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HAVAYOLU ISLETMELERINDE iCSEL PAZARLAMA YAKLASIMININ
KABIN MEMURLARININ iS DOYUMU VE ORGUTSEL BAGLILIKLARI
UZERINE ETKIiSi: TURKIYE’DE FAALIYET GOSTEREN HAVAYOLU
ISLETMELERINE YONELIK BiR ARASTIRMA

Pinar Stimer
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Pazarlama Iletisimi Tezli Yiiksek Lisans Programi
Danisman: Dr. Ogr. Uyesi Nuran Karaagaoglu
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Bu aragtirmanin amaci, havayolu isletmelerinde i¢sel pazarlama faaliyetlerinin kabin
memurlarinin i doyumu ve Orgiitsel bagliliklarin1 nasil etkiledigini belirlemektir.
Arastirma iligkisel tarama deseni ile yiiriitiilmiistiir. Aragtirmanin evrenini Tiirkiye’de
faaliyet gosteren havayolu isletmelerinin kabin memurlari olusturmaktadir. Arastirmanin
orneklemini ise basit segkisiz Ornekleme yontemi ile segilen 385 kabin memuru
olusturmaktadir. Arastirmada kullanilacak verilerin toplanmasi i¢in “Kisisel Bilgi
Formu”, “I¢sel Pazarlama Olgegi”, “Is Doyumu Olgegi” ve “Orgiitsel Baglilik Olgegi”
kullanilmistir. Arastirma verilerinin analizinde parametrik testler olan Pearson
Momentler Carpim Korelasyon ve ¢oklu dogrusal regresyon analizi yapilmistir.
Arastirmada elde edilen sonuglara gore i¢sel pazarlama faaliyetleri alt boyutu vizyon-
egitim ile ddiillendirme faaliyetlerinin kabin memurlarinin i¢sel doyumu, digsal doyumu,
duygusal bagliligi, devam baglilig1 ve normatif baglilig1 arasinda pozitif anlamli iligkiler
belirlenmistir. Arastirmada, kabin memurlarinin i¢sel doyumu {izerinde vizyon-egitimi
ile odiillendirmenin, digsal doyum iizerinde Odiillendirme faaliyetlerinin, duygusal
baglilig: iizerinde egitim ve vizyon faaliyetleri ile ddiillendirme faaliyetlerinin, devam
baglilig1 tizerinde odiillendirme faaliyetlerinin ve normatif bagliligi iizerinde ise

odiillendirme faaliyetlerinin olumlu etkisi belirlenmistir.

Arastirma sonucunda elde edilen bulgulara yonelik havayolu isletmelerinin iist diizey
yonetimi ve Insan Kaynaklar1 Yonetimi, pazarlama ve egitim faaliyetlerini diizenleyen

boliimlerinde karar alicilara yonelik 6neriler de yer almaktadir.

Anahtar Sozciikler: Kabin Memuru, I¢sel Pazarlama, Is Doyumu, Orgiitsel Baglilik
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ABSTRACT

THE EFFECT OF INTERNAL MARKETING APPROACH IN AIRLINE
COMPANIES ON JOB SATISFACTION AND ORGANIZATIONAL
COMMITMENT OF CABIN CREW: ASTUDY ON AIRLINE COMPANIES IN
TURKEY
Pinar Stimer
Master Thesis
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Marketing Communications Programme
Thesis Advisor: Asst. Prof. Dr. Nuran Karaagaoglu
Maltepe University Graduate School, 2023

The purpose of this research is to determine how internal marketing activities in airline
companies affect the job satisfaction and organizational commitment of flight cabin crews
in airlines. The research was carried out with relational survey model. The universe of the
research consists of cabin attendants of airline companies operating in Turkey. The
sample of the study consists of 385 cabin attendants selected by simple random sampling
method. "Personal Information Form", “Internal Marketing Scale"”, "Job Satisfaction
Scale™ and "Organizational Commitment Scale" were used to collect the data to be used
in the research. Pearson Product Moments Correlation and multiple linear regression

analysis, which are parametric tests, were used in the analysis of the research data.

According to the results obtained in the research, positive significant relationships were
determined between the internal satisfaction, external satisfaction, emotional
commitment, continuance commitment and normative commitment of the internal
marketing activities sub-dimension, vision and training, and rewarding activities. In the
research, positive effects of rewarding with vision and training on internal satisfaction of
cabin crew, rewarding activities on extrinsic satisfaction, training and vision activities on
emotional commitment, rewarding activities on continuance commitment and rewarding
activities on normative commitment were determined. In line with the findings obtained
as a result of the research, there are also suggestions for decision makers in the
departments that regulate the senior management and Human Resources Management,

marketing and training activities of the airline companies.

Keywords: Cabin Crew, Internal Marketing, Job Satisfaction, Organizational

Commitment
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1. GIRIS
1.1 Problem

Havayolu tasimacilig1 teknoloji ile insan emeginin yogun olarak kullanildig: bir hizmet
sektoriidiir. Havayolu tagimaciliinda ticari bir faaliyet olarak yolcu ve yiiklerin iki nokta
arasinda havayolu ile ulastirilmasi siireci, havayolu iriiniinii temsil etmektedir. Bu
tasimacilik modunda yolcunun ulagim hizmeti hakkinda bilgi almasindan ucgus
operasyonunun emniyetli ve giivenli olarak tamamlanarak havalimanindan ayrilmasina

kadar olan siirecte emek yogun bir hizmet siireci bulunmaktadir (Gerede, 2015).

Havayolu tasimaciligi hizmet sektoriinde ulagtirma sektoriiniin bir alt dalidir. Havayolu
isletmeciliginde teknik kalite ugus operasyonunun emniyetli ve giivenli bir sekilde
gerceklestirilmesi ifade ederken, yolcularin algiladiklar kalite ise ugus siirecinde yogun
olarak etkilesim iginde olduklar1 kabin personelinin tutum ve davranislari ve kabin igi
hizmet ile belirlenmektedir. Bu nedenle, kabin memurlari havayolu isletmelerinin rekabet
avantaji saglamasi agisindan en onemli ¢alisan gruplarindan birini temsil etmektedir

(Cirpin ve Kurt, 2016).

Kabin memurlarinin temel gorevi, kabin i¢inde uluslararas1 ve ulusal prosediirlere uygun
bir sekilde emniyet ve giivenligi saglamaktir. Kabin memurlart bu goérevlileri ek olarak
hizmet kalitesini olusturan temel is akis siirecleri olan bilgilendirme, ikram, yolcu
konforu, yolcu etkilesimi ve kabin i¢cindeki faaliyetlerden sorumludur. Kabin memurlugu,
bu yonii ile havayolu igletmelerinin hizmet kalitesini belirleyen ana hizmetleri yerine

getirmektedir (THY, 2020).

Giliniimiizde pazarlamada basariya ulagsmak i¢in hizmet isletmelerinin kaliteli hizmet
sunmalar1 ve miisteri memnuniyetini en list diizeye ¢ikarmalar1 gerekmektedir. Hizmetin
sunumu insan emegine bagli oldugu i¢in kalite onu iireten c¢alisanlarin tutum ve
davraniglarindan 6nemli Slglide etkilenmektedir. Havayolu miisterileri olan yolcularin

hizmet kalitesi algilar1 etkilesim i¢inde olduklar1 personel tarafindan belirlenmektedir.



Algilanan hizmet kalitesi standardinin saglanmasi bu ac¢idan oldukga zordur (Yaylali ve

Dilek, 2009).

Cagdas pazarlama felsefesi, oOrgiitsel bir kavram olarak miisteri beklentilerinin tist
diizeyde karsilanmasini gerektirir. Giiniimiizde kalitenin belirleyicisi olan miisterilere
yonelik pazarlama hizmetlerinin odaginda hizmeti tiikketen miisteriler bulunmaktadir.
Cagdas pazarlama yaklasimlari, odaginda tiiketici gruplarinin oldugu faaliyetlerinde tek
amacin tiiketici mutlulugunu saglamak oldugunu ve bu nedenle miisterilerin hakim

oldugu bir hizmet anlayisinin olmasi gerektigini ifade etmektedir (Mucuk, 2010).

Isletmelerin rekabet avantaji saglamalar1 calisanlarin performans ve verimliligine
baglidir. Modern pazarlama yaklasimina gore i¢ miisteri olarak tanimlanan g¢alisanlarin
motivasyonu ve oOrgiitsel bagliliklar1 bu anlamda ig¢sel pazarlamanin ana konusunu
olusturmaktadir. Isletmeler, dis miisterilere yonelik pazarlama iletisimlerinin basariya
ulagmasi i¢in Oncelikle i¢ miisterileri olan ¢alisanlarin beklentilerini karsilamali ve daha

iyi bir hizmet tiretebilmeleri i¢in olanak saglamalidir (Tuncay, 2009).

Ik defa 1980°li yillarin basinda Berry tarafindan ortaya atilan ve “miisteri olarak
calisanlar” kavramina bagli olarak gelisen i¢sel pazarlama, isletmelerin ¢alisanlarin
ihtiya¢ ve beklentilerini karsilamasinin kaliteli hizmeti saglayacak yollardan biri olarak
gostermektedir. Calisanlarin islerini yaparken kendilerini mutlu hissetmeleri ve
kurumlarina baglanmalar1 hem doyum duygusu olusturmakta hem de ¢alisan sadakati ile

verimliligin artmasini saglamaktadir (Ahmed ve Rafiq, 2003).

Hizmet sektoriiniin isleyisine bagl olarak hizmeti {ireten ¢aliganlarin memnuniyeti tipki
bir miisteri memnuniyeti olarak degerlendirilmekte ve i¢ miisteriler olarak calisanlarin
yiiksek bir hizmet kalitesine ulagmasi amaclanmaktadir. Bugiin biitiin diinyada, hem
rekabet avantaji hem de pazarlama iletisimin temel amaci olarak igsel pazarlama 6nemli
bir ¢alisma alanidir. Bu nedenle, isletmeler, miisterilerine sunulan kalitesini arttirmak ic¢in
i¢gsel pazarlama faaliyetlerini nasil kullanabilecekleri yollarini aragtirmaya baslamislardir

(Cetindere, 2018).

I¢sel pazarlama en genel tanimu ile rekabet avantaji saglayabilmek igin isletme kiiltiiriinii

olusturan faaliyetlerin ¢alisanlarin ihtiyaglarinin karsilanmasina goére diizenlenmesini
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ifade etmektedir. Bu yaklasim, genel olarak ¢alisanlarin nasil daha iyi bir motivasyona
sahip olacagini ve isletmeye katki saglayacak sekilde davraniglarini nasil
diizenleyeceklerini arastirmaktadir. Igsel pazarlama, calisanlarm is doyumlarini olumlu
etkilerken, miisterilere daha iyi bir hizmet sunabilecek bagliliklarin1 da gelistirmektedir
(Kaya, 2020). I¢sel pazarlama dzellikle emek yogun sektdrlerde faaliyet gdsteren hizmet
isletmelerinin ¢alisanlarin tutum ve davraniglarinin hizmet kalitesine yansimasi igin
onem kazanmustir. Pazarlama felsefesinde 6nemli paradigma degisikligini de ifade eden
i¢sel pazarlama bugiin daha da 6ne ¢ikmistir (Yaprakli ve Ozer, 2002). Ornegin; kiiresel
havayolu isletmelerinde kabin memuru sayisi on binin ¢ok iizerindedir. Bu durum,
isletmelerin i¢ miisteri sayisindaki devasa sayilar1 ifade ederken igsel pazarin biiyikligi
isletme agisindan 6zel bir calisma sahasi haline gelmistir. Bu isletmelerde calisanlara
ulagmak, i¢ pazarimn biiylikliigii ile orantil1 bir sekilde sistemli ve planli faaliyetleri i¢cinde

barindirmaktadir.

Calisanlarin ayn1 zamanda bir miisteri olarak tanimlanmasi bir baska yoni ile de
pazarlama iletisimi etkilemektedir. I¢ miisterilerin ihtiyag ve beklentilerinin karsilanmas:
icin yapilan biitlin caligmalar, dis miisterilere yonelik pazarlama caligmalari ile benzerlik
gostermektedir. Isletmelerin amaglarina ulasmasinda 6nemli katkilar1 olan bu ¢alismalar,

i¢ miisterilere sunulan bir iiriin gibi algilanmaktadir (Kocaman, Durna ve inal, 2013).

Icsel pazarlama, i¢ miisterilerin memnun edilmesine ydnelik biitiin calismalar:
kapsamaktadir. Giinlimiizde isletmelerin temel amaci, ortak hedeflerin ¢alisanlar
tarafindan benimsenmesi, farkli boliimlerde koordine edilen biitlin ig¢sel pazarlama
uygulamalarinin degisim yonetimini de kapsayacak sekilde i¢ miisteri odakli olmasini

saglamaktadir (Karacaoglu, 2015).

Calisanlarin isletmenin sahip oldugu vizyon ve misyonu benimsemesi i¢in yapilan
toplanti, bilgilendirme ve ¢alismalar, kurumsal politikalarin uygulanmasina yonelik geri
bildirim, ¢alisanlarin isletmenin iiriin ve hizmetlerini kullanmasi, ¢alisanlarin 6zel sosyal
haklara sahip olmasi, performansa dayali 6diillendirme ve kariyer politikasi, ¢alisanlarin
bireysel gelisimlerinin saglanmasi i¢sel pazarlama uygulamalar1 arasinda gosterilebilir

(Tuna, 2021).



I¢sel pazarlamanin ortaya ¢ikmasinin altinda yatan gercek neden “miisterileri memnun
etmek icin isletmenin memnun ¢alisanlari olmasi” yaklagimidir. Bu yaklagima uygun
olarak, c¢alisanlarin elde tutulmasi, is doyumu saglanmasi ve orgiitsel bagliliklarinin
desteklenmesine yonelik biitiin ¢alismalar i¢sel pazarlamanin araglar1 arasindadir. Sonug
olarak icsel pazarlamada calisanlarin is doyumlar1 ve orgiitsel bagliliklari kritik bir 6nem
tagimaktadir. Calisanlarin isletmenin misyonuna hizmet edecek sekilde miisteri odakl

olmasinin temel yolu i¢sel pazarlamadir (Kan Sénmez, 2017).

I¢sel pazarlama ¢alisanlarin is doyumlarinin istenilen diizeyde olmasi icin yiiriitiilen
faaliyetler oldugu icin temel amaci, ¢alisanlarin yaptiklari isten keyif almalari, isyerinde
mutlu olmalar1 isten elde ettikleri hazzin yiiksek olmasi beklenmektedir. Is doyumu,
calisanlarin islerine yonelik ortaya koyduklar1 amag¢ ve gayret karsiliginda elde ettigi
doyum olarak tanimlanabilir. Bu doyumun olumlu olmasi halinde ¢alisanin yiiksek bir
performans gostermek i¢in pek ¢cok nedeni bulunmaktadir (Boliikbasi ve Yildirtan, 2009:
347).

Is doyumu, ¢alisanlarin islerine yonelik gelistirdikleri memnuniyet diizeyleri oldugu iin
ihtiya¢c ve beklentilerinin karsilanmasi gerekmektedir. Icsel pazarlama ve is doyumu
arasindaki iligkinin ortaya ¢iktig1 bu kritik stireg, calisanlarin beklenti ve ihtiyaglarinin
karsilanma derecesiyle orantilidir. Calisanlarin duygularinin yonetilmesi, kendilerini
degerli hissederek isleri ile ilgili olumlu tepkiler vermesi i¢sel pazarlamanin da ana

konusunu olusturmaktadir (Keser, 2005).

Calisanlarin isletmelerine baglanmasi da igsel pazarlamaya dayalidir. Igsel pazarlama
calisanlara sunulan uygulamalar ile ortak amaclar1 benimsemelerini, islerinde fedakarca
davraniglarda bulunmalarin1 ve isletmede ¢alismaya devam etmelerini saglamaktadir.
Orgiitsel bagliligin duygusal boyutu yaninda elde edilen ciktilarin ¢alisanlarin maddi ve
manevi beklentilerini hangi diizeyde karsilandig1 orgiitsel bagliliklarini azaltir ya da

arttirabilir (Giilova ve Demirsoy, 2012).

Isletmelerinde calismaya devam etmek ya da isten ayrilmay: tercih etmek orgiitsel
bagliligin bir sonucudur. Calisanin igsletmesine olan yakinligi ve baglilik diizeyi duygusal
bir tepkidir. Bu duygusal tepkide ortak bir eser meydana getirmenin verdigi takim
caligsmasi, ¢alisanin kendini isletmenin bir pargasi olarak gérmesi, isletmesi ile arasindaki
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bagn bir gostergesidir. Orgiitsel baglilik, ¢alisanlarin basarisini ve ¢abalarini da etkiledigi
icin bu duygusal ve diisiinsel iligki verimliliginde parcasi olarak kabul edilmektedir

(Seyhan, 2014).

Havacilik sektorii kiiresel diizeyde biiyiik isletmelerin faaliyet gosterdigi bir sektordiir.
Havayolu isletmeleri siirekli degisen dinamik ekiplerle is akis siireclerini siirdiirmekte ve
ucus operasyonlar1 kesintisiz olarak devam etmektedir. Bu hizmet sunumun bir pargasi
olarak calisanlarin is doyumunun saglanmasi ve orgiitsel bagliliginin korunmasi ancak
i¢gsel pazarlama uygulamalar ile saglanabilir. Bu siiregte havayolu isletmesinde igsel
pazarlama yaklagiminin, havayolu isletmesinin sayica en biiylik ¢alisan grubunu
olusturan kabin memurlarinin i doyumu ve orgiitsel bagliligini nasil etkilediginin

arastirilmasi onemlidir.
1.2 Amag

Bu arastirmanin amaci, havayolu isletmelerinde i¢sel pazarlama faaliyetlerinin kabin
memurlarinin is doyumu ve orgiitsel bagliliklarini nasil etkiledigini belirlemektir. Bu

arastirmanin temel amacina dayali olarak asagidaki alt problemlere cevap aranmaistir.

