agik olma ile
ilgilidir. Disa dontik kisilik 6zelligi olanlar, insanlarla bir arada olmay1 seven, enerji
dolu ve her zaman iyi diislinen insanlardir. Heyecan i¢in firsatlara ‘evet’ diyebilen,
istekli ve hareketli kisilerdir. Grup icinde konusmay1 severler, kendilerini ifade eder
ve dikkat ¢ekerler. Bagkalarina karsi sicak ve sevecendirler. Kalabalik ortamlar1 ve
toplantilar1 severler. Ice déniikler ise, disa doniiklerin cosku, enerji ve hareketlilik
seviyesinden yoksundurlar. Sessiz ve tedbirli olmayi tercih ederler, sosyal diinya ile
ilgilenmezler (Deniz ve Ercis, 2008:304). Disadoniik insanlarin bir dezavantaji,
icedontiklere kiyasla ise gelmeme durumu daha fazla yasanabilir, daha ataktir ve
zararlh davraniglar (sigara, alkol kullanimi gibi) sergileyebilirler (Kaya, 2010: 40).
McCrae ve Costa yapmis olduklar1 ¢alismalarin sonucunda disa dontik kisilik yapisi
ile ilgili alt1 adet temel sifat belirtmislerdir. Bu sifatlar asagidaki sekildedir (Tekin
2012: 121);

1. girisken,

2. aktif,

3. iddials,

4. heyecan odakli,

5. iyimser (olumlu duygular besleyen),
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6. sicakkanli.

3.7.3. Uyumluluk (Agreeableness)

Bir kisinin duygularinda, diislincelerinde ve davranislarinda sefkatten
dismanlhiga kadar uzanan bir ¢izgi boyunca kisiler arast uyumun niteligini
degerlendirmek icin kullanilir uzlagsmacilik olarak da ifade edilir. Uyumluluk; daha
az kisiler arasi1 catismaya ve daha fazla ig ve aile ¢atigmasini azaltict destege neden
olur. Kabul edici bireyler islerinde daha basarihidirlar ve is arkadaglar1 veya
ailelerinden daha fazla duygusal destek goriirler (Sudak ve Zehir, 2013: 144).
Uyumlu bireyler, arkadasca davranirlar, birlikte ¢alismayr severler, kibardirlar,
hosgorii sinirlart genistir, giiven vericidirler ve yumusak kalplidirler. Bu 6zelliklere
sahip bireyler, yonetici olarak astlarin1 iyi motive eder, onlarin ihtiyaglarini
gidermeye yonelik ¢alisir ve iyi iletisim kurarlar (Soysal, 2008: 10). Bu boyutun
Ozellikleri arasinda; kendinden once baskalarini diisiinme, kisiler arasi iliskilerde
alttan alma ve yatistirma egilimi, sempatik, sicakkanli, nazik ve saygili olma yer alir.
Duygusallik (neuroticism), duygusal istikrar olarak da ifade edilir. Kizginlik, kaygi
ve depresyon gibi olumsuz duygulari yasamaya yatkindirlar. Bdylesi bireyler,
geleneksel durumlar1 tehdit edici ve Onemsiz hayal kirikliklar1 olarak gortirler
(Bitlisli vd, 2013: 463). Insanlar, arkadas ya da orgiit iginde takim iiyesi sececekleri
zaman uzlasmaci kisiler onlarin ilk tercihidir. Orgiitte sapkin davranislari daha az
sergileyen yumusak bagh ve kurallara uyan kisilerdir. Dezavantaji, kariyerde daha az
basarili olmalaridir. Bunun nedeni ise, siirekli bagkalarinin kendilerinden iyi
oldugunu diisiinerek arka planda kalmalaridir (Kaya, 2010: 41). Kisilerin iyi huylu,
ilimly, igbirlik¢i, yardimsever, duygusal, olgun, uyumlu, iyiliksever, baskalarina karsi
dikkatli, kendine yetebilen, sempatik, acik sozlii, fedakar, algak goniillii, esnek,
yumusak kalpli, giivenilir, kibar, hosgoriilli, baskalarin1 seven, samimi, arkadas
canlis1 gibi o6zelliklere sahip olmasidir. Uyumlu bireylerin bulunduklari ortamin
yapisina gore hareket ettikleri, herhangi olumsuz bir durum karsisinda 1liml1 ve sakin
bir sekilde hareket ederek ¢oziim yoluna gittikleri sdylenebilir (Merdan, 2013: 143).
Uyumluluk kisilerin bireysel farklilik ve davraniglarindan kaynaklanan eylemleri
icerisinde uzlasma ve igbirligi agisindan 6nemlidir.

Uyumluluk kisilik 6zellikleri baskin olan bireyler is hayatinda, yoneticilik
pozisyonunda ve bilhassa hizmet sektoriine dayali islerde daha basarili olmaktadirlar.

Bunun altinda yatan en onemli faktorlerden biri, uyumluluk kisilik 6zellikleri ile
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iligkili olarak kabul edilen, kisiler arasi iliskilerdeki kolaylastiricilik rolii, empatiklik
ve giivenilir bir imaj sergileme yeteneklerinin bu tip bireylerde daha sik
gozlemlenebilir olmasidir. Bu yapidaki bireyler ayn1 zamanda yerine gore kendinden
cok bagkasinin ¢ikarlarini diisiinen bir tavir sergileyebilmekle birlikte, genel olarak
cevresine saygili, esnek, gilivenilir, isbirligi taraftari, anlayisli, yumusak kalpli ve
duygusal olarak tatmin edici bireylerdir. Uyumluluk kisilik 6zelliklerinin tam tersi
bir kisilik yapisina sahip olan bireyler ise; isbirliginden uzak, kaba, ¢evresine karsi
diismanca duygular besleyen, bencil, ¢cevresine karsi her anlamda vurdumduymaz bir
sekilde davranan, empati kabiliyetinden yoksun ve kiskang bir profile sahiptirler. Bu
Ozellige sahip bireyler rekabetten ¢ok uzlagmaya 6nem verirler. McCrae ve Costa
yapmis olduklar1 ¢alismalarin sonucunda uyumlu kisilik yapist ile ilgili alt1 adet
temel sifat belirtmislerdir. Bu sifatlar asagidaki sekildedir (Tekin, 2012: 124);

1. giivenilir,

2. dirist,

3. diger gam (yer yer baskalarini kendinden daha 6nce diisiinen),

4. uyumlu,

5. algak goniilli,

6. yumusak huylu

3.7.4. Sorumluluk (Conscientiousness)

Sorumluluk sahibi, diizenli, saglam karakterli, disiplinli, basar1 odakli,
rasyonel ve diislinceli bireyi tanimlamada kullanilan kisilik boyutudur. Sorumluluk
sahibi kisiler; caligkan, azimli, gorevlerine karsi duyarli insanlardir. Meta-analitik
caligmalar, sorumlulugun is performansi ile en giicli ve anlamli korelasyonu
gosterdigini savunmaktadir. Sorumluluk diizeyi yiliksek olan kisiler islerine karsi
gosterdikleri duyarliliktan dolay: ise daha fazla dahil edilmelidirler (Kaya, 2010: 41).
Bu kisilik 6zelligine sahip olan bireylerin diger bireylere nazaran sorumluluk,
diirtistliik, giivenilirlik, dikkat, 1srarcilik gibi niteliklerinin daha fazla 6n plana
ciktigini, bu kisilik Ozelliginin tam tersi bir yapiya sahip olan bireylerin ise
sorumsuzluk, giivenilmezlik, tembellik, unutkanlik, vurdumduymazlik ve
dikkatsizlik gibi niteliklerinin daha 6n plana ciktigini belirtmislerdir. Sorumluluk
boyutunun sahip oldugu israrcilik, giivenilirlik, ciddiyet gibi sifatlar, bu boyut ile
pozitif yonlii bir iliskiye sahipken, unutkanlik, tembellik ve bencillik gibi sifatlar bu
boyut ile negatif yonlii bir iligkiye sahiptir (Develioglu ve Tekin, 2013: 18).
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Sorumluluk bireylerin diirtiilerini nasil kontrol ettigini ifade eder. Sorumlu
bireyler, hedef yonelimlidir, genelde zeki ve giivenilir olarak ifade edilirler. Olumsuz
yanlar1 ise sorumlulugu yiiksek olan bireyler, iskolik ve miikemmeliyetci olabilirler.
Sorumluluk kisilik 6zelligi bir bireyin basar1 yonelimli, giivenilir, organize olmus ve
sorumlu olma derecesini ifade eder. Bu boyuttaki 6zelliklere sahip bireylerin hem
otonom hem de hiyerarsik yapi igerisinde her tiirlii gérevde basar1 kazanabilecegi 6ne
stiriiliir. Sorumluluk duygusu yiiksek bireyler; daha disiplinli, planli, gayretli ve
tepkilerinde mantikli olmaya daha yatkindirlar. Sorumluluk duygusu diisiik olanlara
gore, gorevin gereklerine daha bagli, sorunlarda sorumluluk iistlenmeye ve inisiyatif
kullanmaya daha arzulu, kurallara uyma konusunda daha tutarlidirlar. Sorumluluk
ozelligi tasiyan bir bireyin sebatkarligi ve 6z-disiplini o bireyin gdérevi basarmasini
ve tamamlamasini miimkiin kilar (Bitlisli vd, 2013: 462).

Bu konuda ilging bir sonug, sorumlu kisiler daha az sorumlu olanlara gore
daha uzun yasamaktadirlar. Ciinkii onlarin kendilerine yonelik ilgisi de daha fazladir.
Yani, beslenme diizenlerine dikkat ederler, egzersiz yaparlar ve sigara, alkol
kullanim1 gibi davraniglari daha az sergilerler. Sorumluluk ile ilgili dezavantaj,
oldukca diizenli olduklarindan degisen durumlara o kadar iyi adapte olamayabilirler.
Genellikle performans odakli kisilerdir ve 6zellikle sanatsal faaliyetlerde daha az
yeteneklidirler. McCrae ve Costa (1992) ve Costa McCrae ve Dye (1991) yapmis
olduklar1 ¢aligmalarin sonucunda sorumlu kisilik yapisi ile ilgili alt1 adet temel sifat
belirtmislerdir. Bu sifatlar asagidaki sekildedir (Tekin, 2012: 125);

1. Ozdisiplinli,

2. Gorev bilincine sahip,

3. Kabiliyetli,

4. Diizenli,

5. Ihtiyatl,

6. Basar1 i¢in miicadele giidiisiine sahip.

Sorumluluk sahibi bireyler amaca yonelik diirtiilerini iyi kontrol edebildikleri
gibi ayrintilara da dikkat etmektedirler. Sorumluluk sahibi bireyler giivenilir, kararl,
titiz, tertipli, organize olmus, dakik, giiclii, iradeli bir yapiya sahiptirler. Sorumluluk
sahibi bireyler, islerinde verilen sorumlulugu titiz bir sekilde yerine getirmeye

calisirlar ve sorumluluk almaktan kaginmazlar (Merdan, 2013: 143).
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3.7.5. Duygusal Denge (Emotional Stability)

Bireyin sinirli olup olmamasi, kendine giiven derecesi, iyimser veya kotiimser
olmasi, sikilgan olmasi, duygusal olmasi ve endiseli olmasi gibi 6zellikler bu
boyutun kapsamindadir. Birgok aragtirmaci orgiitlerde yonetim gorevi iistlenen
bireylerin mutlaka duygusal istikrar boyutunda olumlu nitelikler tasimasi gerektigini
ileri siirmektedirler (Soysal, 2008: 10). Duygusal istikrar olarak da ifade edilir.
Kizginlik, kaygi ve depresyon gibi olumsuz duygular1 yasamaya yatkindirlar. Bu
boyut kapsaminda yer alan 6zellikler arasinda; bireyin sinirli olup olmamasi, kendine
giiven derecesi, iyimser veya kotlimser olmasi, sikilgan olmasi, duygusal olmasi ve
endiseli olmasi1 sayilabilir (Bitlisli vd, 2013: 463). Duygusal olarak dengeli kisiler
kolay {iziilmezler ve duygusal olarak daha az tepki verirler. Sakindirler,
istikrarhidirlar ve kalict olumsuz duygulardan uzak dururlar (Ercis ve Deniz, 2008:
304). Duygusal dengeli insanlar ise sakin ve hallerinden hosnutturlar. Bu duygunun
karsit1 insanlar, ¢ok sinirli, gergin, kaygili, sikintili ve tizgiindiirler.

Bu boyutun negatif yonii nevrotiklik veya duygusal dengesizlik olarak
adlandirilmaktadir. Costa ve McCrae (1992)’ye gore bu faktor, olumlu psikolojik
uyum ve duygusal dengenin noksanligini1 ifade etmektedir, duygusal dengesizlik
(nevrotiklik) boyutu, bireyin kisiliginde yer alan duygusal dengeye dair ciktilar
ortaya koymaktadir (Develioglu ve Tekin, 2013: 18). Duygusal dengesizlik, asir1
endise, kotiimserlik, diisiik diizeyde kendine giiven ve negatif duygular1 yasamaya
egilimli olmak gibi 6zellikleri kapsamaktadir. Negatif bir bakis acgisi ile olaylar
yorumlamaya egilimli olduklarindan, duygusal dengesizlik 6zelligi yliksek olan
bireylerin islerine karsi pozitif tutum gelistirme ihtimali daha az olacaktir. Dahasi,
kendine giiven eksikligi ve kotiimser bir yaklasim kariyerlerine yonelik hirs/tutku
gelistirmelerine, kariyer amagclarina ve performanslarina engel teskil edecektir (Kaya,
2010: 42). McCrae ve Costa (1985) ve Costa ve McCrae (1992) yapmis olduklari
caligmalarin sonucunda nevrotik kisilik yapist ile ilgili altt adet temel sifat
belirtmislerdir. Bu sifatlar asagidaki sekildedir (Tekin, 2012: 122);

1. endiseli,

2. diismanca duygulara sahip,

3. depresif,

4. kendinin farkinda,

5. diisiincesiz,
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6. kirillgan.

3.7.6. Yenilige Aciklik (Openness to Experience)

Bu boyut, arastirmacilarin lizerinde en az goriis birligine vardiklar1 boyuttur.
Hayal giiciine sahip, hassas ve merakli, sanat yonii olan, bilgili, degisken, entelektiiel
ve Ozgin Ozelliklere sahip bireyleri tanimlamada kullanilan kisilik boyutudur.
Deneyime agiklik cesitli ilgi alanlari, yeni fikirlere aciklik, esnek diisiinme,
yaraticilik, diisiince ve amac gelistirme gibi ozellikleri kapsamaktadir. Inisiyatif
sahibidirler, kurallarin mutlak ve kati1 bir bi¢imde yerine getirilmesi gériisiinii kabul
etmezler. Kendilerini tanimlamada daha c¢ok bagimsizlik ve kendine &6zgii olma
ozelliklerini vurgulamaktadirlar. Bu boyutun kisilik 6zelliklerine sahip olan bireyler
zeki, hayal giicii yiiksek, sanata egilimli, merakli ve bilgili olarak tanimlanabilecek
kimselerdir. Agiklik kisilik 6zelliklerine sahip olan bireyler, diger bireylere nazaran,
deneyimlere ve yeni fikirlere daha agik, aktif bir hayal giiciine sahip, degisimi tercih
eden ve kendine has bagimsiz bir yargilama giicli olan bireylerdir (Develioglu ve
Tekin, 2013: 19). Yeniliklere agik olmayan kisilere nazaran duygularinin daha ¢ok
farkindadirlar. Yeniliklere acik olma boyutu diisiik olan kisilerin ise daha sinirli ve
genel ilgi alanlar1 vardir (Deniz ve Eris, 2008: 304).

Bu boyut, yaratici ve hayalci bireyleri diinyaya yiizeysel bakan ve basmakalip
insanlardan ayiran bir kisilik boyutudur. Yenilige aciklik kisilik 6zelligi bir kisinin
kendine has olmasini, degisimi ve ¢esitliligi arzulama derecesini yansitir. Agiklik
ozelligi yiiksek bireyler; yeni ve alisilmadik deneyimlere aciktir, statiikoya ve
duraganhigi karsi genelde geleneksel olmayan yontemleri tercih ederler, i¢
duyarhiliklar ytiksektir, entelektiiel ve yaratici egilimlere sahiptir. Ayn1 zamanda bu
kisiler kiiltiirlii, merakli ve orijinal fikirlere sahiptir, genis diislinlir, hayal giicii
kuvvetlidir (Bitlisli vd. 2013: 462). Sosyaldirler ve insanlarla ¢abuk kaynasirlar.
Gerek yonetici pozisyonunda gerekse alt pozisyonlarda olsun bu tip kisiler ¢cabuk
uyum saglarlar ve sorun ¢ikartma yerine sorunlart ¢dzmeye odaklanmiglardir.
Yaptiklar1 islerde hep seffaf olmaya 6zen gosterirler ve paylasimcidirlar (Sosyal,
2008: 10). Deneyime agiklik alt boyutu, ilgili olma, meraklilik, yeniliklere agik olma,
bagimsizlik, yaraticilik, degisime acik olma gibi kisilik 6zelliklerinden olusmaktadir.
Deneyime aciklik diizeyi yiiksek olan bireyler, yeni fikirler iiretmekten hoslanan,
maceraci, sanata karsi ilgili, liretken bireyler olarak degerlendirilmektedir. Deneyime

aciklik diizeyi diisiik olan bireyler ise tutucu, geleneksel, sabit fikirli ve yeniliklere
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kapali bireyler olarak tanimlanmaktadir (Dogan, 2013: 58). McCrae ve Costa,
yapmis olduklar1 ¢aligmalarin sonucunda agik kisilik yapist ile ilgili alt1 adet temel
sifat belirtmislerdir. Bu sifatlar asagidaki sekildedir (Tekin, 2012: 127);

1. fantastik,

2. estetik,

3. duygusal,

4. aktif,

5. fikir sahibi,

6. deger sahibi.

3.8. PERFORMANS

Calismanin buraya kadar olan bolimiinde orgiitsel baglilik ve kisilikle ilgili
genel bilgiler verilmeye calisilmis ve konu daha ¢ok isletme ve pazarlama
boyutlarinda ele alinmistir. Bu kisimda ise i¢sel pazarlamayi, orgiitsel davranist ve
kisilik ozellikleri etkileyen performans iizerinde durulmaktadir. Isletmelerin
performanslar1 ¢esitli boyutlarda incelenmektedir. Bunlar genelde islevsel
performans, c¢ikti performansi, yenilik ve uyum saglama basarisidir. Islevsel
performans ve ¢ikt1 performansi kisa donemli performans olarak degerlendirilirken,
uyum saglama uzun donemli performans olarak goriilmektedir. Belirli performans
ciktilarinin  iy1 olmasini hedeflemek diger performans ¢iktilarin1  olumsuz
etkileyebilmektedir. Ornegin yenilik ve uyum saglama performansim artirmak, ¢ikt:
performansini artirmakta, fakat iglevselligi azaltabilmektedir. Bu durumda, isletme
yoneticilerinin ~ oncelikleri  hangi  performans ¢iktilarina  odaklanilacagim
belirlemektedir (Apaydin, 2008: 126). Elbette pek cok performans 6zelliginden s6z
etmek miimkiindiir. Bununla birlikte IK’nm etki alaninda olan isgdrenlerin de
performanslarindan da s6z etmek miimkiindiir, ancak bu béliimde organizasyonlarda
miisteri ve is performansi iizerinde durulmaktadir.

Performans degerlendirme, isletmelerde c¢esitli organizasyonel kararlarin
alinabilmesi i¢in sik sik bagvurulan bir siirectir. Cesitli amaglarla ve sik olarak
kullanimi, siirecin dinamik ve siirekli bir nitelik kazanmasina neden olmustur.
Firmalar stratejik konum degerlendirmesi yapip, stratejik amaglarini belirledikten
sonra, bu amaglarmi gergeklestirmek i¢in pazarlamanin yoniinii belirlerler.
Belirlenen yon stratejik odak olarak ifade edilir. Orgiitsel performans, her érgiit icin,

o Orgiitiin rekabet¢i giiclinliin bir gostergesidir. Baska bir deyisle, bir orgiit i¢in
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performans, orgiitiin nerede oldugunun, 6nceden belirlenmis olan stratejik odagin ve
amagclarin ne dl¢iide basarildiginin ve en 6nemlisi, rakiplerle yapilan bir karsilagtirma
icerisinde, yeteneklerin  performans artis1  saglamak tiizere nasil etkin
kullanilabileceginin bir belirleyicisidir (Demir ve Tarhan, 2009: 60). Baska bir
tanima gore performans, belirlenen kosullara gore bir isin yerine getirilme diizeyi
veya ig gorenin davranig bi¢imi olarak da tanimlanmaktadir. Baska bir deyisle
performans “bir is gorenin belirli bir zaman kesiti i¢erisinde kendisine verilen gorevi
yerine getirmek suretiyle elde ettigi sonuglardir” (Bingdl, 2010: 273). Performansin
belirlenmesi, gerceklestirilen etkinligin degerlendirilmesini gerektirir. Performans bir
organizasyonun Oncelikli gorevini yerine getirmek ve kazang elde edebilmek igin
gerekli olan faaliyetlerin dogasin1 ve kalitesini ifade etmektedir. Bir orgiitiin
performans: ise; belirli bir zaman sonucunda elde ettigi ¢ikti ya da ¢alisma
sonucudur. Isletme amaglarmin gergeklestirilmesi igin gosterilen tiim ¢abalarin
degerlendirilmesi olarak da tanimlanmaktadir (Algin ve Eraslan, 2005: 95).
Isletmecilik agisindan fonksiyonelligin kalitesi olarak anlasilan performans, ydnetim
acisindan ise yonetim kalitesi ile iliskilendirilmektedir. 21. yy baslarinda Taylor’un
gerceklestirdigi  iiretkenlik Olglimleri ile baslayan performans Olglimii  ve
degerlendirilmesine yonelik ilgi, glinlimiize kadar siirekli bir artig egilimi gostererek
devam etmektedir (Pervaiz, vd., 1999: 305). Goriildiigii gibi performans olgusu
birgok yazar tarafindan incelenmekle beraber ortak bir tanim iizerinde goriis birligi
olmadigr ve tanimlarin biitiinliikkten yoksun oldugu dikkati c¢ekmektedir. Buna
ilaveten, Clark ve Fujimoto, Doz, Emmanuelides, Moseng ve Bredrup ise performans
kavramini, performansi olusturan gesitli boyutlar1 dikkate alarak tanimlamislardir
(O“Donnell ve Dufty, 2002: 1201). Tablo 4.’te gesitli yazarlarin performans ve

performansla ilgili tanimlar1 goriilmektedir.
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Tablo 3.3: Performans ve Performansla Ilgili Tanimlar

Yazar ve | Tanimlanan
Tamm Calisma Alam
Kaynak Unsur
Maliyetlerde Artisa Yol Agan Agiklama, Risk
Andreasen ve | Verim Azaltma, Ayrintili Anlatim ve Dokiimantasyon .
. I Uriin Gelistirme
Hein (1987) Ile Ilgili Giderlerdeki Artig Oran1
Etkililik (Hedeflere Ulagmada Belirleyici Olan
Ciktilarm  Olgiilmesidir) -Verimlilik (Ciktilarin
.. Arastirma ve
Performans Uretiminde Minimum Diizeyde Girdi Kullanilip o
. Gelistirme
Cordero (1989) Kullanilmadigint Belirlemek Igin Kaynaklarin .
.. . Organizasyon
Olgiilmesidir)
Clark ve | Performans Toplam Uriin Kalitesi, Sunum Zamani ve
Fujimoto (1991) Boyutlar1 Verimlilik (Kaynak Kullanma Diizeyi) Uriin Gelistirme
Emmanuelides Performans Gelistirme Zamami, Gelistirme Verimliligi | Uriin  Gelistirme
(1993) Boyutlar (Kaynak Kullanimi) ve Toplam Dizayn Kalitesi (proje)
Moseng ve | Performans
Bredrup (1993) Boyutlari Verim, Etkililik ve Uyarlanabilirlik Uretim
Kaynaklarin Bir Araya Getirilis Bic¢imindeki
Griffan ve Page | Verimlilik Miikemmelligin ve Spesifik Sonuglara Ne Kadar Genel
. ene
(1993) Ulasildiginin Olgiilmesidir.
Goldschmidt Tasarim Verim ve Etkililik .
Uretim
(1995) Verimliligi
Performans Gelistirme, Gelistirme Hizi ve Arastima | o
Doz (1996) Uriin Geligtirme
Boyutlari Geligtirme Verimine Odaklanma
Performans Zaman, Maliyet, Kalite ve Esneklik .
Nelly v., (1996 Uretim
Boyutlari
Sinclair ve Zahiri | Performans Basarili Orgiitlerin ve Bireylerin Hedeflerine | )
i ) o Orgiitler, Bireyler
(1996 Olgtimii Nasil Ulagtiklarini Belirleme Siirecidir.
Nelly (1996) Performans Amach Bir Faaliyetin Verimliligi ve Etkililigidir | Isletme
Sirketin Hedeflerine ve Planlarina Ulagma
Van Drongelen | Performans Diizeyi ile Hedeflere Ulagsma Diizeyini
ve Cook (1997) Olgiimii Etkileyebilecek Faktorlerle Ilgili Bilginin Elde | Genel
Edilmesi ve Analizidir
Tasarim Verim ve Etkililik Miihendislik
Duffy (1998)
Verimliligi Dizayni
Performans Asagidaki Performans Kriterleri Arasindaki
Karmasik Bir Karsilikhi fliskidir: Etkililik Kalite
Rolstadas (1998) .
Verimlilik Calisma Hayatinin Kalitesi Yenilik | Orgiitsel Sistem
Karhlik
Dwight (1999) Performans Bir Amaca Ulasma Diizeyidir. Genel

Kaynak: O“Donnell, F.J. & Duffy, A.H.B. (2002). Modelling Design Development Performance,
International Journal of Operations & Production Management, 22(11), s:1201.
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Tablo 4’ te gorildigi gibi performans olgusu bir¢cok yazar tarafindan
incenmis ancak kavram birligine varilamamistir. Ancak bu ayriliklara ragmen bazi
anahtar terimlerin ortaya ¢iktig1 da goriilmektedir. Verimlilik ve etkililik kavramlari
Ozellikle performansi tanimlamakta kullanilmamakla birlikte, performansla ilgili
calismalarda siklikla yer almaktadir. Genellikle, etkililigin hedeflere ulagmayla,
verimliligin ise kaynaklarin kullanilmasiyla ilgili olarak kullanildig1 goriilmektedir.
Isletme yoneticilerinin temel gérevlerinden biri de; isletmelerin stratejik amag ve
hedeflerini en iyi diizeyde gerceklestirmektir. isletmelerin temel amaglari ile stratejik
plan ve politikalarin1 gergeklestirebilmesi ise, genel olarak isletme performansinin
belirlenmesiyle iliskilidir. Isletmelerin kiiresel pazarlarda rekabet edebilmesi icin
iriinlerini artan c¢esitlilikle birlikte ytliksek kalite, diisiik maliyet ve kisa silirede
liretmesi gerekmektedir. Isletmelerin faaliyet gdsterdigi alanlardaki konumunun
tespit edilebilmesi, kiyaslama yapilarak diger isletmeler ile aralarindaki olasi
farklarin bulunabilmesi ve isletme i¢i ve dis1 faaliyetlerin niteliginin gelistirilebilmesi
i¢in performansinin dlgiilmesi 6nemlidir (Zerenler, 2005: 2). Performansin taniminda
finansal performans gostergeleri, pazar ve miisteri odakli gostergeler, calisma sartlar
ile ilgili gostergeler de yer almaktadir. Dolayisiyla performansin kaynagini sadece
isletmenin sergiledigi finansal sonuglar olusturmayip, isletmeyi olusturan diger
paydaslar miisteriler, hissedarlar, tedarik¢iler ve toplum acisindan da ifade
edilmelidir. Bu bakis acilar1 degerlendirildiginde performans miisteri ve is

performansi olarak iki grupta degerlendirilebilir.

3.8.1 Miisteri Performansi

Iktisat kuramcilarindan Adam Smith fiyat ile ilgili goriisiinii soyle dile
getirmistir; “Bir seyin gercek fiyati, o seyi elde etmek i¢in katlanacaginiz zahmet ve
Odeyeceginizin toplamidir”. Benzer bir sekilde {inlii pazarlamaci Drucker’e gore;
“Isletmelerin misyonlar1 ve amagclar1 miisteri yaratmak ve onlar1 tatmin etmektir”.
Pazarlama miyoplugu kavraminin sahibi {linlii pazarlamaci T. Levitt ise firmanin
amacin “Misteri bulmak ve firma bagliligini saglamak™ olarak agiklamistir. Onlarin
gostermek istedikleri sey, miisterilerin istediklerini vermeye odaklanmis miisteri i¢in
deger yaratma kavrami ve uygulanmasidir (Odabasi, 2006: 4).

Giliniimiizde miisteri, tek yonlii bir rol iistlenen tiiketiciden, ¢ok yonlii bir rol
istlenen tiiketiciye doniismeye baslamistir. Artik miisteri, degerin ortak iireticisi ve

yaraticisi, bilginin ve yeterliligin ortak gelistiricisi konumuna gelmistir. Etkili MY
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uygulamalari, misteriye deger yaratma ve sunma cabalarindaki artis, miisterinin
isletmelerdeki konumunun degismesiyle gerceklesmektedir. Ozellikle isletmeler
deger yaratma faaliyetleriyle yeni miisteriler ¢cekmek ve var olan miisterileri elde
tutmak i¢in ugras vermektedir. Bu da isletmelerin miisteri degerinin temelini
olusturan boyutlar1 derinlemesine anlamasim1  gerekli kilmaktadir. Miisteri
performansi Isletmelerin karliligimi artirmak icin miisteriye yonelen geleneksel is
yapma yontemleri yerine misterilerle uzun vadeli iliskiler kurmaya ve mevcut
miisterileri elde tutmaya odaklanan bir i yapma yontemidir. Misteri degeri;
misteriyi cezbetme ve elde tutmada stratejik bir ara¢ olmasinin yaninda, hem iiretim
hem de hizmet isletmelerinin bagarisinda en 6nemli faktorlerden biri haline gelmistir.
Ustiin miisteri degeri sunumu, miisteri iliskileri yonetiminin miisteri performansini
artirarak rekabetgi Uistlinliik yaratma ve korumada onemli bir etkiye sahiptir (Onaran
vd., 2013: 38). Miisteri performansinda amag¢ sadece miisteri degeri olusturarak
miisteriyi cezbetmek degil, aym1 zamanda miisteriyle iliskiyi uzun donemli
gelistirmek ve miisteri tatmini saglayarak marka sadakati olusturmaktir.

Miisteri performansinin artmasi1 ya da azalmasi miisterilerin tatminine
baghdir. Miisterilerin herhangi bir firma ile devamii saglayacak alisverisindeki
temel neden, firmalarin onlara sundugu degerdir. Yani miisteriler kendileri i¢in deger
yaratant bulup segiyorlar ve odiillendiriyorlar. Bu durum miisteri performansi
olusturabilmek i¢in isletmelerdeki herkesin igsel pazarlama uygulamalar1 sonucu
“miisteri icin deger yaratmayi” en iist noktaya getirebilmek i¢in ¢ok caligmalarini
gerektirmektedir. Miisteri i¢in deger yaratmaya yonelik yaklasimlar parcalara degil,
tiimiine odaklanma ile gergeklestirilir. Miisteri icin deger yaratma, miisterinin ne
istedigi ve Uriinii satin aldiktan sonra iiriinden ne elde ettigi ile ilgili yaklagimdir.
Kisaca miisteri acisindan deger yaratma kavrami, miisterinin iiriin veya hizmet igin
o0dedigi ve karsiligim1 da fazlasi ile aldig1 zamanki durumu igermektedir (Odabasi,
2006: 1). Isletmelerinde igsel pazarlama kiiltiiriiniin olusturulabilmesi sayesinde
tilketici tatmini saglanabilecek, bu sayesinde miisterinin elde tutulmasi sayesinde
misteri performansi artacak ve bu sayede miisteri sadakati saglanacaktir. Bu durum
ise uzun vadeli basariyr beraberinde getirecek, isletmenin rekabet ortaminda
basarisini arttiracak ve Oniinii agacaktir (Ene, 2013: 77). Miisteri performansinin
algilanmasinda isletmeler, miisterilerin bir isletmeyle iliskilerini sonlandirmak veya
devam ettirmekle ilgili kararlari belirleyen miisterinin tatmin olugturulmasinda ve

gelistirilmesindeki farkli boyutlarin1 bilmek ve degerlendirmek zorundadir. Miisteri
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performansi, Orgiit sisteminin tim parcalariin birbirleriyle olan etkilesimi ve
¢abalariin bir sonucu olarak olusur. Miisteriler her zaman kendileri i¢in daha fazla
avantaj saglayan Uriinleri tercih ederler. Bununla birlikte satin alacagi hizmet ya da
irlinle ilgili olarak her tiirlii sorununun giderilmis olmasin ister. Satin alacagi
iriin ya da hizmetleri biitgesi dogrultusunda belirler. Dolayisiyla maliyet avantaji
musteri sadakatini yakalamada etkendir. Miisteriler sahip oldugu iirliniin garantili
olmasma ve garanti kapsaminin genis ve servis agmin yaygin olmasma dikkat
ederler. Markalar, iirtine bir anlam ve duygu yiiklerler, bu nedenle markalar miisteri
performansi olusturmada kurumlara yardim eder. Miisteriler, ayn1 markay1 her satin
aldiklarinda, ayni ozellikleri, faydalar1 ve kaliteyi bulacaklarmi bilir.Tim bu
yaklagimlar ve olusumlar miisterilerin tatmin edilmesi, baglilig1 ve performanslarin

belirleyen etkenler olarak karsimiza ¢ikar.

3.8.2. Sirket Performansi

Performans, isletme amaglarinin gergeklestirilmesi igin gosterilen planl tiim
cabalarin ve sonuclarinin nitel ya da nicel olarak degerlendirilmesidir. Kiiresel
rekabet sartlar1 isletme performanslarini detayli ve ¢ok yonlii ele almayr gerekli
kilmaktadir. Gilinlimiizde birgok isletme, finansal ve finansal olmayan performans
Olctilerinin her ikisini birlikte kullanmaktadir. Giinlimiizde orgiitlerde karsilasilan en
onemli sorunlardan biri, ¢calisanlara verilen gorevlerin ne 6lciide gergeklestirildiginin
ya da onlarin is gérme yeteneklerinin ne oldugunun belirlenmesidir. s performansi
tipik olarak, c¢alisanlarin alacaklari ticret karsilifinda gostermeleri gereken caba
olarak da degerlendirilmektedir. Firma performansi 6l¢lilmesi konusunda iki temel
yaklagimin kullanildigr goriilmektedir. Birinci yaklagimda, firma performansini
rakiplerin performanslariyla karsilagtiran siibjektif olgekler kullanilmaktadir. Diger
yaklagimda ise firma performansina iligskin kesin olg¢iitleri esas alan objektif 6l¢ekler
kullanilmaktadir. Bu konuda yapilan calismalar objektif ve siibjektif Olgekler
arasinda giiclii bir iliskinin var oldugunu gostermektedir (Ene, 2013: 81). Orgiitsel
performans, her orgiit icin, o Orgiitiin rekabetci giiclinlin bir gostergesidir. Bagka bir
deyisle bir orgiit i¢cin performans, orgiitiin nerede oldugunun, dnceden belirlenmis
olan amaglarin ne Olclide basarildiginin ve en Onemlisi, rakiplerle yapilan bir
karsilastirma igerisinde, yeteneklerin performans artis1 saglamak tizere nasil etkin

kullanilabileceginin bir belirleyicisidir (Demir ve Okan, 2009: 60). Bu anlamda is
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performansi calisan1 bir maliyet olarak degil; bir deger, orgiitsel performansa katki
yapan bir sermaye ve gii¢ olarak gérmektedir.

Is performansi, kisilerin gérevlerini yerine getirmek igin sarf ettikleri tiim
cabalar karsisinda elde ettikleri basar1 seviyesidir (Biite, 2011: 177); bir isi yapan
bireyin, o isle amaglanan hedefe yonelik olarak neye ulagabildigi ve neyi
saglayabildiginin nicel ve nitel olarak ifadesi (Akal, 1992: 1); belli bir donem sinir1
icinde elde edilen sonuglar arasinda isin miktar, nitelik, zaman ve maliyet etkinligi
dikkate almarak yapilmasi (Ozgen vd. 2005: 227) anlamlarma gelmektedir.

Sirket performansi, orgiitsel baglilik ve kisilik 6zellikleri ile iliski i¢indedir.
Isgorenine yatinm yapan her kurum icin orgiitsel baglhilik biiyiik bir onem
tasimaktadir. Orgiitsel baglilik personelin isten ayrilmasi, sik sik devamsizlik
gostermesi, diisiik is performansi sergilemesi gibi olumsuz is davranislarinin
nedenlerini anlamaya ve Onceden tahmin etmeye yarar. Bu degerli kaynagin
sergileyecegi her tlirlii olumsuz is davraniginin sonucu, Orgilit agisindan maliyet
demektedir. Is performansinda isgdren segiminde yasanan hatalar, isletmenin
amaglarindan uzaklasmasina ve isgdrenlerin iste harcadigi zamani bosa
harcamamasina sebep olur. Bu da daha az iiretken c¢alisan demektir. Kisilik
ozellikleri oturmus, oOrgiitsel bagliligi olan ve isletmeleri tarafindan desteklenen
calisanlar isten ayrilma egilimi en az olan c¢alisanlardir, isletme amag¢ ve hedeflerini
kabul etmis ¢alisanlarin is performansi her zaman yiiksek olacaktir.

Her organizasyonun performans Ol¢limii yapmak icin kendine 06zgii bazi
nedenleri vardir. Bununla birlikte, genel olarak isletmeler asagidaki nedenlerden

dolay1 performans dl¢iimii yapmaktadir (Parker, 2000: 63):

« Isletmenin genel olarak sektdr igersinde nerede oldugunu gérmek ve basarili

olup olmadigini belirlemek.

« Isletmenin miisterilerine sundugu mal ya da hizmetlerin onlarmn istek ve

beklentilerini karsilayip karsilamadigini 6grenmek,
« Isletmenin yaptig1 faaliyetler hakkinda tiim paydaslarina bilgi sunmak,

* isletmenin kaynaklar1 agisindan etkin yonetilip yonetilmedigini belirleyerek
israf olan veya dar bogaz yasadigi alanlar1 ortaya c¢ikarmak ve gelisme olabilecek

alanlar1 belirlemek.
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* Alinan kararlarin, duygusal, sezgisel, inaniglara veya var sayimlara dayal

olarak degil de gercek verilere dayanarak alindigindan emin olmak.

+ Isletmenin islem ve siireclerinde bir gelisme planlanmissa bunun

gergeklesip gerceklesmedigini belirlemek.

Performans o6l¢iimii, objektif ve Olgiilebilir kriterler sayesinde iyilestirici
faaliyetlere katkida bulunur. Bu nedenle sadece yoneticileri ilgilendiren konu veya
isletmenin bir i¢ isi degildir. Isletme sahipleri, muhtemel yatirimeilar, kredi verenler,
saticilar ve miisteriler gibi birgok grup, verecekleri farkli kararlarla ilgili olarak
isletmenin performansi ile ilgilenmektedir. Is performansi, isletmeler i¢in oldugu
kadar ¢aligsanlar i¢in de 6nemlidir. Gorevlerini geregi gibi yerine getirmek ve isinde
basar1 gostermek, kisiler i¢cin bir gurur, beceri ve tatmin kaynagi oldugu gibi; is
performansi, daha yiiksek gelir, daha iyi bir kariyer ve sosyal itibar gibi bireyler i¢in

Oonem tastyan bir olgudur.
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DORDUNCU BOLUM

ICSEL PAZARLAMA UYGULAMALARININ CALISAN BAGLILIGI
ILE MUSTERI VE SIRKET PERFORMANSINA ETKIiSININ ANALIiZINDE
KiSILIK OZELLIKLERININ DUZENLEYiICi ROLU UZERINE BIR
ARASTIRMA

Giliniimiizde farkli bir paradigma kazanan is diinyas1 daha farkli bir bakis
acisina sahip misteri yapisi ile karsi karsiyadir. Bugiin isletmeler “ne iiretirsem
satarim anlayisiyla giliniibirlik satislar yapmak yerine tiiketiciyi tatmin edersem
satarim diislincesi ile miisterisini daha c¢ok tatmin edecegi siirekli miisteri
memnuniyeti olusturarak miisteri sadakati olusturmak zorundadirlar. Bunun icin
miisteri algisinin  Olglilmesi, beklentilerinin 6nceden bilinmesi gerekmektedir.
Ozellikle, insan unsurunun 6n plana ¢iktig1 hizmet sektorii basta olmak iizere biitiin
yapiin miisteri odakli yaklasima doniismesi isletme basarisiyla yakindan ilgilidir
(Naktiyok ve Kiiciik, 2003: 226). Isletmelerin sektdrel basarilarinda temel belirleyici
degisken, karliliklar1 ve stirdiiriilebilirlikleridir. Dolayisiyla bu kosullarin kismen ya
da tamamen gozden gecirilmesi, miisteri ve sirket performanslarinin artirilmasina ve
daha c¢ok miisteri tatminine yonelik calismalarin desteklenmesine ve calisanlarin da
bu fikre ortak edilmesine baghdir.

Bu arastirmanin amaci, c¢alisanlarin i¢sel pazarlama uygulamalariyla calisan
bagliligina nasil etki ettiginin incelenmesi, bu etkinin miisteri ve is performansina
yonelik kisilik 6zelliklerinin diizenleyici roliinii belirleyebilmektir. Bu amagtan yola
cikarak caligsanlara yonelik i¢sel pazarlama uygulamalari ve bunun c¢alisan
bagliligina, miisteri ve is performansina etkisinde kisilik 6zelliklerinin roli
arastirilmis ve edilen bulgular analiz edilerek degerlendirilmistir.

Calismanin bu boliimiinde, arastirma modeli ve arastirmanin evren ve
orneklemi hakkinda bilgi verilmis, hangi yontemlerle veri toplandigi agiklanmistir.
Ayrica arastirmanin degiskenleri ve kurulan hipotezlere yer verilmis, son olarak

arastirma sonucunda elde edilen veriler analiz edilerek yorumlanmustir.

96



4.1. ARASTIRMANIN AMACI

Arastirmanm amaci; I¢sel pazarlama uygulamalarmin ¢alisan baghilig ile
miisteri ve sirket performansina etkisinin analizinde kisilik 6zelliklerinin diizenleyici
roliinii ayrmmtili bigimde incelemektir. Bu amagla iki asamali bir arastirma
tasarlanmigtir.  Birinci agamada kavrama yonelik konularin anlasilabilmesi igin
kesfedici bir arastirma yiiriitiilmiistiir. Ikinci asamada ise, anket hazirlanmis ve
hazirlanan anket ile tespit edilen sorulara yanit aranmistir.

[k asamada kesfedici arastirma yonteminin segilmesinin nedenleri konunun
daha iyi anlagilmasi i¢in aragtirmanin amacina hizmet edecek olan unsurlarin ayrintili
bir sekilde ele alinmasi, konunun degisik boyutlariyla incelenmesi ve ikinci asamaya
destek saglayacak olan kavramlar arasinda iliskilerinin kurulmasidir. Bu nedenle bu
calismada, kesfedici aragtirma yonteminin kurallarina uygun olarak, igsel pazarlama,
orgiitsel baglilik, sirket ve miisteri performansi ve kisilik 6zellikleri ele alinmis ve
ayrintili olarak incelenmistir.

Ikinci asama ise, aciklayici (sebep-sonug) arastirma yontemidir. Bu
yonteminin sec¢ilmesinin nedenleri ise, ilk asamada ayrintili bir sekilde incelenen
kavramlarin hipotezlerini olusturarak, aralarindaki iliskileri anlamak, bunlar
aciklamak, olusturulan hipotezlerin dogrulugunu istatistik yontemleri kullanarak
sinamak ve iliskileri sonuc¢landirmaktir. Bu nedenle bu ¢alismada, aciklayici
aragtirma yonteminin kurallarmma uygun olarak, ilk asamada incelenen kavramlar
arasindaki iligkileri 6lgebilmek amaciyla hipotezler kurulmus, igsel pazarlamanin
calisan bagliligina, sirket ve miisteri performansina ve kisilik 6zelliklerine yonelik
olarak etkileri Tiirkiye Kalite Dernegine (Kalder) kayitli isletmelerde g¢alisanlarin

diisiinceleriyle dl¢iilmiis, bu diisiincelerin etkileri ayrintili olarak incelenmistir.

4.2. ARASTIRMANIN ONEMIi

Bu arastirma, su nedenlerden dolayr yapilmaktadir/Gnemlidir:

a- Tirkiye’de igsel pazarlama uygulamalari sonucu calisan baglilig ile
miisteri ve sirket performansina etkisinin analizini inceleyerek ¢alisanlarin kisilik
Ozelliklerinin bu aragtirmadaki diizenleyici roliinii bir arada arastiran bir
calismanin daha 6nce hi¢ yapilmamis olmast,

b- Tirkiye’de bu alandaki ¢aligmalarin yetersiz olmasi nedeniyle, is

diinyasinda eksikligi hissedilen bu konunun incelenebilmesi i¢in Tiirkiye Kalite

97



Derneginin bu arastirmanin saha kismina anket temin edilmesi konularinda tesvik

ve destekte bulunmasi,

c- Igsel pazarlama uygulamalart sonucu Isletmelerde miisteri ve sirket
performanslarinin artirilabilmesinin yoneticiler igin ilgi ¢eken konular arasinda
olmast.

d- Uluslararasi alanda yapilan g¢alismalarda, kisilik ozellikleri ile calisan
baglilik kavramlarimi birlikte inceleyen c¢alismalarin 6zellikle 2010 yilindan
itibaren artmasi;

e- Tirkiye’de kisilik oOzellikleri ile c¢alisan baglilhik kavramlarint ve

performansi birlikte inceleyen ¢ok az ¢alisma olmasi.

4.3. EVREN VE ORNEKLEM

Arastirmacinin ilgilendigi ortak o&zellikleri tasiyan birimlerin olusturdugu
toplulugun tiimiine evren denir. Arastirma konusunu olusturan evrenin tiim
ozelliklerini yansitan bir parcasinin secilmesine ise Ornekleme denir (Arikan,
2011;17). Bu aragtirmanin evreni Tiirkiye’de faaliyet gosteren kar amaci gliden 6zel
sektor isletmeleri, orneklem ise farkli sektor ve is hacimlerini tek bir ¢ati altinda
toplayan ve igsel pazarlamayi uygulamaya doniik faaliyetlerde bulunan Tirkiye
Kalite Dernegine (Kalder) kayitl isletmelerdir. Kalder, lilkemizde basta 6zel sektor
olmak Tlizere tiim calisanlarin yetkinliklerini giiclendirmek, paydaslar1 ile yeni
isbirlikleri gelistirmek ve miister1 odakli faaliyetlerini siirdiirtirken giinlimiiz
pazarlama uygulamalarin1 destekleyen ve bu dogrultuda miisteri ve is performansini
artirmay1 hedefleyen en etkin kurulus olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Kalder kendisine
akredite olan kuruluslarda diizenli araliklarla Tiirkiye Miisteri Memnuniyeti Endeksi
(TMME) arastirmalar1 yaparak i¢ ve dis misteriler ile isletme performanslari
konusunda c¢aligmalar yapmaktadir. Caligmada Kalder ile faaliyetlerini siirdiiren
kuruluslar ve bu kuruluslardaki iggérenler 6rneklemi olusturmaktadir.

I¢sel pazarlama uygulamalar1 daha 6nceki boliimde de belirtildigi gibi miisteri
odakli olmay1 kendisine felsefe edinen bir yaklasimdir. Dolayisiyla isletmelerin
kiiglik, orta ya da biiyiikk seklinde siniflandirmaya tabi olmasinin, sektorel bazda
hizmet, sanayi, tarim, finans ya da iretim Olgeginde olmasinin Onemi
bulunmamaktadir. I¢sel pazarlama uygulamalari, kar amaci tagiyan isletmelerde, her

Olcekte ve her sektdrde uygulanabilmektedir.
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Kalder’e kayitli igletmeler siniflandirilirken isletmelerin biiyiikliik dereceleri
ve kar amaci niteligi 6zelliklerine gore kamu ya da 6zel sektor isletmesi 6zelliklerine
gore siniflandirilmaktadir. Kar amaci giitmeyen iiniversite, STK, vakif, dernek gibi
kuruluglar da kamu kategorisinde degerlendirilmistir.

Kalder’e ulasilmis ve kuruldugu gilinden bugiine kadar 2000°den fazla
isletmenin kalder’le baglantili oldugu ve bunlardan aragtirmanin yapildigi donemde
921 isletmenin akredite oldugu ogrenilmistir. Bunlardan kamu niteliginde olan
isletmeler ¢ikarildiktan sonra 737 adet Ozel sektore baglh isletme tespit edilerek
temasa gegilmistir.

Calismalarda evren igindeki tiim birey ve objeler lizerinden bir arastirma
yapmak, emek, zaman ve maliyet agisindan her zaman miimkiin olmamaktadir. Bu
durumlarda tiim evreni temsil edecek sekilde secilen kisi ve objeler arastirma
alanmin orneklemini olusturur ve tiim evreni yansittig1 kabul edilir (Arikan, 2011:
17). Bu arastirmanin evreni, Kalder’e kayith kiigiik, orta ve biiyiik 6l¢ekli, 737 adet
Ozel sektor isletmelerinde ¢alisanlar olusmustur.

Calismada Orneklem sayisinin hesaplanmasinda, Sekaran’in kabul edilebilir
orneklem biiyiikliiklerini gosteren tablosundan yararlanilmistir. Bu yaklasima gore en
az 384 kisiye ulasildigi takdirde; arastirmada belirlenen 6rneklem sayisinin ana
kitleyi temsil ettigi kabul edilecektir (Sekaran, 2003: 295). Buradan yola ¢ikilarak,
aragtirmactya hiz kazandiran, ankete cevap veren herkesin drnege girme sansinin esit
oldugu, analiz hesaplamalarinda her elemana verilecek agirligin ayni oldugu “basit
rastgele oOrneklemesi” kullanilmistir. Bu yontemde ele alinan problemlerle ilgili
bilgilerin evrene gore benzerlikler igermesi gerekmektedir. Bu yontemde arastirmaci,
calisma kapsamina alacagi calisanlardan pazarlama, insan kaynaklari, kalite, finans,
muhasebe, liretim, yonetim, halkla iliskiler ve diger departmanlarda gorev alanlar
igerisinde ulagabildiklerini 6rneklem igerisine dahil etmektedir (Yildirim ve Simsek,
2004). Bu baglamda, arastirmaya konu olan isletmelerden anket ¢aligmas1 esnasinda
217 isletmeye ulagilmis ve toplamda 754 anket elde edilmis ve katilimcilar tarafindan

cevaplanan anket sonuglarina ait bilgiler ¢alismaya dahil edilmistir.

4.4. VERI TOPLAMA OLCEGIi VE METODOLOJISi

Bilimsel yontem arastirmanin gerektirdigi verileri elde etme, diizenleme ve
analiz etme, bulgulan irdeleyerek bunlardan bir sonu¢ ¢ikarma seklinde unsurlar

igermektedir (Arikan, 2011: 17). Calismanin bu boliimiinde; arastirmanin modeli,
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arastirmanin hipotezleri, arastirmanin degiskenleri, 6rnekleme siireci ve veri toplama
yontemiyle ilgili bilgilere yer verilmistir.

Arastirmanin Olgeginde kullanilan degiskenler yapilan literatiir taramasi
sirasinda titizlikle incelenerek tespit edilen ve degisik kisiler tarafindan farkli
hakemli makalelerde kullanilan, orijinali ingilizce olan 6lgeklerdir. Olgeklerde yer
alan ifadeler, bilimsel yoOntemler esas alinarak gelistirilmis, gecerlilik ve
giivenilirlikleri yapilan aragtirmalar ile test edilmis ve kullanilabilir oldugu tespit
edilmis olan ifadelerdir.

Arastirmada veri toplama yontemi olarak kapali uglu sorularin yer aldigi ve
sorularin 6nceden hazirlandigl, internet araciligi ile yapilan anket yOntemi
kullanilmistir. Arastirma biitcesinin siirli olmasi nedeni ile uzak mesafede bulunan
isletmelere e-posta yontemi ile ulasilmistir. Bununla birlikte verilerin bir kismi yiiz
yiize anket yontemiyle de toplanmistir. Yiiz ylize anket yontemi, cevaplama oraninin
yiiksek olmasi, gdzlem yapmaya olanak saglamasi gibi avantajlarindan dolayi tercih
edilmistir. Arastirmada kullanilan anket formu EK’te verilmistir.

Arastirma 6l¢egi ankete katilan katilimcilara arastirmaya iliskin bilgi vermek
amaciyla yazilmig tanitim yazis1 ve iki bolimden olusmaktadir. Birinci bolimde
Icsel pazarlama, calisan bagliligi, is ve miisteri performansi ile kisilik dzelliklerini
kapsayan 58 soru yer almaktadir. Bu 58 sorunun 1. - 32. sorular arasi igsel
pazarlama, 33. — 39. sorular aras1 orgiitsel bagllik, 40. ve 48. sorular aras1 kisilik
ozellikleri, 49. ve 58. sorular arasi performans kriterlerini belirlemek amaciyla
katilimcilara uygulanmistir.

Ikinci béliimde; demografik 6zellikleri belirlemek amaciyla; calisilan kurum
adi, cinsiyet, medeni durum, yas, isletmede calisma siiresi, egitim durumu ve
calisilan departman sorularina iliskin 7 soru olmak {izere toplamda 65 soru
mevcuttur. Calisma Kalder’e kayith biiyiik 6lgekli isletmelerin ¢alisanlarindan satis-
pazarlama, insan kaynaklari, iiretim, halkla iligkiler, yonetim, finans, muhasebe,
kalite ve diger departmanlarda gorev alan her diizeyden isgdrenlere toplamda 65
soruluk anket uygulanmistir. Katilimcilardan, ifadelere 5°1i Likert Olcegi kullanarak
(1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3=Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum,
4=Katiliyorum, 5=Kesinlikle Katiliyorum) cevap vermeleri istenmistir.

Aragtirmanin  Tirkiye’de yapilmasi sebebiyle Olceklerde yer alan

degiskenlerin ifadeleri Tiirkg¢e’ye ¢evrilmistir. Her katilimcinin okudugunda aym
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ifadeyi anlamasi i¢in iilkemiz is diinyasina ve calisanlara uygun hale getirilmistir.