1. Havayolu isletmelerinde igsel pazarlama faaliyetleri kabin memurlarinin is doyumunu

etkilemekte midir?

2. Havayolu isletmelerinde i¢sel pazarlama faaliyetleri kabin memurlarmin orgiitsel

bagliliklarini etkilemekte midir?
1.3 Onem

Gliniimiizde i¢sel pazarlamanin havayolu isletmeleri agisindan kuramsal olarak 6neminin
bilinmesine karsilik, bu yondeki yaklasimlarin ve uygulamalarin sonuglarinin nasil
olustuguna yonelik ¢alisma yapilmamistir. Havayolu isletmelerinin en yiliksek sayidaki
calisan grubunu olusturan kabin ekibi iiyelerine yonelik i¢sel pazarlama yaklagimlarinin
is doyumu ve orgiitsel baglliklar1 tizerine etkilerinin incelenmesinin igsel pazarlama

literatiirii agisindan 6nemli oldugu diistiniilmektedir.

Havayolu isletmelerinde icsel pazarlamaya yonelik yaklagimlarinin c¢alisanlarin ise ve

isyerine yonelik gelistirdigi tutumlar1 nasil etkilediginin dgrenilmesi, insan kaynaklar
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yOneticileri, pazarlama yoneticileri ve kalite denetim boliimii agisindan 6nemli bilgiler
sunabilir. Bu bilgilerin stratejik diizeyde degerlendirilmesi ile havayolu isletmelerinin
karar alma siirecinde etkili olan {ist yonetimin insan kaynaklar1 politikalar1 igsel

pazarlamaya i¢ine alacak sekilde yeniden diizenlenebilir.

Havayolu isletmelerinde personel giliclendirme ve baslangic ve tazeleme egitimleri ile
hizmet kalitesine yonelik biitiin egitim, bilgilendirme, teorik ve pratik uygulamalar
prosediirel ¢alismalardir. Bu ¢aligsmalarin nasil ve ne sekilde diizenlenecegi uluslararasi
ve ulusal havacilik otoriteleri tarafindan belirlenmistir. Isletme ici zorunlu olan bu
uygulamalarin kabin memurlar tarafindan nasil degerlendirildigi, is doyumu ve orgiitsel
bagliliklarinin nasil etkilendiginin incelenmesi performans ve verimlik ¢aligsmalarinda da

yararlar saglayabilir.

Ic miisteri olarak kabin memurlarinin is doyum ve orgiitsel baglilik diizeylerinin
Ogrenilmesi, kabin memurlarinin bu tutumlarinin igsel pazarlama yaklagimlari ile
aralarindaki iligkinin incelenmesi, i¢sel pazarlama araglarmin etkinliklerini
degerlendirebilecek nitelikte oldugu diistintilmektedir. Sivil havayolu isletmelerinin
orgiitsel kiiltiirlinlin gli¢lendirilmesi ve i¢sel pazarlama faaliyetlerinin temel amaci olan
calisanlar ile yolcular arasindaki interaktif pazarlamaya calismalarimi da olumlu
etkileyebilecegi umulmaktadir. Igsel pazarlama ¢alismalarinin isletmelerin gelistirdigi
yaklasim ve uygulamalar isletmenin basarisi ile dogrudan iligkilidir. Dis miisteri
memnuniyetini saglamak ve sadik miisteriler elde etmek icin igsel pazarlamanin is
doyumu ve orgiitsel baglilik iizerindeki etkilerinin incelenmesi pazarlama faaliyetlerine

de katk1 sunabilir.
1.4 Varsayimlar

Arastirmada kullanilan 6lgeklerin kabin memurlarinin igsel pazarlama, is doyumu ve
orgiitsel baglhiliklarini bilimsel diizeyde Olctiigli varsayilmistir. Arastirmada ulasilan
orneklem kiimesinin %95 giivenilirlik ve +/-%5 hata pay1 ile evreni temsil ettigi

varsayilmistir.

Arastirmaya katilanlarin anket sorularina samimi ve gergegi yansitan cevaplar verdikleri

varsayilmistir.



1.5 Smirhklar

Aragtirma Tiirkiye’de faaliyet gosteren havayolu isletmelerinde ¢alisan kabin memurlari

ile sinirhidir.

Arastirmada zaman, maliyet ve erisilebilirlik sorunlari nedeniyle evrenin tamamina
ulasmak yerine 6rnekleme yéntemi kullanilmistir. Orneklem kiimesinin evreni temsil
etmesine karsilik ana kiitle ile ayn1 6zellikler tasiyamaz. Bu durum bir sinirlilik olarak

gosterilebilir.

Arastirma konusu olan i¢sel pazarlama algisi, i doyumu ve oOrgiitsel bagliliga iliskin
kabin memurlarinin goriigleri belirlenen arastirma Olgeklerine verilen cevaplar ile

sinirlidir.



2. LITERATUR

Bu boéliimiin birinci kisminda, pazarlama kavrami ve igsel pazarlamanin tanimlari, igsel
pazarlamanin boyutlari, igsel pazarlama modelleri, igsel pazarlamay etkileyen unsurlar
ve igsel pazarlama uygulamalarinda karsilasilan sorunlar ele alinmistir. Boliimiin ikinci
kisminda is doyumunun tanimi, is doyumunun 6nemi, i doyumunu agiklayan motivasyon
kuramlari, i3 doyumunu etkileyen faktorler ve is doyumunun sonuglart incelenmistir.
Boliimiin iiclincli kisminda ise orglitsel bagliligin tanimi ve dnemi, orgiitsel baglilik
kuramlari, Orgiitsel bagliligi etkileyen faktorler ve orgiitsel bagliligin sonuclar

incelenmistir.
2.1 Tdgsel Pazarlama

Bu boliimde igsel pazarlamaya iliskin genel bir cerceve ¢izilmesi agisindan pazarlamanin
tanim1 ve i¢ miisteri kavramlari, icsel pazarlamanin tanimi, 6nemi ve boyutlari, igsel
pazarlama modelleri, stratejileri ve ic¢sel pazarlama uygulamalarinda karsilasilan

zorluklara yer verilmistir.
2.1.1 Pazarlama kavram

Isletmelerin hedeflerini gerceklestirmeleri tiiketicilerin ihtiyag ve beklentilerini
karsilayacak fonksiyonlar1 yerine getirmesi ile miimkiindiir. Pazarlama, isletme
fonksiyonlarindan en 6nemlilerinden biri olarak temel faaliyetleri arasinda sayilmaktadir.
Hangi sektorde olursa olsun her isletme, Pazar sartlarina uygun olarak tiiketicilerin
isteklerini tespit etmek, yonlendirmek ve degistirmek i¢in pazarlama fonksiyonu ile koprii

kurmak zorundadir (Tengilimoglu, 2011, s.15).

Gilinlimiizde piyasa sartlarindaki degisimler ve yeni yaklasimlar nedeniyle pazarlamanin
tanimi da degismektedir. Bu tanimlar incelendiginde kiiresel pazarlama ve rekabet
unsurlarina bagli olarak saticilarin ve alicilarin etkilesimine yonelik olarak rekabet
edebilirlik, problem ¢ézme ve miisteriyi anlamaya yonelik biitiin faaliyetlerin pazarlama

tanimi i¢inde yer aldig1 goriilmektedir. Son yillarda dijital pazarlama ve sosyal medya



pazarlamasinin da gelismesi nedeniyle pazarlamanin kullanimi ve dijital uygulamalar ile

pazarlama tanim1 genislemistir (Gamble vd. 2011, s.16).

Gliniimiizde pazarlamanin degisen rekabet ortaminda iki ana tanimmi tzerinde
durulmaktadir. Bunlardan birincisi pazarlamanin sosyal tanimidir. Pazarlama, tiiketicilere
yonelik iiretilen mal ve hizmetlerin sunulmasi, satilmasi i¢in insanlarin ihtiya¢ ve
beklentilerinin karsilanarak el degistirdikleri sosyal bir siirectir. Yonetsel agidan ise mal

ve hizmetlerin satilma sanat1 olarak tanimlanmaktadir (Korkmaz, Eser, Oztiirk ve Isin,

2009, 5.29).

Amerikan Pazarlama Birligi (AMA) cevresel degisimlere bagli olarak 2017 yilinda
yeniden gelistirdigi tanimda pazarlamayu, tiiketiciler, ortaklar ve genel olarak toplum igin
degeri olan teklifleri olusturma iletme, sunma ve degis tokus etme etkinligi, kurumlar
dizisi ve siirecleri olarak tanimlamistir (AMA, 2017). Amerikan Pazarlama Birligi genel
kabul goren bu tanimini belli yillar i¢inde revize etmekte ve pazarlamanin degisen

yonlerini de tanima eklemektedir.

Contreras ve Ramos (2015, s.59) pazarlamayi, stratejik diizeyde biitiin isletme
fonksiyonlart ile iligkili miisterilere, ortaklara ve galisanlara toplumsal fayda saglayan bir
siire¢ olarak tanimlamaktadir. Buna gdre pazarlama satis ve tutundurma faaliyetlerini de
kapsayan faaliyetlerdir. Buna gore pazarlama, biitiin organizasyonlarda stratejik bir
faaliyet olarak deger olusturma, iletme ve dagitmadan olusan siiregtir. Dinger ve Fidan’a
(2015, 5.199) gore, pazarlama faaliyetleri mevcut ve potansiyel miisterilerin ihtiya¢ ve
beklentilerini en iyi sekilde karsilayacak mal ve hizmetlerin {ireticiden tiiketiciye dogru
olarak yonlendiren biitiin isletme fonksiyonlariin biitiinii olarak tanimlanabilir. Bu
tanima gore pazarlama, genis bir faaliyetleri zincirinden olusmakta ve isletmenin bir

fonksiyonu olarak degerlendirilmektedir.

Iletisim teknolojisinin siirekli degismesine bagli olarak alicilar ve saticilar arasindaki
degisimi ifade eden siireg, yakin donemde isletmelerin etkili ve etkin yonetilebilmesi igin
temel bir faaliyet alan1 olarak ele alinmaktadir. Buna gore pazarlama, mal ve hizmet
kalitesi, sunumu ve iletimi ile tiiketicileri anlamaya yonelik olarak miisteri
memnuniyetine iliskin biitiin faaliyetleri kapsamaktadir (Polat Uziimcii ve Sahin, 2017,
$S.16-18). Bu faaliyetler arasinda miisteri memnuniyetinin saglanmasi i¢in mal ve hizmet
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tiretimi i¢in disiincelerinin gelistirilmesi, fiyatlandirilmasi, tutundurulmasi ve dagitilmasi
stireci pazarlama olarak tanimlanmaktadir. Cagdas pazarlama anlayisi, geleneksel
pazarlama tanimina ek olarak isletme boliimleri arasindaki koordinasyonun saglanmasi
ve biitlinlesik pazarlama ¢abalarinin miisteriye yonelik ve satis hacmini arttirict degere

sahip olmasi gerektigini ortaya ¢ikarmistir (Mucuk, 2016, s.231).

Sonug olarak pazarlama, belli disiplinlerden yararlanarak tiiketici tutum ve davraniglarini
inceleyen, mal ve hizmetlerin tliketicilere ulastirilmasinda bu bilgilerin kullanildig1 bir
isletme fonksiyonudur. Mal ve hizmetlerin iiretimden tliketiciye ulastirilmasi ve satis
sonrast hizmetler pazarlama kavrami iginde degerlendirilmektedir. Bu nedenle,
pazarlama insan faaliyetlerini kapsar, tiiketicilerin beklentilerinin karsilanmasini amaglar

ve degisim yolu ile isletmenin amaglarina ulasmasina yardimei1 olan bir siiregtir (Bozkurt,

2014, s.15).
2.1.2 T¢ miisteri kavramm

Ic miisteri kavrami cagdas yonetim yaklasimlarmin bir sonucu olarak hizmet
iletmelerinde ¢ok kullanilan bir kavrami temsil etmektedir. Miisteri odakli yaklasim
isletme c¢alisanlarini i¢ miisteri olarak kabul etmektedir. Bu tanimlamanin temel nedeni
hizmetin liretimi siirecinde calisan her birimin bir sonraki birimin miisterisi olmasidir.
Dolayistyla hizmet iiretiminde galisanlar miisteri kavramina dahil edilmektedir. isletmede
calisan her personel, isletmelerin 6n miisterisidir. Hizmetin dis miisteriye ulastirilmasi i¢

miisterilerin emek ve ¢abalarinin sonucu olmaktadir (Biger ve Yildirim, 2020, s.384).

Yakin ve Giiven (2020, s.132) i¢ miisteriyi en genel tanimi ile isletmede ¢alisanlarin
olusturdugunu ifade etmektedir. I¢ tedarik¢i olarak tanimlanabilecek calisanlar,
isletmelerin tiretim ve hizmet siireclerinde stratejik bir 6neme sahiptir. Bu 6neminin bir
boyutu ¢aliganlarin kendilerini mutlu hissetmesi diger boyutu ise orgiitsel verimliligin
arttirilmasimi temsil eder. I¢ miisterileri hizmet sunumu yaparken dis miisteriler de bu
sunumu arz ederek ihtiya¢ ve beklentilerini karsilarlar. Buna gore i¢ miisteri, lireten ve

sunan dis miisteri ise i¢ miisterilerin tirettiklerini tiiketen miisterilerdir.

I¢ miisterinin diger bir tanimi da nihai tiiketiciye ulasana kadar iiretim ve sunum siirecinde

birbiri ile ilgili ig ve gbrevleri yapan herkesin i¢ miisteri olarak tanimlanmasidir. Bu yonii
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ile i¢ miisteri hem ¢alisanlar1 temsil eder hem de siiregler arasindaki iliskileri temsil
etmektedir. Clinkii isletmeler, bire iiretim siirecinin {iriin ya da hizmeti kullanarak diger
stireclerin ¢iktilarini olusturur. Dolayisiyla, isletme i¢inde farkli béliimlerde calisanlar en
alt diizeyden en iist diizeye kadar etkilesim i¢indedir (Pekmezci, Demireli ve Batman,
2008, s.2).

Yukarida ifade edildigi gibi i¢ miisteri yonlii yaklagimlarin temelinde i¢ miisteri kavrami
yer almaktadir. Ozellikle hizmet isletmelerinde calisanlarin dis miisteri ile etkilesimi
hizmet kalitesinin temelini olusturur. Bu nedenle, hizmet {iretimi ve sunumu i¢ miisteriye
baglidir. Hizmetin soyut ve tretim-tilketim siireci, i¢ miisteri olarak tanimlanan
calisanlarin isletmelerin rekabet basarisinda kritik bir role sahip olmasini saglamaktadir

(Uygun, Giiner ve Mete, 2013, 5.130).
2.1.3 Icsel pazarlamanin tanimi

I¢sel pazarlama diisiincesi Berry (1981) tarafindan hizmet isletmelerindeki aksakliklarin
diizenlenmesi igin gelistirilmistir. Calisanlarin miisteri olarak degerlendirilmesi, ¢agdas
bir yonetim anlayisinin etkisi ile ortaya ¢ikarken, i¢ miisterilerinin ihtiya¢larinin ve
beklentilerinin karsilanmasi diigiincesine yonelik uygulamalarin orgiitsel verimliligi
gelistirecegi ileri stiriilmiistiir. 1980’11 yillarindan basindan itibaren gilinlimiize kadar da

i¢sel pazarlama tanimlar1 gelismistir (Urk, 2015, s.3).

Isletmelerin yogun rekabet ortaminda varliklarim siirdiirebilmeleri, insan kaynagindan
verimli bir sekilde yararlanmasina baghdir. Ozellikle hizmet isletmelerinde, isletmenin
sahip oldugu insan kaynagi diger kaynaklari organize eden, yoneten ve sunan bir rol
oynamaktadir. Cagdas insan kaynaklar1 yaklasimi, calisanlarin beklentilerinin
karsilanmas1 ve gelistirilmesine odaklanmistir (Sabuncuoglu, 2009, ss.3-4). Icsel

pazarlama, bu yaklagimin bir sonucu olarak stratejik yonetimin en temel sonucudur.

Pazarlamanin bir alt disiplini olan igsel pazarlama, son yillarda {izerinden 6nemli
arastirmalarin yapildig1 bir konudur. Pazarlama alanindaki ¢cagdas yaklasimlar degisim
siirecinde isletmelerin calisanlarinin tutum ve davraniglarini i¢gsel pazarlamanin konusu
haline getirmistir. I¢csel pazarlama, calisanlarin i¢ miisteri olarak kabul edilerek

ihtiyaglarmin karsilanmasina yonelik bir isletme fonksiyonudur. Igsel pazarlamanin ana
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konusu, yetenekli ¢alisanlarin isletmeye cekilmesi ve calismaya devam etmeleri igin
isletme yonetimi ile iligkilerinin diizenlenmesi, olumlu sekilde etkilenmesidir.
Calisanlarin  orgiitsel bagliliklarin1  arttirilmas:  ise saghkli bir Orgiitsel yapinin
kurulmasina olanak saglayacak pazarlama iletisiminin kurulmasidir. Bu nedenle igsel

pazarlama insan kaynaklarina yonelik stratejileri kapsar (Yiiksekbilgili, 2018, 5.225-226).

Queiroz and Ney Matos (2009, s.2) icsel pazarlamanin iizerinde diisiince birligine
varilmis bir taniminin olmamasina karsilik, i¢sel pazarlamanin bir yonetim yaklasimi
oldugunu ifade etmektedir. I¢sel pazarlama, bir yonii ile calisanlarin en yiiksek is
tatminine sahip olmasi i¢in isletmenin sorumlu oldugu gorev ve fonksiyonlar
belirlemektedir. Bu gorev ve fonksiyonlarin basinda orgiitsel iletisim, bilgilendirme ve
calisanlarin motivasyon diizeylerini arttiracak siiregler bulunmaktadir. isletme icindeki

iligkilerin gelistirilmesi i¢sel pazarlama ile miimkiindiir

Ay ve Kartal’a (2003, s.15) gore igsel pazarlama, ¢alisanlarin miisteri olarak algilandigi
ve yetenekli calisanlarin igletmeye cekilmesi, performanslarini en yiiksek diizeyde
gostermeleri ve motivasyonlarinin saglanmasi i¢in pazarlama benzeri faaliyetlerin
yapilmasindan olusmaktadir. Insan kaynaklari politikalarinin destekleyicisi olan igsel
pazarlama, ¢alisanlarin isletmelerine baglanmalar1 ve benimsemeleri i¢in tutum yonetimi

ve ¢alisanlarin bilgilendirilmesi i¢in iliski yonetimini kapsamaktadir.

I¢sel pazarlama yogun rekabet ortaminda faaliyet gdsteren isletmeler agisindan, insan
kaynaklarimi optimum kullanabilmek i¢in gelistirilmis bir stratejidir. Bu stratejiye gore,
calisanlarin isletmelerin en &nemli kaynagi olarak kabul edilmesi gerekmektedir. I¢
miisteriler olan calisanlarin dis miisterilerin beklentilerini karsilayabilmesi kendilerini
isletmeleri ile ozdeslestirmesine ve ihtiyaclarmmn karsilanmasina baghdir. Igsel
pazarlama olarak tanimlanan bu felsefe, calisanlarin is tatmin diizeyinin yiikseltilmesi ve

orgiitsel biitiinlesmenin saglanmasia dayanmaktadir (Inal ve Toksar1, 2014, 5.361).

Arslanoglu, Bektemur ve Gemlik, (2020, s.32) igsel pazarlamayi, c¢alisanlarin
motivasyonlarini saglamak ve etkinliklerinin artirilmasi i¢in isletme igindeki pazarlama
benzeri faaliyetler olarak tanimlamaktadir. Miisteri odakli pazarlama yaklagiminin
isletme i¢cinde uygulanmasi, i¢ miisteri olarak tanimlanan ¢alisanlarin memnuniyetinin
saglanmasi1 amaciyla isletmenin deger, ilke ve hedeflerini benimsemeleri miimkiindiir.
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Bu amagla, isletmenin organizasyonun diizenlenmesi, isletme yonetimi ile c¢alisanlar

arasinda uzun siireli iliskiler kurulmasi ve orgiitsel sistemlerin kurulmasi gerekmektedir.

Giliniimiizde ozellikle hizmet sektoriinde dis miisteri memnuniyetinin temelinde i¢
miisteri memnuniyeti bulunmaktadir. Calisanlarin kendilerini huzurlu ve giiven iginde
hissettikleri isletmeler, ¢alisanlara 6nem veren igletmelerdir. Calisanlarin beklentilerinin
ve ihtiyaclarinin belirlenmesi, is tatminini arttiracak Onlemlerin alinmasi ve oOrgiitsel
iletisimin etkin bir sekilde saglanmasi i¢sel pazarlamanin konusu i¢inde yer almaktadir.
I¢sel pazarlama, orgiitsel verimliligi arttirmanin ve isletmeyi ¢alisanlar agisindan cazip

hale getirmenin bir aracidir (Tiftik, 2021, ss.4-5).

Calisanlarin  miisteri olarak algilanmasi isletmenin pazara odakli yaklagimi
benimsemesinden kaynaklanmaktadir. Calisanlarin biitiinsel bir pazarlama anlayis1 i¢cinde
isteklerinin  karsilanmasi, gliven ve memnuniyet i¢inde calismasini saglayan
bilgilendirme calismalar1 ve oOrgiitsel iletisim alt yapisinin kurulmasi, 6dillendirme
sistemi, isletmenin ¢alisanlar ile iliskilerini diizenlemek i¢in yaptig1 faaliyetler
arasindadir. Igsel pazarlama, calisanlarin sadakatinin saglanmasi igin taleplerinin

karsilanmasi siirecidir (Usta, 2015, s.242).

Isletmelerde kural, ilke ve gorevlere iliskin bilgilerin yazili ve sdzlii olarak calisanlara
aktarilmasi, isletmeye yeni alinan ¢alisanlarin oryantasyon egitimleri, calisanlarin kisisel
gelisimlerini ve mesleki ilerlemelerini desteklemek icin verilen egitimler, saglikli bir
orgiitsel kiiltiiriin olusturulmasi, etkin Orgiitsel iletisim ve ¢alisanlarin emekleri
sonucunda elde etmek istedikleri kazanimlarin ve 6diillerin verilmesi ig¢sel pazarlama

kapsaminda degerlendirilmektedir (Ozdemir, 2014, 5.61).
2.1.4 1lcsel pazarlamanin 6nemi

I¢sel pazarlama, iletisimin i¢ miisterilere yonelik olarak yapilmasidir. Bu faaliyetlerin
Onemi ise i¢ miisteriler olarak ¢alisanlarin tutum ve davranislarinin toplam verimliligi ve
kaliteyi saglayacak sekilde gelistirilmesidir. I¢sel pazarlama, c¢alisanlarin ikan
edilmesinden, onlara bilgi verilmesine, kurumda calismaya yonelik farkindalik
olusturulmasindan motivasyon saglanmasina kadar pek c¢ok unsura bagli olarak

yapilmaktadir (Odabasi ve Oyman, 2002, ss.41-43).
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Icsel pazarlama, cagdas bir yaklasim ve felsefe olarak dis miisterilere kullanilan
pazarlama iletisimi ¢aligmalarinin i¢ miisterilere de uygulanabilmesidir. Bu siirecte temel
amagc, dis miisterilerin ihtiya¢ ve beklentilerinin i¢ miisteriler tarafindan tam zamaninda
ve yliksek hizmet kalitesi ile karsilanmasidir. Kurumsal olarak calisanlarin arasinda
esglidiim ve isbirligi i¢sel pazarlama ile saglanabilir. Bu nedenle, ¢alisanlarin bir baska
ifade ile i¢ miisterilerin i¢sel pazarlama ile bilgilendirilmesi, egitilmesi, gli¢lendirilmesi,

odiillendirilmesi ve giidiilenmesi gerekmektedir (Davis, 2001, s.121).

Hizmet isletmelerinde pazarlama i¢ miisteri ve dis miisteri etkilesimine dayandigi i¢in
icsel pazarlama, biitiinlesik pazarlama caligmalarinin bir boliimiinii olusturmaktadir.
Hizmeti saglayanlar, miisteriler ve isletme yonetimi hizmet liggeni olarak tanimlanan
siirecin tamamlayict unsurlaridir. Sekil 1°de icsel pazarlama faaliyetlerinin konumu

gosterilmektedir (Korkmaz vd, 2009, s. 518).

Isletme

Digsal
Pazarlama

icsel
Pazarlama

Cahsanlar Etkilesimci Pazarlama Miisteriler

Sekil 1. Hizmet Pazarlamasi Etkilesimi (Kotler ve Armstrong, 2008, s. 241; Akt:
Korkmaz vd, 2009, s. 518)

Sekil 1’e gore igsel pazarlama hizmet isletmelerinin misterilerin beklenti ve
ithtiyaclarinin karsilanmasi i¢in ¢alisan ¢alisanlara yonelik pazarlama benzeri ¢aligsmalari
kapsamaktadir. Digsal pazarlamanin istenilen hedeflere ulasabilmesi i¢in miisteriye vaat

edilen unsurlarin ¢alisanlar tarafindan sunulmasi gerekmektedir. Bu durum etkilesimci
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pazarlama olarak tanimlanir. Hizmeti sunan insanlarin is tatmini yasamalari ve
performanslarinin  olumlu etkilenmesi i¢sel pazarlamanin goérevleri arasinda
sayllmaktadir. Calisanlarin se¢ilmesi, ise uyumu, motive edilmesi, ddillendirilmesi,
orgiitsel iklimin igsel pazarlama amaglarina uygun olarak insa edilmesi ve kurum i¢i etkin
iletisim igsel pazarlama etkinlikleridir (Korkmaz vd, 2009, s. 519). i¢sel pazarlama
isletmeler agisindan stratejik bir 6neme sahiptir. Bu uygulamalar planli ve sistemi
caligmalar olarak pazarlama yaklasimin isletme i¢inde uygulanmasi ve biitiinlesik
pazarlama felsefesinin bir boyutunun basarili bir sekilde uygulanmasini amaglamaktadir.
Calisanlar tarafindan benimsenen uygulamalar igsel pazarlama boyutlar1 ile kontrol
edilmektedir. Sekil 2’de i¢sel pazarlamanin stratejik onemi gosterilmektedir (Shipley,

1994, s. 19; Akt: Babacan ve Akbiyik, 2011, s.211).

Stratejik Hedefler

k4

Stratejik Odaklanma

Hedeflenen I¢ Miisteri

4

Hedeflenen Rekabet Eden i¢c Miisteri

Farklilasma Ustiinliigii

A

Pazarlama Karmasi

l

Uygulama

A

Kontrol

Sekil 2. i¢sel Pazarlamanin Stratejik Boyutu (Shipley, 1994, s. 19; Akt: Babacan ve
Akbiyik, 2011, s. 211)

Sekil 2’ye gore, pazarlama uygulamalarmin i¢ miisterilere odaklanilarak stratejik
hedeflere uygun olarak yerine getirilmesi ve isletmenin geneline hakim olmasi sistemli

ve planl bir ¢alismadir. Bu calismalarin farklilagma tistlinliigii olusturmasi pazarlama
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karmasinin uygulama ve denetim gorevi ile yapilir. Boylece, boliimler arasit uyum ve
yetkilendirme calismalar1 ile rekabet istiinliigii saglanir (Shipley, 1994, s. 19; Akt:
Babacan ve Akbiyik, 2011, s.211). I¢sel pazarlama ortaya cikisindan giiniimiize kadar
misteri odakli bir yaklasimi ifade etmektedir. Calisanlarin kendilerini mutlu ve etkin
hissettikleri isletmelerde planli ve sistemi c¢alismalar igsel pazarlamanin kapsami
icindedir. Bu anlamda, yetenekli ¢calisanlarin ise alinmasi, gelistirilmesi, édiillendirilmesi
ve isletme amaglarina baglanmasi i¢sel pazarlamanin ana amacidir. igsel pazarlamanin
isletmeler a¢isindan tasidigi 6nem bes baslik altinda 6zetlenebilir (Rafig ve Pervaiz, 2000,
5.453):

Isletme calisanlarinin giidiilenerek is tatmin diizeylerinin yiikseltilmesi,

Miisteri odakl1 yaklasima uygun olarak miisteri memnuniyetinin saglanmast,

Isletmenin farkl1 boliimleri arasindaki is béliimii ve koordinasyonun saglanmast,

Pazarlama benzeri uygulamalarin ¢alisanlara yonelik uygulanmasi,

Isletme ve sirket stratejilerinin etkinlestirilmesi.
Icsel pazarlamanin degisen cevre sartlar1 yiiksek rekabet ortaminda stratejik bir dneme
sahip oldugu goriilmektedir. Miisteri memnuniyeti isletmelerin temel degeri oldugunda,
i¢ miigteri olarak tanimlanan calisanlarin is tatmin diizeylerinin arttirtlmast igsel
pazarlamanin ilk hedefidir. Bu hedefin gerceklesmesi, dis miisteri memnuniyetini de
ortaya ¢ikarmaktadir. Calisanlara maddi ve manevi olanaklar saglayan ve yiiksek
motivasyona ulagsmasini saglayan isletmelerin miisterileri hizmet kalitesinden daha
memnun ve sadik miisteri olabilmektedir. Dolayisiyla, igsel miisteri tatmini ile digsal
miisteri tatmini arasinda dogru orantili bir iligki vardir (Kutluk Bozkurt ve Tokatli, 2017,
5.194).

Icsel pazarlamanin bir diger 6nemi ise isletme icindeki boliimler arasindaki etkilesim
kalitesinin artmasina yoneliktir. Igsel pazarlama etkinlikleri drgiitsel verimlilige odakli
yapist ile rekabetin ana unsuru olarak sayilmaktadir. Isletmelerin basarisinin calisanlarn
verimliligine baglh oldugu giinlimiizde, bilgilendirme, egitim ve gilidiilleme ¢alismalari
i¢sel pazarlama iliskindir. Kaliteli ve iyi bir ¢alisma iklimi i¢sel pazarlama ile saglanirken,
kendisini isletme amaglarina baglayan ve yiiksek is tatmini yasayan calisanlar dis
miisterilerin isteklerini en iyi sekilde karsilamaya calisirlar (Inal, Cigek ve Ak, 2008,

$5.164-165).
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2.15 Icsel pazarlamanin boyutlar

Isletme ¢alisanlarmin olusturdugu i¢ pazarin temelinde tiiketici olarak kabul edilen
calisanlarin is tatmini yer almaktadir. Igsel pazarlamanin &ncelikle calisanlarin
motivasyonunu arttirmasi gerekmektedir. Bu nedenle, ¢alisanlarin gelistirilmesi, ortak bir
ideal etrafinda birlesmelerinin saglanmasi ve odiillendirilmesi gerekmektedir. i¢sel
pazarlamanin bu anlamda {i¢ temel boyutu igermektedir. Bunlar, gelisim, vizyon ve

odillendirmedir.
2.1.5.1 Gelisim boyutu

Isletme yonetimlerinde ¢agdas yaklasimlarin belirlenmesi, nitelikli personelin isletmeye
cekilmesini ve gelistirilmesini zorunlu hale getirmistir. Calisanlarin  bilgi  ve
yeteneklerinin siirekli gelistirilmesi, oOrgiitsel verimliligin birinci kurahdir. Igsel
pazarlamada gelisim, calisanlara yapilan yatirimlarin olumlu katkilarinin performans
artist olarak alinmasi ve siirekli iyilesme ¢alismalarini ifade etmektedir. Gelisim, hangi
boliimde gorev alirsa alsin her calisan icin istenilen performans diizeyine erigmesi

acisindan onemlidir (Mucuk, 2016, 5.321-322).

Calisanlarin gelistirilmesi teknik, sosyal ve ¢evreye iliskin degisimlere uyum saglamasi
amactyla kullanilmaktadir. Calisanlarin sahip olduklar1 performansin daha verimli bir
sekilde kullanilmas1 gelisim boyutu ile agiklanmaktadir. Gelisme, ¢alisanin isletmenin bir
parcasi olarak beceri , davranis ve 1§ anlayisinin daha iyi hale gelmesi ve bilgi birikiminin

arttirllmasidir (Sabuncuoglu, 2009, s.125).
2.1.5.2 Vizyon boyutu

Isletmelerin gelecekte ulasmak istedikleri hedeflerinin tanimlanmasima aracilik eden
vizyon, bir yol gostericidir. Calisanlarin isgletmenin vizyonunu benimsemesi ve
i¢sellestirmesi Oncelikli olarak ¢abalarinin artmasini saglar. Vizyon, ¢alisanlar tarafindan
benimsendiginde ekip caligmasi giicli ve dayanigmaci ruha sahip olan calisanlarin

faaliyetlerinin uyumlastirilmasi kolaylasmaktadir (Biiyiiker Isler ve Ozdemir, s.119).

Vizyon hem stratejik yonetimin hem de igsel pazarlamanin 6nemli bir boyutudur.

Orgiitsel diizeyde biitiin kurumlarin bir vizyonu bulunmaktadir. Vizyon ortak bir ideali
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ve hedefi ifade ettigi icin calisanlarin gelecege yonelik fotografi gérmelerine yardimei
olmaktadir. Isletme strateji ve politikalarinin calisanlara aktarilmasinda ve ikna
edilmesinde vizyon baslangi¢ noktasini olusturmaktadir. Ortak bir hedefin somutlagmis
bi¢imi olarak vizyon, ¢alisanlarin ortak duygu i¢inde olmasini saglarken belirlenmis bir

eylem plani i¢in koordinasyonu da olumlu etkilemektedir (Ulgen ve Mirze, 2010, s.177).

I¢sel pazarlama agisindan vizyon, ¢alisanlarin ortak bir hedef etrafinda birlesmelerini ve
kendilerini bu gelecege hazirlamalarini saglamaktadir. Miisteri odakli yaklasimlar
calisanlarin isletme ig¢in hedeflenen ve arzu edilen gelecegi simgeleyen vizyonu
benimsemelerini zorunlu kilmaktadir. Bu siirecte, her calisan kendisinden beklenen

sorumlulugu yerine getirerek gelismeye katki saglar (Kogel, 2010, s.161).
2.15.3 Odiillendirme boyutu

Icsel pazarlama, miisteri odakli calisanlarin isletme biinyesinde tutulmasini
amagclamaktadir. Bu amagla, basarili calisanlarin ddiillendirilmesi gerekmektedir. isletme
icinde odiillendirme, belli bir sisteme dayali olarak yapilmalidir. Calisanlarin hangi
hedefleri gerceklestirdiklerinde nasil ddiillendirilecegini bilmeleri motivasyonlari ve is
tatminleri acisindan 6nemlidir. Calisanlarin olumlu yonde giidiilenmesi, ihtiyaglarini
karsilayacak maddi ve manevi ddiillerin verilmesine bagldir (Senol ve Ongel, 2019,
5.450).