Arastirma 6l¢egi hazirlanirken yararlanilan kaynaklar Tablo 4.1°.de yer almaktadir.

Tablo 4.1: Arastirma Olgegi Kaynaklari

T SORU YAZAR / YIL/ MAKALE ADI /
DEGISKEN 5
SAYISI DERGI ADI
ICSEL PAZARLAMA
Odiil ve Motivasyon 8
—— 3 ELSAMEN Amjad Abu ve ALSHURIDEH
Etkili Iletigim Muhammad, (2012), The Impact of Internal
Geliawi 4 Marketing on Internal Service Quality: A Case Study
el ariia - in a Jordanian Pharmaceutical Company,
Destek Sistemi 3 International Journal of Business and Management;
Vol. 7, No. 19;pp.84-95
Calisanlarin Secimi 4 ORISR
Personel Alimi 4
Saglikli Calisma Ortami 4
Jan Wieseke, Michael Ahearne, Son K. Lam, & Rolf
van Dick The Role of Leaders in Internal Marketing,
3 2009, American Marketing Association ISSN: 0022-
2429 (print), 1547-7185 (electronic) Journal of
ORGUTSEL BAGLILIK Marketi.ng Vol. 73 (March 2009), 123-145

Jee Young Seong & Doo-Seung Hong &Won-Woo
Park Work status, gender, and organizational
commitment among Korean workers: The mediating
role of person-organization fit Asia Pac J Manag
(2012) 29:1105-1129

Celina Gonzalez Mieres: José Angel Lépez Sanchez;
M* Leticia Santos Vijande(2012) “Internal Marketing,
SIRKET PERFORMANSI 3 Innovation and Performance in Business Services
Firms: The Role of Organizational Unlearning™
International Journal of Management Vol. 29 No. 4
Dec 2012

Celina Gonzalez Mieres; José Angel Lépez Sanchez;
M* Leticia Santos Vijande(2012) “Internal Marketing,
MUSTERI PERFORMANSI 7 Innovation and Performance in Business Services
Firms: The Role of Organizational Unlearning™
International Journal of Management Vol. 29 No. 4
Dec 2012

Liliana Bove and Betty Mitzifiris, Personality traits
KiSILIK OZELLIKLERI 9 and the process of store loyalty in a transactional
prone context Journal of Services Marketing 21/7
(2007) 507—519 Emerald Group Publishing Limited

4.4.1. Arastirma Modeli

Calismada oncelikle igsel pazarlama uygulamalarinin ¢alisan baghligini ve
bununla birlikte miisteri ve is performansim etkiledigi, bu etkilemede kisilik

ozelliklerinin diizenleyici bir roliiniin bulundugu seklinde bir teorik model
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gelistirilmistir. Ikinci asamada igsel pazarlamay:1 olusturan degiskenlerin calisan
baghligmi etkileyip etkilemedikleri incelenmistir. Ugiincii asamada ise igsel
pazarlamay1 olusturan degiskenlerle miisteri ve is performansi arasinda iligkinin olup
olmadig1 saptanmaya c¢alisilmistir. Son olarak kisilik 6zelliklerinin igsel pazarlama

ve ¢alisan baglilig1 arasindaki roli incelenmistir.

iCSEL PAZARLAMA KiSiLiK
e Odiil ve [ | ozeLLikeeri MUSTER!
|\/|0'thff13y0n PERFORMANSI
o Etkili Iletisim
e Calisanlarin
Secimi .
ORGUTSEL
o Personel v
Alimi BAGLILIK
o lsgoren
Gelisimi
e Destek SIRKET
Sistemi
. Saghkh PERFORMANSI
Calisma
Ortami

Sekil 4.1: i¢sel Pazarlama Uygulamalarinin Calisan Baglilig1 ile Miisteri ve Sirket Performansina
Etkisinin Analizinde Kisilik Ozelliklerinin Diizenleyici Rolii

Arastirmanin modeli Mieres vd. (2012), Wieseke vd. (2009), ELSamen ve
Alshurideh (2012), Bove ve Mitzifiris (2007), Seong vd. (2012)’nin ¢aligmalarina

dayanmaktadir.

4.4.2. Arastirma Degiskenleri

Aragtirmanin bagimsiz degiskenleri, i¢sel pazarlamanin etkilerini dlgmeyi
saglayan 0diill ve motivasyon, etkili iletisim, isgdren gelisimi, calisanlarin secimi,
personel alimi, destek sistemi ve saglikli c¢alisma ortami1 degiskenlerinden
olusmaktadir. Arastirmanin bagimli degiskenleri ise, oOrgiitsel baglilik, sirket ve
miisteri performansi degiskenleri olarak belirlenmistir.

Arastirmada icsel pazarlamanin orgiitsel baglilig1 {izerinde moderator etkisi
oldugu varsayilan kisilik ozellikleri arastirmada diizenleyici etki olarak kabul

edilmistir. Calisanlarin kisisel 6zelliklerinin i¢sel pazarlama uygulamalarinda ¢alisan
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baglilig1 olusturmadaki diizenleyici etkisi incelendiginde 5 faktor kisilik ozellikleri
icerisinde uyumlu kisilik 6zelligi ele alinmistir. Bunun nedeni; calisanlarin uyum
Ozelliginin islerin basarilmasindaki etkisidir.

Icsel pazarlama boyutlar1 olan; ddiil ve motivasyon degiskenler ve kodlari
Tablo 4.2°de, etkili iletisim degiskenler ve kodlar1 Tablo 4.3’de,, calisanlarin se¢imi
degiskenler ve kodlar1 Tablo 4.4,, personel alim1 degiskenler ve kodlar1 Tablo 4.5°de,
isgoren gelisimi degiskenler ve kodlar1 Tablo 4.6°de, destek sistemi degiskenler ve
kodlar1 Tablo 4.7, saglikli calisma ortaminda kullanilan degiskenler ve kodlar1 Tablo
4.8°de; calisan bagliliglr diizeyini 6lgmede kullanilan degisken ve kodlar1 Tablo
4.9°da; miisteri performansinin diizeyini 6l¢gmede kullanilan degisken ve kodlari
Tablo 4.10°da; is performansi diizeyini 6l¢gmede kullanilan degisken ve kodlar1 Tablo
4.11°de; kisilik ozellikleri diizeyini 6lgmede kullanilan degisken ve kodlar1 Tablo
4.12’de verilmistir.

Tablo 4.2: Odiil ve Motivasyonu Olgmede Kullanilan Degiskenler ve Kodlar

Odiil ve Motivasyon (OM)
Sorular Kod
Bu isletmede ¢alisanlar motivasyonun anlamini anlamaktadirlar. OM1
Bu isletmede motivasyonun 6nemi herkes tarafindan bilinmektedir. OM2
Bu isletme motivasyon ihtiyacinin farkindadir. OM3
Bu igletme motivasyonun pozitif etkilerinin farkindadir. OM4
Calistigim bu isletmede performansimin hangi kriterlere gore dlgiildiigiini biliyorum. OM5
Bu isletmede 6diil, is degerlendirmesine gore sistematik bir bicimde yapilir. OM6
Isletmemizde 6diil cezadan daha biiyiiktiir. OM7
Bu isletmede ne yaparsam odiillendirilecegimi biliyorum. OM8

Odiil ve motivasyonu dlgmek icin 8 ifadenin yer aldig1 bir 6lgek olusturulmustur.
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Tablo 4.3: Etkili letisim Olgmede Kullanilan Degiskenler ve Kodlar

Etkili iletisim (EQ)
Sorular Kod
Bu isletmede iletisim kurmak kolaydir. Ell
Bu isletmede yonetim ¢aligsanlart dinlemek amaciyla diizenli olarak toplantilar organize Ei2
etmektedir.
Bu isletmede is tanimlart agik bir sekilde anlagilmaktadir. Ei3
Bu isletmede yonetim takim ¢aligmasini tesvik etmektedir. Ei4
Bu isletmede Vizyon, Misyon ve Organizasyonel hedefler tim calisanlar tarafindan Bl
acik bir sekilde anlagilmaktadir.
Etkili iletisimi 6lgmek i¢in 5 ifadenin yer aldig1 bir 6l¢ek olusturulmustur.
Tablo 4.4: Calisanlarin Segimi Olgmede Kullanilan Degiskenler ve Kodlar
Calisanlarin Se¢imi (CS)

Sorular Kod
Bu isletme ¢alisanlarina gelecege dair inanabilecekleri bir vizyon sunar ve buna uygun csi
bir sekilde insan kaynaklari tanimlamas1 yapar.
Bu isletmede IK elinde ihtiyacindan fazla sayida aday bulundurmaya ve bunlar cs2
gelecekteki ihtiyaclari i¢in elinde tutmaya isteklidir.
Kalifiye, iyi egitimli ve yenilik¢i ¢aliganlar i¢in bu isletmede caligma 6nceligi

CS3
bulunmaktadir.
Bu isletmede ¢alisanlarin becerileri ile is gereksinimleri arasinda uyum saglanmaktadir. CS4

Calisanlarin se¢imini 6lgmek i¢in 4 ifadenin yer aldig bir 6lgek olusturulmustur.
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Tablo 4.5: Personel Alimi1 Olgmede Kullanilan Degiskenler ve Kodlar

Personel Alim (PA)
Sorular Kod
Bu isletmede ise alim sistemi, hakkaniyet ve liyakat esasina gére yapilir. PAl
Bu isletme ise alimda dogru calisanlara ulagabilmek ve onlar1 cezbetmek i¢in pek cok PAD
kaynaktan duyuru yapar.(Ornegin; gazete, internet, ilan)
Bu igletmede adaylarm yeteneklerini ve becerilerini degerlendirebilmek i¢in PA3
tanimlanmis 6lgiim araglart kullanilmaktadir.
Bu isletmede adaylar ile miilakat yapilmadan 6nce adayr degerlendirmek i¢in 6zel bir A4
ekip araciligiyla goriisme ve degerlendirme yapilmaktadir.
Personel alimini 6lgmek igin 4 ifadenin yer aldig1 bir 6l¢ek olusturulmustur.
Tablo 4.6: Isgoren Gelisimi Olgmede Kullanilan Degiskenler ve Kodlar
isgoren Gelisimi (IG)
Sorular Kod
Bu isletmede ¢alisanlara mevcut becerilerini gelistirmek ve yeni beceri edinmek iG1
amaciyla egitim programlari uygulamaktadir.
Bu isletmede kariyer ve yiikselme olanaklari agik bir sekilde tanimlanmaktadir. 1G2
Bu igletmeye katkida bulunmaktan memnuniyet duyarim. iG3
Bu isletmede isin etkin bir sekilde yerine getirilmesi i¢in gerekli olan kaynaklar temin iGa

edilir.

Isgoren gelisimini 6lgmek igin 4 ifadenin yer aldig: bir 6lgek olusturulmustur.
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Tablo 4.7: Destek Sistemi Olgmede Kullanilan Degiskenler ve Kodlar

Destek Sistemi (DS)

Sorular Kod
Bu isletmede calisanlar arasinda iletisim ve etkilesim akiginin saglanmasi i¢in internet, DS1
intranet, video konferans gibi faydali yontem ve ekipmanlar etkin olarak kullanilir.
Bu isletmede bilgi elde edilmesi ve bilginin elde edilmesinde faydali olabilecek veri DS?
taban1 kullanilmaktadir.
Bu isletmede ihtiyacim olmasi halinde teknik destek alabilecegim bilgi sistemleri DS3
departmani bulunur. (yazilimlarin olusturulmasi, diizenlenmesi, devrolunmasi)

Destek sistemini 6lgmek i¢in 3 ifadenin yer aldig1 bir 6lgek olusturulmustur.

Tablo 4.8: Saghikli Calisma Ortami Olgmede Kullamlan Degiskenler ve Kodlar

Saghkh Calisma Ortam (SCO)

Sorular Kod
Bu isletmede saglikli bir ¢aligsma ortami bulunmaktadir. SCo1
Bu isletmede c¢alisan giivenligi i¢in yeterli derecede emniyet tedbirleri alinip,
uygulanir. SCO2
Bu isletmede tehlikeli malzemeler ayri bir yerde muhafaza edilmektedir. SCO3
Bu isletmede giivenlik talimatlari isin yapilmasi esnasinda uygulanir. SCO4

Saglikli ¢calismani ortami 6lgmek i¢in 4 ifadenin yer aldigi bir 6l¢ek olusturulmustur.
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Tablo 4.9: Calisan Bagliligi Olgmede Kullanilan Degiskenler ve Kodlar

Calisan Baghhg (CB)

Sorular Kod
Kariyerimin kalan kismin1 bu igletmede ge¢irmekten mutluluk duyarim. CBI1
Kendimi bu igletme i¢in duygusal olarak baglanmis hissediyorum. CB2
Aidiyet hissini bu igletme i¢in kuvvetli bir sekilde hissediyorum. CB3
Bu organizasyonun basartya ulagmasi i¢in ¢calismam gerekenden daha fazla ¢alismaya CB4
hazirim.

Bu organizasyon i¢in ¢alismaktan gurur duyuyorum. CB5
Bu organizasyon dahilinde kalmak i¢in daha fazla iicret teklif eden baska bir isi kabul CB6
etmem.

Bu organizasyon dahilinde ¢alismaya devam etmek i¢in hemen hemen her isi yaparim. CB7

Calisan bagliligin1 6lgmek icin 7 ifadenin yer aldig1 bir 6l¢ek olusturulmustur.

Tablo 4.10: Miisteri Performans1 Olgmede Kullanilan Degiskenler ve Kodlar

Miisteri Performans1 (MP)
Sorular Kod
Rakip firmalarin miisteri memnuniyeti bu isletmeye oranla fazladir. MP1
Rakip firmalarin miisteri sadakati/elde tutma orani fazladir. MP2
Rakip firmalarin miisterilerine saglanan katma deger fazladir. MP3
Rakip firmalarin miisterileri ile olan iletisimi geligmistir. MP4
Rakip firmalarm misteri sikayetleri sayisinda azalma vardir. MP5
Rakip firmalarin miisterileri tarafindan algilanan imaji1 daha olumludur. MP6
Rakip firmalarin en deger verdigi miisterilerini elde tutulmasi fazladur. MP7

Miisteri performansini 6lgmek i¢in 7 ifadenin yer aldig1 bir dl¢ek olusturulmustur.
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Tablo 4.11: is Performansi Olgmede Kullanilan Degiskenler ve Kodlar

is Performansi (iP)
Sorular Kod
Rakip firmalarin satiglar1 fazladir. iP1
Rakip firmalarin pazar pay: fazladir. P2
Rakip firmalarin kardaki artiglar1 fazladir. ip3
Is performansini 6lgmek igin 3 ifadenin yer aldig1 bir 6lgek olusturulmustur.
Tablo 4.12: Kisilik Ozellikleri Olgmede Kullanilan Degiskenler ve Kodlar
Uyumluluk Kisilik Ozelligi (KO)
Sorular Kod
Bagkalar i¢in az kaygi duyarim. KO1
Insanlara kars1 ilgi duyarim. KO2
Insanlar1 asagilarim. KO3
Bagkalarmin hislerine kars1 sempati beslerim. KO4
Diger insanlarin problemleri beni alakadar etmez. KOs
Yumusak bir kalbim vardir. KO6
Digerleri ile gercekten hig ilgilenmem. KO7
Digerleri i¢in zaman ayiririm. KO8
Digerlerinin duygularini hissederim. KO9

Uyumluluk kisilik 6zelligini 6lgmek icin 9 ifadenin yer aldig bir olgek

olusturulmustur.

4.4.3. Arastirmanin Hipotezleri

Hipotez bir arastirmada dogrulugu veya yanlighgr kanitlanmak istenen
onermelerdir. Hipotez arastirmaciy1 sonuca gotiiren pusulasi gibidir, karmagsik veriler
arasinda aragtirmaciya yol gosterir (Arikan, 2011: 43). Yukarida verilen bilgiler

altinda gelistirilen hipotezler dogrudan ve dolayli etkiler olmak iizere iki grup

halinde Tablo 4.13’de yer almaktadir.
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Tablo 4.13: Aragtirmanin Hipotezleri

Dogrudan Etkiler

H1: i¢sel pazarlama boyutlarindan 6diil ve motivasyonun orgiitsel baglilik iizerinde dogrudan

etkisi vardir.

H2: igsel pazarlama boyutlarindan etkili iletigimin rgiitsel baghlik {izerinde dogrudan etkisi

vardir.

H3: I¢sel pazarlama boyutlarindan calisanlarin se¢iminin 6rgiitsel baglilik iizerinde dogrudan etkisi

vardir.

H4: I¢sel pazarlama boyutlarindan personel aliminin drgiitsel baglilik iizerinde dogrudan etkisi

vardir.

HS5: Igsel pazarlama boyutlarindan isgdren gelisiminin drgiitsel baglilik iizerinde dogrudan etkisi

vardir.

Hé: igsel pazarlama boyutlarindan destek sisteminin drgiitsel baglilik {izerinde dogrudan etkisi

vardir.

H7: I¢sel pazarlama boyutlarindan saglikli ¢alisma ortaminin drgiitsel baglilik iizerinde dogrudan

etkisi vardir.

Dolayh Etkiler

H8:I¢sel pazarlama boyutlarindan 6diil ve motivasyonun drgiitsel baglilik iizerinden miisteri

performansi iizerinde dolayl etkisi vardir.

HO: I¢sel pazarlama boyutlarindan etkili iletisimin 6rgiitsel baglilik {izerinden miisteri performansi

tizerinde dolayli etkisi vardir.

H10: I¢sel pazarlama boyutlarindan galisanlarin seciminin drgiitsel baglilik {izerinden miisteri

performansi tizerinde dolayl: etkisi vardir.

H11: i¢sel pazarlama boyutlarindan personel aliminin érgiitsel baglilik iizerinden miisteri

performansi tizerinde dolayl etkisi vardir.

H12: igsel pazarlama boyutlarindan isgéren gelisiminin rgiitsel baghlik {izerinden miisteri

performansi tizerinde dolayl etkisi vardir.

H13: Igsel pazarlama boyutlarindan destek sisteminin drgiitsel baglilik {izerinden miisteri

performansi iizerinde dolayl etkisi vardir.

H14: i¢sel pazarlama boyutlarindan saglikli ¢aligma ortanminin rgiitsel baglilik iizerinden miisteri

performansi iizerinde dolayl etkisi vardir.
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H15: i¢sel pazarlama boyutlarindan 6diil ve motivasyonun drgiitsel baglilik iizerinden sirket

performansi iizerinde dolayl etkisi vardir.

H16: I¢sel pazarlama boyutlarindan etkili iletisimin 6rgiitsel baglilik iizerinden sirket performansi

iizerinde dolayl etkisi vardir.

H17: I¢sel pazarlama boyutlarindan ¢alisanlarin seciminin orgiitsel baghlik iizerinden sirket

performansi tizerinde dolayl: etkisi vardir.

H18: igsel pazarlama boyutlarindan personel aliminin &rgiitsel baglilik iizerinden sirket

performansi tizerinde dolayl: etkisi vardir.

H19: i¢sel pazarlama boyutlarindan isgéren gelisiminin drgiitsel baglilik iizerinden sirket

performansi iizerinde dolayl etkisi vardir.

H20: I¢sel pazarlama boyutlarindan destek sisteminin drgiitsel baglilik iizerinden sirket

performansi tizerinde dolayl: etkisi vardir.

H21: I¢sel pazarlama boyutlarindan saglikli ¢alisma ortanunin drgiitsel baglilik {izerinden sirket

performansi tizerinde dolayl: etkisi vardir.

H22: Kisilik 6zelliklerinin i¢sel pazarlamanin rgiitsel bagliliga etkisinde diizenleyici etkisi vardir.

4.5. ARASTIRMANIN ANALIZI VE BULGULARI

Arastirmanin analizi ve bulgular1 bashigi altinda; katilimcilarin demografik
ozellikleri, cinsiyetleri, medeni durumlari, yaslari, calisilan yil, egitim durumu,
calistiklar1 departmanlarini belirlemeye yonelik sorular sorulmus ve elde edilen

bilgiler asagida verilmistir.

4.5.1. Katihmcilarin Demografik Ozelliklerine iliskin Bulgular

Katilimcilarin  demografik  6zelliklerine iligkin  bulgular  bdliimiinde,
arastirmaya katilan katilimcilarin cinsiyetleri, medeni durumlari, isletme igerisinde
calistiklar siire, egitim durumlari, hangi departmanlarda ¢alistiklarina iliskin bilgiler
incelenmis, her bir degiskene ait frekans (siklik) ve yiizde degerlerine yer verilmistir.

Bu degerler Tablo 4.14.’de gosterilmektedir.
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Tablo 4.14. Demografik Ozellikler

Degisken Ankete Katilan Kisi Ankete Katilanlarin
Sayisi (n) Yiizdesi %

Cinsiyet
Erkek 505 67,0
Kadin 249 33,0
Toplam 754 100,0
Medeni Durum
Bekar 241 32
Evli 513 68,0
Yas
18-29 150 19,9
30-39 347 46
40-49 214 28,4
50-59 40 53
60 yas ve listil 3 0,4
Calsilan y1l
1 yildan az 49 6,5
1-5 yil aras1 225 29,8
5-10 y1l aras1 181 24,0
10-15 yil arasi 158 20,9
15-20 y1l arasi 96 12,7
20 yildan fazla 45 6,0
Egitim durumu
[k ve Orta Ogretim 1 0,1
Lise 73 9,7
Meslek Yiiksek Okulu
vb. 97 12,9
Universite 453 60,1
Yiiksek Lisans 123 16,3
Doktora 7 0,9
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Departman

Satig-pazarlama 138 18,3
Insan Kaynaklar1 98 13,0
Uretim 122 16,2
Halkla {liskiler 40 53
Yonetim 45 6,0
Finans 19 2,5
Muhasebe 20 2,7
Kalite 88 11,6
Diger 184 24,4

Tablo 4.14 incelendiginde; ¢alismaya katilan kisilerin; %67°si erkek, %331
kadindir. Katilimcilar arasinda erkek oranmmin fazla olmasinin, kadinin is
diinyasindaki sinirli temsilinden kaynaklandigi diisliniilmektedir. Katilimcilarin
%32°’si bekar, % 68’1 evlidir. %19,9’u 18-29 yas, %46’s1 30-39 yas, %28,4’1 40-49
yas, %5,3’1i 50-59 yas ve geriye kalan 0,4’ 60 yas ve lizerindedir. Calisma yili
incelendiginde; %6,5’u 1 yildan az, 9%29,8’1 1-5 yil aras1,%24’1 5-10 yil arasi,
%20,9’u 10-15 y1l aras1, %12,7’si 15-20 yil aras1 ve %6’s1 20 yildan fazla siire ile
calistigi goriilmektedir. Katilimcilarin egitim durumuna bakildiginda; c¢alismaya
katilanlarin %0,1°1 ilk ve orta 6gretim, %9,7’si lise, %12,9’u meslek yiiksek okulu
vb. okulu, %60,1°1 tiniversite, %16,3’1 yliksek lisans ve geriye kalan %0,9’unun
doktora derecesine sahip oldugu goriilmiistiir. %18,2’si satig-pazarlama, %13’1i insan
kaynaklari, %16,2’si iiretim, %5,3°1i halkla iligkiler,%6’s1 yonetim,%2,5’u finans,
%2,7’s1 muhasebe, %11,6°s1 kalite ve %24,4’1i diger departmanlar da ¢alismaktadir.

4.5.2. Arastirmada Kullanilan Olceklerin Analizi ve Testi

Calismada oOncelikle aragtirmaya katilan kisilerin demografik o6zellikleri
incelenmis, sonrasinda elde edilen verilere gore analiz sonuglar elde edilmistir. Bu
sonuglar ile ortaya cikan iliskilerin yorumlanmasi asamasina gecilmistir. Yapilan
analizlerde SPSS 18.0 ve STATA 12.0 istatistik paket programlar1 kullanilmistir.
Calismada gerceklestirilen analizler, neden kullanildiklar1 ve hangi sira ile

uygulandiklar agagidaki agamalarda verilmektedir:
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Calismada oncelikle 6n analizler yapilmustir. On analizler kapsaminda anket
verilerinin kodlanmasi islemleri yapilmistir.

Veri girisi yapildiktan sonra, ters kodlanmasi gereken uyumluluk kisilik
ozelliklerinden “Baskalar1 igin az kaygi duyarim (KO1)”, “Insanlar1 asagilarim
(KO3)”, “Diger insanlarm problemleri beni alakadar etmez (KOS5)”, “Digerleri ile
gercekten hic ilgilenmem (KO7)” ifadeleri yeniden kodlanmistir. Bu baglamda,
“kesinlikle katilmiyorum” yanitlar1 “kesinlikle katiliyorum”; katilmiyorum”
cevaplari ise “katiliyorum “ olarak yeniden kodlanmustir.

Calismada anketin ne kadar giivenilir oldugunun tespiti igin Oncelikle
giivenilirlik analizi yapilmistir. Bu analiz yapilirken, sorular arasi koreldsyona bagli
uyum degeri olan ve faktor altindaki sorularin toplamdaki giivenilirlik seviyesini
gosteren Cronbach alfa katsayisi kullanilmistir. Calismanin ilk asamasinda esas
caligma verileri toplanmadan 6nce; soru formunun uygunlugunun degerlendirilmesi,
anlasilabilirliginin test edilmesi ve ankete son seklinin verilebilmesi maksadiyla, 105
kisiye bir on test yapilmigtir. On testten elde edilen analizler sonucunda, testin
giivenilirlik diizeyi Cronbach Alfa degeri 0,93 olarak bulunmustur. Bu katsay:
anketin yiiksek derecede giivenilir oldugunu belirtmektedir (Ozdamar, 1999: 522).
Bu bilgiler altinda anket tekrar gozden gecirilmis, son sekli verilmis ve 754 kisilik
ornekleme uygulanmistir. Caligmaya katilan 754 kisiye ait anketin gilivenilirlik
katsayis1 Cronbach Alfa degeri 0,96 olarak bulunmustur.

Calismanin bu kisminda, arastirmada kullanilan Ol¢eklerin anket sonuglari
degerlendirilmistir. Arastirmada kullanilan faktoér analizi ilk asamasinda, aciklayici
faktor analizi, ikinci agamasinda ise dogrulayici faktor analizi yapilmistir. Ik olarak
verilerin faktdr analizine uygun olup olmadigini test edebilmek i¢in KMO Orneklem
Yeterlilik Testi ve Bartlett Kiiresellik Testi uygulanmistir.

Bu asamada arastirma da kullanilan ifadelerin toplanacagr faktorler
arastinlmustir. ilgili faktorlere iliskin sonuclar 6zdeger (Eigenvalue), cronbach alfa
katsayisi, faktor yliklerine gore belirlenmistir. Elde edilen faktorlerin toplam varyansi
ne kadar acikladiklar1 test edilmistir. Bu Ol¢iim sirasinda en ¢ok tercih edilen
yontemlerden biri olan promax egik dondiirme yontemi kullanilmistir. Promax egik
dondiirme yonteminin kullanildig: analizlerde faktor yiikleri, faktor oriintii yiiklerine
bagli olarak gosterilmektedir. Bu nedenle iiglincii asamada, faktor oriintii yiliklerine
bagl olarak, hangi ifadelerin hangi faktor igerisinde dahil edildigi ortaya ¢ikarilmis

ve faktor analizinin ilk asamasi olan aciklayici faktor analizi tamamlanmistir.
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Elde edilen faktorlere ait tanimlayici istatistikler elde edilmistir. Verilerin
normal dagilip dagilmadigi test etmek igin carpiklik ve basiklik katsayilari
incelenmis ve normallik testi uygulanmistir.