Isletmelerin en énemli kaynagi ¢alisanlardir. Calisanlarin ¢aba ve emeklerinin adil bir
sekilde degerlendirilmesi ve siirekli gelisimlerinin saglanmasi planl ve sistemi bir sekilde
yapilan diillendirme uygulamalari ile saglanmaktadir. Odiillendirme, isletme tarafindan
kullanilan motivasyon yontemlerinden biridir. Calisanlarin tesvik edilmesi ve islerine
yonelik tutumlarinin olumlu olabilmesi, adil bir 8diillendirme sistemine baghdir. Odiiller,
calisanlarin goniillii olarak isletmeye baglanmasini ve islerini sevmesini saglamaktadir
(Biiyiiker Isler ve Ozdemir, 2010). I¢sel pazarlama agisindan &diillendirme, miisteri
odakli ¢alisma anlayisini belirleyen personelin elde tutulmasi ve ¢abalarinin karsiligiin
verilmesi acisindan Snemlidir. Ozellikle hizmet isletmelerinde, calisan miisteri
etkilesiminin olumlu olabilmesi o6diillendirmeye baglidir. Calisanin ortaya koydugu

cabanin karsiligin1 almasi motivasyonunu desteklerken is tatmin diizeyinin artmasini
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saglar. Odiillendirme, i¢sel pazarlama modellerinin de temel unsuru olarak bu ¢abalarin

karsiliginin verilmesidir.
2.1.6 Icsel pazarlamanin modelleri

Giiniimiizde gegerli olan tek bir i¢sel pazarlama modeli bulunmamaktadir. igsel
pazarlama modelleri incelendiginde Berry’nin igsel pazarlama modeli, Gronroos’un i¢sel
pazarlama modeli, Lings’in i¢sel pazarlama modeli ve Rafiq ve Ahmed’in i¢sel pazarlama

modeli ilk sirada gelmektedir.
2.1.6.1 Berry’nin icsel pazarlama modeli

Berry tarafindan gelistirilen igsel pazarlama modelinde ¢aliganlarin tutum ve davraniglar
ile bireyler arasindaki iligkiler 6n plandadir. Buna gore, igsel pazarlama uygulamalari,
calisanlarin hizmet liretimi ve sunumunda miisteri odakli olmasina yoneliktir. Model,
bireyler arasi etkilesim a¢isindan diger modellerden ayrilmaktadir (Alkan, 2020, s.31).
Berry’in igsel pazarlama modeli, belli 6zelliklere sahiptir. Babacan ve Akbiyik :/2011)

icsel pazarlamanin 6zelliklerini asagidaki gibi 6zetlemektedir:

(Cagdas yonetim yaklasimlarina paralel olarak calisanlarin i¢ miisteri olarak
degerlendirilmesi ve beklentilerinin gergeklestirilerek ¢alisan memnuniyetinin
olusturulmasi1 gerekmektedir. Bu yondeki calismalar, ¢alisanlarin tutum ve
davraniglarinda miisteri odakli degisime neden olur ve rekabet {stiinligl
saglanir. Isletme i¢inde birbiri ile etkilesim icinde olan boliimlerin iirettigi islerin
bir {iriin olarak degerlendirilmesi ve calisanlarin miisteri olarak isteklerinin
gerceklestirilmeye calisilmasi, i¢ miisteriler agisindan ilgi ¢ekici hale getirmeyi
gerektirmektedir. Insan kaynaklarmin temel amaci, miisterilere odakl
calisanlarin olusturulan cazibe ile elde tutulmasi ve bu yontemlerin pazarlama
teknikleri ile desteklenmesi gerekmektedir (s. 208).

Berry’nin i¢sel pazarlama modeli, temel olarak c¢alisanlarin miisteri olarak

degerlendirilmesi yoniindeki ilk modeldir. Bu modelde, iiriin ya da hizmetler igsel

pazarlama tekniklerinin uygulanmasi ile ¢alisan katilimin desteklenmesi ile gelistirilir.

Model Sekil 3’de gosterilmektedir (Uz, 2015, s.211).
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Calisanlanin Katilim

san] Uriin v Hizmet
(Ea panatin . U veya is Diistincesine Algilanan Miisteri
Miisteri Olarak —»  Sunulan |—pr 7. . s LE . N
P . Tatmini Yonelik Hizmet Kalitesi Memnuniyeti
Goriilmesi Hizmet
Tutumlar
s
/ Rekabet
Avantaji
Tgsel v | Cazibe Olusturma ve
Pazarlama Miisteri Odakh
Tekniklerinin Cahsanlann Elde
Uygulanmasi Tutulmasi

Sekil 3. Berry’nin I¢sel Pazarlama Modeli (Rafiq ve Ahmed, 2002, s. 14; Akt: Uz,
2015, s5.211)

Sekil 3’e gore; bir isletmenin ¢alisanlarini miisteri gibi kabul etmesi ve galiganlara yonelik
olarak igsel pazarlama tekniklerini uygulamasi, ¢alisanlarin tutumlarinin miisteri odakli
olarak degismesini saglamaktadir. Calisanlarin motive edilerek is tatmin diizeylerinin
yiikseltilmesi, miisterilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi ile dogrudan iliskilidir. Bu
durumda miisteri memnuniyeti olusturmanin en temel yolu, miisteri odakli ¢alisanlarin

odiillendirilmesi ve elde tutulmasinin saglanmasidir (Uz, 2015, s.211).
2.1.6.2 Gronroos’un i¢sel pazarlama modeli

Model, i¢ miisteri olarak kabul edilen g¢alisanlarin miisteri odakli yaklasimlarinin
gelistirilmesi ve satiga yonelmeleri ile hizmet kalitesinin artmasini temsil etmektedir.
Modelde, hizmet kalitesinin artmasina bagl olarak elde edilecek olan yiiksek kar, igsel
ve digsal pazarlamanin etkilesim i¢inde siirdiirilmesi ile olusabilmektedir. Gronroos’un
icsel pazarlama modelinin Berry’in modeline benzemesine karsilik farkliliklar:
bulunmaktadir. Berry’in yaklasiminda calisanlarin nasil motive edilecegi iizerinde
durulmamaktadir. Gronroos’un modeli Sekil 4’de gdsterilmektedir (Yoldemir, 2018,

5.26).
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Sekil 4. Gronross’un I¢sel Pazarlama Modeli (Rafig ve Ahmed, 2002, s. 14; Akt:
Yoldemir, 2018, s. 211)

Sekil 4’e gore; calisanlarin i¢ miisteri olarak tanimlanmalar1 nedeniyle destek saglama,
egitim, katilime1 yonetim ve Odiillendirme ile miisteri odakli yaklagima ikna edilmeleri
gerekmektedir. Miisteri odakli yaklasimi benimseyen calisanlarin igletme agisindan
tasidiklar1 onemi anlamasi, miisterilere yonelik etkilesimlerini olumlu etkileyecektir. Bu
durum hizmet kalitesinin artmasina ve miisteri memnuniyetine yol agacak, satiglarin
artmasi da karliliga neden olacaktir. Ayrica, isletme yonetimleri, i¢sel pazarlama benzeri
uygulamalarin yaninda ile mal ve hizmetin piyasa siiriilmesinden 6nce calisanlari

bilgilendirmek zorundadir (Gronroos, 1985, s.42; Akt: Yoldemir, 2018, s.26).

Gronroos modelinde iist yonetimin ¢alisanlarin desteklenmesi ve gilidiilenmesine yonelik
igsel pazarlama faaliyetlerinin miisteri farkindaligi olan calisanlar1 one ¢ikararak
miisteriler ile 1yi etkilesime neden olacagini ifade etmektedir. Babacan ve Akbiyik (2011)
modelin diger igsel pazarlama modellerinden ayiran ozelliklerini asagidaki sekilde

Ozetlemistir:
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Ust yonetim isletme kiiltiiriinii miisteri memnuniyetine iliskin olusturmalidr.
Buna gore ise alimdan, calisanlarin gelistirilmesi ve yetkilendirilmesine kadar
biitlin siire¢lerde miisteri odakli yaklasim benimsenmelidir. Bu siirecin temel
niteligi, ¢alisanlar ile miisteriler arasindaki etkilesimin en iist diizeye ¢ikmasidir.
Calisanlarin is tatmin diizeylerinin yiiksek olmasi, katilimc1 yonetim, egitim ve
odiillendirme baghdir. Boylece, motive olmus ve miisteri odakli ¢alisanlarin
artacagl umulmaktadir. I¢ miisteri olarak tanimlanan calisanlar1 isletmenin
pazarlama politika ve stratejilerinden bilgi sahibi olmasi ve ikna edilmesi
gerekmektedir. Bu yonetim diisiincesi, ¢alisanlara yetki verilmesi, hizmet tiretim
ve dagitim siirecinin her agamasinda rol ve sorumluluklarini bilmelerine ve
stratejik 6neme sahip olduklarini anlamalarina baglhdir. Biitiin igsel pazarlama

uygulamalari iist yonetimin destekleyici tutumunu zorunlu kilmaktadir (s.209).

Gronroos’un igsel pazarlama modeli incelendiginde ¢alisanlarin motivasyonu agisindan
rollerini anlamalari, bilgilendirilmeleri, maddi ve manevi odiiller ile ¢abalarinin takdir
edilmesi, karar alma siireglerine katilim ve gelisimlerinin saglanmasi i¢sel pazarlamanin

ana faaliyet konusu olarak belirlenmistir.
2.1.6.3 1Igsel pazarlama meta analiz modeli

I¢sel pazarlama meta analiz modeli ¢ok boyutlu bir modeldir. Model birbirine yakin bir
anlayisa sahip igsel pazarlama yaklasimlarmim birlestirilmesi ile olusmustur. Igsel
pazarlama uygulamalarinin temel amaci, orgiitsel verimliligi ve satiglarin artirilmasi ve
miisteri sadakatinin saglanmasidir. Bu sliregte, c¢alisanlarin hizmet kalitesinin
artirllmasina yonelik uygulamalar ve birbiri ile iliskileri detayli bir sekilde modelde
gosterilmistir. Berry ve Gronross modellerinin birlestirilmesi ile olusan igsel pazarlama
meta modeli, modellerin birbirinin eksik yonlerini tamamlamasina dayanmaktadir.
Modelin karmasik olmasina karsilik, miisteri tatmini, misteri sadakati ve karlilik
etkilesimi gibi unsurlar da modele katilmislardir. Sekil 5°te i¢sel pazarlama meta modeli

gosterilmektedir (Yoldemir, 2018, s.27).
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Sekil 5. I¢sel Pazarlama Meta Analiz Modeli (Rafiq ve Ahmed, 2002, s. 14; Akt:
Yoldemir, 2018, s.27)

Sekil 5’e gore; list yonetimin destegi ile olusturulan i¢sel pazarlama uygulamalar ¢alisan
memnuniyetini saglarken, calisanlarin miisteri odakli tutum ve davraniglarinin
desteklenmesi ile i¢ ve dis miisteriler arasindaki etkilesimin kalitesini arttirmaktadir.
Katilimc1 yonetim, nitelikli ¢alisanlarin ise alinmasi ve gelistirilmesi, bilgilendirme,
egitim caligmalar ile siire¢ desteklenmektedir. Genis bir perspektif olarak etkilesim ile
olusan miisteri memnuniyeti agizdan agiza pazarlama ve miisteri sadakatini arttirirken

karlilik da artmaktadir (Rafiq ve Ahmed, 2002, s. 14; Akt: Yoldemir, 2018, s.27).
2.1.6.4 Lings’in icsel pazarlama modeli

Lings (2004) tarafindan gelistirilen model, li¢ asamali bir modeldir. Modelin birinci
asamasinda kurum i¢i pazar aragtirmasi, ikinci asamasinda kurum igi iletisim ve ticlincii
asamasinda ise kurum i¢i yanit sistemi bulunmaktadir. Kurum i¢i Pazar arastirmasi,
calisanlarin motivasyonlarimi etkileyen unsurlar, i¢sel pazarlamaya iliskin veriler, is

kosullariin 6zellikleri ve ¢alisanlarin is tatminine iliskin bilgilerin incelenmesidir. Bu
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stiregte, ayrica, dis miisterilerin durumu, hukuki ¢evre ve rekabet iligkin bilgilerde ele
almir. Kurum i¢i iletisimde ise orgiitsel iletisime yonelik faaliyetler pazarlama karmasi
acisindan ele almmaktadir. iletisimde, kullanilan araglarin tanimlanmasi, raporlar,
toplantilar gibi yazli ve yazisiz iletisim araglarmin kullanimi degerlendirilir. Igsel yanit
stireci ise calisanlarin ihtiya¢ ve isteklerinin karsilanmasina yonelik {ist yOnetimin
diizenlemelerini icermektedir. Sekil 6’da Lings’in modeli gosterilmektedir (Lings, 2004,

$s.408- 409; Akt: Yilmaz, 2020, s.26).
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Sekil 6. Lings’in Igsel Pazarlama Modeli (Lings, 2004: 408- 409; Akt: Yilmaz, 2020,
5.26)

Sekil 6’ya gore, igsel pazarlamada ii¢ asamali bir model goriilmektedir. I¢ pazar
arastirmasi, iletisim ve yanitlar biitiinsel olarak i¢sel pazarlamada ele alinan konularin
nasil boliimlendirildigi ile ilgilidir. Goriildiigli gibi i¢ pazar arastirmasinda dis pazardaki
degisimler, pazar kosullari, her béliim i¢in ayr1 bir strateji belirlenmektedir. Iletisimde,
iist yonetimin calisanlar ile iliskileri diizenlenirken, yanit da ise iist yonetimin egitim,
odiillendirme, ¢aligan gelisimi ve gliclendirilmesine iligkin uygulamalar yer almaktadir

(Lings, 2004: 408- 409; Akt: Yilmaz, 2020, 5.26.)
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2.1.6.5 Rafiq ve Ahmed’in i¢sel pazarlama modeli

Hizmet isletmelerinde ig¢sel pazarlamanin en Onemli konusu, c¢alisanlarin
motivasyonlarinin saglanarak is tatmin diizeylerinin ytikseltilmesi ve olumlu tutumlarinin
performanslarin1 etkileyerek miisteri memnuniyetine yol agmasidir. Sekil 7’de igsel
pazarlamanin Onemini gosterebilecek hizmet isletmelerinde ic¢sel pazarlama modeli

gosterilmektedir (Rafiq ve Ahmed, 2000, s.455).

Fonksiyonlar Arasi
Koordinasyon
Ve Biitiinlesme

Calisan
Motivasyonu

Pazarlama Benzeri
Yaklasim

Miisteri Odakhhk

Hizmet Kalitesi

Miisteri
Memnuniyeti

Sekil 7. Hizmet Isletmelerinde I¢sel Pazarlama (Rafiq ve Ahmed, 2000, s.455)

Sekil 7’ye gore hizmet isletmelerinde igsel pazarlamanin merkezinde miisteri odaklilik
bulunmaktadir. Isletmelerin i¢ miisterileri olan ¢alisanlara yonelik pazarlama faaliyetleri,
ilk olarak boliimler arasi koordinasyonun saglanmasi ve calisan motivasyonunun
desteklenmesi i¢in yapilir. Calisgan motivasyonu, is tatminin olusturan temel unsurdur.
Bununla birlikte motivasyon tek basmna is tatmini olusturmaz. Is tatmini orgiitsel
biitiinlesme ve uyum ile desteklenmeli ve yetkilendirme ile calisanlarin inisiyatif almasi
saglanmalidir. Pazarlama faaliyetlerine benzer siiregler, hizmet kalitesi ve miisteri

memnuniyeti saglanmasina yonelik destek saglarken, calisanlarin i¢sel pazarlama ile
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olugsan is tatmini miisterilere yoOnelik tutum ve davraniglarinin gelistirilmesi ig¢in

kullanilmaktadir (Rafiq ve Ahmed, 2000, s.455).
2.1.7 Icsel pazarlama uygulamalarim etkileyen unsurlar

I¢sel pazarlama uygulamalarini etkileyen temel unsurlar, orgiitsel kiiltiir ve iletisim,
yetkilendirme, sosyallesme, teknoloji ve ¢alisan tatmini ile miisteri tatmini arasindaki

iliskidir.
2.1.7.1 Orgiit kiiltiirii

Orgiit kiiltiirii, kurumlarin sahip oldugu ve galisanlar agisindan anlamlari olan ilke, norm
ve standartlar ile Oykii, inang, slogan, tarihsel birikim gibi kavramlardan olusan bir
yapidir. Insan topluluklarinin kendine &zgii bir kiiltiirii oldugu gibi kurumlarmdan
kendine 6zgii bir kiiltiirii bulunmaktadir. Bu kiiltiir calisanlar tarafindan kabul edilir ve is
yapma anlayis1 orgiitsel kiiltiire gore belirlenmektedir (Ozkalp ve Kirel, 2011, ss.157-
158). Orgiit kiiltiiriiniin en dnemli 6zelligi, bireylerin kurum igindeki isleyisin nasil
oldugunu anlamasia yardimci olmasidir. Isletmelerin sahip oldugu ortak degerler ve
normlar, deger yargilar1 ve inanglar belli bir diizen i¢inde isbirligi ve koordinasyonu
saglar. Calisanlarin orgiitsel kiiltiir ile yonlendiren tutum ve davraniglari, i hayatinda

emek ve ¢abalarinin da sinirlarini belirlemektedir (Eren, 2017, ss.135-137).

Icsel pazarlama, c¢alisanlarin is memnuniyetleri iizerine yogunlastigi icin oOrgiitsel
kiltiriin de bu yonde destekleyici bir rol oynamasi gerekmektedir. Dis miisteri
memnuniyetinin i¢ miisterilere bagli olmasi, orgiitsel amaclarin gergeklestirilmesinde
calisanlarin 6ne ¢ikmasini saglamistir. Bu nedenle, orgiitsel yapinin nitelikli ¢alisanlarin
isletmeye ¢ekilmesi ve elde tutulmasina yénelik ¢alismalar yapmasi zorunludur. Orgiit
kiltlirii, miisteri odakli olan isletmelerde igsel pazarlamanin etkinligi de artmaktadir

(Yiice ve Kavak, 2017, ss.80-81).
2.1.7.2 Orgiitsel iletisim

Icsel pazarlamanm 6nemli boyutlarindan biri olan kurumsal ya da orgiitsel iletigim,
calisanlarin isletme amaglarint benimsemesi, bilgi akis1 ve biitiinlesmeyi saglamaktadir.

Calisanlarin isletme ile kurduklar1 psikolojik s6zlesmenin temelinde ihtiyaglari olan
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bilgilere ulagsmalar1 ve ikna edilmeleri yer almaktadir. Kurum i¢i iletisim kanallarinin
etkin kullanim1  gdérev ve rol dagilimindan, Orgilitsel adalete, faaliyetlerin
degerlendirilmesinden beklentilerini iletmelerine kadar 6nemli gorevler {istlenir. Kurum
i¢i iletisimin bir bagka fonksiyonu da c¢alisanlarin duygu ve diisiincelerinin 6grenilmesidir

(Usta, 2015, s.245).

Orgitsel iletisim, isletme faaliyetlerinin siirdiiriilmesi igin gorevlerin dagitilmasi, bilgi
akisinin saglanmasi, politika ve kararlarin duyurulmasi, teknolojik gelismelerin iletilmesi
ve faaliyetlerin degerlendirilmesinden sonra geri bildirim i¢in yapilmaktadir. Orgiitsel

iletisim araglar1 asagida gosterilmektedir (Sabuncuoglu ve Giimiis, 2016):

o Sozlii Araglar: Isletme igindeki bireylerin yiiz yiize ya da teknolojik
imkanlara bagl olarak sozlii paylasimlarda bulunmasidir. Yiiz yiize goriisme,
telefon ya da internet tizerinden goriisme, toplanti, konferans ve seminerler sozli
iletisim araclar1 arasinda sayilmaktadir.

° Yazili Araglar: Isletme icinde kullanilan her tiirlii is emri, sirkiiler, email,
kurum gazetesi, el kitapgiklari, biilten, mektup, rapor ve sunular yazili iletisimin
araclaridir.

o Gorsel-Isitsel Araglar: Goriintii ve sesiz birlikte ya da yalmz kullanildig
araclar hedef gruplara planli ve sistemi olarak mesajlarin iletilmesi ig¢in
kullanilmaktadir. Bu araclar, kurum gazetesi ya da dergisi, radyo, televizyon
internet, pano ve duyurular, ambalaj ve satis yeri tanitim araclari, sinema sergi

ve fotograflardir (ss.134-135).

Kurum igi etkin iletisim pazarlamanin temel amacidir. Pazarlama iletisiminin isletme
icinde yapilmasi, calisanlarin arasindaki koordinasyonu saglar. Kurum ig¢i iletisim
yukaridan asagiya, yatay ya da asagidan yukariya olabilir. Yukaridan asagiya iletisimde
gorev dagilimi ve is akis siiregleri diizenlenirken, yatay iletisimde igbirligi saglanir. Geri
bildirim ise orgiitsel performansi arttirmak igin yapilan degerlendirmedir. Igsel
pazarlama, ¢alisanlarin miisterilere hizmet ederken ihtiyaglar1 olan bilgilere ulagsmalarini

ve siirekli gelismeyi saglamaktadir (Senol ve Ongel, 2019, 5.450).
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2.1.7.3 Yetkilendirme

Icsel pazarlamanin etkileyen unsurlarindan biri de yetkilendirmedir. Yetkilendirme
isletme i¢inde ¢alisanlarin gorev ve sorumluluk dengesinin kurulmasi ve iistlerin astlara
yonelik yetki devrinin verilmesidir. Isletme igindeki biitiin ¢alisanlar, gerekli
sorumluluklar1 aldiklarinda belli diizeyde karar verme ve inisiyatif almaya zorunludur.
Hizmet kalitesi ile yetkilendirme arasindaki iliski, gérevin tam zamaninda ve eksiksiz

yapilabilmesi i¢in yetki devrini zorunlu kilmaktadir (Kan S6nmez, 2017, s.20).

Calisanlarin yetkilendirilmesi, is akis siireclerinde belli diizeyde otorite yetkisi vermeyi
tanimlamaktadir. Yetkilendirmede karsilik giiven ve uyum bulunmaktadir. Ozellikle
hizmet isletmelerinde miisteri memnuniyeti, ¢alisanlarin davraniglarina baghdir. Bu
nedenle, calisanlarin hizmet yontemlerini tam ve dogru olarak uygulamasi, miisteri
sorunlarinin tam zamaninda ve eksiksiz ¢dziimlenmesi yetkilendirme ile saglanir. Igsel
pazarlamada, yetkilendirme calisanlarin, kendilerini islerinde daha tatmin olmus, daha
tiretken hissetmelerini saglarken miisteri memnuniyetini de artirir (Hanger, 2004, s. 44).
I¢sel pazarlamada yetkilendirme hem kurum igi iletisimin etkin bir sekilde kullanilmasini
hem de katilim ve sorumluluga yonelik bir kavramdir. Miisteri odaklilik ve verimlilige
yonelik uygulamalarin temelinde calisanlara yetki devri bulunmaktadir. Bu nedenle,
calisanlarin yiirtittiikleri isler kapsaminda sorumluluk {istlenmeleri, isin biitiin bir kurum

icin anlamli hale gelmesini saglamaktadir (Tellan, 2011, 5.54).
2.1.7.4 Sosyallesme

Calisanlarin 6rgiitsel kimligi benimseyebilmeleri sosyallesebilmelerine baglidir. Orgiitsel
kimlik, ¢alisanlarin kurumlarindaki kiiltiirin ortak degerlerinin paylasilmasi ve kabul
edilmesidir. Sosyallesme, ¢alisanin “biz kimiz” sorusuna bir cevap olarak bireyin kimligi
ile uyumlu olarak gelisir. Bu sosyal kimlik, bagliligin artmasi ve motivasyonun
saglanmas1 i¢in zorunludur (Celebi, 2021, s.41). Igsel pazarlama uygulamalar ile
calisanlarin  orgilitsel kimligi benimsemelerine olanak saglayan uygulama ise
sosyallesmedir. Orgiitsel sosyallesme, ise yeni alnan g¢alisanlarin uyumu agisindan
onemlidir. Isletmeye katilan galisanlarin performans ve verimliligi sosyallesme ile agiga
ctkmaktadir. Orgiitsel kiiltiiriin benimsenmesi, diger ¢alisanlar ile iletisim kurulmast,
koordinasyon ve isbirligi sosyallesme ile saglanmaktadir. Bu siireg, ¢alisanlarin norm ve
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degerleri edinme becerisini de ortaya ¢ikarir (Ozkan ve Memisoglu, 2021, s.304).
Sosyallesme ile c¢alisanlarin miisteri odakli felsefeyi benimsemesi ve buna uygun

davraniglar gelistirmesi saglanmaktadir.

Sosyallesmenin temel amaci, c¢alisanlarin orgiitsel biitiinlesmesinin ve uyumunun
saglanmasidir. Isletmenin bir {iyesi olarak calisanlarin kendini kurumuna ait olarak
hissetmesi ve motivasyonu sosyallesmesine baglidir. Sosyallesme calisanin igyerinde
doyum saglamasini ve kendini ailenin bir iiyesi olarak hissetmesinin alt yapisini hazirlar.
Dolayisiyla, calisanlarin mutsuz olmamasi isyerinde kuracagi iliskilerin kalitesine
baglidir (Memduhoglu, 2008, s.140). Sosyallesmenin bir diger 6zelligi de bireyin orgiitsel
norm ve degerleri, ama¢ ve hedeflerini benimsemesini kolaylastirmasidir. Bireyin
calisma hayatinda karsilastigi  yeni durumlar icin temel uyumlastirici giig
sosyallesmesidir. Sosyal 6grenme yolu ile ¢alisandan beklenen rollere uyum saglanir ve
orgiitsel sosyallesme siireci devam eder. Bu nedenle, igsel pazarlamada galisanlarin

motivasyonlar1 ve uyumlariin en 6nemli siireci sosyallesme siirecidir (Hazar ve Saylik,

2021, 5.1009).
2.1.7.5 Teknoloji

Teknolojik gelisme, i¢sel pazarlamanin hizli ve etkili bir sekilde uygulanmasina olanak
saglamaktadir. Ozellikle isletmelerin sahip olduklari yonetim sistemleri, giiniimiizde
calisanlar ve miisterilere iliskin bilgilerin kaydedilmesi, siiflandirilmasi ve islenmesi
acisindan oldukca fonksiyonel sistemlerdir. Hizmet isletmelerinde ¢alisanlarin
teknolojiyi kullanilmas1 orgiitsel iletisimi kolaylastirirken hizmet kalitesini de
arttirmaktadir. igsel ve digsal pazarlamanin biitiinlesik olmasi, islemlerin hizli ve
zamaninda yapilmasint saglayan teknolojinin pazarlamada etkin bir gsekilde

kullanilmasini saglamistir (Urk, 2015, s.44).

Teknolojik alt yapt hizmet isletmelerinin miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi
saglamasinin temelini olusturmaktadir. Rekabet araci olarak da kullanilan teknolojinin
sagladigi hiz, verimlilik ve bilginin sistemli kullanilmasi yiiksek hizmet kalitesini
saglayan bir unsurdur. Calisanlarin isbirligini arttiran bilisim sistemleri isletmenin
amaglarina ulagsmasinda 6nemli yararlar saglar (Kacaroglu 2015, s. 22). Calisanlara
iliskin bilgilerin saklanmasi ve siniflandirilmasi, 6diil ve liyakat sisteminin olusturulmasi,
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egitim ve kisisel gelisime yonelik uygulamalar bilisim sistemleri {izerinden kontrol
edilebilmektedir. Orgiitsel iletisim agisindan da ozellikle internet tabanli yonetim

sistemlerinin kullanilmasi hizmet tam ve zamaninda yapilmasina olanak saglamaktadir.
2.1.7.6 Calisan tatmini — miisteri tatmini iliskisi

Icsel pazarlamanin amaci, ¢alisanlarin is tatmin diizeylerinin artirilmasidir. Miisteri
etkilesiminde ve hizmet kalitesinde calisanlarin tutum ve davraniglart belirleyicidir.
Dolayistyla, ¢alisanlarin islerinde kendilerini mutlu hissetmeleri ve isletme amaglar ile
biitiinlesmeleri hem is tatmin diizeylerini artiracak hem de dis miisterilere daha iyi bir

hizmet sunulmasina olanak saglayacaktir.

Icsel pazarlamada orgiitsel verimlilik ve miisteri tatmini calisanlarin tam katilimi ile
gerceklesmektedir. Ozellikle hizmet isletmelerinde calisanlarin miisteri odakli yaklagimi
benimsemesi ve motivasyonu Orglitsel amacglara ulasilmasini saglar. Calisan tatmini ve
miisteri memnuniyeti arasinda dogrusal bir iliski bulunmaktadir. Yetenekli ¢alisanlarin
istihdam edilmesi isletmede tutulmasi, is tatminlerine bagldir. I¢sel pazarlama, ¢alisan
memnuniyeti ile miisteri memnuniyeti arasindaki olumlu iliski tizerine kurulmustur

(Giiner, 2019, 5.27).

Isletmeler mutlu ve sadik miisteri kazanmak istiyorlarsa calisanlariin istek ve
beklentilerini karsilamak zorundadir. Igsel pazarlama, Oncelikli olarak dissal
pazarlamanin etkin bir sekilde yapilmasina olanak saglayacak alt yapinin olusmasini
saglar. Mutlu ve isini seven ¢alisanlarin miisterilere hizmet siirecinde en iyi performansi
gosterebilecegi diisliniilmektedir. Buna gdre miisteri sadakati saglamanin temel yolu,
calisanlarin kendilerini huzurlu hissedecekleri bir orgiit kiiltiirii kurmalarma baghdir

(Yildiz, 2011, ss.218-219).

Cagdas yonetim yaklagimlarinin odak noktasinda bulunan i¢ ve dig miisteri kavrama,
kalite yonetimi ¢aligmalarinda da kullanilmaktadir. Glinlimiizde yasanan yogun rekabet,
miisteri odakli yaklasimlarin 6ne ¢ikmasini saglamistir. I¢sel pazarlama acisindan i¢ ve
dis miisteri, isletme c¢alisanlari ile miisterileri temsil etmektedir. Hizmet isletmelerinde

calisanlarin (i¢c miisteri) ihtiyaclarinin karsilanmasi ve maddi ve manevi agidan memnun
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olmas1, hizmet kalitesine yansimaktadir. I¢sel pazarlama, bu temel diisiinceden hareketle

uygulanmaya baglamistir (Naktiyok ve Kiigiik, 2003, ss.225-226).
2.1.8 Icsel pazarlama stratejileri

I¢sel pazarlama, pazarlamanin isletme iginde uygulanan boliimii olarak belli bir takim
Ozelliklere sahiptir. Bu ozellikler, i¢sel pazarlamanin uygulanmasina yonelik genel
cergeveyi de belirlemektedir. Isletme icinde uygulanan pazarlamanin pazari, isletme
calisanlarindan olusmaktadir. I¢sel pazarlama stratejisi ise calisanlara yapilacak sistemli
calismalarm temel hedefinin belirlenerek uygulamaya konmasii saglamaktadir. Igsel
pazarlama stratejisi, ¢alisanlarin beklentilerinin karsilanmasidir. Bu nedenle i¢ pazarin
calisanlarin isletme i¢indeki gorev ve rollerine gére boliimler seklinde boliimlendirilmesi

gereklidir.
2.1.8.1 Icsel pazarin boliimlendirilmesi

Isletme igindeki galisanlarin boliimlendirilmesi genel olarak dis miisteri ile iletisim i¢inde
bulunanlar ve destek gruplari olarak ikiye ayrilmaktadir. Bununla birlikte igsel pazarlama
calismalarin1 basaritya ulagmasi i¢cin miisteri etkilesimi baglaminda degerlendirilerek

farkli gruplara ayrilabilir (Coban, 2004):

. Baglanti Kuranlar: Miisteri etkilesiminde ilk sirada olan ve miisteriler ile

yiiz ylize iletisime yonelik faaliyet gdsteren ¢alisanlar,

J Modifiye Ediciler: Miisteriler ile yiiz yiize iletisim kurmadan daha az

siklikla iletisim kuran ¢alisanlar,

o Etkileyiciler: Miisteri ile dogrudan baglanti kurmamalarina karsilik

miisteri iliskilerini diizenleyen calisanlar,
. Soyutlananlar: Miisteri ile iletisimi olmayan calisanlardir (S. 94).

Bu boliimlendirmede igsel pazarlama uygulamalari agisindan bir fark olmamakla birlikte
ozellikle miisteri etkilesimi yiiksek olan gruplarin hizmet kalitesi iizerindeki etkilerinin

arttirtlmasina yonelik faaliyetler farklilasabilir. Buradaki amag, benzer ihtiyag ve

31



beklentileri olan calisanlarin bir araya getirilmesidir. Buna gore, igsel pazarlamada

calisanlarin motivasyon diizeylerine gore yapilir (Babacan ve Akbiyik, 2011, s.212).
2.1.8.2 Icsel pazarlama karmasimin gelistirilmesi

I¢sel pazarlama karmasinin gelistirilmesi genel olarak pazar isletme calisanlar1 olan
miisteri grubuna yonelik uygulamalarin 6zelliklerinin bilinmesi ve gelistirilmesi igin
kullanilmaktadir. I¢sel pazarlama karmas iiriin, fiyat, tutundurma, dagitim,, siire¢ ve

pazar arastirmasi yapilmaktadir.

Icsel pazarlamanin en &nemli 6zelligi olan iiriin, geleneksel pazarlamadan farkli olarak
isin kendisidir. Calisanlarin ise yonelik tutumlarinin olumlu etkilenebilmesi igin isin
gerektirdigi ihtiyag ve beklentilerinin is tasariminda kullanilmasi zorunludur. Isletmenin
sektorliine uygun olarak isin etkileyen unsurlarin diizenlenmesi i¢in is analizi
yapilmaktadir. s analizi sonucunda olusan yap: da her ¢alisanin is tanimi net bir sekilde
belirlenir ve ekip ¢alismasina uygun bir hale getirilir (Ay ve Kartal, 2003, s.17). Icsel
pazarlamada stratejik bir {irlin olan isin kendisi, is akis siirecleri ile belirlenir. Buna gore,
planlanan islerin tam zamaninda ve kusursuz bir sekilde yapilmasi oncelikle iyi bir
tasarim yapilmasina sonrasinda ise direng gosteren calisanlarin ikna edilmesine baglhdir.
Bu yonii ile calisanlarin gelistirilmesi, 1s tasariminda karar alam stireglerine katilimi ve
odiillendirme gerekmektedir. Calisanlara sunulan {iriinler, egitimler, bilgilendirme
caligmalari, performans degerleme, farklilagsma stratejileri, {iriin olarak ele alinabilir.

Bununla birlikte genis anlamu ile iiriin, ¢alisanlarin yaptig1 istir (Babacan ve Akbiyik,
2011, s.211).

Fiyat, iiriin ya da hizmet karsilifinda 6denen parasal bedel olarak tanimlanmaktadir. igsel
pazarlama agisindan fiyat, genellikle iicret faktorii ile agiklanmaktadir. Ucret, ¢calisanlarin
motivasyonu agisindan dogrudan onemli etkileri olmasina karsilik temel unsurlardan
sadece biri olarak kabul edilmektedir (Ay ve Kartal, 2003). Igsel pazarlamada fiyat,
{iriiniin bir baska ifade ile isin benimsenmesinin bedeli olarak tanimlanmaktadir. Ucret,
i¢sel pazarlamada ana faktor olarak gosterilebilir. Bununla birlikte, zaman, enerji ve deger
de fiyat olarak gosterilebilir. Calisanlara yonelik yapilacak fiyatlandirmada, is tanimlar1
ve i degerlemesine dayali iicretleme ve orgiitsel adalete dayali iicretlendirme modeli
onemlidir (Coban, 2004, s.94).
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Icsel pazarlamada tutundurma, dncelikle isletmeye yetenekli calisanlarin ¢ekilmesi ve
elde tutulmasi i¢in yapilan uygulamalari kapsamaktadir. Bu uygulamalar i¢in, isletmenin
kurum ig¢i iletisimine yonelik ¢esitli teknikler ve iletisim araglar1 kullanilir. Calisanlarin
motivasyonunu destekleyen seminer ve egitimler, bilgilendirmeyi saglayan sozli
brifingler, sirket gazetesi, haber panolari, brosiirler, kitapg¢iklar tutundurma araglaridir

(Babacan ve Akbiyik, 2011, s.212).