Faktorler arasindaki iligkinin yoniinii ve derecesini belirlemek amaciyla
korelasyon matrisi elde edilmis ve Onemlilikleri 0,05 anlamlilik diizeyinde test
edilmistir.

Aragtirma modelinin, arastirma amacina hizmet edip etmedigi, yapisal esitlik
modellemesine uygun olup olmadigi uyum iyiligi degerleri ile 6l¢iilmiis ve degerleri
verilmistir. Yapisal esitlik modellemesi kapsaminda birinci diizey faktdr analizi
uygulamalar1 yapilmistir. Yapisal esitlik modellemesinde en ¢ok olabilirlik kestirimi
(Maximum Likelihood Estimation) en sik kullanilan yontemdir (Hair vd., 2006).
Calismada da bu kestirim yonteminden yararlanilmistir. Dogrulayici faktor analizi,
kovaryans yapisindaki modeller i¢in kullanilmaktadir. Hair vd. (2006), korelasyon
matrisinden daha ziyade kovaryans matrisinin kullanilmasini dnermektedir. Yapilan
tez calismasinda da dogrulayici faktdr analizi, en ¢ok olabilirlik yontemi ile
kovaryans matrisi olusturularak yapilmistir. Degiskenler arasinda iligskinin olup
olmadigi, varsa bu iligkilerin neler oldugu hipotezler yoluyla sinanmistir. Kurulan

hipotezler dogrudan ve dolayl: etki hipotezleri olarak ortaya c¢ikarilmistir.

4.5.3. Faktor Analizi

Faktor Analizi, birbiriyle iligkili cok sayida degiskeni bir araya getirerek az
sayida kavramsal olarak anlamli yeni degiskenler (faktorler, boyutlar) elde etmeyi
amaclayan cok degiskenli bir istatistik yontemidir (Biiyiikoztiirk, 2002; 472). Diger
bir anlatimla, faktor analizi birimlerin ¢ok sayidaki birbirleri ile iliskili 6zellikleri
arasindan birlikte ele alinabilen, birbirleriyle iligkisiz fakat bir olusumu (olayi,
fenomeni) agiklamakta kullanilabilecek olanlar1 bir araya getirerek ve onlarn
gruplayarak yeni bir isimle, faktor olarak tanimlamay:1 saglayan bir yontemdir.
Degisken sayisin1 azaltmak ve degiskenler arasindaki iliskiden yararlanarak bazi yeni
yapilar ortaya cikarmak amaci ile kullanilir (Patir, 2009: 70). Sosyal bilimlerde
kavramlarin  birbiriyle  olan  iliskisi  arastirilirken  faktér  analizinden
faydalanilmaktadir.

Faktdr analizinin en sik kullanildig1 alanlardan biri pazarlamadir. Ozellikle
son yillarda rekabetin artmasi, igletmelerin miisterilerini daha yakindan tanima ve

daha iyi takip etme ihtiyacin1 arttirmistir. Bu agidan pazarlama, faktdr analizinden

114



genis Olclide yararlanmaktadir. Faktor analizi (i) Ozellikle psikografik ya da
davranigsal esaslara gore pazar bdliimlendirilmesinde, (ii) iriin gelistirmede,
tiikketicilerin tercihlerini etkileyebilen marka o6zelliklerini belirlemede, (iii) fiyat
arastirmalarinda, fiyata karsi duyarli olan tiiketicilerin 6zelliklerini siniflandirmada,
(iv) reklam aragtirmalarinda, medya tiiketicilerinin tiiketim aligkanliklarinin
smiflandirilmasinda, (v) makro pazarlama konularinda yol gosterici olarak
kullanilabilir (Nakip, 2003: 403-404). Faktor analizi, agiklayici faktor analizi ve
dogrulayic1 faktor analizi olmak lizere iki baslik altinda incelenmektedir. Konuya

iliskin bilgiler takip eden boliimlerde verilmistir.

4.5.4. Aciklayic1 Faktor Analizi

Aciklayic1 Faktor Analizi ¢cok sayidaki degiskenin altinda yatan temel yapilari
ya da boyutlar1 diger bir deyisle faktorleri ortaya ¢ikarmak icin kullanilmakta olup
degiskenler arasi iligkiden yola c¢ikilarak faktér bulmaya yonelik bir islemdir.
Degiskenler arasindaki iligkiye bagli olarak bir degisken herhangi bir faktorle iligkili
olabilir ve ondan yiik alabilir. Dolayisiyla geleneksel faktor analizinde belirli bir 6n
beklenti ya da deneme olmaksizin faktér agirliklart esasinda verinin faktor yapisi
belirlenir.

Verilere faktor analizi uygulanmadan once faktdér analizine uygunlugunun
smnanmasi gerekmektedir. Bunun i¢in Bartlett sinamasi ve Kaiser-Mayer-Olkin
(KMO) olgiitiine bakilmalidir. Bartlett sinamasi bagimsiz tesadiifi dagilim gosteren
orneklemlerden elde edilen degiskenlerin tiirdes olup olmadiklarini anlamak {izere
yapilan yaklasik bir sinama olup, verilerin birbirleriyle iliskili olup olmadigim
gosteren bir olgttiir. Kaiser—Mayer—Olkin (KMO) testi, 6rneklem biiytikliigiiniin
faktor analizi i¢in uygunlugunu smnamaktadir. KMO testinde bulunan deger 0,50'nin
altinda ise kabul edilemez, 0,50 zayif, 0,60 orta, 0,70 iyi, 0,80 ¢ok iyi, 0,90 ise
miikkemmel olarak yorumlanir (Sharma, 1996).

Faktor sayisinin belirlenmesi 6zdegere gore (6zdegeri 1’den biiylik olan
faktorler alinir) ve serpilme diyagrami (scree test) grafigine (6zdegerlerin grafigi
incelenir ve diisey ¢izginin yataylastig1 yere kadar olan faktdrler ¢oziime dahil edilir)
gore elde edilir (Lewis, 1994). Faktorlerin daha iyi yorumlanmasina yonelik yapilan
dondiirme islemlerinde Varimax, Quartimax, Orthomax, Biquartimax, Equamax gibi
dik dondiirme, Oblimax, Quartimin, Oblimin gibi egik dondiirme tekniklerinden

faydalanilir (Ozdamar, 1999: 535). Arastirmada kullanilan dlgeklerin drneklemle

115



uygunlugunu test edebilmek amaciyla, yapisal esitlik modeli kapsaminda birinci
diizey faktor analizi uygulamalari yapilmistir. Yapisal esitlik modellemesinde en ¢ok
olabilirlik kestirimi (Maximum Likelihood Estimation) en sik kullanilan yontemdir
(Hair vd., 2006). Calismada istatistiksel tutum o6lgegi maddelerine faktoér analizi
yapilip yapilamayacagmi kontrol etmek amaciyla KMO degerinden ve Bartlett
testinden faydalanilmistir. Elde edilen sonug tablo, Tablo 4.15 ’de verilmistir.

Tablo 4.15: KMO ve Bartlett Testlerinin Sonuglar

KMO ve Bartlett Testi
Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi Ol¢iim Testi 0.952
Yaklagik Ki-Kare 28178,917
Bartlett Testi df (Serbestlik Derecesi) 1653
Significant (Anlamlilik) 0.000

Tablo 4.15.°de goriildigi gibi, KMO katsayis1 0,952°dir. Elde edilen
orneklem biyilikligliniin faktdor analizi uygunlugu i¢in milkkemmel oldugu
sOylenebilir. Ayrica Bartlett smnamasi degeri=28178,917; p=0.000 olarak elde
edilmistir. Bu deger 0,05 anlamlilik diizeyinden kiiciik oldugu i¢in Bartlett
Kiiresellik testi anlamlidir denebilir (p<0,05). Boylece KMO ve Bartlett Testi
sonuglari, bu veriler ilizerinden faktor analizi yapilabilecegini, yani verilerin faktor

analizi i¢in uygunlugunu ifade etmektedir.

Ankette yer alan ifadelerin faktor analizine uygunlugunun tespitinin ardindan,
bu ifadelerin toplanacag: faktorlerin, faktorlere iligkin tanimlayict istatistiklerini elde
etmek amaciyla faktér analizi yapilmistir. Yapilan analiz sonucunda; calisan
bagliligindan “Bu organizasyon dahilinde ¢alismaya devam etmek i¢in hemen hemen
her isi yaparim (CB7)” sorusu, is performansindan “Rakip firmalarin kardaki artiglari
fazladir (IP3)” ve kisilik ozelliklerinden “Baskalarmin hislerine karsi sempati
beslerim (KO4)”, “Diger insanlarin problemleri beni alakadar etmez (KOS5)”,
“Yumusak bir kalbim vardir (KO6)”, “Digerleri ile gerg¢ekten hic ilgilenmem

(KO7)”, “Digerleri i¢in zaman ayiririm (KO8)” sorulari ¢calismadan ¢ikarilmistir. Bu

116



durumda KMO degeri 0,959°a yiikselmistir. Geriye kalan sorulara tekrar faktor
analizi ve faktorlerin daha iyi yorumlanmasina yonelik dondiirme islemi olarak da
Varimax dondiiriilmesi uygulanmistir. Agiklayic1 faktor analizi sonucunda elde
edilen tiim bulgular Tablo 4.16. *de verilmistir.

Tablo 4.16: Cronbach Alfa Katsayilari, Ozdeger, Faktor Yiikleri, Aciklanan Varyans, Birikimli
Varyans ve Dondiirme ile Agiklanan Varyans Yiizdeleri
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Bu isletmede c¢alisanlar motivasyonun
anlamin1 anlamaktadirlar. 0,634
Bu isletmede motivasyonun Onemi herkes
tarafindan bilinmektedir. 0,668
Bu  isletme  motivasyon  ihtiyacinin
farkindadir. 0,693
Bu isletme motivasyonun pozitif etkilerinin
farkindadir. 0,633
Calistigim  bu  isletmede performansimin
hangi kriterlere gore 6lgiildiigiinii biliyorum. 0,649
Bu isletmede 6diil, is degerlendirmesine gore
sistematik bir bicimde yapulir. 0,737
isletmemizde 0diil cezadan daha biiyiiktiir. 0,671
Bu isletmede ne yaparsam
odiillendirilecegimi biliyorum. 0,771
Bu isletmede iletisim kurmak kolaydir. 0,678
Bu isletmede yonetim caliganlar1 dinlemek
amaciyla diizenli olarak toplantilar organize
etmektedir. 0,771
Bu isletmede is tamimlar1 agik bir sekilde
anlasilmaktadir. 0,662
Bu igletmede yoOnetim takim c¢alismasini
tesvik etmektedir. 0,730

117



_ =2
S| gl %
2 o | E £
s c | =
— > c |=
& s s S |E =
- E > (0] =) >
< = > A/
< : = =
- o - > = = o <
b © %) — = e < =
= 2 20 S = g | B =
] S = = = T |'E =
] — N ] O = ] [
= O L) = < 0 |> <
Bu isletmede Vizyon, Misyon ve
Organizasyonel hedefler tiim ¢alisanlar
tarafindan agik bir sekilde anlasilmaktadir. 0,697
Bu isletme calisanlarina gelecege dair
inanabilecekleri bir vizyon sunar ve buna
uygun bir sekilde insan kaynaklari
tanimlamasi yapar. 0,636
Bu isletmede IK elinde ihtiyacindan fazla
sayida aday bulundurmaya ve bunlar
gelecekteki ihtiyaglar1 i¢in elinde tutmaya
isteklidir. 0,621
Kalifiye, iyi egitimli ve yenilik¢i ¢aliganlar
icin  bu isletmede calisma  Onceligi
bulunmaktadur. 0,486
Bu isletmede c¢aligsanlarin becerileri ile is
gereksinimleri arasinda uyum
saglanmaktadir. 0,441
Bu isletmede ise alim sistemi, hakkaniyet ve
liyakat esasma gore yapilir. 0,510
Bu isletme ise alimda dogru c¢alisanlara
ulagabilmek ve onlar1 cezbetmek icin pek
cok kaynaktan duyuru yapar(Ornegin;
gazete, internet, ilan). 0,625
Bu isletmede adaylarin yeteneklerini ve
becerilerini degerlendirebilmek icin
tanimlanmis 6l¢iim araglart kullanilmaktadir. 0,661
Bu isletmede adaylar ile miilakat yapilmadan
once aday1 degerlendirmek icin 6zel bir ekip
araciligiyla goriisme ve degerlendirme
yapilmaktadir. 0,523
Bu isletmede calisanlara mevcut becerilerini
gelistirmek ve yeni beceri edinmek amaciyla
egitim programlar1 uygulamaktadir. 0,661
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Bu isletmede kariyer ve yiikselme olanaklari
agik bir sekilde tanimlanmaktadir. 0,585
Bu  isletmeye  katkida  bulunmaktan
memnuniyet duyarim. 0,666
Bu isletmede isin etkin bir sekilde yerine
getirilmesi i¢in gerekli olan kaynaklar temin
edilir. 0,514
Bu isletmede ¢alisanlar arasinda iletisim ve
etkilesim akisinin saglanmasi igin internet,
intranet, video konferans gibi faydali yontem
ve ekipmanlar etkin olarak kullanilir. 0,453
Bu igletmede bilgi elde edilmesi ve bilginin
elde edilmesinde faydali olabilecek veri
taban1 kullamilmaktadir. 0,729
Bu isletmede ihtiyacim olmasi halinde teknik
destek  alabilecegim  bilgi  sistemleri
departmani bulunur (yazilimlarin
olusturulmasi, diizenlenmesi, devrolunmasi) 0,791
Bu isletmede saglikli bir c¢alisma ortanu
bulunmaktadir. 0,362
Bu isletmede calisan giivenligi icin yeterli
derecede emniyet tedbirleri alinip, uygulanr. 0,469
Bu isletmede tehlikeli malzemeler ayri bir
yerde muhafaza edilmektedir. 0,783
Bu isletmede giivenlik talimatlart isin
yapilmasi esnasinda uygulanir. 0,755
Kariyerimin kalan kismmi bu isletmede
gegirmekten mutluluk duyarim. 0,418
Kendimi bu isletme igin duygusal olarak
baglanmis hissediyorum. 0,727
Aidiyet hissini bu isletme i¢cin kuvvetli bir
sekilde hissediyorum. 0,785
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Bu organizasyonun basartya ulagmasi igin
calismam gerekenden daha fazla caligmaya
hazirim. 0,750
Bu organizasyon igin c¢aligmaktan gurur
duyuyorum. 0,657
Bu organizasyon dahilinde kalmak icin daha
fazla licret teklif eden bagka bir isi kabul
etmem. 0,562
Rakip firmalarin miisteri memnuniyeti bu
isletmeye oranla fazladir. 0,760
Rakip firmalarin miisteri sadakati/elde tutma
orani fazladir. 0,725
Rakip firmalarin miisterilerine saglanan
katma deger fazladir. 0,657
Rakip firmalarin miisterileri ile olan iletisimi
geligmistir. 0,664
Rakip  firmalarin  misteri  sikayetleri
sayisinda azalma vardir. 0,681
Rakip firmalarim miisterileri tarafindan
algilanan imaj1 daha olumludur. 0,642
Rakip firmalarin en deger verdigi
miisterilerini elde tutulmasi fazladir. 0,850
Rakip firmalarin satiglari fazladir. 0,864
Rakip firmalarin pazar pay1 fazladir. 0,746
Baskalar1 i¢in az kaygi duyarim. 0,777
Insanlara kars1 ilgi duyarim. 0,789
Insanlar1 asagilarim. 0,867
Digerlerinin duygularini hissederim. 0,558
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Olgeklerin Tablo 4.16 ’da goriilen Cronbach alfa degerleri: &diil ve
motivasyon (0,91), etkili iletisim (0,84), calisanlarin se¢imi (0,82), personel alimi
(0,84), is goren gelisimi (0,75), destek sistemi (0,80), saglikli calisma ortami (0,78),
calisan baglilig1 (0,89), miisteri performansi (0,87), is performansi (0,80), kisilik
ozellikleri (0,79) olarak bulunmustur. Hair vd., (2006) 6l¢ek giivenilirliginin “iyi”
olarak nitelendirilmesi icin gilivenilirligin 0,70’ yakin olmas1 gerektigini
belirtmislerdir. Bu baglamda tiim 6lgeklerin gilivenilirligi kabul edilmistir. Promax
dondiirmesinden once, 1. Faktor olarak bulunan etkili iletisim faktorii toplam
varyansin % 35.910’nu, 2. Faktor olarak bulunan 6diil ve motivasyon faktorii
%8.987’sini, 3. Faktor olarak bulunan isgoren gelisimi faktorii %6.027’sini, 4. Faktor
olarak bulunan calisanlarin se¢imi faktorii % 3.658’ini, 5. Faktor olarak bulunan
personel alimi faktorii % 3.063’ilinii, 6. Faktor olarak bulunan calisan baglilig
faktoric %2.653’tinti, 7. Faktor olarak bulunan miisteri performansi: faktori
%2.4531inl, 8. Faktor olarak bulunan is performansi faktorii %2.241’ini, 9. Faktor
olarak bulunan kisilik 6zellikleri faktorii% 1.902°sini, 10. Faktér olarak bulunan
destek sistemi faktorii % 1.644°{inli ve son olarak 11. Faktor olarak bulunan saglikli
caligsma ortami faktorii ise toplam varyansin %1.438ini, agiklamaktadir.

Yapilan analiz sonucunda Tablo 4.16’dan goriildiigii gibi, toplam 11 faktor
bulunmakta olup, toplam varyansin yaklasik %70’ini agiklamaktadir. Sosyal
Bilimlerde esik deger faktor yiikii 0,30 olarak kabul edilmektedir. Caligmadan elde
edilen sonuglardan tiim faktorlerin 0,30’dan biiyiikk oldugu goriilmiis, toplam
varyansin yaklasik %70’ini aciklayan 11 faktorli oOlcegin yapr gecerliligi

saglanmistir denilebilir.

455. Aciklayier Faktor Analizi ile Bulunan Faktorler icin
Tammlayici Istatistikler

Calismanin bu boliimiinde hipotezlerin test edilmesi asamasindan Once
degiskenlerin betimleyici istatistikleri olan ortalama, standart sapma, ¢arpiklik ve
basiklik degerleri elde edilmistir. Bu baglamda, agiklayici faktor analizi ile elde edilen
faktorlere ve bu faktorlerin ifadelerine yonelik olarak, verinin genel profilini
gdrebilmek istenmistir. Ilgili faktdrlere iliskin bu istatistikler sirasiyla asagidaki
tablolarda verilmistir. Yapisal esitlik modelinin kullanilmasi i¢in maddelerin ¢ok

degiskenli normallik 6zeliginin saglanmasi gerekmektedir. Degiskenlerin carpiklik

degeri 2’den kiigtik, basiklik degeri ise 7°den kii¢iik olmalidir (Sencan, 2005: 376).
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Faktor Analizi tim degiskenlerin ve bu degiskenlerin tiim dogrusal
birlesimlerinin normal dagildigin1  varsayar. Degiskenlerin tim dogrusal
birlesimlerinin normalligi test edilmese de tek degiskenlere iliskin normallik,
carpiklik ve basiklik katsayilari ile degerlendirilebilir (Dogan ve Basokcu, 2010: 66).
Basiklik, bir dagilimin sivri olup olmadiginin (ya da basikliginin) bir dlgiistidiir. Bu
istatistik verilerin normal dagilimdan ne kadar uzaklastigini tayin etmek igin
kullanilir. Basiklik katsayisi, dagilimin genisligi yorumlanmak istendiginde
kullanilan bir katsayidir. Basiklik katsayisinin sifirdan kii¢iik olmasi dagilimin basik,
sifirdan biiyiik ise sivri olmasini gosterir. Bu durumda basiklik katsayisi sifir olup,
normal dagilimdaki gibi bir basiklig1 gosterir. Basiklik aralik ve oran 6lcegi verileri
icin  anlamhdir.  Carpiklik gercek  degerli tesadiifi ~ degiskenin olasilik
dagiliminin simetrik degerinin Olciilmesidir. Asagidaki tablolarda ilgili degiskenlere

iligkin istatistikler verilmistir.

Tablo 4.17: Odiil ve Motivasyon I¢in Tanimlayic1 Istatistikler

.. .. Standart
Odiil ve Motivasyon (OM) Ortalama Carpikhk | Basikhk
Sapma
Sorular
Bu isletmede ¢aliganlar motivasyonun anlamini
3,9098 0,85454 -1,235 2,010

anlamaktadirlar.
Bu 1§.letme‘d§ mot1V?1syonun O6nemi herkes 38316 0,96527 1,061 0,837
tarafindan bilinmektedir.
Bu isletme motivasyon ihtiyacinin farkindadir. 3,8408 0,99193 -1,183 1,234
Bu isletme motivasyonun pozitif etkilerinin 3.9337 0,95077 11,280 1730
farkindadir.
Cghstlglm })u .1.$le:[m?(}e':. P'erf.olrmanmmln hangi 3.7387 104324 0,975 0,472
kriterlere gore 6l¢iildiiglinii biliyorum.
Bu 1$letTneQe (?d.ul, is degerlendirmesine gore 3.5040 1.13994 0,789 0,275
sistematik bir bicimde yapilir.
Isletmemizde odiil cezadan daha biiyiiktiir. 3,6804 1,14892 -0,897 0,030
B_u_ isletmede ne yaparsam odiillendirilecegimi 34178 1.10618 10,603 10,397
biliyorum.
(OM) 3,7666 0,85535 -0,861 0,969

Odiil ve motivasyon i¢in tanimlayici istatistiklere ait degiskeninin genel

ortalamasi 3,7666 olup, en yiiksek deger 3,9337 ile “Bu isletme motivasyonun pozitif
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etkilerinin farkindadir” ifadesinde ger¢eklesmistir. Motivasyon isletme igersinde yer
alan isgoren davraniglarini 6nemli Olclide etkileyen, yonlendiren ve sirket
performansi tizerinde anlaml1 bir faktor olarak pazarlamada yeri olan bir olgudur. Bu
nedenle isletmelerin motivasyonun pozitif etkilerinin farkinda olmalar1 ve bunu
odiillendirme yontemi ile desteklemeleri ¢alisan bagliligi ve sirket performansi
acisindan oldukg¢a dnemlidir. Odiil ve motivasyon degiskeninin genel olarak ortalama

degerden (5“1i Likert degerlendirmesine gore 3) yiiksek deger aldig1 goriilmektedir.

Tablo 4.18: Etkili iletisim I¢in Tanimlayici Istatistikler

e e . Standart

Etkili Iletisim (EI) Ortalama Sapma Carpikhik | Basikhk
Sorular
Bu isletmede iletisim kurmak kolaydir. 3,8780 0,89024 -1,072 1,262
Bu isletmede yonetim ¢alisanlart dinlemek
amaciyla diizenli olarak toplantilar organize 3,6061 1,12795 -0,702 -0,398
etmektedir.
Bu isletmede is tanmimlari agik bir sekilde 4,2801 0.73877 11,350 3.204
anlagilmaktadir.
Bu 1sletn_16de yonetim takim ¢aligmasini tegvik 3.7308 0,98484 1,021 0,743
etmektedir.
Bu  isletmede  Vizyon, Misyon  ve
Organizasyonel  hedefler tiim ¢alisanlar 3,8037 0,96482 -1,005 0,749
tarafindan acik bir sekilde anlagilmaktadir.
(Ei) 3,8448 0,79411 -0,673 0,633

Etkili iletisim i¢in tanimlayict istatistiklere ait degiskeninin genel ortalamasi
3,8448 olup, en yiiksek deger 4,2891 ile “Bu isletmede is tanimlar1 agik bir sekilde
anlasilmaktadir” ifadesinde gerceklesmistir. Etkili iletisim de§iskeninin genel olarak
ortalama degerden (5“li Likert degerlendirmesine gore 3) yiiksek deger aldigi
goriilmektedir.

Bir isin ya da gorevin basarilmasindaki en biiyiik etken, isin onu yapacak
kisiler tarafindan dogru ve zamaninda anlasilmasma ve dgrenmesine baghdir. Isin
geregi gibi yapilabilmesi, is analiz sonuglarin1 ve dolayisiyla ¢alisan performansi
yakindan ilgilendiren bir konudur. Bu nedenle is tanimlart yazili iletisim yOntemi

basta olmak tizere etkili iletisimde dnemli bir yere sahiptir.
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Tablo 4.19: Calisanlarin Secimi I¢in Tamimlayici Istatistikler

. Standart

Calisanlarin Secimi (CS) Ortalama Sapma Carpikhik | Basiklik
Sorular
Bu isletme calisanlarina gelecege dair
manabllgceklgrl plr vizyon sunar ve buna 4,0146 0.87828 1,337 2 459
uygun bir sekilde insan kaynaklar1 tanimlamast
yapar.
Bu isletmede IK elinde ihtiyacindan fazla
sayida a'da}'f .bulundu.m.laya .Ve bunlari 3.5889 1,06280 0,779 10,059
gelecekteki ihtiyaglari icin elinde tutmaya
isteklidir.
Kal.lﬁye, iyi egitimli \./.e yeI.lilllkgl calisanlar icin 3,5557 107868 0,695 0,254
bu isletmede ¢alisma 6nceligi bulunmaktadir.
Bu 1$.leFmede. calisanlarin be?erllerl ile is 3,7944 0,09200 1,036 0,746
gereksinimleri arasinda uyum saglanmaktadir.
(CS) 3,8355 0,84496 -0,873 1,132

Calisanlarin  se¢imi i¢in tanimlayici istatistiklere ait degiskeninin genel
ortalamast 3,8355 olup, en yiiksek deger 4,0146 ile “Bu isletme c¢alisanlarina
gelecege dair inanabilecekleri bir vizyon sunar ve buna uygun bir sekilde insan
kaynaklar1 tanimlamasi yapar” ifadesinde gergeklesmistir. Calisan sec¢imi
degiskeninin genel olarak ortalama degerden (511 Likert degerlendirmesine gore 3)
yiiksek deger aldig1 goriilmektedir.

Glinlimiizde yoneticiler i¢in en dnemli konulardan biri ¢alisanlari, is basarisi
i¢in is birligi yapmaya yonlendirmektir. Calisanlarin goniilden inanarak katildiklari
ve destekledikleri konulariin basariyr yakalamalari1 ¢cok daha kolay olmaktadir. Bu
ekibe katilacak yeni iggdrenlerin uyum saglama konusundaki belirsizlikleri ise insan
kaynaklarimin en biiyiik c¢ekinceleri arasindadir. Bu nedenle calisanlarin sec¢imi
konusunda isletme vizyonu ve isletme kiiltiirii dogrultusunda ¢alisan se¢imine 6nem

vermektedirler.
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Tablo 4.20: Personel Alimi I¢in Tanimlayici Istatistikler

Personel Alim (PA) Ortalama Standart Carpikhik | Basikhik
Sapma
Sorular
Bu igletmede ige alim sistemi, hakkaniyet ve 37666 0.92114 0963 0.873
liyakat esasina gore yapilir. l l l ’
Bu igletme ise alimda dogru calisanlara
ulasabilmek ve onlart cezbetmek igin pek gok 38170 0.91086 1.142 1.540

kaynaktan duyuru yapar.(Ornegin; gazete,
internet, ilan)

Bu isletmede adaylarin yeteneklerini ve
becerilerini degerlendirebilmek igin 3,8992 | 0,92791 -1,129 1,313
tanimlanmis 6l¢lim araglart kullanilmaktadir.