I¢sel pazarlamada dagitim, ¢alisanlarin motivasyonlarinin arttirilmasina yonelik yapilan

uygulamalarin  ulastirilmasidir.  Igsel pazarlama bakimindan dagitim, egitim
programlarinin  tanmitiminin ~ gerceklestirildigi veya yeni politikalarin  agiklandigi
toplantilar, konferanslar1 igermektedir (Ahmed ve Rafiq, 2002: 55; Akt: Caligkan, 2019,
s.13). Dagitimin bir bagka 6zelligi de i¢ miisterilere ulasilan iletisim kanallar1 ve yere
ozgudiir. Giinlimiizde internet tabanli teknolojinin geligsmesi ile birlikte ¢alisanlara
yonelik uygulamalarin dagitilmasi teknolojik tabanli yapilabilmektedir (Coban, 2004,
5.94).

Siireg, i¢ miisterilerin hangi tiir uygulamalar istedigi ile alakalidir. igsel pazarlamada,
calisanlarin miisteri odakli faaliyetler gdstermesi i¢in egitimler yapilmaktadir. Kalite
yonetimi c¢alismalar1 ile ¢alisanlarin ihtiyact oldugu alanlar belirlenmekte ve cgesitli
hizmet ici egitim faaliyetleri ile ¢calisanlar desteklenmektedir (Ahmed ve Rafiq, 2002: 57;
Akt: Caliskan, 2019, s.13).

Icsel pazarlamanin bir bagka unsuru da i¢ miisterilere yonelik pazar arastirmasinin
yapilmasidir. Giiniimiizde ¢alisanlarin beklenti ve ihtiyaglarinin arastirilmasi 6zel bir
uzmanlik alanidir. Isletmenin orgiitsel yapisina uygun olarak ¢alisanlari etkileyen kurum
ici ya da dis cevredeki degisimlerin incelenmesi gerekmektedir. I¢sel pazar
arastirmasinda, calisanlara yonelik bilgi toplama ilk asamay1 olusturmaktadir.
Calisanlarin 6zelliklerinin bilinmesi, miisteri odakli ¢alisanlarin 6ne ¢ikarilmasi agisindan

rekabet unsuru olarak kullanilmaktadir (Kalyoncu, 2007, s.71).
2.1.9 Igsel pazarlama uygulamalarinda karsilasilan sorunlar

I¢sel pazarlamanin temelinde insan unsuru yatmaktadir. Cagdas yonetim yaklagimlari

isletmelerin sahip oldugu insan kaynagmin O©nemli bir rekabet arac1 olarak
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degerlendirmektedir. I¢sel pazarlamanin basarili olmas: 6ncelikle calisanlara yonelik
yonetim yaklagimlarinin degismesine baghdir. Calisanlarin motivasyonu ve is tatminin
on planda oldugu bu yaklasimi benimsemeyen isletmelerde ic¢sel pazarlama basarili

olamayacaktir.

Gliniimiizde i¢sel pazarlama 6zellikle hizmet isletmelerinde 6nemli bir yonetim faaliyeti
olarak gosterilmektedir. Bununla birlikte, igletmelerin {ist yonetimlerinin i¢sel pazarlama
uygulamalarina yaklagimi, orgiitsel iletisim ve yetkilendirme konularinda 6nemli sorunlar
ile karsilasilmaktadir. Igsel pazarlama acisindan karsilasilan bu sorunlarin yaninda liyakat
sistemi ve adil bir ddiillendirme politikasinin benimsenmemesi de ig¢sel pazarlamanin

basarisint olumsuz etkileyen unsurlardir (Kan Sénmez, 2017, ss.20-21).

Icsel pazarlamanin isletmelerde uygulanmasi agisindan iist yonetim, insan kaynaklari
boliimii ve pazarlama boliimii arasindaki koordinasyonsuzluk 6nemli bir sorundur. Pazar
boliimlendirmesi ile hangi grup calisanlara hangi uygulamalarin ortaya konacagi da
onemli bir sorun olarak gosterilebilir. I¢sel pazarlamaya yonelik stratejik planlamanin
yapilmasi bu sorunun temel nedeni olarak gosterilebilir. Hizmet isletmelerinde biitiinsel
pazarlamay1 olumsuz etkileyecek bu durum, asamali gecis ve planlama ile ¢oziilebilir

(Ay ve Kartal, 2003, s.17).

I¢sel pazarlama agisindan yasanan problemlerin bir digeri ise uygulamalarin pazarlama
m1 yoksa Toplam Kalite Yonetimi (TKY) uygulamasi ¢ercevesinde mi ele alinacagidir.
Her iki yaklagimin birbirine benzer taraflari olmasina karsilik belirsizligin olmasi 6nemli
bir problem alanidir. Bu siiregte Insan Kaynaklar1 Yonetimi (IK'Y) boliimiiniin de siirece
dahil olmasi igsel pazarlama uygulamalarmin karmagsik bir hale gelmesine neden

olabilmektedir (Yaman, 2012, s.87).

Icsel pazarlama, hizmet isletmelerinde pazarlamanin biitiinleyici bir unsurudur. Bu
nedenle, ¢alisanlara yonelik pazarlama uygulamalarinin basarili olabilmesi kurum i¢inde
etkin bir iletisim sistemi kurulmasina baglhdir. Calisanlarin karar alma siireclerine katilim
diizeylerinin diisiik oldugu isletmelerde igsel pazarlama uygulamalarindan verim
alimamaz. Ayrica, asagidan yukariya iletisim kanallar1 etkin olmayan isletmelerde
calisanlarin Oneri, sikayet ve dileklerine yonelik geri bildirimler iletilememektedir
(Olcarcyiiz, 2018, s.28).
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Ust yonetimin ¢alisanlara destek vermesi ve giiclendirmesi de i¢sel pazarlama agisindan
kritik bir rol oynar. Bireylerin sahip oldugu potansiyel ve becerilere uygun bigimde
calistirilmasi, egitimler ile siirekli gelismesinin saglanmas1 dnemlidir. igsel pazarlamanin
ana amaci, mutlu ve yiliksek verimli ¢alisanlarin isletmelerine katkida bulunmasi ve
cabalarii oOrgiitsel amaglara ulagmak i¢in birlestirmeleridir. Bu destegin verilmemesi

halinde ¢alisan motivasyonu azalacaktir (Inal, Cigek ve Akin, 2008, ss.168-169).
2.2 is Doyumu

Bu béliimde is doyumunun tanimi, 6nemi, is doyumunu agiklayan motivasyon kuramlari,

is doyumunu etkileyen faktorler ve is doyumunun sonuglar1 yer almaktadir.
2.2.1 Is doyumunun tanim

Is doyumu farkli disiplinlerin arastirma konusu olarak calisanlarin islerine yonelik
tutumlarin1 kapsamaktadir. 1900°li yillarindan basindan itibaren ¢alisanlarin is doyumu
psikoloji, sosyal psikoloji, isletme ve davranis bilimleri alanina girmistir. Caligsanlarin
islerine yonelik 6znel degerlendirmeleri ile elde ettikleri sonuglar, diisiinsel ve duygusal
bir durum olarak ¢alisanlarin davraniglarini bir unsur olarak gosterilmektedir (Polatci,
2015, 5.28). Is doyumu, calisanlarin isi ile ilgili biitiin etkenleri degerlendirmesi sonucu
olusan duygusal, diisiinse ve davranissal bir durum olarak agiklanabilir. Is doyumunun
farkli faktorlerin bilesiminden olugmasi calisanlarin degerlendirmesi sonucunda elde
ettigi yargilara dayanmaktadir. Bu nedenle is doyumunun hem i¢sel hem de dissal

boyutlar1 bulunur (Aziri, 2011, s.77).

Literatiirde is tatmini veya is memnuniyeti olarak da tanimlanan is doyumu calisanlarin
hem bilissel hem de duygusal olarak islerinde mutlu olma ve memnuniyet diizeylerini
ortaya koymaktadir. Is doyum diizeyi diisiik olan ¢alisanlarin isinden memnun olmadig
is doyumu olumlu olan c¢alisanlarin ise islerinde calisma egilimi gosterdikleri
sdylenebilir. Is doyumunun her calisan agisindan farkli sonuglari olmasi bu tutumun
bireye 6zgli olmasini, ihtiya¢ ve beklentilerinin karsilanmasina bagl olarak degisiklik
gostermesine neden olmaktadir. Ayni is pozisyonunda c¢alisan bireylerin farkl

beklentileri olmasi nedeniyle is doyumlar1 birbirinden farklilasabilir. Bu siiregte is
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doyumu sadece maddi Odiillendirme ile degil igsel tatmin ile de biligsel bir

degerlendirmedir (Ergeneli ve Eryigit, 2001, s.161).

Is doyumu kavraminin ¢cok boyutlu olmasi ve degisken olmas1 hem 6l¢iilmesini hem de
tanimlanmasini zorlastirmaktadir. Calisanlarin is doyum diizeyleri zamanla degisebilir ve
farkli diizeylerde olusabilir. Buna karsilik bir ¢alisanin isin, igyerinin ve igyerindeki rol
ve tanimina bagli olarak isine yonelik bir sonuca varmasi deneyimlerine bagli olarak
degerlendirme yapmasi kaginilmazdir (Judge ve Klinger, 2008, s.393). Bu degerlendirme
daha c¢ok bireyin isine verdigi bir cevap ya da maddi ve maddi olmayan kazanimlarina
yonelik bir degerlendirmedir. Calisanlarin iicret, yonetim sekli, is saglig1 ve gilivenligi,
sosyal haklar gibi degerlendirmelerin disinda islerinin anlam1 ve niteligi, isin birey ile
uyumu ve duygusal olarak isin sevilip sevilmemesi de 6nemlidir. Ayrica ahlaki olarak
calisanin ise yonelik yaklasimi da is doyumunu etkiler. Bu etkilere yonelik bireyin verdigi

reaksiyon ise dis doyumu olarak tanimlanir (Asan ve Erenler, 2008, s.204).

Is doyumu calisanlarin ise yonelik tutumlarii belirlerken karmasik yapisi nedeniyle
anlasilmasi zor bir kavram olarak gosterilebilir. Isinden memnun olmayan ancak piyasa
sartlar1 nedeniyle ¢alismak zorunda olan bir ¢alisan ile isini sevmemesine karsilik yiiksek
maas nedeniyle ¢aligsan bireyin farkli degerlendirmeler yaptig1 soylenebilir. Buna karsilik
sonuclar1 ne olursa olsun ise yonelik tutumun olumlu olmasi i doyumunun yiiksek
olumsuz olmasi halinde ise diisiiktiir (Ozkalp, 2019, s.72). Is doyumu pek ¢ok faktoriin
iki baslik altinda toplanmasi ile belirlenmektedir. Bu faktorler i¢sel ve digsal doyumdur

(Deniz, 2005):

o Igsel doyum: Bireyin isinde bir eser meydana getirmesinden haz almast,
memnuniyeti ve isini anlamli bulmasi ile ilgilidir. i¢sel doyumda gozle
goriilmeyen ancak calisanin davranislarina  yansiyan igsel bir cevap
bulunmaktadir.

. Digsal Doyum: Calisanlarin emek ve ¢abalar1 karsiliginda elde ettikleri
kazanimlarin beklentilerini karsilama diizeyidir. Ucret ev sosyal haklar, ydnetim
politikalari, sosyal haklar ve is giivenligi digsal doyum faktorleri olarak
gosterilmektedir. (s. 311).
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Sonug olarak; is doyumu ¢alisanlarin isinden memnun olmasi ya da memnuniyetsizlikleri
olarak tanimlanabilir. Memnuniyetin farkli diizeylerde olabilme ihtimaline karsilik bir
calisanin isini sevmesi ve isini yaparken mutlu olmasi halinde ¢alismaya devam edecektir.
Is doyumu diisiik ¢alisanlar ise firsat ¢iktiginda isinden ayrilabilecek ya da is yerinde is

doyumsuzlugunun sonucu olumsuz davranislar gosterebilir (Akinci, 2002, s.3).
2.2.2 15 doyumunun 6nemi

Cagdas orgiitsel davranis ve insan kaynaklar1 yonetiminin 6ne ¢ikmasi ile ¢alisanlarin is
doyumunun 6nemi artmistir. Giiniimiizde, isletmelerin en 6nemli rekabet araci olarak
insan kaynaginin kalitesi ve performansinin gosterilmesi, isini seven ve bu sevgiyi
davranislarina yansitan ¢alisanlarin énemli olmasii saglamustir. Is doyumu ilk olarak
calisanlarin sagliklar ile ilgilidir. Calisanlarin isinde mutlu olmasi ruhsal olarak iyi
durumda olmasini saglayabilir ve 6nemli bir motivasyon kaynagidir (Bagci, 20418,
5.309). Kutanis, Bayraktaroglu ve Karayolu (2002) ¢alisanlarin ihtiyag¢ ve beklentilerinin
karsilanmasi verimlilik saglayan is doyumunu igletmeler meler acisindan 6nemini {i¢

baslik altinda toplamistir:

. Is doyumu, calisanlarin isyerindeki davranislarini belirleyen en 6nemli

unsurdur.

. Calisanlarin verimliliginin artirilmasinin temel araglarindan biri de is

doyum diizeylerinin yiikseltilmesidir.

. Is doyumu ile ¢alisanlarin islerindeki biitiin unsurlarin biitiinsel diizeyde
algilamalar1 ve degerlendirmeleri ile olugsmaktadir. Calisanlarin bireysel agidan

is doyumunun yiiksek olmasi bu unsurlarm olumlu olmasini ifade eder (S. 14).

Gilinlimiizde ¢alisanlarini memnun edemeyen isletmelerin yogun rekabet sartlarinda
varhigim1  siirdiirmesi olduk¢a zordur. Calisanlarin basarisi, isyerindeki fedakar
davraniglari, performansi ve is arkadaslari ile iligkileri is doyumunun da i¢inde bulundugu
tutumu tarafindan etkilenir (Yiksel, 2010, s.306). Calisma yasami diisliniildiigiinde is
doyumunun &nemi asagidaki sekilde 6zetlenebilir (Ozkalp, 2019, s.75):
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els doyumunun diisik olmasi ¢alisanin isyerinden ayrilmak istemesi ile
sonuglanmaktadir. Calisanlarin igyerinden ayrilmaya imkanlari olmadigi zamanlarda ise

sahip olduklar1 olumsuz tutumu isyerinde davraniglari ile gosterirler.

e s doyum diizeyi yiiksek olan bireylerin daha huzurlu olduklar1 ve fiziksel olarak daha
az hastalandiklar belirlenmistir. Is doyumu is giicii kayiplarinin en aza indirilmesi, ise

gec gelme, rapor alma ya da ¢alisan saglhigi agisindan maliyetleri etkiler.

e is doyumunun beklenen diizeyde olmasi isletmenin &rgiitsel amaglarina daha kolay ve

hizl bir sekilde ulasmasini saglar.

Modern yaklasimlar1 ¢alisan mutlugunun bireyleri daha iiretken, isbirligine acik ve
cabalarin1 ¢ekinmeden isletme i¢in ortaya koyan bireylerin 6zelligi oldugunu ortaya
koymaktadir. Calisanlarin isletmede motivasyonlar1 ve birbiri ile etkin iletisim
kurmalarinda is doyumunun énemli bir rolii bulunmaktadir. Orgiitsel verimlilik ve bagar1

is doyumu ytiksek olan ¢alisanlara baghdir (Karakus, 2019, s. 94).
2.2.3 Is doyumunu agiklayan motivasyon kuramlari

Calisanlarin is doyumu literatiirde kapsam ve siire¢ kuramlar1 olarak iki baslik altinda

motivasyon kuramlaria bagl olarak incelenmektedir.
2.2.3.1 Kapsam kuramlari

Kapsam kuramlar1 en genel tanimi ile ¢alisanlarin amag¢ ve hedeflerine bagl olarak
belirlenen ihtiyaglariin karsilanma diizeyinin motivasyonlarini nasil sagladigina yonelik
kuramlardir. Bu kuramlar is doyumu ve motivasyonuna yonelik ilk donem caligmalar
olarak bireysel ihtiyaglarin nasil karsilanacagini ve bu yondeki c¢aligmalarin etkileri
lizerine yogunlasilmasini saglar (Murat, 2018, s.281). Kapsam kuramlari basit bir temele
dayanmaktadir. Calisanlarin is doyumlarinin olusabilmesi ihtiyaglarinin karsilanma
diizeyi ile belirlenir. Bu ihtiyaglarin siirekli olarak karsilanmasi is doyumunu

saglamaktadir (Kogel, 2010, s.584).

Kapsam kuramlarmin ilki Maslow tarafindan ortaya atilmis olan Ihtiyaglar Hiyerarsisi

kuramidir. Maslow insanlarin ihtiyaglarimin belli bir sira diizeni iginde basamaklar
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halinde olustugunu ve bir alt basamaktaki ihtiyacin giderilmedigi takdirde st

basamaktaki ihtiyaclarin karsilanmayacag ileri siiriilmektedir (Can vd., 2015, s. 109).

Kendini
Tamamlama
Ihtiyac

Kendini Gosterme
Ihtiyact

Sosyal Ihtiyaglar

Giivenlik Ihtiyact

Fizyolojik Ihtiyaclar

Sekil 8. Maslow’un Ihtiyaglar Hiyerarsisi (Can vd., 2015, s.109)

Sekil 8’e gore insanlarin birinci basamaktaki fizyolojik ihtiyaglart beslenme, su, uyku
gibi yasamlarin siirdiirmelerine yonelik ihtiyacglaridir. Hiyerarsinin ikinci basamaginda
bireyin tehlikelerden korunma ihtiyaci, li¢iincii basamakta sosyal iliskilere bagl aidiyet,
sevilme ve iletisim kurma, bir sonraki basamakta kendini gosterme ya da sayginlik olarak
tanimlanan basar1 kazanma ve tanima ve piramidin en st diizeyinde ise bireyin sahip

oldugu potansiyeli kullanarak kendini gergeklestirebilme ihtiyact bulunmaktadir (Can
vd., 2015, s. 109).

Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisi kuramini gelistiren Alderfer, bireylerin is doyumlarinin
aciklanmasinda var olma, iliski kurma ve gelisme ihtiyaglarini olarak ii¢ ana baslikta
toplamistir. Kurama gore, bireylerin ayn1 anda birden fazla ihtiyacinin ortaya ¢ikmasi
miimkiindiir. Bu duruma bagli olarak, kati1 bir hiyerarsi yoktur. Bu ihtiyaclar asagida

gosterilmektedir (Eren, 2017, ss. 510-511):

eVar Olma Ihtiyaglar:: Bireylerin fizyolojik olarak hayatta kalmalarina yonelik
ihtiyaclar1 bu grupta toplanmaktadir. Buna gore, fizyolojik ihtiyaglar ve tehlikelerden

korunma var olma ihtiyag¢laridir.
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e {liskisel Ihtiyaclar: Insanlarin diger bireyler ile etkilesime girmesi ve sosyal iliskiler

kurma ihtiyaglaridir.

e Gelisme Ihtiyaci: Bireylerin sahip oldugu potansiyeli agiga cikarmasi ve kendini

gerceklestirerek gelismesine yonelik ihtiyaglart bulunmaktadir.

Alderfer kuramini olustururken insanlarin davraniglarinin sonuglarina uygun olarak geri
cekilebilecegini ifade etmektedir. Buna gore ayni anda beliren ihtiyaglardan herhangi
birisinde basarisiz olan bireylerin bir alt basamaktaki ihtiyaglarinin diizeyi artmaktadir.
Ornegin, gelisme ihtiyacini karsilamadaki basarisizlik insanlarin sosyal iliskilerine olan

ihtiyaclarini daha da siddetlendirmektedir (Ozkalp ve Kirel, 2016, 5.287).

Herzberg yapmis oldugu arastirmalarda elde ettigi sonuclara gore; iki faktor kurami
olarak da tanimlanan bir kuramda; is doyumunu motivasyon ve hijyen faktorleri ile
aciklamaktadir. Bu iki faktdr grubu ¢alisanlarin ise yonelik tutumlarimi agiklamak icin
kullanilmaktadir. Sekil 9°da Herzberg’in Motive Edici Faktorler ile Hijyen Faktorleri
gosterilmektedir (Gokge, Sahin ve Bulduklu, 2010, s.237).

Motive Edici Faktorler Hijven Faktorleri

Denetim kalitesi (tarzi)
Basan
Sirket kurallar ve politikasi
Tanmma
Ucret
Isin kendisi
Calisma kosullar
Gelisme imkanlari
Is giivenligi
flerleme imkanlan
Kisisel yasanti
Sorumluluk
Statii
Geri bildirim

Bireyler arasi iliskiler

Sekil 9. Herzberg’in Motive Edici Faktorler ile Hijyen Faktorleri (Gokge, Sahin ve
Bulduklu, 2010, s.237)
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Sekil 9’a gore hijyen faktorleri calisanlarin igyeri kiiltiirii ile belirlenen dis ¢evre sartlarini
kapsamaktadir. Isletme kurallar ve politikalari, isletme icindeki iletisim, {icret, statii gibi
unsurlar bireyin motive olmasim1 saglamaz. Motive edici unsurlar incelendiginde
bireylerin kendilerini gerceklestirme ve gelisim ihtiyaglarin1 karsilamaya yonelik

duygusal unsurlar oldugu goriilmektedir (Gokge, Sahin ve Bulduklu, 2010, s. 238).

Herzberg, calisanlara yonelik yaptigi aragtirmalarda g¢alisanlarin kendilerini hangi
durumlarda basarili ve iyi hangi durumlarda basarisiz ve kotii hissettiklerini belirlemeye
caligmistir. Arastirmalar sonucunda hijyen faktorii olarak tanimlanan digsal tatmini
etkileyen ¢evre kosullar1 ve motive edici iki ana faktor grubunun oldugu ve bu faktorlerin

etkilesimi ile is doyumunun olustugu belirlenmistir (Can vd., 2015, s. 112).

Herzberg’in giidiileme kuraminda is doyumunun tersi bir durum olarak is doyumsuzlugu
yasanmadig1 hijyen faktorlerinin olmasi halinde c¢alisanlarin kosullarinin iyi olmasina
ragmen is doyumunun olugmasi i¢in motive edici faktdrler olarak tanimlanan basari,
taninma ve kendini gerceklestirme gibi ihtiyaglarin karsilanmasi gerekmektedir. Ornek
olarak iicretin yiiksek olmasi bireyin is doyumuna ulasmasini saglamamaktadir. Bununla
birlikte {icretin iyi olmamasi durumunda ¢alisanin i doyumuna ulasmasi da miimkiin
degildir. Bu nedenle, insanlarin igsel olarak ddiillendirilmeleri gerekmektedir (Ozkalp ve

Kirel, 2016, 5.286).

Stire¢ kuramlarindan McClelland’1n kurami bireylerin basari, gii¢c ve baglanma ihtiyaglari
boyutlari ile is doyumunun olabilecegi agiklanmaktadir. Kurama gore basariya yonelmis
ve i3 doyumu yliksek bireylerin ozellikleri basarma, giic ve baglanma ihtiyaclar

arasindaki iligkiler ile belirlenmektedir:

o Basarma Ihtiyaci: Bireylerin basarma giiciine yonelik ihtiyacinin
karsilanmasi igin siirekli olarak ¢6ziim aramalari, emekleri karsiliginda
ulastiklar1 sonuglar1 geri bildirim ile almalar1 ve sorumluluktan kagmadiklari

belirlenmistir.

. Gii¢ Ihtiyact: Giig ihtiyaci olan bireyler insan iliskilerinde hakim olmak

icin rekabete dayali yarigmalar1 seven, etki diizeyi yiiksek insanlardir. Bu
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insanlarin diger insanlar1 yonlendirme ve etkileme kapasiteleri diger insanlardan

yiiksektir.

. Baglilik Ihtiyaci: insanlarin tek basina yapamayacaklari isleri birlikte
basarmak ve arkadagliklarina deger veren bir yapida olmalarini saglamaktadir.

Bu ihtiyac1 olan bireylerin bir gruba baglanmalar1 ve etkilesime girmeleri

kolaydir (Eren, 2017, $5.526-527).

McClelland’in kuraminda insanlarin i doyumuna sahip olabilmek i¢in bu ii¢ ihtiyagtan
birinin giderilmesi gerektigi ifade edilmektedir. Her ihtiya¢ gurubuna ait bireylerin is
doyumlarinin karsilanmasinda farkli isletme politikalari olusturulmasi ya da rol ve gorev
pozisyonlarmin ihtiyaglarma uygun olmasi gerekmektedir. Ornegin bir yoneticinin
basaridan ¢ok gii¢ ihtiyacinin giderilmesi ve diger insanlar1 yonetmesinde etkili olmasi is

doyum diizeyini artirabilmektedir (Can vd., 2015, ss.113-114).
2.2.3.2 Icerik kuramlan

Is doyumunu agiklamaya iliskin siire¢ kuramlar1 calisanlarin motivasyonuna ydnelik
davraniglarin nasil stirekli hale getirilebilecegini incelemistir. Bu nedenle siire¢ kuramlari
daha cok calisanlarin davramiglarina yonelmis ve beklentilerin karsilanmasi yaninda
calisan davramslarini etkileyen diger unsurlar1 da ele almustir. igsel ve dissal doyum
unsurlar1 bu kuramlarda siirekli etkilesim i¢inde c¢alisanlarin belli davranislar

gostermesini saglamaktadir (Murat, 2018, 5.290).

Icerik kuramlari olarak da tanimlanan siire¢ kuramlar1 ¢alisanlari motive edilmesinde
karmasik yapisi oldugunu ve biligsel degerlendirmelere bagli olarak aciklamaya
calismistir. Buna gore, bireysel ihtiyaclarinin karsilanmasinin yaninda ¢alisanlarin
islerini yaparken dissal faktorlerden nasil etkilendikleri de siire¢ kuramlarindaki modeller

dahil edilmistir (Kogel, 2010, s.644).

Siire¢ kuramlar1 i¢cinde Vroom’un beklenti ya da timit kurami bireylerin iy doyumu
saglamalart icin davraniglarinin = bir  fonksiyonu olarak &diillendirilmelerine
dayanmaktadir. Buna gore, ¢alisanlarin amag ve hedefleri ile ¢aba ve performansinin
sonucu olarak aldigr odiillerin amagclarim1  karsilamasi gerekmektedir. Beklenti

kuramindaki ii¢c boyut asagida gosterilmektedir (Ozkalp ve Kirel, 2016, 5.293):
42



e Cekicilik: Calisanlarin isletmede ortaya koydugu emek ve caba karsiliginda

kazanacag 6diilleri arzulama diizeyini géstermektedir.

e Performans ve Odiil Iliskisi: Calisanlar, isletmedeki davranislari ve cabast ile ddiillere

ulasabilecegine inanmalidir.

e Performans ve Giig liskisi: Calisanlarin isyerindeki davranislarini algilamasi belli bir

performansa yonlendirecektir.

Vroom’un beklenti kuraminda calisanlarin bireysel farkliklarinin siire¢ katilmasi ile
birlikte, hem motivasyonlart hem de is doyumlarinin nasil etkilenecegi ortaya
konmaktadir. Insanlarin isyerindeki davranislari hem kisisel 6zelliklerinden hem de dis
kosullardan etkilenmektedir. Her c¢alisanin farkli ihtiyaclari olmasi odiillere yonelik
beklentilerinin de farkli olmasmi saglamaktadir. Insanlar odiillere ulasmak igin

algilamalarina gore secim yapmak zorundadir (Eren, 2017, s.532).

Amag belirleme kurami da siire¢ kuramlar1 arasinda gosterilmektedir. Bu kuramin temel
Ozelligi c¢alisanlarin amaglart ile davraniglart arasindaki iliskilerin agiklanmasidir.
Kurama gore bireylerin segtikleri amacin zor ve yiiksek bir amag olmasi davraniglarindan
daha fazla verim elde edilmesini saglamaktadir. Bu verimin elde edilebilmesi igin
calisanlarin davraniglarinin sonuclarin1 6grenmeleri bir bagka ifade ile geri bildirim
yapilmast gerekmektedir. Kuramda, ¢alisanlarin amaglara yonlendirilebilmesi igin
Ozendiricilerin kullanilmas1 gerekmektedir. Boylece is doyumu saglamak i¢in maas, ek

sosyal haklar, ilerleme imkan1 gibi 6zendiriciler ara¢ olarak kullanilabilmektedir (Can
vd., 2015, 5.116).

Pekistirme kurami da siire¢ kuramlar1 arasinda kabul edilmesine karsilik amag kuramai ile
farkl1 bir yaklasima sahiptir. Pekistirme kuraminda calisanlarin davraniglar1 ve
performansi amaclarin belirlenmesinde 6nemli bir rol oynamaktadir. Gortldiigi gibi
amag belirleme kuraminin tersi olarak pekistirme kurami, calisanlarin davraniglarinin
nasil kontrol edilecegi ve ¢evresel sartlarin nasil diizenlenecegi ile ilgilidir. Calisanlarin
isletme i¢indeki olumlu davranislarinin pekistirilmesi bu davranislarin tekrarlanmasini

saglar (Ozkalp ve Kirel, 2016, 5.293).
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Stire¢ kuramlarindan sonugsal sartlandirma kurami ise c¢alisanlarin amaglarina
ulasabilmeleri i¢in nasil davranmalar1 gerektiginin belirtilmesidir. Calisanlar isletmenin
amagclarina ulagilabilmesi i¢in belli davraniglara uyum gostermek zorundadir. Sonugsal
sartlandirmada calisanlarin giidiilenmesi ve is doyumunun saglanmasi i¢in édiillendirme
ve cezalandirma mekanizmalarinin kullanilmasi fayda saglayacaktir. Buna gore orgiitsel
kiiltiir agisindan tutarlt davraniglar odiillendirilirken, maddi ve manevi odiiller ile
davraniglarin  pekistirilmesi saglanir. Cezalandirmada ise tutarsiz davranislarin
kinanmasi, uyar1 verilmesi ve iicret, prim vb. odiillerin geri ¢ekilmesi s6z konusu

olmaktadir (Onen ve Kanayran, 2016, s.52).

Siire¢ kuramlarindan Adams’in esitlik kurami ise ¢alisanlarin, bilgi birikimi, deneyim,
yetenek, verimlilik ve performans gibi girdileri ile elde ettikleri ¢iktilar arasindaki
dengeye odaklanmistir. Calisanlar elde ettikleri ¢iktilar1 bir baska ifade ile maddi ve
manevi ddiilleri degerlendirdiklerinde hem kendi isletmesinde hem de farkli isletmelerde
kendi is pozisyonunda c¢alisanlarin c¢iktilar1 ile karsilastirma egilimindedir. Bu
karsilastirmada calisanin ortaya koydugu girdi karsiliginda elde ettigi ¢iktinin diisiik
olmasi is doyumsuzlugunu ortaya ¢ikarmaktadir. Dengenin saglanmasi halinde ise is
doyumu olusabilir. Bu kuramin en 6nemli 6zelligi girdi ile ¢ikti arasindaki esitligin

bozulmasi halinde calisanlarin is doyumuna ulagamayacaklarini agiklamasidir (Keser,
2006, 5.43).

2.2.4 Ts doyumunu etkileyen faktorler

Is doyumunu etkileyen faktorler bireysel ve kurumsal faktdrler olarak iki baslk altinda

incelenmistir.
2.2.4.1 Bireysel faktorler

Bireyler sahip olduklar kisilik yapisi, 6zellikler ve hayata yonelik farkli beklentilere
sahip olabilmektedir. Her bireyin farkli ihtiya¢ ve beklentisine uygun olarak is doyumu
da farklilasabilmektedir. Bireyin isinden beklentisi kariyer yapmak ve yiikselmek ise is
doyumu farkli beklentiler ile finansal gelirlerinin yiikseltmek amaci ile ¢alistyorsa farkl

beklentiler etkileyebilmektedir. Bu nedenle bireylerin kisilik yapilarma uygun olarak
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islerine yonelik amag ve hedefleri is doyum diizeyini etkilemektedir (Oriicii, Yumusak ve

Bozkir, 2006, s.41).

Bireylerin birbirinden ayrilmasimi saglayan kisilik yapilart ile ise yonelik tutumlari
belirlenmektedir. Calisanin karakterine uygun olarak amagclarin1 belirlemesi, baskin
ozellikleri, is doyumu ile yakindan ilgilidir. Ornegin hayat kétiimser yaklasan bireylerin
islerine yonelik olumsuz tutumlari, daha idealist ve pozitif yaklasan bireylerden daha
diisiik is doyumuna sahip olmasina neden olabilmektedir. Bireyleri tanimlayan karakter
Ozellikleri ile is doyumlar1 arasinda ise yonelik tutumun olugmasi siirecinde yakin iligki

bulunmaktadir (Arslan, 2011, s.20).

Is doyumunu etkileyen cinsiyet degiskenine ydnelik farkli sonuglar elde edilmistir.
Cinsiyet ile is degiskeni arasindaki iliski de farkli sonuglar bulunmasi arastirmalarin
birbirileri ile tutarsizlik gostermesine is kolu ve isin niteliklerine bagl olarak sonuglarin
farklilagsmasina neden olmaktadir. Bazi arastirmacilar kadinlarin daha sabirli olmasi ve
siirece odakli olmalari nedeniyle is doyumlarinin erkeklerin i doyumuna gore daha
yiiksek oldugunu belirlerken, erkeklere daha dezavantajli olmalar1 ve ¢aligma hayatinda
Onlerine ¢ikan engeller nedeniyle is doyumsuzlugu yasayabilmektedir. Buna karsilik
erkeklerin ve kadinlarin beklentilerinin farkli olmasi nedeniyle is doyum diizeyleri
farklilasabilir. Erkekler maas, terfi, statii gibi kavramlara daha fazla 6nem verirken,
kadinlarda ise erkeklerden farkli olarak sosyal iligkiler ve is kosullar1 daha ¢ok 6n plana

cikmaktadir (Besiktas, 2009, s.26).