Bu isletmede adaylar ile miilakat yapilmadan

once adayi degerlendirmek igin 6zel bir ekip 36313 1.00695 0824 0.167
araciligiyla  gorlisme  ve  degerlendirme ’ ’ ’ ’
yapilmaktadir.

(PA) 3,8607 | 0,78699 -0,880 1,493

Personel alimi i¢in tanimlayici istatistiklere ait degiskeninin genel ortalamasi
3,8607 olup, en yiiksek deger 3,8992 ile “Bu isletmede adaylarin yeteneklerini ve
becerilerini degerlendirebilmek i¢in tanimlanmis 6l¢lim araglar1 kullanilmaktadir”
ifadesinde gerceklesmistir. Personel alimi degiskeninin genel olarak ortalama
degerden (5“1i Likert degerlendirmesine gore 3) yiiksek deger aldig1 goriilmektedir.

Isgoren ile is uyumunun saglanabilmesi i¢in hem adayin yeteneklerinin hem
de adaym kisilik yapisinin calistigt ise uygunlugu gereklidir. Eger isgoérenin
yetenekleri ile alacagi gérev arasinda bir uyum yoksa isgdren igini geregince yerine
getiremeyecektir. Is yiikiinii tasimayan isgdren hem fiziksel, hem de psikolojik
yonden yorgun diisecek, biiylik bir olasilikla da isi birakacaktir. Aynmi sekilde, isin
gereklerini yerine getiremeyen bir isgdren caligma arkadaslarinin da temposunu
olumsuz yonde etkileyeceginden dolay: isletmeler personel aliminda degerlendirme
(assessment) adi verilen Olglim araclarindan faydalanmaktadirlar. Se¢me ve
yerlestirme silirecinde ise alma kararni giiclendirmek, pozisyona uygun aday1
belirlemek ve is performans: yliksek adaylari tahmin etmek amaciyla kullanilan bu

yontem kalder {iyesi kuruluslarda ¢ok sik tercih edilmektedir.
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Tablo 4.21: isgoren Gelisimi I¢in Tanimlayici Istatistikler

- T Standart

Isgoren Gelisimi (IG) Ortalama Sapma Carpikhik | Basikhik
Sorular
Bu isletmede calisanlara mevcut becerilerini
gelistirmek ve yeni beceri edinmek amacryla 3,7931 0,96810 -0,968 0,624
egitim programlar1 uygulamaktadir.
Bu 1$l'etmef1e kariyer ve yiikselme olanaklari 3.7878 0,97787 1111 0,963
acik bir sekilde tanimlanmaktadir.
Bu isletmeye katkida bulunmaktan memnuniyet 35199 118434 0,697 0,446
duyarim.
Bu isletmede igin etkin bir sekilde yerine
getirilmesi i¢in gerekli olan kaynaklar temin 4,2440 0,71514 -1,183 3,165
edilir.
dG) 3,9377 0,78842 -0,672 0,696

Isgoren gelisimi igin tamimlayici istatistiklere ait degiskeninin genel

ortalamast 3,9377 olup, en yliksek deger 4,2440 ile “Bu isletmede isin etkin bir

sekilde yerine getirilmesi igin gerekli olan kaynaklar temin edilir” ifadesinde

gerceklesmistir. Isgdren gelisimi degiskeninin genel olarak ortalama degerden (5°li

Likert degerlendirmesine gore 3) yiiksek deger aldig1 goriilmektedir.

Isletmelerin ana hedefi biinyesindeki hizmet ve faaliyetlerin ekonomik ve

etkin bir sekilde yerine getirilmesi i¢in isgiicii, para ve malzeme gibi kaynaklarin

isletme menfaatleri ¢ergevesinde en uygun ve en verimli sekilde kullanilmasin

saglamaktir. Giinlimiizde isletmeler miisteri odakli ve kaliteli iirlin ve hizmetler

sunma maliyetinin, kalitesiz hizmet sunma maliyetinden daha diisiik oldugu bilincine

erismekte olduklarindan, isin kaliteli bir bicimde yerine getirilmesinde ¢alisana her

tiirlii olanag1 sunmaya ¢alismaktadirlar.
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Tablo 4.22: Destek Sistemi I¢in Tamimlayici Istatistikler

Destek Sistemi (DS) Ortalama Standart Carpikhik | Basiklik
Sapma

Sorular
Bu isletmede caliganlar arasinda iletisim ve

.etklleslm 'aklslmn saglan.m.am i¢in "mternet, 3.9576 0,85669 1,100 1,680
intranet, video konferans gibi faydali yontem ve

ekipmanlar etkin olarak kullanilir.
Bu isletmede bilgi elde edilmesi ve bilginin
elde edilmesinde faydali olabilecek veri tabant 4,0385 0,87452 -1,377 2,578
kullanilmaktadir.
Bu isletmede ihtiyacim olmasi halinde teknik
destek alabilecegim bilgi si leri

estek alabilecegim bilgi sistemleri departmani 3.9695 0,80857 1153 2107
bulunur (yazilimlarin olusturulmasi,
diizenlenmesi, devrolunmast)

(DS) 3,9841 | 0,76425 -1,101 2,434

Destek sistemi i¢in tanimlayic istatistiklere ait degiskeninin genel ortalamasi

3,9841 olup, en yiiksek deger 4,0385 ile “Bu isletmede bilgi elde edilmesi ve bilginin

elde edilmesinde faydali olabilecek veri tabani kullanilmaktadir” ifadesinde

gerceklesmistir. Destek sistemi degiskeninin genel olarak ortalama degerden (5li

Likert degerlendirmesine gore 3) yiiksek deger aldig1 goriilmektedir.

Veri tabanlar1 birbirleriyle iligkili bilgilerin depolandigi alanlardir. Bilgi

artisiyla birlikte isletmelerde bilgi depolama ve bilgiye erisim konularinda yeni

yontemlere ihtiya¢ duyulmustur. Veri tabanlar1 geleneksel bilgi depolama yontemine

alternatif olarak baslamis ve gliniimiizde basl basina sektor halini almistir. Giintimiiz

pazarlama anlayisinda miisteri veri tabanlar1 vazgecilmez niteliktedir.

Tablo 4.23: Saglikli Calisma Ortami I¢in Tanimlayic: Istatistikler

Saghkh Calisma Ortami (SCO) Ortalama :;T)r;?:rt Carpikhik | Basikhik

Sorular
Bu i - .

u igletmede saglkli bir c¢alisma ortami 3.6446 1.04909 0,822 0,068
bulunmaktadir.
Bu 1$letmed§ gahsarf ggvenllgl icin yeterli 4,0053 87307 1211 1,989
derecede emniyet tedbirleri alinip, uygulanir.
Bu islet tehlikeli 1 i

u isletmede te likeli ma zemeler ayr1 bir 4,1950 79368 1,273 2529
yerde muhafaza edilmektedir.
Bu isletmede giivenlik talimatlari isin yapilmasi 41777 80188 1,137 1,833
esnasinda uygulanir.
(SCO) 4,1286 11274 -0,744 1,184
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Saglikli calisma ortami i¢in tanimlayict istatistiklere ait degiskeninin genel
ortalamast 4,1286 olup, en yiikksek deger 4,1950 ile “Bu isletmede tehlikeli
malzemeler ayr1 bir yerde muhafaza edilmektedir” ifadesinde ger¢eklesmistir.
Saglikli calisma ortami degiskeninin genel olarak ortalama degerden (5“li Likert
degerlendirmesine gore 3) yiiksek deger aldig1 goriilmektedir.

Yanici, yakici, patlayici, agindirict ve toksit maddelerin ¢alisanlardan uzakta
belirli bir emniyet mesafesinde ve kendisine has depolama kosullarinda tutulmasi
olas1 is kazalarinin Oniine ge¢mektedir. Ayrica is kosullarmin k&tii olmasindan
kaynaklanan pek ¢ok meslek hastaligi ¢alisanlarin ise bakis agilarini ve isletme

performansini etkilemektedir.

Tablo 4.24: Calisan Baglhilig1 Icin Tanimlayicr Istatistikler

N Standart

Calisan Baghhg (CB) Ortalama Sapma Carpikhik | Basikhk
Sorular
Kar.lyerlmln kalan kismin1  bu isletmede 3.9008 0,98990 1,021 0,947
gecirmekten mutluluk duyarim.
Ke}ldlml b}l 1$¥etme icin duygusal olarak 3.9297 0,99084 1,066 0,935
baglanmis hissediyorum.
Alquet -hlSSII.ll bu isletme i¢in kuvvetli bir 4,0146 0,90947 1112 1.423
sekilde hissediyorum.
Bu organizasyonun basariya ulagsmasi igin
calismam gerekenden daha fazla caligmaya 4,0928 0,79965 -1,075 2,070
hazirim.
Bu organizasyon i¢in ¢aligmaktan gurur 35013 113644 0,537 0378
duyuyorum.
Bu organizasyon dahilinde kalmak i¢in daha
fazla ticret teklif eden bagka bir isi kabul 3,0915 1,18909 -0,234 -0,908
etmem.
(CB) 3,8501 0,85469 -0,770 0,901

Calisan baghligi i¢in tanimlayici istatistiklere ait degiskeninin genel
ortalamast 3,8501 olup, en yiiksek deger 4,0928 ile “Bu organizasyonun basariya
ulagmas1 i¢in calismam gerekenden daha fazla c¢alismaya hazirim” ifadesinde
gerceklesmistir. Calisan bagliligi degiskeninin genel olarak ortalama degerden (5“li
Likert degerlendirmesine gore 3) yliksek deger aldig1 goriilmektedir.

Calisanin perspektifinden bakildiginda kendini organizasyon icinde ait

hissetme, bir grubun basarisina ortak olma ve somut bir sorumluluk duygusu ile
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aciklanabilir. Isletme agisindan bakildiginda ise ortak bir hedefe adanmis ve birbirini
tamamlayici katkinin bir gostergesi olarak diistiniilebilir. Her iki durumda da bu
sonucun ¢ikmasi igsel pazarlamanin kalder baglisi isletmelerde uygulanmakta

oldugunun gostergelerinden biridir.

Tablo 4.25: Miisteri Performansi i¢in Tamimlayici Istatistikler

t t
Miisteri Performans1 (MP) Ortalama Standar Carpikhik | Basikhik
Sapma

Sorular
Baklp firmalarin miisteri memnuniyeti bu 23793 0,93870 0,628 0,050
isletmeye oranla fazladir.
Rakip firmalarin miisteri sadakati/elde tutma 24231 0,92912 0,550 0,043
orani fazladir.
Ra}qp firmalarin miisterilerine saglanan katma 26021 | 095213 0,220 0,586
deger fazladir.
Ral.qp ﬁr@alarm miisterileri ile olan iletigimi 25305 0,80816 0,264 0,150
geligmistir.
Rakip firmal usteri sikayetleri

akip firmalarin miisteri sikayetleri sayisinda 23092 | 089327 0,485 10,007
azalma vardir.
Rakip ﬁrn.lala.rln miisterileri tarafindan 26101 0,93149 0,522 0,045
algilanan imaj1 daha olumludur.
Rakip firmalarin en deger verdigi miisterilerini 25146 0,98078 0,425 0511
elde tutulmasi fazladir.
(MP) 2,4668 | 0,75363 0,337 -0,079

Miisteri performans: i¢in tanimlayici istatistiklere ait degiskeninin genel
ortalamasi 2,4668 olup, en yiiksek deger 2,6101 ile “Rakip firmalarin miisterileri
tarafindan algilanan imaji daha olumludur” ifadesinde ger¢eklesmistir. Miisteri
performans1  degiskeninin genel olarak ortalama degerden (5°li Likert
degerlendirmesine gore 2) kabul edilebilir deger aldig1 goriilmektedir.

Miisteri performanst Olgiimiinde katilimcilara rakip firmalar ile kiyas
yapmalar1 istenmistir. Katilimecilar ayn1 sektdrde faaliyet gosterdikleri rakip
firmalarin miisteri performansint kendi isletmelerine oranla daha olumlu
bulmuslardir. Katilimcilarin biiyiik bir ¢ogunlugunun benzer cevaplar vermesi,
sektorde rekabet halindeki firmalarin birbirlerine karsi kurduklar iistiinliikten degil,
ekonomik anlamda yasanan daralmadan ve bu kriz ortamindaki satis baskisindan
kaynaklanmaktadir. Aciklanan ekonomik verilerde Tiirkiye biliylime rakamlarinda
hedefledigi noktanin gerisinde kalmis, yasanan kiiciilme 6zel sektor isletmelerinin

yatirimlarini ve performanslarint olumsuz etkilemistir.
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Tablo 4.26: Is Performansi i¢in Tamimlayici Istatistikler

is Performans: (iP) Ortalama 2:;::‘::” Carpikhik | Basikhk
Sorular
Rakip firmalarin satislar1 fazladir. 2,5027 1,02848 0,551 -0,425
Rakip firmalarin pazar pay: fazladir. 2,5292 0,92613 0,382 -0,198
(113) 2,6459 | 0,94078 0,346 -0,322

Is performansi icin tanimlayici istatistiklere ait degiskeninin genel ortalamasi
2,6459 olup, en yiiksek deger 2,5292 ile “Rakip firmalarin pazar payr fazladir”
ifadesinde gerceklesmistir. Is performans1 degiskeninin genel olarak ortalama
degerden (5“li Likert degerlendirmesine gore 2) kabul edilebilir deger aldig
goriilmektedir.

Is performansi &lgiimiinde katilimcilara rakip firmalar ile kiyas yapmalar
istenmistir. Katilimcilar aym1 sektorde faaliyet gosterdikleri rakip firmalarin is
performansini kendi igletmelerine oranla daha olumlu bulmuslardir. Bu durum ankete
katilan katilimcilarin biiylik bir ¢cogunlugunda kendi satislarinin yetersiz oldugu
sonucuna gotiirmektedir. Bu durum ekonomik daralma ile agiklanmaktadir.

Diinya ekonomilerinde arastirmanin yapildigi 2014 yilinin bir toparlanma yili
olacag1 diisiiniilmiis olsa da beklenen toparlanma yasanamamis kiiresel ticaret
hacmindeki artigin istenilen seviyelerde olmamasi, kiiresel talebin zayif seyrini
devam ettirmesi, kiiresel ekonominin potansiyel biiylime seviyesini diisiirmiistiir. Bu
durum yiiksek kamu borcu ve yliksek issizlik gibi yapisal sorunlarla miicadele eden
ilkeleri olumsuz etkilemistir. ABD ekonomisi pozitif ekonomik goriintimiiyle diger
gelismis ekonomilerden ayrismistir. Ozellikle Euro bolgesindeki yiiksek issizlik
oranlar1 ve diisiik enflasyon diizeyi kronik birer sorun olarak giindemdeki yerini
korumus, bazi1 ekonomilerdeki yiiksek borgluluk oranlar kiiresel ekonomik aktivite
i¢in risk unsuru olmaya devam etmistir.

Bunlara ilave olarak bdlgesel siyasi gerilimlerin etkisiyle kiiresel finans
piyasalarinda yasanan dalgalanmalar finans piyasalarina iliskin riskleri artirmistir.
Ulkemiz ve 06zel sektdr isletmeleri belirtilen bu durumdan olumsuz yonde
etkilenmislerdir. Bu etkilenme sonucunda katilimcilar kendi isletmelerinin sinirh

satts hacminde gordiikleri icin rakip firmalar1 daha giicli gorme egilimine
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girmislerdir. Ancak kurum bazinda degil sektor bazinda benzer cevaplarin verilmesi

ortalamanin beklenenden kiigiik ¢ikmasina neden olmustur.

Tablo 4.27: Uyumluluk Kisilik Ozelligi icin Tanimlayici Istatistikler

. . t t
Kisilik Ozellikleri (KO) Ortalama | SN98 | o rpikiik | Basiklik
Sapma

Sorular
Bagkalari i¢in az kaygi duyarim. 3,7122 0,94647 -1,047 0,713
Insanlara kars1 ilgi duyarim. 1,7958 1,16075 1,323 0,454
Insanlar1 asagilarim. 3,5663 1,14383 -1,092 0,343
Digerlerinin duygularini hissederim. 2,5438 1,09633 0,425 -0,649
(KO) 3,0186 0,45478 0,330 5,185

Uyumluluk kisilik 6zellikleri i¢in tanimlayict istatistiklere ait degiskeninin
genel ortalamasi 3,0186 olup, en yiiksek deger 3,7122 ile “Bagkalar icin az kaygi
duyarim” ifadesinde gerceklesmistir. Kisilik ozellikleri degiskeninin genel olarak
ortalama degerden (5°li Likert degerlendirmesine gore 3 ) yiiksek deger aldigi
gorilmektedir.

Katilimeilarin bagkalar i¢in daha az kaygi duymalari, bireyselciligin daha
¢ok On plana ¢iktig1 gilinlimiiz diinyas1 ile Ortlismektedir. Katilimeilarin 6zellikle
biiylik sehirde oldugu distiniildiigiinde, is baslangic ve bitis saatlerinde trafikte
baslayan yer kapma, otoparkta yer bulma gibi yipraticit bireysel eylemlerin, ofis
ortaminda olusturulan giiclii rekabet ortamiyla devam ettigi diisiiniildiiglinde, 6zel

sektor ¢alisanlar1 agsindan normal karsilanmaktadir.

Tablo 4.17, Tablo 4.18, Tablo 4.19, Tablo 4.20, Tablo 4.21, Tablo 4.22,
Tablo 4.23, Tablo 24, Tablo 4.25 Tablo 4.26 ve Tablo 4.27 incelendiginde,
maddelerin carpiklik degerleri -1,377 ile 1,323 arasinda; basiklik degerleri ise

-0,908 ile 5,185 arasinda degistiginden c¢ok degiskenli normallik 6zelliginin

saglandig1 sdylenebilir.
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4.5.6. Dogrulayic1 Faktor Analizi

Dogrulayict Faktor Analizi (DFA), aciklayict faktor analizi ile belirlenen
faktorlerin hipotez ile belirlenen faktér yapilarina uygunlugunu test etmek iizere
yararlanilan bir analizdir. Bu yontem, onceden olusturulan bir model araciligiyla
gozlenen degiskenlerden yola ¢ikarak gizil degisken (faktor) olusturmaya yonelik bir
islemdir. Genellikle 6l¢ek gelistirme ve gegerlilik analizlerinde kullanilmakta veya
onceden belirlenmis bir yapmin dogrulanmasini amaglamaktadir (Aytag ve Ongen,
2012: 16).

Aciklayict faktor analizi hangi degisken gruplarinin hangi faktor ile yiiksek
diizeyde iliskili oldugunu test etmek i¢in kullanilirken, belirlenen k sayida faktore
katkida bulunan degisken gruplarinin bu faktorler ile yeterince temsil edilip
edilmediginin belirlenmesi i¢in de dogrulayici faktor analizinden yararlanilir. Genel
faktor analizinde ka¢ adet faktoriin beklendigi bilinmezken, dogrulayici faktor
analizinde faktor sayisi kesin olarak belirtilir ve bu test edilir. Bunun en yaygin
uygulama alani, belirli maddelerin 6nceden belirlenmis alt boyutlarda diger bir
deyisle, gizil degiskenlerde yer almas1 beklenen 6lgeklerin faktdr yapisini incelemek
ve dogrulamaya caligsmaktir.

Calismanin 6lgme modelini test etme asamasinda; arastirmada kullanilan
6lcegin drnekleme uygunlugunu test edebilmek amaciyla, yapisal esitlik modellemesi
(YEM) kapsaminda birinci diizey dogrulayict faktor analizi kullanilmigtir.
Dogrulayici faktor analizi, yapisal esitlik modellemesinin bir tiiridiir (Simsek, 2007).
Yapisal Esitlik Modelleri, dogrulayic1 faktér analizi, Path analizi ve regresyon
analizinin bir modelde toplanip sentezlenmesinden dogmus bir istatistik yontemidir.
YEM’le genellikle bir modelin test edilmesi ya da modele alternatif diger modellerin
test edilmesi amaglanmaktadir ve birden fazla alternatif modelin karsilastirilmasi
yoluyla, veriyi en iyi tamimlayan modelin belirlenmesi amaglanmaktadir. Yapisal
esitlik modellemesi’nde en ¢ok olabilirlik kestirimi kullanilmaktadir. Bu ¢alismada
da dogrulayici faktor analizi, en c¢ok olabilirlik yontemi ile covaryans matrisi

olusturularak elde edilmistir.
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4.5.6.1 Faktorlere Ait Tanimlayici Istatistikler

Calismanin bu boliimiinde hipotezlerin test edilmesine baglanilmadan elde
edilen faktorlerin ifadelerine yonelik olarak verinin genel profilini gorebilmek

profilini gorebilmek amaciyla faktorlere ait tanimlayic istatistiklere yer verilmistir.

4.5.6.2 Dogrulayic1 Faktor Analizine iliskin Uyum lyiligi Degerleri

Arastirmada olusturulan modelinin uygun olup olmadiginin degerlendirilmesi
icin birbirinden farkli uyum iyiligi indeksleri ve bu indekslerin sahip oldugu farkli
istatistiksel fonksiyonlar mevcuttur. Bu aragtirmacinin amacina uygun olarak segcilen

uyum 1yiligi degerleri Tablo 4.28te verilmistir.

Tablo 4.28: Uyum lyiligi Degerleri ve Hesaplanan Degerler

Uyum Iyi Kabul Edilebilir Hesaplanan Uyum
Olciimii Uyum Uyum Degerler
2 0<y2<2df 2df<y2 < 3df 736.2 Kabul Edilebilir
Uyum
y2/df 0<y2/df<3 2<y2/df <5 5.02 Kabul Edilebilir
Uyum
RMSEA 0 <RMSEA <0.05 | 0.05<RMSEA <0.08 0.086 Iyi Uyum
P(RMSEA) - P(RMSEA) > 0.05 0.935 Kabul Edilebilir
Uyum
CFlI 0.97<CFI<1.00 0.95 <CFI<0.97 0.957 Kabul Edilebilir
Uyum
GFI 0.95<GFI<1.00 0.90<GFI <0.95 0.921 Kabul Edilebilir
Uyum
SRMR 0 < SRMR < 0.05 0.05< SRMR <1 0.088 fyi Uyum

Kaynak: Schermelleh-Engel, Karin, Moosbrugger, Helfried, Miiler, Hans, (2003), “Evaluating the Fit
of Structural Equation Models: Tests of Significance and Descriptive Goodness-of-Fit Measures”,
Methods of Psychological Research Online, Vol 8, (2), pp.23-74; Meydan, C.H. ve Sesen, H. (2011).
Yapisal Esitlik Modellemesi AMOS Uygulamalari. Ankara: Detay Yayincilik, s.37.

Elde edilen bu iliskiler arastirma hipotezlerinin test edilmesi acgisindan,
yapisal esitlik modelinin uygulanmasmi gerekli kilmaktadir. Yapisal esitlik
modelleme analizi birbirleriyle iligkili iki asama igermektedir. Birinci asama
gozlemlenen degiskenlerle ortiikk degiskenler arasindaki iligkileri gdsteren Slglim
modelinin arastirilmasidir. Ikinci asama ise farkli ortiik degiskenler arasindaki
iliskilerin ortaya cikarildigr yapisal modelin arastirilmasidir. Model ile eldeki

verilerin uyumlulugu, ¢esitli uyum indekslerine gore degerlendirilmektedir. Tablo
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4.28’de yer alan sonuglar, Schermelleh-Engel v.d. (2003), Meydan ve Sesen

(2011)’in calismalar1 temel alinarak, olusturulan model bu degerlere gore incelenmis

ve verilerin arastirma modeline uygun, sonu¢ olarak kabul edilebilir uyumlu bir

model oldugu tespit edilmistir.

4.5.6.3 Faktor Korelasyonlar:

Yapilan calismada faktorler arasindaki iliskilerin derecesini ve yonlerinin

ortaya ¢ikarilmasi i¢in koreldsyon ¢oziimlenmesi yapilmis ve elde edilen sonuglar

Tablo 4.29°de verilmistir.

Tablo 4.29: Faktor Analizinde Bulunan Faktor Koreldsyonlar1 ve p Degerleri

OM| Ei | iG | DS | ¢S | PA [sco| ¢B | KO | MP | sP
] 1| 0,709 0,707| 0,541| 0,685| 0,613| 0,520| 0,577| 0,100/ 0,237|-0,235
OM
0,000/ 0,000/ 0,000/ 0,000/ 0,000/ 0,000/ 0,000/ 0,006/ 0,000| 0,000
. 1| 0,723| 0,611| 0,647 0,622 0,533 0,547 0,082 -0,205(-0,235
Ei
0,000/ 0,000 0,000{ 0,000/ 0,000/ 0,000 0,025 0,000/ 0,000
. 1/ 0,602| 0,696| 0,622 0532 0,603 0,022| 0-,275/-0,270
iG
0,000/ 0,000/ 0,000{ 0,000/ 0,000 0,551| 0,000/ 0,000
1| 0,629 0555 0,469 0,503| 0,085 -0,167|-0,170
DS
0,000 0,000/ 0,000/ 0,000/ 0,020/ 0,000| 0,000
1| 0,756 0,540 0,578| 0,084/ -0,225/-0,260
CS
0,000/ 0,000{ 0,000/ 0,021| 0,000| 0,000
1| 0577| 0563| 0,107| -0,197|-0,219
PA
0,000/ 0,000| 0,003| 0,000/ 0,000
1| 0,455| 0,058 -0,211|-0,223
SCO
0,000/ 0,110/ 0,000/ 0,000
1| 0,038| -0,306|-0,233
CB
0,298/ 0,000/ 0,000
] 1| 0,312] 0,251
KO
0,000/ 0,000
1| 0,651
MP
0,000
1
SP
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Icsel Pazarlama Olgeginin alt boyutlarindan 6diil ve motivasyon ile galisan
baglilig1 (r=0,577; p<0,05); etkili iletisim ile ¢alisan baglilig1 (r=0,547; p<0,05); is
goren gelisimi ile ¢alisan bagliligi (r=0,603; p<0,05); destek sistemi ile g¢alisan
baghilig1 (r=0,503; p<0,05); c¢alisanlarin sec¢imi ile c¢alisan bagliligi (r=0,578;
p<0,05); personel alimi ile ¢alisan bagliligr (r=0,563; p<0,05); saglikli caligma
ortami ile calisan baglhiligi (r=0,455; p<0,05) arasinda pozitif yonli iligki vardir.
Miisteri performansi ile calisan baghlig (=-0,306; p<0,05) ve is performansi ve
calisan baglihg arasinda (r=-0,233; p<0,05) ise negatif iliski vardir. Isgdrenlerin
calistiklart sirkete olan orgiitsel bagliligini etkileyen pek ¢ok unsur mevcuttur. Ancak
bu unsurlardan bazilar1 6ncelik tasimaktadir. Calisanlar1 sirkete baglayan en énemli
faktorler, 6diil ve motivasyon baslig1 altinda iicret, is tatmini, kariyer/terfi imkanlar
ve ig ortami gelmektedir. Bununla birlikte isgoren gelisimi ve destek sistemi de
calisan bagliligimi etkilemektedir. Calisanlarin se¢imi ve personel aliminin baglilik
tizerindeki pozitif etkisi calisanlarin organizasyon icersinde daha ¢ok kalmasina,
islerinden daha az mazeret izni almasina ve zorluklar karsisinda daha direncli
olmasina etki etmektedir. Mutlu ve bagliligi yiiksek olan calisanlar sirketlerin
goniilli elcileridir. Siirekli fikir paylasiminda bulunurlar, aktif katilim saglarlar,
isletmenin gelecegi hakkinda iyimserlerdir ve problemler karsisinda alternatif ¢oziim
Onerileri lizerinde calisirlar. Boylece motivasyonu ve direnci diisiik ¢alisanlara 6rnek
teskil ederler.

Calisan baglilig1 i¢sel pazarlamanin alt boyutlarindan etkilenmesine ragmen
misteri ve is performanslarindan etkilenmedikleri goriilmektedir. Bunun nedeni,
Kiiresel boyuttaki ekonomik gerilemelerin sirketler iizerindeki giderek artan baskisi,
gittikce daha zorlayici hale gelen rekabet, hizli ve yiiksek ¢alisma ortami ve is/hedef
baskilarinin galisanlar {izerinde negatif bir etkisi oldugu diistiniilmektedir.

Kisilik 6zelliklerinin; is goren gelisimi (r=0,022; p>0,05), saghlik calisma
ortam1 (r=0,058; p>0,05) ve calisan bagliligi (r=0,038; p>0,05) arasinda iligki
bulunmamistir. Kisilik 6zelliklerinin isgdren gelisimi gibi is yasamini kolaylastiran
ve calisanlara ¢ok biiyilik teknolojik kolayliklar saglayan faktorii ile, is hukukunun
pargast haline gelen emniyet ve kaza 6nleme konularinin dogal bir pargasi haline
gelen saglikli calisma ortamu faktorleri arasinda iliskinin gozlenememesi, ¢alisanlarin
kisilik 6zelliklerini etkileyen davranislarin teknoloji ve is hukukuna uyum goéstermesi
ve i yasamindaki profesyonel diisiince yapisindan kaynaklandig: diistintilmektedir.

Benzer sekilde calisan baghiligi ve kisilik Ozellikleri arasinda iliskinin
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gbzlenememesini iggorenlerin ¢alisma ortaminda ise 6zgii gelistirdikleri mesafeli ve

seviyeli davranis kiiltliriinden kaynaklandig: diistiniilmektedir.

4.5.6.4 Faktor Yiiklerinin AVE Degerleri ve Gecerliligi

Arastirmanin amaci ve sorular1 dikkate alinarak arastirma hipotezleri
gelistirilmis, detayli ve ¢cok asamali bir dlgek gelistirme siireci takip edilmis, dlgme
araglart ¢esitli analizlerle giivenilirlik ve gecerlilik agisindan incelenmis ve tatmin
edici sonuglara ulasilmistir. Olusturulan faktor yiiklerinin gegerliliklerine iliskin
tablo 4.30°da verilmistir.

Giivenilirlik temel olarak, bir aragtirmanin tekrarlanmasi durumunda ayni
sonuclarin elde edilip edilmeyeceginin gostergesidir. Gegerlilik ise, bir test veya
dleegin Olciilmek istenen seyi Olgme derecesidir. Olgegin hangi kavramlari
Olctliglinlin belirlenmesi ve yapisal gecerliligin uygulanmasidir.  Bu nedenle
ayirdedici (diskriminant) ve yakinsak (convergent) gegerliliklerinin saglanip
saglanmadig1 incelenmektedir. Ayidedici gecerlilik, bir yapiya iligkin 6lgek ile farkli
yapilar1 6l¢en Olcekler arasindaki iliskinin daha zayif (diisiik korelasyon) olmasidir.
Yakinsak gegerlilik ise, dlcegin ayn1 yapiy1 Olgen Olciitlerle ne derece Ortiistiigiiniin
(glicli. korelasyon) gostergesidir (Altumisgtk v.d. 2010: 122-124). Yakinsak
gecerliligin saglanabilmesi igin hesaplanan AVE (Average Varience Extracted-
Agiklanan Ortama Varyans) degerlerinin %50°nin tlizerinde olmasi gerekmektedir

(Fornell ve Larcker, 1981: 46).

Tablo 4.30: Faktor Yiiklerinin Gegerliligi

Faktorler AVE (Aciklanan AVE Karekok Cronbach Alpha
Ortalama Varyans) Degerleri (a)
Degerleri

oM 0,732 0,85 0,91
Ei 0,631 0,79 0,84
ic 0,622 0,78 0,75
DS 0,584 0,76 0,80
CS 0,714 0,84 0,82
PA 0,619 0,78 0,84
SCO 0,508 0,71 0,78
CB 0,730 0,85 0,89
KO 0,207 0,45 0,79
MP 0,568 0,75 0,87
ip 0,885 0,94 0,80
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Tablo 4.30’da goriildigi gibi faktorlerin AVE degerleri sirasiyla 0,732,
0,631, 0,622, 0,584, 0,714, 0,619, 0,508, 0,730, 0,207, 0,568, 0,885 olup tiim
degerlerin %750’nin iizerinde oldugu goriilmektedir. Sonuclardan yakinsak
gecerliligin saglandig1 goriilmektedir. Ayirdedici gegerliligin saglanabilmesi icin
ise, karekok AVE degerlerine bakmak gerekmektedir. Tablo 4.30’daki karekokleri
alman AVE degerlerinin, kdsegen iistiinde yer alan korelasyonlardan biiyiik oldugu
goriilmekte, boylece ayrimsama gegerliliginin de saglandig tespit edilmektedir.

Daha once agiklayici faktor analizinde belirtilen ve tekrar Tablo 4.30°da
verilen Cronbach o degerlerinden goriildiigii gibi, elde edilen faktorlere iligskin
giivenilirlik degerleri sirasiyla 0,91, 0,84, 0,75, 0,80, 0,82, 0,84, 0,78, 0,89, 0,79,
0,87, ve 0,80°dir ve faktorlere ait elde edilen giivenilirligin 0.7’ nin iistiinde oldugu

tespit edilmistir. Dolayisiyla 6l¢egin giivenilir oldugu sonucuna ulagilmaistir.

4.5.6.5 Yapisal Esitlik Modeline liskin Bulgular ve Model Diyagram

Dogrulayict Faktor Analizi (DFA), aciklayict faktor analizi ile belirlenen
faktorlerin hipotez ile belirlenen faktor yapilarina uygunlugunu test etmek iizere
yararlanilan bir analizdir. Bu yontem, dnceden olusturulan bir model araciligiyla
gozlenen degiskenlerden yola ¢ikarak gizil degisken (faktor) olusturmaya yonelik bir
islemdir. Genellikle 6lcek gelistirme ve gegerlilik analizlerinde kullanilmakta veya
onceden belirlenmis bir yapmim dogrulanmasini amaglamaktadir (Ayta¢g ve Ongen,
2012: 16).

Aciklayict faktor analizi hangi degisken gruplarimin hangi faktor ile yiliksek
diizeyde iliskili oldugunu test etmek i¢in kullanilirken, belirlenen k sayida faktore
katkida bulunan degisken gruplarinin bu faktorler ile yeterince temsil edilip
edilmediginin belirlenmesi i¢in de dogrulayici faktor analizinden yararlanilir. Genel
faktor analizinde kag¢ adet faktoriin beklendigi bilinmezken, dogrulayici faktor
analizinde faktor sayisi kesin olarak belirtilir ve bu test edilir. Bunun en yaygin
uygulama alani, belirli maddelerin 6nceden belirlenmis alt boyutlarda diger bir
deyisle, gizil degiskenlerde yer almasi beklenen Slgeklerin faktdr yapisini incelemek
ve dogrulamaya caligsmaktir.

Calismanin 6lgme modelini test etme asamasinda; arastirmada kullanilan
Olcegin 6rnekleme uygunlugunu test edebilmek amaciyla, yapisal esitlik modellemesi
(YEM) kapsaminda birinci diizey dogrulayict faktdor analizi kullanilmigtir.

Dogrulayici faktor analizi, yapisal esitlik modellemesinin bir tiiriidiir (Simsek, 2007).

137



Yapisal Esitlik Modelleri, dogrulayic1 faktdr analizi, Path analizi ve regresyon
analizinin bir modelde toplanip sentezlenmesinden dogmus bir istatistik yontemidir.
YEM’le genellikle bir modelin test edilmesi ya da modele alternatif diger modellerin
test edilmesi amaclanmaktadir ve birden fazla alternatif modelin karsilastirilmasi
yoluyla, veriyi en iyi tanimlayan modelin belirlenmesi amag¢lanmaktadir. Yapisal
esitlik modellemesi’nde en ¢ok olabilirlik kestirimi kullanilmaktadir. Bu c¢alismada
da dogrulayic1 faktor analizi, en ¢ok olabilirlik yontemi ile covaryans matrisi
olusturularak elde edilmistir.

Yapisal esitlik modellemesinde belirtilen degiskenler arasindaki her bir iligki
bir hipotezi yansitmaktadir. Bu baglamda, yapisal esitlik modellemesi kapsaminda
yol analizi araciligi ile modeldeki ortiilk degiskenler arasindaki iliskiler tespit
edilerek, onerilen model ve hipotezler test edilmistir. Arastirmadaki hipotezler %0,95
giivenilirlik diizeyinde degerlendirilerek, ortiikk degiskenler arasindaki iligkilerde
p<0,05 olan iliskiler anlamli olarak nitelendirilmistir. Standardize yiikler, Ortiik
degiskenler arasindaki iligkilerde etki biiyiikliikleri agisindan; 0,10’un altinda ise
“kiiclik diizeyde”, 0,30’a yakin ise “orta diizeyde”, 0,50 ve iizeri ise “yiiksek
diizeyde” etkiyi belirttikleri seklinde yorumlanir (Simsek, 2007). Calismada kurulan
modelin gozlenen yapiya uygun oldugunu Ki-kare/serbestlik derece islemi

sonuglarinin 5 degerinden kiiciik ¢itkmasina dayanir.

Tablo 4.31: Olmas1 Gereken Modelin Uyum Istatistikleri

Modelin Uyum istatistikleri

Ki-Kare/sd 3'in altinda ise iyi veya 5'in altinda ise kabul edilebilir.

GFlI 0,9'un iizerinde olmalidir.

CFlI 0,9'un tizerinde olmalidir.

RMSEA 0,05'in altinda ise iyi veya 0,10'un altinda ise kabul edilebilir.
SRMR 0,09’un altinda olmalidir.

X2 =Chi-Square (Ki-Kare); sd (Serbestlik Derecesi); GFI=Goodness Of Fit Index (lyilik Uyum
indeksi); CFI=Comparative Fit Index (Karsilagtirmali Uyum indeksi); RMSEA=Root Mean Square
Error of Approximation (Yaklasik Hatalarin Ortalama Karekokii). SRMR Standardized Root Mean
Square Residual.

Kaynak: Meydan, C.H. ve Sesen, H. (2011). Yapisal Esitlik Modellemesi AMOS Uygulamalari.
Ankara: Detay Yayincilik, s.37.
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Aragtirmanin bu boliimde gelistirilen modelin yapisal esitlik modeline uygun
olup olmadigmin olglimii ve bagimli ve bagimsiz degiskenler arasindaki iligkinin
ifade edilip edilmediginin belirlenebilmesi amaciyla arastirma modeline iliskin
Olclilen uyum iyiligi degerleri ve genel kabul gérmiis olan uyum iyiligi indeksleri
karsilastirilmistir.

Yapisal Esitlik Modeli acgik, gozlenen, Olciilen degiskenler ve gizli,
gozlenemeyen, Olgiilemeyen degiskenler arasindaki nedensel iligkilerin ve
korelasyon iligkilerin bir arada bulundugu modellerin test edilmesi ve bagimlilik
iligkilerini tahmin etmek i¢in kullanilan kapsamli bir istatistik yaklagimdir. Yapisal
esitlik modellemesi 0Ozellikle psikoloji, pazarlama vb. bilimlerde degiskenler
arasindaki iliskilerin degerlendirilmesinde ve modellerin testinde kullanilmaktadir.
Ortiik degiskenler bu ydntemin en &nemli kavramlarindan biridir. Pazarlamada,
miisteri memnuniyeti, kalite algilanisi, tutumlar gibi kavramlar ortiik degiskenlere
ornek olarak verilebilir. Bu degiskenler gozlenmedigi i¢in dogrudan olciilemezler.
Bu ylizden arastirmaci, Ortiik degiskeni islemsel olarak tanimlamak igin, Ortiik
degiskeni gozlenebilir degiskenlerle iliskilendirir (Dursun ve Kocagdz, 2010:3).
Yapisal esitlik modelinin arastirmada tercih edilmesinin nedeni, 6zellikle karmasik
modellerin testinde basarili sonuglar vermesi, bircok analizi bir defada yapabilmesi,
Ol¢iim hatalarmi hesaba katiyor olmasi gibi nedenlerle tercih edilmistir. Bununla
birlikte arastirmada kisilik oOzelliklerinin diizenleyici etkisi de incelendiginden,
yapisal esitlik modelinin aracilik ve diizenleyicilik etkilerini incelemeyi kolaylastirici

ozelliklerinden faydalanilmistir.
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Sekil 4.2: Yapisal Esitlik Modeli

Calismada dogrulayict faktdr analizi sonucu elde edilen uyum iyiligi
istatistikleri ile soru kagidindaki ifadelerin Ol¢iilmek istenen boyutlara ne kadar
uyum sagladigi belirlenmistir. Sekil 4.2°’de goriilen modelin uyum degerleri Tablo
4.30°da gosterilmistir. Tablodaki degerler, olusturulan modelin uyum degerlerinin

kabul edilebilir sinirlar icinde oldugunu ortaya koymustur.

Tablo 4.32: Olusturulan Yapisal Esitlik Modeli Uyum Degerleri

X?/sd

GFlI

CFlI

RMSEA

SRMR

5,02

0,921

0,957

0,086

0,088
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Modele iligskin uyum degerleri; X2/sd 5,02, GFI 0,921, CFI 0,957, RMSEA
0,086 ve SRMR 0,088’dir. Olusturulan modelin uyum degerleri yaklasik olarak
kabul edilebilir smirlar i¢ine oldugundan modelin yapisal olarak uygun olduguna
iliskin yeterli kanitlar saglamistir.

Bu sonuglar 1s18inda, igsel pazarlamanin iggorenler icin ¢alisan bagliligini
gerceklestirdigi  ifade edilebilir. Gergeklesen oOrgiitsel bagliligin, miisteri
performansini etkiledigi ihtiya¢ ve beklentileri yoniinden tatmin olan ¢alisanin daha
cok performans sergileyecegi ve bdylece is performansi artiracagi ¢alisanlarin kisilik
ozelliklerinin ~ oOrgiitsel ~ baglilik  olusturmakta  kritik bir husus olacag:
degerlendirilebilir.

Kabul edilen modele gore degiskenler arasindaki B katsayilari, standart hata

ve p degerleri Tablo 4.32’de sunulmustur.

Tablo 4.33: Yapisal Modele iliskin Hipotezler, Yol Katsayilari, Test Sonuglari

Standart
Hipotezler K
potezle atsayl Hata p
DOGRUDAN ETKILER
HI:' Igsel p?zaflama ?oyutlaflnd?ln odu} ve 0,000<0,05
motivasyonun Orgiitsel baglilik {izerinde dogrudan 0,377 0,053
.. anlaml
etkisi vardir.
H2: kzsel pazarlama boyutlarindan etkili iletigimin 0,418>0,05
- o . N .. 0,044 0,055
orgiitsel baglilik iizerinde dogrudan etkisi vardir. anlamsiz
H3: lgsel pazarlama boyutlarindan calisanlarin 0.000<0.05
se¢iminin orgiitsel baglilik lizerinde dogrudan etkisi | -0,262 0.049 ' ’
anlaml
vardir.
H4: Igsel pazarlama boyutlarindan personel alimimin 0,000<0,05
- N . N . 0,168 0,038
orgiitsel baglilik tizerinde dogrudan etkisi vardir. anlaml
HS5: Icsel pazarlama boyutlarindan isgéren gelisiminin 0,792>0,05
- - . 5 . 0,014 0,054
orgiitsel baglilik iizerinde dogrudan etkisi vardir. anlamsiz
Heé: kzsel pazarlama boyutlarindan destek sisteminin 0.317 0.045 0,000<0,05
orgiitsel baglilik tizerinde dogrudan etkisi vardir. ’ ’ anlaml
H7: Igsel pazarlama boyutlarindan saglikli galisma 0.000<0.05
ortaminin Orgiitsel baglilik {izerinde dogrudan etkisi 0,240 0,037 ' ’
anlaml
vardir.
DOLAYLI ETKILER
H82¥QSC] pazeirla{na bovyutlarlridan' odiil ) ve? 0,000<0.05
motivasyonun Orgiitsel baglhilik {izerinden miisteri 1,121 0,158
Lo .. anlaml
performansi tizerinde dolayl etkisi vardir.
H9: Igsel pazarlama boyutlarindan etkili iletisimin
- - . . 0,415>0,05
orgiitsel baglilik iizerinden miisteri performansi 0,132 0,163
L .. anlamsiz
iizerinde dolayl etkisi vardir.
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H10: Icsel pazarlama boyutlarindan calisanlarin

<
se¢iminin  Orgiitsel  baglilk  iizerinden  miigteri -0,778 0,147 0,000<0,05
. .. anlaml
performansi iizerinde dolayl etkisi vardir.
H11: Igsel pazarlama boyutlarindan personel aliminin
. - . . 0,000<0,05
orgiitsel baglhilik iizerinden miisteri performansi 0,499 0,115
. .. anlaml
iizerinde dolayli etkisi vardir.
H12: Igsel pazarlama boyutlarindan isgéren gelisiminin
. - . . 0,772>0,05
orgiitsel baglilik iizerinden miisteri performansi 0,042 0,161
L .. anlamsiz
iizerinde dolayli etkisi vardir.
H13: igsel pazarlama boyutlarindan destek sisteminin
. - W _ 0,000<0,05
orgiitsel baglilik iizerinden miisteri performansi 0,942 0,134
. .. anlaml
iizerinde dolayl etkisi vardir.
H14: Igsel pazarlama boyutlarindan saglikli ¢aligma 0.000<0.05
ortammin  Orgiitsel  baglilik  {izerinden  miisteri 0,712 0,112 ' ’
. .. anlaml
performansi tizerinde dolayl: etkisi vardir.
H15.: Igsel p.e.lza.r.lama bvoyutlarl.r'ldarll odiil . ve 0,000<0,05
motivasyonun Orgiitsel baglilik {izerinden sirket 1,135 0,160
. .. anlaml
performansi iizerinde dolayl etkisi vardir.
H16: igsel pazarlama boyutlarindan etkili iletisimin 0.41850.05
orgiitsel baglilik iizerinden sirket performansi lizerinde 0,134 0,165 ' '
. anlamsiz
dolayl1 etkisi vardir.
H17: 1igsel pazarlama boyutlarindan ¢alisanlarin 0.000<0.05
seciminin Orgiitsel baglilik tizerinden sirket performans: | -0,788 0,149 ' '
L i, anlaml
iizerinde dolayli etkisi vardir.
H18: Icsel pazarlama boyutlarindan personel aliminin 0.000<0.05
orgiitsel baglilik lizerinden sirket performansi {izerinde 0,506 0,116 ' ’
. anlaml
dolayl: etkisi vardir.
H19: Igsel pazarlama boyutlarindan isgoren gelisiminin 0.79250.05
orgiitsel bagllik iizerinden sirket performansi iizerinde 0,043 0,163 ' '
L anlamsiz
dolayl: etkisi vardir.
H20: Igsel pazarlama boyutlarindan destek sisteminin 0.000<0.05
orgiitsel baglilik lizerinden sirket performansi {izerinde 0,953 0,135 ' ’
. anlaml
dolayl: etkisi vardir.
H21: Igsel pazarlama boyutlarindan saglikli calisma 0.000<0.05
ortaminin Orgiitsel baghlik tizerinden sirket performansi 0,721 0,114 ' ’
. -, anlaml
iizerinde dolayl etkisi vardir.
H22: Kisilik 6zelliklerinin i¢sel pazarlamanin 6rgiitsel 0,965>0,05
. L B} L -0,001 0,0273
bagliliga etkisinde diizenleyici etkisi vardir. anlamsiz

Yapisal Esitlik Modeline iligkin model uyum iyiligi sonug¢larinin beklenen
degerlere yakin oldugu goriilmektedir. Bu sonuglar ile 6l¢iim modelinden elde edilen
sonuglar karsilastirildiginda cok biiyiik farklarin ortaya ¢ikmamasi yapisal model
teorisinin gegerliligini de desteklemektedir. Arastirma modelinde iddia edilen
hipotezlerin degerlendirilmesi i¢in modelin istatistiksel olarak gecerli bir model

olmast zorunlulugunun ortaya ¢ikan sonuglarla karsilanmis oldugu goriilmektedir.
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Yapisal esitlik modellemesinden elde edilen uyum 1iyiligi degerleri ile, gelistirilen
kavramsal modelin veri ile uyum gosterdigi, 6rneklem biiyiikliiglinlin aragtirma
modeli i¢in yeterli oldugu ve modelin istatistiksel olarak gecerli ve uyumlu bir model
oldugu tespit edilmistir. Bu tespitle yapisal modelin test edilmesi asamasina

gecilmistir.

4.6. GENEL DEGERLENDIRME

H1: igsel pazarlama boyutlarindan 6diil ve motivasyonun, rgiitsel baglilik
tizerinde dogrudan etkisinin olup olmadigni belirlemek amaciyla yapilan analiz
sonucunda, degiskenler arasindaki iliskide p<0,05 oldugundan I¢sel pazarlama
boyutlarindan 6diil ve motivasyonun orgiitsel baglilik diizeyi iizerinde dogrudan
etkisi olduguna yonelik gelistirilen H1 hipotezi kabul edilmistir.

Katilimcilar  acisindan  motivasyon, oOrgiitsel baghligin  saglanmasini
kolaylastiran bir siirectir. Calisanlarin ortak deger ve kiiltiir etrafinda toplanarak,
ortak bir hedef belirlemelerini saglamaktadir. Motivasyon kavrami; verimlilik,
isgiicli devri, devamsizlik, performans degisiklikleri ve isten ayrilma diisiincesi gibi
bireysel ve orgiitsel sonuglar etkilediginden, orglitsel performansin iyilestirilmesi
acisindan 6nemli bir unsurdur. Katilimcilarin bu noktada calistiklar1 orgiitlerine
bagliliklari, isi severek ve basarili yapmalari, biiylik 6l¢lide orgiitiin performansini da
belirleyecektir. Bu yiizden, rekabet {stiinliigli kazanmak isteyen isletmeler
calisanlarina ceza vermek yerine 6diil vererek motive etmenin ¢ok daha kalict ve
etkili oldugunu anlamaktadirlar.

H2: I¢sel pazarlama boyutlarindan etkili iletisimin 6rgiitsel baglilik {izerinde
dogrudan etkisi olup olmadigini belirlemek amaciyla yapilan analiz sonucunda,
degiskenler arasindaki iliskide p>0,05 oldugundan Igsel pazarlama boyutlarindan
etkili iletisimin orgiitsel baglilik diizeyi iizerinde dogrudan etkisi olduguna yonelik
gelistirilen H2 hipotezi reddedilmistir.

Bu nedenle, etkili iletisimin isletmelerde calisanlarca orgiitsel bagliliga
dogrudan bir katkisinin olmayacag: ifade edilebilir. Isletmelerde ydnetimlerin
calisanlar1 dinlemek amaciyla diizenledigi toplantilarin, yapilan is tanimlarinn,
tesvik edilen takim calismalarmin, isletme igerisinde iletisimi artirarak
organizasyonel bagliligi artirmaya doniik cabalarin katkis1 olmasina ragmen heniiz

arzu edilen diizeyde olmadig1 sonucuna ulagilmstir.
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Calisanlarin orgiite bagliliginin boyutlar1 tizerinde dogrudan gerceklestirilen
bu hipotez, bireylerin orgiite baglhiligini anlama ve arttirmak ile ilgilenen kisilere
etkili iletisim yontemlerini gelistirmeleri konusunda énemli bilgiler sunmaktadir.

H3: i¢sel pazarlama boyutlarindan calisanlarin segiminin orgiitsel baglilik
tizerinde dogrudan etkisi olup olmadigini belirlemek amaciyla yapilan analiz
sonucunda, degiskenler arasindaki iliskide p<0,05 oldugundan Igsel pazarlama
boyutlarindan c¢alisanlarin seciminin orglitsel baglilik diizeyi {izerinde dogrudan
etkisi olduguna yonelik gelistirilen H3 hipotezi kabul edilmistir.

Insan kaynaklarinin {izerinde en ¢ok durduklar1 konulardan biri galisanlarin
secimi asamasidir. Ciinkii 1K olarak dogru kisiyi ise alabilirsiniz, yanhs kisiyi ise
alabilirsiniz, dogru kisiyi ise almazsiniz, yanls kisiyi ise almazsiniz. Her sekilde bu
dort faktor orgiitsel bagliligi yakindan ilgilendirmektedir. Yanhis kisilerin ise
alinmasi ve isten ayrilmalar1 is gilicii devir oranmi etkiledigi gibi calisanlarin
bagliliklarin1 da azalttigi bilinmektedir. Yanlis aday bile olsa is yerinde yasanan
ayriliglar calisanlarin ise ve yoneticiye duyduklari giivenin azalmasina neden
olmaktadir. Isletmeler acisindan dogru kisinin ise alinmamasi etkisini kisa donemde
gostermese de oOrglitsel bagliligr azathigr bilinmektedir. Katilimcilarin ¢aligsan
seciminin orgiitsel baglilig: etkiledigine dair goriisleri kendi is basar1 ve huzurlarim
dogrudan etkilediginden anlamli bulunmaktadir.

H4: Igsel pazarlama boyutlarindan personel alimmin &rgiitsel baglilik
tizerinde dogrudan etkisi olup olmadigini belirlemek amaciyla yapilan analiz
sonucunda, degiskenler arasindaki iliskide p<0,05 oldugundan Igsel pazarlama
boyutlarindan personel alimmin orgiitsel baghlik diizeyi iizerinde dogrudan etkisi
olduguna yonelik gelistirilen H4 hipotezi kabul edilmistir.

Kordsa Global sirketinin iist diizey yoneticilerinden saymn Hakan OKER
personel aliminin 10 asamada gerceklestigini Kalder baglis1 diger isletmelerde de
benzer Olciitlerin esas alindigim1 ifade etmistir. Personel alimi ve adaylik
asamalarinda iki bazen {i¢ farkli turda yapilan yetkinlik bazli miilakatlar, adaymn
dogru aday olmas1 konusundaki hassasiyeti ortaya koymaktadir. Orgiitsel bagliligin
isletmeler iizerindeki olumlu etkileri diisiiniildiigiinde personel aliminda ¢alisanlarin
orgiitsel baglilik igerisinde olmasim1 beklemek dogal bir sonu¢ olarak

degerlendirilmistir.
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H5: igsel pazarlama boyutlarindan is goren gelisiminin &rgiitsel baglilik
tizerinde dogrudan etkisi olup olmadigin1 belirlemek amaciyla yapilan analiz
sonucunda, degiskenler arasindaki iliskide p>0,05 oldugundan Ig¢sel pazarlama
boyutlarindan is géren gelisiminin orglitsel baglilik diizeyi lizerinde dogrudan etkisi
olduguna yonelik gelistirilen H5 hipotezi reddedilmistir.

Is goreni gelistirme orgiit icerisinde degisim ve gelisim programlarinin
isletilmesi ile miimkiin olmaktadir. Ancak giliniimiiz yoneticileri bu konuda isteksiz
davranmaktadirlar. Bunun temel nedeni gelisim i¢in ayrilan maliyetten daha ¢ok,
zaman ayirmadaki yetersizliktir. Yoneticiler teorideki tiim konusmalara ragmen, kisa
vadeli ve anlik programlar yaparak en yakin zaman dilimindeki faaliyete
odaklanmaktadirlar. Bunun nedenleri ise oldukca karmasiktir. Isletmelerin
biiyiikliigii, kurumsallagma derecesi, kontrol derecesi, isletmenin imaj1, toplam kalite
yonetimi uygulamalar1 ve kariyer olanaklari orgiitsel baglilik tizerinde biiyiik etkiye
sahip oldugu diisiiniilmektedir. isgdren gelisiminin bu faktor grubuna etki edebilmesi
icin yoneticilerin de8isimi ve gelisimi desteklemelerine ihtiyag oldugu
diistiniilmektedir.

H6: Icsel pazarlama boyutlarindan destek sisteminin &rgiitsel baglilik
tizerinde dogrudan etkisi olup olmadigini belirlemek amaciyla yapilan analiz
sonucunda, degiskenler arasindaki iliskide p<0,05 oldugundan Igsel pazarlama
boyutlarindan destek sisteminin Orgiitsel baglilik diizeyi iizerinde dogrudan etkisi
olduguna yonelik gelistirilen H6 hipotezi kabul edilmistir.

Katilimcilar kendilerini Orgiitlerine bagli hissettikleri oOlclide, isyerinde
basarili olacaklarini bilmektedirler. Aksi taktirde, her an o isletmeden uzaklasmanin
yollarmi arayacaklar ve kendilerinden bekleneni veremeyeceklerdir. Isgdren-orgiit
iligkisinin gelistirilmesi zannedildigi kadar kolay degildir. Uygulamada sik¢a goriilen
sorunlardan biri de isletmelerde isgorenleri Orgiite baglamada yasanan sorunlardir.
Ozellikle son yillarda yasanan, krizlerde maliyet azaltmanin en kolay yolunun
isgorenlere yonelik destek sistemlerinde kesintiye gitmek oldugu bilinmektedir.
Orgiitlerde calisanlara yonelik mevcut destek sistemleri, ¢alisanlarda verimli ¢alisma
bi¢imini ortaya ¢ikarmaktadir. Isgorenler tarafindan algilanan orgiitsel destek, orgiit
calisanlarinin kendilerini glivende hissetmelerini ve arkasinda oOrgiitiin varligim
hissetmelerini saglar. Her zaman orgiitiin destegini yani basinda hisseden calisanlar,

islerine daha c¢ok baglanacaklar ve isyerinden ayrilmay1 istemeyeceklerdir.
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Dolayisiyla destek sistemi calisanlarin potansiyelini ortaya koymakta yardimci
oldugu ve destekledigi i¢in drgiitsel baglilik iizerinde etkilidir.

H7: lIcsel pazarlama boyutlarindan saglikli calisma ortammmn &rgiitsel
baglilik iizerinde dogrudan etkisi olup olmadigini belirlemek amaciyla yapilan analiz
sonucunda, degiskenler arasindaki iliskide p<0,05 oldugundan Igsel pazarlama
boyutlarindan saglikli calisma ortaminin orgiitsel baglilik diizeyi tizerinde dogrudan
etkisi olduguna yonelik gelistirilen H7 hipotezi kabul edilmistir.

Katilimcilan orgiite baglayacak unsurlar arasinda elbette i¢inde bulunduklari
ortamsal faktorler etkili olacaktir. Isletmelerdeki calisma ortaminin is tatmini
tizerinde etkiye sahip oldugu bilinmektedir. Calisanlarin fiziksel ve ruhsal agidan
kendilerini giivende, rahat ve stresten uzak hissetmeleri calisanlarin Orgiite
duyduklar1 baghliklar1 iizerinde pozitif etkiye neden olmaktadir. Isgdrenlerin is
yerinde zaman igerisinde sagliksiz kosullar altinda calismalarindan kaynaklanan
meslek hastaliklar1 ve kazalarin birgogunu 6nlenebilir niteliktedir. Calisma ve Sosyal
Giivenlik Bakanliginin 2015 yili resmi verilerine gére (www.csgb.gov.tr) bu oran is
kazalarinda %98, meslek hastaliklarinda %100°diir. Ancak TUIK verilerine gore
sadece son 12 ayda (2014) iilkemizin tiim sektorlerde istihdam edilenler igerisinde
isgorenlerin %2,3 is kazasi, %2,1 ise bagh hastalik gecirmistir. Kalder baglisi
isletmelerde saglikli ¢aligma ortami ile Orglitsel baghilik arasinda dogru iliskinin
varlig1 ¢alisanlarin bu konuya olan duyarliligini géstermektedir.

H8: Igsel pazarlama boyutlarindan 6diil ve motivasyonun &rgiitsel baglilik
tizerinden miisteri performans: iizerinde dolayli etkisi olup olmadigini belirlemek
amaciyla yapilan analiz sonucunda, degiskenler arasindaki iliskide p<0,05
oldugundan Igsel pazarlama boyutlarindan &diil ve motivasyonun orgiitsel baglilik
tizerinden miisteri performans: tizerinde dolayli etkisi olduguna yonelik gelistirilen
H8 hipotezi kabul edilmistir.

Icsel pazarlamanin en biiyiik ¢ikarimlardan biri ihtiyaclart ¢oziilen, deger
verilen ve deger verildigi hissettirilen ¢alisanlarin, isletmenin dig miisterilerini tatmin
etmek ve miisteri sadakati olusturmakta daha istekli ve miisteri odakli yaklagimlar
sergileyeceklerine iliskin diisiincedir. Dolayisiyla miisteri performansi olusturmaya
giden yolun calisan bagliligi olusturmaktan ve 6diil ve motiyasyon boyutlarindan

gecmesi bu yondeki beklentileri hakli ¢ikarmaktadir.
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H9: i¢sel pazarlama boyutlarindan etkili iletisimin &rgiitsel baglilik {izerinden
misteri performansi iizerinde dolayli etkisi olup olmadigini belirlemek amaciyla
yapilan analiz sonucunda, degiskenler arasindaki iliskide p>0,05 oldugundan Igsel
pazarlama boyutlarindan etkili iletisimin Orgiitsel baglilik {izerinden miisteri
performansi iizerinde dolayli etkisi olduguna yonelik gelistirilen H9 hipotezi
reddedilmistir.

Isletmeler ve piyasa katilimcilar1 agisindan miisteri performansi dnem tasiyan
bir konudur. Isletmeler ve yatirimeilar miisteri performans: dlgiim sonuglarma gore
cesitli kararlar almaktadir. Bu durumda isletme i¢inde ve disinda yer alan paydaslar
icin performans ol¢iimii ve degerlendirilmesi giivenilir oldugu kadar biitiin paydaslari
da kapsamasi gerekmektedir. Bu agidan performans; finansal performans 6lgiim
araglarindan ve finansal olmayan araclardan olugmaktadir. Finansal olmayan
performans olgiimleri mali tablolarda yansitilmayan ya da sonuglari raporlanmayan
dl¢iimlerdir. Miisteri memnuniyeti ve Iletisim konusu da finansal olmayan hususlar
arasinda gosterilmektedir. Isletmeler miisteri memnuniyeti konularmni esas alan
calismalar yapsa dahi bunu mali performans tablolarina aktarmamaktadirlar. Etkili
iletigimin orgiitsel baglilik {izerinden miisteri performansi tizerinde dolaylt etkisinin
bu ¢alisma igerisinde kendisine yer bulamamasi, kalder baglisi isletmelerde agirlikli
olarak miisteri performansinin finansal Olgeklere iliskin hazirlandigi ve finansal
olmayan degerlerden ve iletisim konularindan olugsmadig1 sonucuna varilmaktadir.

H10: Igsel pazarlama boyutlarindan calisanlarin se¢iminin drgiitsel baglilik
tizerinden miisteri performans: iizerinde dolayli etkisi olup olmadigint belirlemek
amacityla yapilan analiz sonucunda, degiskenler arasindaki iliskide p<0,05
oldugundan Igsel pazarlama boyutlarindan calisanlarin segiminin &rgiitsel baglilik
tizerinden miisteri performansi iizerinde dolayli etkisi olduguna yonelik gelistirilen
H10 hipotezi kabul edilmistir.

Calisanlarin secimi asamasi daha ¢ok ‘“kadrolama” diye de adlandirilan
isgdren temin ve segimi asamasidir. Isletme igin dogru adaylarm bulunmasinda ya da
tersten sodylenecek olursa dogru adaylarin isletmeye c¢ekilmesi, isletmenin
cezbedilmesi ve var olan calisanlarin Orgiitsel bagliklarimi sadik miisteriler
yaratilmasinda sergilemeleriyle miisteri performansi artacaktir. Miisteri sayisinin
artmasi, marka ve kurum imajinin olusturulabilmesi ya da var olan kurum imajmn
giiclendirilebilmesi agisindan, isletme i¢in dogru calisanlarin bulunup secilmesinin

miisteri performansi iizerinde pozitif etkisi bulundugu goriilmektedir.
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H11: igsel pazarlama boyutlarindan personel aliminin &rgiitsel baglilik
tizerinden miisteri performansi iizerinde dolayli etkisi olup olmadigini belirlemek
amaciyla yapilan analiz sonucunda, degiskenler arasindaki iliskide p<0,05
oldugundan Igsel pazarlama boyutlarindan personel aliminin orgiitsel baglilik
tizerinden miisteri performansi iizerinde dolayli etkisi olduguna yonelik gelistirilen
H11 hipotezi kabul edilmistir.

Yeni miisteri edinmenin, var olan miisterileri elde tutmaktan daha maliyetli
oldugu bilinmektedir. Isletmeler yogunlasan rekabet sartlarinda yasamlarini
sirdlirebilmek ve karlarin1 artirmak i¢cin mevcut miisterilerini elde tutma
stratejileriyle sadik miisterilere doniistiirmeye calismaktadirlar. Sadik miisteriler,
isletmeler i¢in 6nemli bir kar aracidir. Miisteri sadakati; miisteriye sunulan deger,
iiriin kalitesi, miisteri tatmini ve miisteri memnuniyeti gibi faktorlere bagli olarak
gelismektedir. Isletmeler gerek yeni miisteri ve gerek sadik miisteriyi elde etmek igin
ihtiya¢ duydugu insan giicii kaynagi isletmelerin mevcut ¢alisanlar1 ve bu dogrultuda
temin edecekleri yeni calisanlari olmaktadir. Bu nedenle personel aliminin orgiitsel
baglilik {izerinden miisteri performansi lizerinde etkisi oldugu degerlendirilmektedir.

H12: igsel pazarlama boyutlarindan isgdren gelisiminin &rgiitsel baglilik
tizerinden miisteri performans: iizerinde dolayli etkisi olup olmadigini belirlemek
amaciyla yapilan analiz sonucunda, degiskenler arasindaki iliskide p>0,05
oldugundan Igsel pazarlama boyutlarindan isgdren gelisiminin orgiitsel baglilik
tizerinden miisteri performansi lizerinde dolayli etkisi olduguna yonelik gelistirilen
H12 hipotezi reddedilmistir.

Isgorenler icin “gelisim” denildiginde hala birgok ydnetici ve ¢alisanin aklina
maalesef sadece “egitim”in gelmesi de bu sonucun olusmasinda etki etmistir. Miisteri
performansinin  olabilmesi i¢in en basta miisteri tatmininin saglanmasi
gerekmektedir. Bununla birlikte miisterinin kaliteyi algilamasi gerekmektedir.
Miisteri kendisine sunulan mal ya da hizmetin kalitesi ile ilgilenirken kendisine bu
hizmeti ya da {irlinli sunan ¢alisanin bunu hazirlarken faydalandigi Orgiitsel
asamalariyla daha az ilgilenmekte oldugu disiiniilmektedir. Bununla birlikte
uygulamasi zor olan rotasyon, tayin vb araclarin kullaniminda da orgiitlerin “daha az
cesur” davranmalarinin da sonucu etkiledigi diisiiniilmektedir.

H13: Icsel pazarlama boyutlarindan destek sisteminin &rgiitsel baglilik
tizerinden miisteri performansi iizerinde dolayli etkisi olup olmadigini belirlemek

amacityla yapilan analiz sonucunda, degiskenler arasindaki iliskide p<0,05
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oldugundan I¢sel pazarlama boyutlarindan destek sisteminin orgiitsel baglilik
tizerinden miisteri performans: tizerinde dolayli etkisi olduguna yonelik gelistirilen
H13 hipotezi kabul edilmistir.

Isletmelerde calisanlarca kullanilan destek sisteminin varhig miisteri
tatmininin saglanmasini ve boylelikle miisteri performansini kolaylastirmaktir. Pazar
odaklilig1 esas alan isletmelerde miisteriye verilen hizmetin siirekliligi ve kalitesini
artirmayr  hedefleyen organizasyonlar destek sistemlerine yatirrm yapmay1
stirdiirmektedir.

H14: Igsel pazarlama boyutlarindan saglikli calisma ortaminin orgiitsel
baglilik iizerinden miisteri performansi iizerinde dolayli etkisi olup olmadigini
belirlemek amaciyla yapilan analiz sonucunda, degiskenler arasindaki iligskide p<0,05
oldugundan Icsel pazarlama boyutlarindan saghkli calisma ortaminin orgiitsel
baglilik iizerinden miisteri performans: iizerinde dolayli etkisi olduguna yonelik
gelistirilen H14 hipotezi kabul edilmistir.

Miisteri performansini artirma iizerine dolayli etki igerisinde olan saglikli
caligma ortami; gida isletmeleri basta olmak {izere tiim isletmelerde personel hijyeni,
ekipman hijyeni, ham madde hijyeni ve ortam hijyeni kosullarinin belirlenerek bu
sartlarin saglanmasi asamalarini kapsamaktadir. Hizmet sektoriinde iiretim ve servis
asamasinda tiiketici acisindan saglik riski olusturabilecek nedenlerin belirlenmesi ve
bu nedenlerin ortadan kaldirilmasi temeline dayanan bir {iriin ve hizmet giivenilirligi
ile iligkili oldugundan miisteri performansi lizerinde etkisi bulunmaktadir.

H15: igsel pazarlama boyutlarindan 6diil ve motivasyonun orgiitsel baglilik
tizerinden sirket performans: iizerinde dolayli etkisi olup olmadigini belirlemek
amaciyla yapilan analiz sonucunda, degiskenler arasindaki iliskide p<0,05
oldugundan Igsel pazarlama boyutlarindan 6diil ve motivasyonun érgiitsel baglilik
tizerinden sirket performansi iizerinde dolayli etkisi olduguna yonelik gelistirilen
H15 hipotezi kabul edilmistir.

Kiiresel rekabet sartlar1 isletme performanslarini detayli ve ¢ok yonlii ele
almay1 gerekli kilmaktadir. Is performans: tipik olarak, ¢alisanlarin alacaklari {icret
karsiliginda gostermeleri gereken ¢aba olarak da degerlendirilmektedir. Bu nedenle
daha ¢cok maddi ve manevi ddiiller alan, is tatmini ve motivasyonu adil ve dengeli
bicimde korunan c¢aliganlarin Orgiitsel basarilarmin yaninda aidiyet duygulari da
artmaktadir. Artan baglilik sirket performansina kar ve basar1 olarak yansimaktadir.

Kalder baglisi isletmeler ¢alisanlarina yonelik maddi ve manevi édiiller ve ¢alisanlar
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motive edici uygulamalar ile sirket performanslarini arttirma egiliminde olduklar
distiniilmektedir.

H16: Igsel pazarlama boyutlarindan etkili iletisimin orgiitsel baglilik
tizerinden sirket performansi iizerinde dolayli etkisi olup olmadigini belirlemek
amaciyla yapilan analiz sonucunda, degiskenler arasindaki iliskide p>0,05
oldugundan Igsel pazarlama boyutlarindan etkili iletisimin orgiitsel baglilik
tizerinden sirket performansi iizerinde dolayl etkisi olduguna yonelik gelistirilen
H16 hipotezi reddedilmistir.

Iletisimin insan hayatindaki yeri ve 6nemi bilinmesine ve bunu hayatin her
alania uyguluyor olmasina ragmen, isletme diinyasinda bunu is hayatina yeterince
yansitamadigini diistinmek is diinyasi acisindan {izerinde diisliniilmesi gereken bir
konudur. Diger yandan iletisim konularinin sirket performansi iizerinde etkisinin
olmamasi, ya da beklenenden az ¢ikmasi g¢alisanlarin yaptiklari islerde iletisimden
kaynakli olumlu ve olumsuz emarelerle ilgilenmedikleri fikrini ortaya koymaktadir.

H17: igsel pazarlama boyutlarindan calisanlarin segiminin drgiitsel baglilik
tizerinden sirket performansi ilizerinde dolayli etkisi olup olmadigini belirlemek
amaciyla yapilan analiz sonucunda, degiskenler arasindaki iliskide p<0,05
oldugundan Igsel pazarlama boyutlarindan ¢alisanlarin se¢iminin &rgiitsel baglilik
tizerinden sirket performansi lizerinde dolayli etkisi olduguna yonelik gelistirilen
H17 hipotezi kabul edilmistir.

Calisanlarin1 Orgiitin en 6nemli yatirnmi olarak goéren ve bu dogrultuda
hareket eden isletmeler icin en 6nemli asama c¢alisan se¢cimi agamasidir. Bu asama ne
kadar detayli ve etkili olusturulursa gelecekte bu calisanlarin gelisimi i¢in ayrilan
kaynaklarin dogru kisiler tarafindan ve etkili kullanilma olasilig1 artacaktir. Isletme
icinde uygun pozisyona diisiiniilen adaymn adaptasyonu, Orgiit icerisindeki uyumu,
alacag1 egitimler ve katilacagi kurslar, kendisine verilecek yetkinligin boyutlariyla
degisse de isletmeler acisindan ciddi zaman ve maliyet olusturmaktadir. Dolayisiyla
da isletmeler dogru kisiye yatirnm yapmak istemektedirler. Bu nedenle sirket
performansi ¢alisanlarin se¢imi asamasindan dogal olarak etkilenmektedir.

H18: Icsel pazarlama boyutlarindan personel alimmin o&rgiitsel baglilik
tizerinden sirket performansi lizerinde dolayli etkisi olup olmadigni belirlemek
amaciyla yapilan analiz sonucunda, degiskenler arasindaki iliskide p<0,05

oldugundan Igsel pazarlama boyutlarindan personel aliminmn o6rgiitsel baglilik
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tizerinden sirket performansi lizerinde dolayli etkisi olduguna yonelik gelistirilen
H18 hipotezi kabul edilmistir.

Bu calisma ile c¢alisanlarin se¢imi ve personel alimi asamalarinin sirket
performansi tizerinde etkili oluslarinin varligi isletmelerin uzun zamandir yiiriitmekte
olduklar1 IK politikalarinin hakliligmi ortaya koymasi agisindan onemlidir. 1K
departmanlarinin gorevi sadece g¢alisani ise almak ve diisiik performans gosterini
isten cikarmak degildir. Isletmelerin en biiyiik sermayesi olan insan giiciinii dengeli
ve etkili bir sekilde bir arada tutarak isletme stratejileri dogrultusunda sirket
performanslarmi  olumlu ydnde etkilemelerine yardimci olmaktir. Isletme
calisanlarint isletme disindaki kisilere karsi o6zendiren, hatta kiskandiran birer
calisana doniistiirmeleridir. Bu sayede isletmeler daha ¢ok aday cekecek ve is
performanslarini dinamik kilacaklardir.

H19: Icsel pazarlama boyutlarindan isgéren gelisiminin &rgiitsel baglilik
tizerinden sirket performansi iizerinde dolayli etkisi olup olmadigini belirlemek
amactyla yapilan analiz sonucunda, degiskenler arasindaki iliskide p>0,05
oldugundan Igsel pazarlama boyutlarindan isgdren gelisiminin orgiitsel baglilik
tizerinden sirket performansi lizerinde dolayli etkisi olduguna yonelik gelistirilen
H19 hipotezi reddedilmistir.

Isletmeler ¢aliganlarnin gelisimlerini gerek calisanlari elde tutmak gerekse
calisanlarin ilgi ve yetenekleri dogrultusunda gelismesini tesvik ederek
desteklemektedirler. Calisan gelisiminin isletme cikarlar1 dogrultusunda yapildigi
diisiiniildiiglinde, ¢alisanin bunu sergileyecegi ve isletme menfaatleri dogrultusunda
kullanacagi alanlarin kimi yonetici kadrosunca kimi yerde de gri kalan alanlar
arasinda kaldigt ve calisanlarin bu gelisimlerini performans boyutlarina
tagtyamadiklari diistiniilmektedir.

H20: igsel pazarlama boyutlarindan destek sisteminin oOrgiitsel baglilik
tizerinden sirket performansi lizerinde dolayli etkisi olup olmadigint belirlemek
amaciyla yapilan analiz sonucunda, degiskenler arasindaki iliskide p<0,05
oldugundan Igsel pazarlama boyutlarindan destek sisteminin oOrgiitsel baglilik
tizerinden sirket performansi iizerinde dolayli etkisi olduguna yonelik gelistirilen
H20 hipotezi kabul edilmistir.

Isletmelerde kullanilmakta olan destek sistemlerinin varligi miisterilerin

kisisel ya da ortak 6zelliklerine gore onlar1 siniflandirarak, onlara bu bilgiler 15181nda

151



iiriin ve hizmet sunmaya odaklanmaktadirlar. Bu yaklagim miisteriyi daha ¢ok tatmin
ettiginden sirket performansi lizerinde olumlu etkiye neden olmaktadir.

H21: Igsel pazarlama boyutlarindan saglikli ¢alisma ortaminin orgiitsel
baglilik {izerinden sirket performansi iizerinde dolayli etkisi olup olmadigini
belirlemek amaciyla yapilan analiz sonucunda, degiskenler arasindaki iligkide p<0,05
oldugundan I¢sel pazarlama boyutlarindan saghkli calisma ortaminin orgiitsel
baglilik tlizerinden sirket performansi iizerinde dolayli etkisi olduguna yonelik
gelistirilen H21 hipotezi kabul edilmistir.

Glinlimiiz is diinyasinda tehlikeli islerde ¢alisan isgdrenlerin yaptiklar islere
gore risk aldiklar1 bilinmektedir. Ancak tehlikeli islerde ¢alismayan ofis ve biiro
calisanlarinin yogun mesai saatleri siiresince uygun olmayan c¢alisma ortamlarindan
kaynaklanan is gilicii kaybi yasadiklar1 da yapilan arastirmalar sonucu ortaya
¢ikmaktadir. Isgdrenlere uygun hazirlanmayan calisma ortamlari; ¢alisanlarm siirekli
oturarak masa basinda hareketsiz c¢alismalarindan kaynaklanan hastaliklar, uzun
stireli bilgisayar ekranina odaklanma, hatali masa diizeni, yanlis ve viicut yapisini
zorlayic1 ani davranislar sonrasinda Amerikan Isgiicii Istatistikleri Biirosu (2005)
verilerine gore, ise devamsizliga neden olan hastaliklarin %29'u ergonomi kaynakli
oldugu ve bunlardan % 41'inin kas ve eklem agrilar1 gibi ergonomi kaynakli
problemler oldugu, %10'unun ise daha siddetli bel, sirt ve omuz agrisi, karpal tiinel

sendromu ve tendinit oldugu tespit edilmistir (www.doktorus.com). Saglikli ¢aligma

ortaminin isgiiclinii etkiledigi ve bu etkilenen calisanlarin da sirket performansini
etkiledigi diisiiniilmektedir.

H22: Kisilik o6zelliklerinden uyumlulugun igsel pazarlamanin Orgiitsel
bagliliga etkisinde diizenleyici etkisi olup olmadigimi belirlemek amaciyla yapilan
analiz sonucunda, degiskenler arasindaki iligkide p>0,05 oldugundan uyumluluk
kisilik 6zelliginin i¢sel pazarlamanin orgiitsel bagliliga etkisinde diizenleyici etkisi
olduguna yonelik gelistirilen H22 hipotezi reddedilmistir.

Kisilik, bireylerin dogustan getirdigi 6zellikler ile sonradan toplum icerisinde
yasamanin kazandirdig1 6zelliklerin toplamidir. Kisilik 6zellikleri hakkinda yapilan
literatiir taramasinda insanoglunda bulunan kisilik 6zelliklerine iliskin 1710 6zellik
sifatinin varlig1 ile karsilagilmistir. Bu kadar genis bir kisilik yelpazesinde igsel
pazarlamanin Orgiitsel bagliliga etkisinde diizenleyici etkisi olmadigi sonucuna

ulagtlmistir. Giinlimiizde isletmeler ise alimlarda takim c¢alismasina yatkinligi ve
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catisma ortamini ortadan kaldirdig i¢in en uygun kisilik yapist olarak uyumluluk
kisilik 6zelliginin tercih etmektedirler.

Eczacibag1 holding basta olmak {izere bazi kalder iiyesi kuruluslar, yeni ise
alimlarda uyumluluk kisilik 6zelligine gereken O6nemi vermektedirler. Bu oncii
kuruluglar aday calisan1 ¢alismasi diisiiniilen is ortaminda diger calisanlarla birlikte
bir araya getirmektedirler. Adaym ilgili departman ve IK yoneticisinin gozetimi
altinda yarim giin ilgili departmanda ¢alismasina izin vermektedirler. Boylece aday
isgorenin ¢alisacag yeri gormesi ve mevcut ¢alisanlarla tanismasi hedeflenmektedir.

Ilgili departmandaki mevcut isgdrenlerin her birsinin aday personele iki soru
sorma hakki bulunmaktadir. Sorulan sorular ve sorulara verilen yanitlar ilgili boliim
yoneticisi ve IK yoneticisi tarafindan kayit edilmektedir. Yoneticiler bu noktada
calisanlar arasindaki etkilesime ve uyuma odaklanmaktadir. Bdylece kurum
kendisine ¢alisan secerken ofis calisanlar1 da kendilerine uygun uyumlu is arkadasi
se¢mektedirler. Yapilan bu uygulama yeni olsa da uyumluluk kisilik 6zelliginin
isletme basarisi i¢in ne kadar énemli oldugunu gelecekte de yayginlasarak devam
edecegini ortaya koymaktadir. Arastirmada elde edilen sonucun negatif olmasinin bu

durumun heniiz arzu edilen seviyede olmadigini gostermektedir.
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SONUC VE ONERILER

21. ylizyilin topluma kazandirdigi teknolojik gelismeler sayesinde ve bilginin
paylasilmasi ile tiliketicilere sunulan iirlinler benzer nitelik gostermeye baslamistir.
Pazarlama bilimi tiiketici davranisini incelerken artik tiiketicilerin bir iirlinli ya da
hizmeti satin alirken faydaci yaklasimin tek basina yeterli olmadigini tiriin ya da
hizmeti sunan ¢alisanin davranislarinin satin alma kararinda oldukg¢a énemli bir roli
oldugunu ortaya koymaktadir.

Son yillarda kuruluslarin artan rekabet karsisindaki isletme basarisi iiriin ve
hizmetlerde sunulan kaliteye, hizmetin saglanmasindaki hiza, fiyat avantajina ve
hizmeti sunanlarin deger yaratmasi gibi faktorlere bagl olmaktadir. Bu giiclii rekabet
ortaminda miisterilerini anlayabilen onlara deger sunabilen daha kaliteli hizmeti daha
hizl1 bicimde verebilen ve maliyet avantaji yaratabilen isletmeler avantajli duruma
gelmektedir.

Icsel pazarlama uygulamalar1 isletmelere siirdiiriilebilir rekabet avantaji
kazandiran kavramlarin basinda yer almaktadir. isletmelerin en etkili unsurunun
insan oldugu diisiintildiiglinde ¢alisanlarin verimliliklerini artirmak, calisan baglilig
yaratmak, c¢aliganlara takim ruhu kazandirmak ve miisteri odakli pazarlama kiiltiirii
kazandirmak isletme basaris1 igin son derece onemli olmaktadir. Isletme icersinde
olusturulan ¢alisan tatmini ile calisanlar1 yani i¢ miisterileri anlamak miimkiin
olmaktadir. Bu isletmelere miisteri sadakati yakalamakla birlikte sirket ve miisteri
performansi olusturmakta rakiplere oranla fark yaratmaktadir.

Bu c¢alisma c¢alisanlarin orgiite olan bagliliklarinin artirilabilmesi ve isletme
performansi ile miisteri performansi olusturulabilmesi i¢in i¢ miisteri olarak kabul
edilen c¢alisanlara yonelik i¢sel pazarlama faaliyetlerine dnem verilmesi gerektigini
ortaya koymaktadir.

Yapilan literatiir taramasinda igsel pazarlamayr olusturan farkli degiskenler
tespit edilmesine ragmen isletmelerin calisan1 kuruma ¢ekme, elde tutma, baglilik
olusturma ve verimliliklerini artirmay1 hedefleyen 6diil ve motiyasyon, etkili iletisim,
calisanlarin se¢imi, personel alimi, isgéren gelisimi, destek sistemi ve saglikli
calisma ortami1 konularina yer verilmedigi smirli degiskenle igsel pazarlamanin

tanimlandig1 goriilmiistiir. Bununla birlikte gecmis calismalarda igsel pazarlama ile
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orgiitsel baglilik arasindaki iligkiye yer verilmisse de igsel pazarlama, orgiitsel
baglilik, sirket performansi, miisteri performansi ve ¢alisanlarin kisilik 6zelliklerinin
buna olan etkilerine yonelik ¢alismalarin yapilmadigi goriilmiistiir. Bu calisma ile
literatiirde tespit edilen bu eksikliklerin tamamlanmas1 hedeflenmistir.

Arastirmada veri toplama yontemi olarak kapali uglu sorularin yer aldigi ve
sorularin Onceden hazirlandigi, yakin isletmelerde yiiz yilize, uzak isletmelerde
internet araciligi ile yapilan anket yontemi birlikte kullanilmistir.

Verilerin analizinde genel aciklayici faktor analizi (Explanatory Factor
Analysis), dogrulayici faktor analizi (Confirmatory Faktor Analysis), yapisal esitlik
modellemesi (SEM-Structural equations modelling) yontemleri kullanilmustir.
Yapisal esitlik modellemesi kapsaminda birinci diizey faktor analizi uygulamalar
yapilmistir. Yapisal esitlik modellemesinde en ¢ok olabilirlik kestirimi (Maximum
Likelihood Estimation) yonteminden yararlanilmig, dogrulayici faktdr analizi ise en
cok olabilirlik yontemi ile kovaryans matrisi olusturularak yapilmistir. Elde edilen
bulgular 15181 altinda; aragtirmanin bagimsiz degiskeni olan igsel pazarlamanin alt
boyutlarindan 6diil ve motiyasyon, ¢alisanlarin se¢imi, personel alimi, destek sistemi,
saglikli calisma ortaminin Orgiitsel baglilik {izerinde dogrudan etkileri oldugu
goriiliirken etkili iletisim ve isgdren gelisiminin arzu edilen boyutlarda gelisme
gosteremedigi belirlenmistir. Arastirmada Igsel pazarlama boyutlarindan 6diil ve
motivasyonun, calisanlarin se¢imi, personel alimi, destek sistemi, saglikli caligsma
ortami1 boyutlarinin orgiitsel baglilik {izerinden miisteri performansi tizerinde dolayh
etkilerinin oldugu goriilirken etkili iletisim ve isgoren gelisiminin arastirmaya
katilan isletmelerin calisanlarinca yeterince gozlenemedigi sonucuna varilmistir.
Arastirmada Igsel pazarlama boyutlarindan 6diil ve motivasyonun, calisanlarin
secimi, personel alimi, destek sistemi, saglikli ¢calisma ortami boyutlarinin orgiitsel
baglilik iizerinden sirket performansi lizerinde dolayl: etkisi oldugu goriiliirken etkili
iletisim ve isgoren gelisiminin arastirmaya katilan isletmelerin ¢alisanlarinca

yeterince gbzlenemedigi sonucuna varilmaistir.

Yonetimsel Etkiler

Icsel pazarlamanin, c¢alisan baglihg olusturma firma ve miisteri
performansini gelistirmeye olumlu etkileri gerek yazindaki ¢aligmalar gerekse bu

aragtirmaki veriler dogrultusunda desteklenmektedir.
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Arastirmada Igsel pazarlamada boyutlarindan etkili iletisim ve isgdren
gelisimi boyutlariin gelistirilmeye acik konular oldugu gozlenmistir. Calisanlarla
yapilan diizenli toplantilarin etkinligi ve basarisi bilinmesine ve pek ¢ok isletme
tarafindan  desteklenmesine ragmen arzu edilen gelisimi  gdsteremedigi
goriilmektedir. Yoneticilerin calisanlarina  yonelik uyguladiklar1  agik  kapi
politikalartyla calisanlarina her zaman odalarinin kendilerine acik oldugu ifade
edilmek istenmis olsa da iletisimi kurmak ve gelistirmekte yasanan bu aksaklik
calisanlarin bagliliklar1 iizerinde dnemli bir etkiye sahiptir. Isletme yoneticilerinin bu
soruna egilmeleri gerekmektedir.

Is goren gelisimi denildiginde ilk akla gelen, galisanlara verilen egitimler
gelse de is goren gelisimi pek cok boyuttan olusmaktadir. Bunlarin en 6nemlileri
calisanlarin birbirlerini yedekleyecekleri alanlar, rotasyon g¢alismalari, c¢alisanlarin
kariyer ve ikiz gorevlerinin belirlenerek kurum icinde gelisimlerinin tesvik edilmesi
konular1 gelmektedir. Yoneticilerin daha az risk almak adina is goren gelisimini arka
planlara atmalar1 sorumluluk alma adina adina istekli calisanlarin kaybedilmesine
varacak kadar c¢alisanlar1 etkilemektedir. Yoneticilerin isletmelerde is goren
gelisimini tesvik edecek politikalar gelistirmelerinin is diinyasinda rekabeti ve
basariy1 getirecegi diisliniilmektedir.

Aragtirma elde edilen veriler dogrultusunda isletmelerin {ist diizey
yoneticilerine konuyla ilgili asagida siralanan &neriler sunulabilir. igsel pazarlama

felsefesinin kuruma kazandirilmasi ile;

e (Calisan tatmini olusturularak calisan baglilig1 yaratilabilecegi,

e Maliyetleri azaltici etkiler ile sirket performansina olumlu katki saglayacagi,

e Olusturulan ¢alisan baglilig1 sonucu miisteri sadakatinin arttirilabilecegi,

e Isletmelerin {iriin ya da hizmet sunumundaki defer yaratma giidiisii ile
strdiiriilebilir biiyiime ve rekabet avantaji olusturmakta katki saglayacag,

degerlendirilmektedir.

Siirhiliklar:

Biitiin ¢alismalarda oldugu gibi bu arastirmada da cesitli kisitlar
bulunmaktadir. Bunlar 6rneklemin yapisi, 6l¢cek boyutlari, Slgegin miikemmelligi,
6l¢egin zaman igindeki degisimi ile ilgili eksikliklerle alakali kisitlar olarak tasnif

edilebilirler.
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e Arastirma, Tirkiye Kalite Dernegine akredite olmus kar amaci tasiyan
isletmeleri O6rneklem olarak alinmistir. Bu 6rneklemin; biyiikligi, tespit edilen
varyanslarin saglikli olmasi, pek ¢ok endiistri kolunu igine alan ve degisik isletme
biiyiikliiklerini temsil etmesine ragmen; lilkemizdeki isletmelerin tamamini temsil
etmemesi, bununla birlikte arastirma sonuglarinin diinyadaki tim isletme ve
calisanlarina genellenememesi,

e Orneklem igindeki isletmelerin bir kisminin geleneksel olarak aile isletmesi
temelinde yapilandirilmis olmasiyla yerel ticari kiiltiiriin etkilerinin fazlastyla
hissediliyor olmasi,

o  Uluslararasi ticari faaliyet i¢inde olan isletmelerin global dlgekte olmalarina
karsin, kiiresellesmede yerellik ilkesi geregince farkli uygulamalar1 benimsemeleri
nedeniyle farkli yaklagimlarda bulunmalari,

e Arastirmada ortaya konan Olgek, biitiin bulgular iizerinde barindirmasina
ragmen miikemmellikten uzaktir ve heniiz yeterli sayida farkl tiirden ¢alismalarda
test edilmemistir. Bu 6l¢ek benzer ¢alismalar icin ilk adim olarak kabul edilmeli ve
daha sonra genis bir yelpazede yapilacak ¢aligmalarla bu durum iyilestirilmelidir.

e Arastirmanin saha calismasi kisminda Kalder’in destegine ragmen isletmeler
tiniversitelerden gelen yogun cesitli arastirma taleplerine olumsuz yaklagmalar
nedeniyle karsilagilan giicliikler zaman ve maddi kaynak kisitlar1 g¢ergevesinde
miimkiin olabilen en genis boyutlarda gerceklestirilmeye c¢alisiimistir. Calisanlar
yoneticilerinden izin almadan anket doldurmak istemediklerinden 0zellikle
isletmelerin yonetici konumundaki personeline ulagsmak ciddi zaman ve ugras
gerektirmistir.

e lgsel pazarlama, ¢alisan baglihig ve sirket performans: arasindaki iliskisi,
belirli bir tek zaman kesitinde incelenmistir. Verilerin anlik (cross-sectional) olarak
toplanmasit ve zaman icinde degisimin de belirlenebilmesi ic¢in farkli zaman
araliklarinda arastirmanin incelenememesi, konulari1 bu arastirmada siirliklar1 olarak

gorilmektedir.

Varsayimlari

Arastirmanin amacina uygun olarak; i¢sel pazarlama uygulamalariin ¢alisan
baglilig1 ile miisteri ve sirket performansina etkisinin analizinde kisilik 6zelliklerinin

diizenleyici rolii iliskilerin belirlenmesine yonelik hazirlanan anket formunun,
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arastirmaya katilan igsgorenler tarafindan igtenlikle ve diiriist bir sekilde yanitlanacagi

varsayilmistir.

Gelecekte Yapilabilecek Arastirmalar Icin Oneriler

Arastirmanin kapsami, yasanan glicliikler ve sonucglarina dayanarak, ileriki
arastirmalar icin bazi dnerilerde bulunulabilir.

Gliniimiiz akademik diinyasinda isletmelerden veri alabilmek giderek
giiclesmektedir. Gerek liniversite sayisinda yasanan artig gerekse arastirmacilarin
ilgisini ¢eken konularin is diinyasi ile benzerlikler icermesi sebebiyle arastirmacilar
sayica sinirli olan isletmelere bagvurarak bilgi alma gayretine girmektedir. Talebin
¢ok olmasindan dolay:r isletmeler anketlere olumlu yanit vermekte giderek artan
oranda isteksiz davranmaktadir. Cogu isletme ticari sir gerekgesi ile anket
toplanmasina izin vermemektedir.

Bu arastirma Tiirkiye Kalite Dernegi tarafindan desteklenmektedir. Bu
destege ragmen isletmelerden anket toplamak giic olmustur. Isletmelerdeki tiim
departmanlar yilsonlarina dogru performans rakamlarini yakalayabilmek i¢in yogun
bir calisma temposuna girmektedir. Pazarlama ve halkla iliskiler departmanlari
calisanlari, satig grafiklerini ylikseltmek, insan kaynaklar1 departmanlar1 performans
oranlarimi belirleyip, sonraki yilin rakamlarini olusturabilmek, muhasebe ve finans
departmanlar1 yilsonu yili kapatmaya doniik muhasebe islemlerine odaklanmak ve
sonraki yila devir rakamlarini olusturabilmek, yonetim bodlimde yer alanlar
koordinasyon ve idari faaliyetler nedeniyle olagan ¢aligma temposuna ilave galisma
icerisinde olmalari nedeniyle en ideal anket toplama doneminin mart-eyliil aylari
arasinda olabilecegi degerlendirilmektedir.

Tez ¢aligmas1 sonucunda tespit edilen hususlarin isletmelerin pazar paylarinin
ve sirket performanslarinin artirilmasi amaciyla alinmasi gereken tedbirler miiteakip
bir calisma konusu olarak ayrica ele alinabilir. Aragtirmanin sonuglari itibariyle; igsel
pazarlama boyutlarindan etkili iletisim ve isgdéren gelisimi konularinin ¢alisan
bagliligina etkileri lizerine hassasiyetle durulmasi gerektigi diistiniilmektedir.

Gelecek calismalardan elde edilecek sonuglarin bu arastirmanin sonuglariyla
karsilastirilmas1 ve sektorel farkliliklarin incelenmesi, igsel pazarlama yazinina
katkida bulunabilecektir. Arastirma Tirkiye’de yapilmistir.  Yapilacak diger
aragtirmalarda diinya dl¢egi lizerinde farkli bolgelerdeki isletme ¢alisanlari tizerinden

yapilabilecegi degerlendirilmektedir.
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Gelecekteki caligmalarda, bu aragtirmada kullanilan 6lgeklerin ve modelin
daha da gelistirilerek degisik c¢alismalar iizerinde kullanilmasi ve gelistirilmesi
faydali bulgular saglayabilecektir. Bununla birlikte kisilik 6zelliklerinin 6l¢timiinde 5
faktor kisilik 6zelliginden faydalanilmistir. Benzer arastirmalarda farkli boyutlardan
faydalanilabilecegi degerlendirilmektedir.

Konu ile ilgili gelecekteki c¢aligmalarda igsel pazarlama uygulamalarinin
yorumlanmasinda isletmelerin dis miisterileri {izerinde biraktig1 etki ve bu etkiye
marka tercihler ile isletme sadakati konular1 birlikte incelenebilir. Igsel pazarlamanin
etkili oldugu basta hizmet sektorii basta olmak lizere benzer sektorlerde, miisteri
iligkilerinde algilanan kalite, miisteri beklentisi ve agizdan agza pazarlama
konularinin Isletme performansina ve ¢alisanlara etkileri de arastirilabilir.

Icsel pazarlamanin, sirket ve miisteri performansinin ve orgiitsel baghiligin
giincel tanimlarindan da anlagilacagr gibi, glinlimliz pazarlama anlayisinin
merkezinde artik i¢ misteriler bulunmaktadir. Bugiin gelinen noktada gelisme
yoniinlin miisteri tatmini ve miisterilerin ihtiyaclarini belirleme yoéniine dogru
dondiigiinii soylemek miimkiindiir.

Icsel pazarlama, birgok modern goriise gore pazarlama teorisinin ve
uygulamasiin geleceginde dnemli bir yere sahip olacaktir. Ciinkii is diinyas: igsel
pazarlamanin, siirdiiriilebilir basar1 ve rakipler tarafindan taklit edilemez sekilde
rekabet avantaji olusturmaktaki giiclinlin farkina varmistir. Bu agidan bakildiginda
igsel pazarlama yonetiminin ana hedefinin miisterilerin gelecekteki beklentilerini
bugiinkii uygulamalar ile sekillendirmek ve Isletmenin pazar pay: basta olmak iizere
giiclenebilecegi alanlara yonlendirmek oldugu sdylenebilir.

Sonu¢ olarak igsel pazarlamanin esasi, i¢ ve dis miisteriye deger
atfedilmesidir. Degerin gelistirilmesi isletme hedeflerine ulasilmadaki pazarlama
cesitlilige ve calisanlarin katkilara baghdir. Igsel pazarlama anlayis1 felsefesiyle
hareket edebilen ve miisteri odakli bakis agisina sahip isletmeler miisterilerine
sunduklar iiriin ve hizmetleriyle fark yaratmaktadir. Cilinkii glinimiiz pazarlama
anlayis1 ihtiyaglarin bir adim Oniine gecgerek, isgorenlerin ve miisterilerin tatmin
edilmesi esasina dayanmaktadir. Bu yilizden “deger yaratilmasi” isletmeler igin
performans1 etkileyen onemli bir konudur. igsel pazarlamasi ¢alisan bagliligini
artirtr, mevcut maliyetleri azaltir, isletmenin verimliligini ylikseltir, pazarlama
biitcesinden tasarruf saglar. Tiim bunlar giiglii bir i¢sel pazarlama uygulamalar ile

mumkiin olabilmektedir.
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EKLER

EK-1. ANKET FORMU

ICSEL PAZARLAMA UYGULAMALARININ CALISAN BAGLILIGI
ILE MUSTERI VE IS PERFORMANSINA ETKISININ ANALIZINDE
KiSILIK OZELLIKLERININ DUZENLEYICi ROLU

Sayn Katilimez;

Icsel pazarlama algilanan hizmet kalitesine ve bir rekabet araci olarak
girisimcinin etkili digsal pazarlama yapmasina yardimci olmak amaciyla ¢alisanlar
cekme, elde tutma ve calisan performansini hedefleyen bir pazarlama anlayisidir.
Icsel pazarlama kavrami, galisan yani i¢ miisteri tatminini ve dolayli olarak pazara
sunulan mal ve hizmet kalitesini artirmay1 amaglamaktadir. Bunun arkasindaki ana
sebep ise hizmet kalitesini gelistirmek ve etkili digsal pazarlama yapmaktir.
Aragtirmanin amact; I¢sel pazarlama uygulamalariin ¢alisan bagliligi ile miisteri ve
sirket performansina etkisinin analizinde kisilik 6zelliklerinin diizenleyici roliini
ayrintili bi¢imde incelemektir.

Bu arastirma Hali¢ Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Isletme Anabilim
Dali Doktora Programi kapsaminda yiiriitiilen bir tez ¢aligmasi i¢in yapilmaktadir.
Ankete vereceginiz cevaplar sadece akademik amagli kullanilacak ve gizli
tutulacaktir. Anketteki tiim ifadeleri okumaniz ve bos soru birakmadan cevaplamaniz
arastirmanin dogru degerlendirilmesi agisindan onemlidir. Calismaya sagladiginiz

degerli katkilariniz ve ayirdiginiz zaman i¢in simdiden tesekkiir ederiz.

Saygilarimizla,

Murat URK Prof. Dr. Ayse AKYOL
Hali¢ Universitesi, Isletme ABD Hali¢ Universitesi
Doktora Ogrencisi Ogretim Uyesi
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Liitfen, 1. - 2. -3. Boliimdeki sorulari cevaplandirirken size en yakin cevabi 1’den 5’ye
kadar olan oOlgek iizerinde daire igine alarak veya yanina ‘X’ isareti koyarak

be

(1) Kesinlikle Katilmryorum,
(4) Katiliyorum,

lirtebilirsiniz:

(2) Katilmiyorum,

(5) Kesinlikle Katiliyorum

(3) Kararsizim,

Boliim-1 i¢sel Pazarlama

Kesin Kesin
likle likle
Odiil ve Motivasyon Katilmi Katili
yorum yorum
1 Bu isletmede c¢alisanlar motivasyonun
anlamini anlamaktadirlar 1 5
9 Bu isletmede motivasyonun Onemi herkes
tarafindan bilinmektedir. 1 5
3 Bu isletme  motivasyon  ihtiyacinin
farkindadir. 1 5
4 Bu isletme motivasyonun pozitif etkilerinin
farkindadir. 1 5
5 Calistigim bu  isletmede performansimin
hangi kriterlere gore 6l¢iildiigiinii biliyorum 1 5
5 Bu isletmede 6diil, is degerlendirmesine gore 1 5
sistematik bir bicimde yapilir.
7 | Isletmemizde &diil cezadan daha biiyiiktiir. 1 5
Bu isletmede ne yaparsam
8 | . .- . 1 5
odiillendirilecegimi biliyorum.
Etkili fletisim
1 | Buisletmede iletisim kurmak kolaydir. 1 5
Bu isletmede yonetim calisanlari dinlemek
amaciyla diizenli olarak toplantilar organize
2 . 1 5
etmektedir.
Bu isletmede is tanimlarn agik bir sekilde
3 | anlasilmaktadir. 1 5
Bu isletmede yonetim takim caligmasini
4 | tesvik etmektedir. 1 5
Bu isletmede Vizyon, Misyon ve
5 Organizasyonel hedefler tiim ¢alisanlar 1 5

tarafindan acik bir sekilde anlagilmaktadir.
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Gelisim

Bu isletmede c¢alisanlara mevcut becerilerini
gelistirmek ve yeni beceri edinmek amaciyla
egitim programlar1 uygulamaktadir.

Bu isletmede kariyer ve yiikselme olanaklari
acik bir sekilde tanimlanmaktadir.

Bu  isletmeye  katkida  bulunmaktan
memnuniyet duyarim.

4

Bu isletmede isin etkin bir sekilde yerine
getirilmesi icin gerekli olan kaynaklar temin
edilir

Destek Sistemi

Bu isletmede calisanlar arasinda iletisim ve
etkilesim akiginin saglanmasi igin internet,
intranet, video konferans gibi faydali yontem
ve ekipmanlar etkin olarak kullanilir.

Bu isletmede bilgi elde edilmesi ve bilginin
elde edilmesinde faydali olabilecek veri
tabani kullanilmaktadir.

Bu isletmede ihtiyacim olmasi halinde teknik
destek  alabilecegim  bilgi  sistemleri
departmani bulunur (yazilimlarin
olusturulmasi, diizenlenmesi, devrolunmast)

Calisanlarin Secimi

Bu isletme c¢alisanlarina gelecege dair
inanabilecekleri bir vizyon sunar ve buna
uygun bir sekilde insan kaynaklari
tanimlamasi yapar.

Bu isletmede IK elinde ihtiyacindan fazla
sayida aday bulundurmaya ve bunlar
gelecekteki ihtiyaglari igin elinde tutmaya
isteklidir.

Kalifiye, iyi egitimli ve yenilik¢i ¢aliganlar
icin  bu isletmede calisma  Onceligi
bulunmaktadir.

Bu isletmede ¢alisanlarin becerileri ile is
gereksinimleri arasinda uyum
saglanmaktadir.

Saghkh Calisma Ortami

1

Bu isletmede ise alim sistemi, hakkaniyet ve
liyakat esasina gore yapilir.

Bu isletme ise alimda dogru calisanlara
ulagabilmek ve onlar1 cezbetmek ic¢in pek

176




cok kaynaktan duyuru yapar.(Ornegin;
gazete, internet, ilan)

Bu isletmede adaylarin yeteneklerini ve

3 becerilerini degerlendirebilmek icin 1 9 3 4 5
tanimlanmis Ol¢lim aracglar1 kullanilmaktadir.
Bu isletmede adaylar ile miilakat yapilmadan
once aday1 degerlendirmek igin 6zel bir ekip
4 | araciligiyla goriisme ve degerlendirme 1 2 3 4 5
yapilmaktadir.
Boliim-2
Kesin Kesin
Organizasyonel Baghhk likle likle
Katilmi Katili
yorum yorum
1 | Kariyerimin kalan kismmi bu isletmede
gecirmekten mutluluk duyarim. 1 2 3 4 5
2 | Kendimi bu isletme icin duygusal olarak
baglanmis hissediyorum. 1 2 3 4 5
3 | Aidiyet hissini bu isletme i¢in kuvvetli bir
sekilde hissediyorum. 1 2 3 4 5
4 | Bu organizasyonun basariya ulasmasi icin
calismam gerekenden daha fazla caligmaya 1 2 3 4 5
hazirim.
5 | Bu organizasyon igin c¢alismaktan gurur
duyuyorum. 1 2 3 4 5
6 | Bu organizasyon dahilinde kalmak i¢in daha
fazla tcret teklif eden baska bir isi kabul 1 2 3 4 5
etmem.
7 | Bu organizasyon dahilinde ¢alismaya devam
etmek i¢in hemen hemen her igi yaparim. 1 2 3 4 5
Uyumluluk Kisilik 6zelligi
1 | Baskalari i¢in az kaygt duyarim 1 2 3 4 5
2 | Insanlara kars1 ilgi duyarim. 1 2 3 4 5
3 | Insanlar1 asagilarim. 1 2 3 4 5
4 | Baskalarimin hislerine kars1 sempati beslerim. 1 2 3 4 5
5 Diger insanlarin problemleri beni alakadar 1 9 3 4 5
etmez
6 | Yumusak bir kalbim vardir 1 2 3 4 5
7 | Digerleri ile gergekten hig ilgilenmem 1 2 3 4 5
8 | Digerleri i¢in zaman ayiririm 1 2 3 4 5
9 | Digerlerinin duygularini hissederim 1 2 3 4 5
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Béliim-3 Performans
Rakiplerinizle karsilastirdiginizda isletmenizi asagidakiler agisindan nasil goriiyorsunuz?
Kesin Kesin
likle likle
MUSTERI PERFORMANSI Katilm Katili
yorum yorum
1 Baklp firmalarin miisteri memnuniyeti bu 1 5 3 4 5
isletmeye oranla fazladir.
9 Rakip firmalarin miisteri sadakati/elde tutma 1 9 3 4 5
orani fazladir
3 Rakip firmalarm miisterilerine saglanan 1 9 3 4 5
katma deger fazladir.
4 Ral.qp ﬁr@alarm miisterileri ile olan iletisimi 1 9 3 4 5
gelismistir.
5 Rakip  firmalarin  miisteri  sikayetleri 1 9 3 4 5
sayisinda azalma vardir.
6 Rakip ﬁ.rma.tlarln miigterileri tarafindan 1 9 3 4 5
algilanan imaj1 daha olumludur.
7 R.’:iklp . ﬁrmalarm en deger verdigi 1 9 3 4 5
miisterilerini elde tutulmasi fazladir.
SIRKET PERFORMANSI
1 | Rakip firmalarin satiglari fazladir. 1 2 3 4 5
2 | Rakip firmalarin pazar payi fazladir. 1 2 3 4 5
3 | Rakip firmalarin kardaki artiglar1 fazladir. 1 2 3 4 5
Boliim-4

Anketin bu boliimiinde demografik sorular yer almaktadir. Bu boliimde edinilen

bilgilerin hepsi gizli tutulacak ve sadece analiz amacl olarak kullanilacaktir.

1. Cahstigimiz Kurumun adi nedir?

2. Cinsiyetiniz?

() Erkek () Kadin
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3. Medeni Durumunuz?

() Bekar () Evli

4. Yasimiz?

()17 yagvealt1 ()18-29 ()30-39 ()40-49 ()50-59 ()60 yas ve iistii

5. Bu isletmede kag¢ yildir calismaktasiniz?

() 1 Yildan az ()1-5Y1l ()5-10 Y1l
() 10-15 Y1l () 15-20 Y1l () 20 Yildan fazla

6. En son bitirdiginiz okul itibariyle egitim durumunuz?

() Ik ve Orta Ogretim () Lise () Meslek Yiiksek Okulu, vb (2 yillik)

() Universite () Yiiksek Lisans () Doktora

7. Hangi departmanda ¢cahismaktasiniz?

() Satis-pazarlama () Insan Kaynaklar1 () Uretim () Halkla Iliskiler

() Yonetim () Finans () Muhasebe () Kalite () Diger
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