Is doyumu ile galisanlarmn yas: arasindaki iliski de karmasik bir yapiya sahiptir. Ise yeni
baslayan bireylerin is doyumlariin yiiksek oldugu zaman i¢inde azalma gosterdigi ancak
zamana bagli olarak isi sevme ya da ise aligma nedeniyle tekrar ylikseldigine yonelik
arastirmalar bulunmaktadir. Bununla birlikte ileri yasta olan c¢alisanlarin mesleki
tikenmislik yasamamalar1 kosuluyla is doyum diizeylerinin daha yiiksek oldugu
sOylenebilir. Benzer sekilde ileri yaslarda g¢alisanlarin amaclarinin farklilagmasi ve
aliskanliklar nedeniyle is doyum diizeyinin yiiksek oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla is
doyumuna ¢alisanlarin yaslarina uygun olarak dalgalandig: ve her yas donemine uygun

beklentilere gore belirlendigi sdylenebilir (Yelboga, 2007: 3).
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Egitim diizeyi belli sartlar altinda insanlarin is doyumlar iizerinde etkilidir. Insanlarmn
sosyoekonomik durumlarina bagli olarak aldiklar1 egitimlere uygun islerde calismalart is
doyum diizeylerini artirmaktadir. Egitim diizeyi yiiksek olan ¢alisanlarin beklentilerinin
egitim durumu diisilk olanlara gore farklilasmasi is doyumunu olumsuz etkileyen bir
durumdur. Egitim durumu diisiik olan calisanlarin islerinden beklentilerinin azalmasina
neden olmaktadir. Buna uygun olarak da is doyum diizeyleri daha yiiksek olabilir (Giiven,
Bakan ve Yesil, 2005, s.132).

2.2.4.2 Kurumsal faktorler

Is doyumunu etkileyen kurumsal faktdrler isin ve isyerinin ve isyerindeki iliskilerin
Oriintiisiine bagl olarak degisen faktorlerdir. Her isin kendisine ait olan ozellikleri is
doyumunu etkiler. Isin rutin ve sikic1 olmasi, riskli bir meslek dali olarak gosterilmesi,
isinin niteliklerinin ¢alisanin kisiligi ile uyumu, ¢alisma sistemi ve iste ortaya ¢ikan
sorunlar is doyumu tiizerinde etkilidir. Arastirmalarda insan etkilesimine dayali hizmet
sektorlinde is doyumunun daha fazla etkilendigini stresli ve zor meslek dallarinda is
doyum diizeyinin azaldigini belirlenmistir. Bazi islerin uzmanlik isteyen meslekler olmasi

da i3 doyumunu etkiler (Ergeneli ve Eryigit, 2001, s.168).

Is doyumunu etkileyen 6nemli faktorlerden biri iicrettir. Ucret emegini ortaya koyan
insanlarin belli bir donem sonunda kazandiklar1 maddi kazanimlar olarak 6zellikle dissal
doyumun temel belirleyicisidir. Buna karsilik iicret ile i3 doyumu arasindaki iliskide
genellikle kazanilan degerden ¢ok ortaya konulan emek ve ¢aba karsiliginda kazanilan
ticretin dengeli olmast ve diger sektdr ve ¢alisanlarin kazanglar1 ile yapilan
karsilastirmalarda bir 6lgiit olarak ele alindig1 goriilmektedir. Ucrete ek olarak sosyal
haklar, saglik ve gida yardimlari, prim ve basar1 ikramiyeleri de is doyumunda kriter

olarak alinabilmektedir (Asan ve Erenler, 2008, s.205).

Kurumsal faktorler genellikle birbiri ile iliskilidir. Bu iligki bireylerin calistiklari
isletmelerin Orgiitsel kiiltiirii tarafindan belirlenen bir yap1 icinde calisanlarin i¢inde
bulunduklar1 is ortami ve ast {ist iliskileri ile belirlenmektedir. Yiiksek risk tagiyan is
gruplari, asir1 yogun c¢aligma temposu, insanlar ile yiiz yiize iletigsim, is kazasi riskinin
yiiksek olmasi, ¢alisma ortaminin is doyumuna etkisini azaltan unsurlardir (Simsir ve

Seyran, 2020, s.29).
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Calisanlara sunulan kariyer firsatlar1 ve yiikselme calisanlarin bireysel ihtiyaglarini
karsilayan yapisi ile is doyumu iizerinde etkilidir. Kurumsal kiiltiirde yiikselme adil bir
bicimde sunuldugu, calisanlarin emek ve cabalarina gore dengeli bir sekilde
dagitildiginda is doyumunu artiran bir 6zellige sahiptir. Yiikselme kavrami iginde ticret
artigl, statii gostergesi, emegin karsilifinin alimmast ve isletme ici rekabette basari
kazanilmasi anlamina geldiginden pek ¢ok agidan is doyumunu destekleyen bir 6zellige
sahiptir. Calisanlarin ylikselmenin bu 6zelliklerini nasil algiladigir is doyumu ya da

doyumsuzlugunu etkileyebilmektedir (Ergeneli ve Eryigit, 2001, s.167-168).

Isletmenin orgiitsel kiiltiirii i¢indeki danismanlik faaliyetleri hem ast iist iliskisi i¢inde
hem de calisanin yonlendirilmesi siirecinde is doyumu tizerinde etkilidir. Danismanlik,
calisanlarin motive edilmesi, yapmasi gerekenlerin acgiklanmasi, problemlerine ¢oziim
onerileri gelistirilmesi ve calisma barisi agisindan dnemlidir. Isletmenin iist ydnetiminin
calisanlara yonelik yaklasimi destekleyici oldugunda is doyumu olumlu olarak

etkilenmektedir (Ozkalp, 2019, 5.75).

Calisanlarin isletmedeki ¢alisma yillar1 bir baska ifade ile kidemleri is doyumlarini
etkilemektedir. Bir ¢alisanin yillara bagli olarak isletmesine yaptig1 yatirim karsiliginda
elde etmeyi umdugu kazanimlarin yiiksek olmasma karsilik bu beklentisinin
karsilanmamasi i3 doyumunu azaltabilir. Bununla birlikte yani is yerinde uzun siire
calisilmast calisanin isten ayrilmasi durumunda kaybedecegi imkanlarin da 6nemli

olmasini saglamaktadir. Dolayisiyla kidemin uzun ya da kisa olmasi1 is doyumu agisindan

onemlidir (Giirsel vd. 2003, s.151).

Insanlarin isletmede sosyal bir grup olarak is arkadaslar ile iliskilerinin kalitesinin is
doyumunu belirleyici bir 6zellige sahip oldugu tespit edilmistir. Is yerindeki isbirligi ve
dayanigsma, is arkadaslarinin iyi anlagmasi, ekip ruhu ve birlikte bir eser meydana
getirmenin hazz ise yonelik tutumlarin daha olumlu olmasimi saglamaktadir. Isyerinde
etkili iliskilerin kurulamamasi, calisanin yalnizligi ve catismaci davranislar ise isin
sevilmesine ragmen is doyumunu olumsuz etkileyebilecek bir 6zelliktir (Ozkalp, 2019,

s.75)
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2.2.5 Ts doyumunun sonuglar

Is doyumunun arastirilmasi ¢alisanlarin kendilerini islerini yaparken nasil hissettiklerini
kapsamaktadir. Bu nedenle is doyumunun ilk sonucu ¢alisan mutlulugunu etkilemesidir.
Is doyumu diisiik olan calisanlarin stres altinda olmalar1 ve siirekli baski altinda
caligmalar1 psikolojik ve fizyolojik olarak problem yasamalarina neden olmaktadir. Bas
agrist, kalp ve mide rahatsizliklari, yliksek tansiyon, depresyon bireyin isinde mutlu
olmamasinin neden olabilecegi hastaliklardir. is doyumu yiiksek olan bireylerin ¢alisma
hayatindan isbirligine acik ve verimli olmalar1 desteklenmektedir. Isine olumlu duygular
ile yaklasan ¢alisanlarin performansinin yiiksek olmasi beklenebilir (Ozkalp, 2019, s.72-
73).

Calisanlarin kendilerini mutlu hissetmeleri giliniin biiylik bir bélimiinii gecirdikleri
isyerinde huzurlu olmasi ile 6zel yasamlarindaki mutluluk arasinda da énemli bir iliski
bulunmaktadir. Isine olumlu bir tutuma bagh bireylerin kisisel yasamlarinda ise yonelik
sorunlar1 tagimamalar1 daha mutlu olmalarmi saglamaktadir. Bdylece bireyin
yasantisindaki sorunlarin azalmasi kendilerini islerine yogunlastirmalarini da

kolaylastirabilmektedir (Gtiiven, 2020, s.135).

Is doyumunun bireysel etkilerinin yaninda ¢alisma yasami ve isletmelere yonelik etkileri
de bulunmaktadir. isletmenin verimliligi personelin bireysel performansi ve birbiri ile
etkilesiminden kaynaklanan sinerji ile elde edilen toplan verime baghdir. is doyumunun
diisiik oldugu isletmelerde personel devir hiz1 yiiksektir. Siirekli personel degistirilmesi,
isten ayrilmalarla olusan maliyetler, ise ge¢ gelme ve devamsizlik davraniglari
maliyetlerin artmasina neden olur. Ayrica i3 doyumu diisiik olan calisanlarin diger
calisanlar1 olumsuz etkilemesi, isi sabote etmesi ihtimali de bulunmaktadir (Giil, Oktay

ve Gokge, 2008, s.2).

Is doyumu giiniimiizdeki ¢cagdas yaklasimlarin calisanlar agisindan ulasilmas: gereken bir
duygu durumudur. Isletmelerin 6zellikle hizmet isletmelerinde calisanlarin kaliteli
hizmetler liretmesi islerinden memnun olmalaria baglidir. Bu nedenle kalite yonetimi
calismalarinda ¢alisanlarin memnuniyeti ¢cok 6nemlidir. Miisterilere yiiz yiize etkilesime

giren ¢alisanlarin is doyumu ile hizli, giivenilir ve kaliteli hizmetler vermesi daha da
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kolaylasir. Bu nedenle kaliteli hizmet {iretimi ile i doyumu arasinda dogrudan bir iligki

bulunmaktadir (Ozaydim ve Ozdemir, 2014, 5.274).

Genel olarak is doyumu ve is doyumsuzlugunun sonuclari birbiri ile iliskilidir.
Calisanlarin bireysel huzur ve iyilik halini destekleyen is doyumu olumlu bir duygu
durumu iken is doyumsuzlugu strese dayali olarak oOrgiitsel sonuglari da olan
olumsuzluklar olusturmaktadir. Sekil 10°da is doyumu ve doyumsuzlugunun sonuglari

sema olarak gosterilmektedir (Akinci, 2020, s.6).

Is Doyumu Is Doyumsuzlugu

+ Mutsuz Sagliksiz Kisi
+ Mutlu ve Saghkh Kisi

, 3 « 15 ve Orgiite Kars1 [lgi Duymama
» Ise ve Orgiitse Baghlik

+ Diger Kabul Edilebilir Nedenlerle Kamufle
» Zorunlu Sartlarda Olusan Devamsizlik
Edilen Sik Devamsizlik
* Diisiil Personel Devir Hizx .
+ Is Sikayetlerinde Artis

» [sgiicli verimliliginde Istikrarh Artis
* Yiiksek Personel Devir Hizi

* Yetenek ve Yaraticihgmi Ortaya Koyma .
* Diisiik [sgiici Verimliligi ve Etkinlik

» Orgiit Amaclarina Daha kolay Giidiilenme

» Giidilenme Eksikligi

Sekil 10. Is Doyumunun Sonuglar1 (Akinct, 2020, s.6).

Sekil 10’a gore, giinliik hayatinin sekiz saatini isyerinde geciren bireylerin is doyum
diizeyine bagli olarak saglig1 ve 6zel yasami etkilenebilir. Is doyumu bireyin mutlu
olmasimi desteklerken, is doyumsuzlugu ise bireyin isine yabancilagmasi ve isteksizlik
olusturmaktadir. Giiniimiizde is doyumu ile ilgili yapilan arastirmalarda i3 doyumunun
bireysel basar1 ve performansi artiran bir zemin olusturdugu ve is giicii verimliligini

arttirdigr belirlenmistir. Is doyumsuzlugunun diisiik is giicii verimliligi ve motivasyon

49



eksikligi de bu temelin olugsmamasi nedeniyle bireyin isinden siirekli sikayet etmesine

baglanabilir (Akinci, 2002, s.8.)

Is doyumu dinamik bir tutum olarak ¢alisilan siire iginde siirekli degisebilir. Giiniimiizde
isletmelerin temel amaci, ¢alisanlarin beklentilerinin karsilanarak is doyum diizeylerinin
yiikseltmek ve kendilerini mutlu hissedebilmelerine yogunlasmustir. Isini seven, rol ve
gorevlerini tanimlandig1 bi¢imde yerine getiren emek ve c¢abalart karsiliginda
hakkettigine inandig iicreti alan ve isyerinde etkin iletisim i¢inde bulunan ¢alisanlarin
calisma hayatia gereken dnemi vermesi nedeniyle olumsuz etkilenmeyecektir (Oriicii,
Yumusak ve Bozkir, 2006, s.40). Isinde maddi ve manevi doyum diizeyleri yiiksek olan
calisanlarin isteklerinin kargilanmamasi ise olumsuz tutumlar igerisine gireceginden is ve
is dis1 yasami da bu durumdan olumsuz yonde etkilenecektir. Boylece hem ¢aligmalarin
sonucunda elde edilen ¢iktilara yonelik digsal doyum hem de ¢alisma siirecinde igsel bir
cevap olarak elde edilen i¢sel doyum diizeyi yeterli olmadiginda bir ¢alisanin igine

yonelik motive edilmesi olduk¢a zordur (Deniz, 2005, s.311).
2.3 Orgiitsel Baghhk

Bu boliimde orgiitsel bagliligin tanimi, 6nemi Orglitsel bagliliga yonelik tutumsal ve
davranigsal baglilik kuramlari, 6rgiitsel baglilig etkileyen faktorler ve orgiitsel bagliligin

sonuglart yer almaktadir.
2.3.1 Orgiitsel baghhgm tanim

Orgiitsel baghiligin tanimlar1 incelendiginde iizerinde diisiince birligine varilmus ortak bir
tamimin olmadig1 goriilmektedir. Orgiitsel baglhlik sosyal psikoloji, psikoloji, davranis
bilimleri ve isletme gibi disiplinlerin ortak bir ¢caligma alan1 olarak insanlarin sevdikleri
tutum objesine yonelik baglanmalarima dayanmaktadir. Buna gore orgiitsel baglilik,
calisanlarin Orgiitsel amaglara baglanmasi ve kendisini ¢alistig1 isyerine adamasi, 6zverili
davraniglarda bulunma ve sadakatle gorevine yerine getirme tutumudur (Eren, 2017:

$5.554-555).

Orgiitsel bagliligin kuramsal temellerinin olusturulmaya basladig: yillarda duygusal bir
baglilik olarak tanimlanmasina karsilik, farkli disiplinlerdeki c¢alismalarin katkilari ile

yeni boyutlar eklenmis ve terim zenginlestirilmistir. Bagliligin psikolojik bir durum
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olmasina karsilik, bilissel yapi ile isletmede calismaya devam etme ile kazanilan 6diiller
arasindaki denge de degerlendirilmektedir. Bu degerlendirmede alternatif is imkanlar1 ve
bireysel ihtiyaclar 6n plana ¢ikar. Calisanlarin bu degerlendirmelere bagli olarak
verecekleri karar, isletmeden ayrilmaya ya da ¢alismaya devam etmelerini saglamaktadir.
Orgiitsel baglilik diizeyi yiiksek olan bireyler calistiklar1 isyerinden ayrilmak istemezler
(Razzaq, Ayub, Farah, ve Aslam, 2013, s.75).

Orgiitsel baglilik ¢alisanlarin is yeri ile kurduklari dinamik bir iliski bi¢imidir. Bu
iliskinin belirlenmesinde rol oynayan faktorler calisanlarin ortak bir eser meydana
getirmenin vermis oldugu anlam, maddi kazanimlar, is arkadasligi, yonetim bi¢imi ve
alternatif ig imkanlarinin durumudur. Calisanlarin isyerindeki davranislart {izerinde
dogrudan etkisi olan 6rglitsel bagliligin olusmasi calisanin isyerine baglanma giiciinii ya

da diizeyine isaret etmektedir (Oksay, 2011, 5.86).

Orgiitsel baglilik, bireylerin isyerindeki bagliligini kapsamaktadir. Bu baglilikta aidiyet
duygusu, bireyin kendisinin isletme kiiltiirlinlin bir parcasi olarak gérmesi, isyerinden
ayrildiginda katlanacagi maliyetlere uygun baglilik gdstermesi ve bir iste ¢aligmanin
gerektirdigi sorumluluk ve gorevi yerine getirmesidir. Cok boyutlu bir kavram olarak
orgilitsel bagliliga yonelik tanimlarin birbirinden farklilagmasi da calisma yapilan

disiplinin arastirma konulara uygun olarak degismektedir (Eryesil ve Iraz, 2017: 132).

Kavramsal olarak ortaya atildigi yillardan itibaren siirekli gelistirilen orgiitsel baglilik,
isletmenin amag¢ ve hedeflerinin benimsenmesi, gergeklestirilmesi i¢in ¢aba sarf edilme
diizeyini gostermektedir. Giiniimiizde orgiitsel bagliligin sadece duygusal boyutu degil,
bir iste ¢alisma zorunlulugunu ifade eden devam baglilig1 ve ahlaki olarak isyerine
duyulan sorumluluk duygusu olan normatif baglilik da ele alinmaktadir (Cakinberk,
Derin ve Demirel, 2011: 88). Bu baglamda orgiitsel baglilik goniilliiliik ile olabildigi gibi
bireyin baglilig1 igyerine kars1 yerine getirilmesi gereken bir 6dev olarak algilamasi ya da
zorunluluktan ¢alismaya devam etmesi ile incelenebilmektedir. Bireysel beklentiler,
isyerinden ayrilmanin getirecegi maliyetler, etik sorumluluk ti¢ farkli bilesen tarafindan

orgiitsel bagliligin etkilenmesini saglar (Taskin ve Dilek, 2010, s.39).

Calisanlarin isyerinde ¢alismaya devam etme arzusu ve iradesi orgiitsel baglilik olarak
tanimlanmasinda duygusal aidiyet 6ne ¢ikmaktadir. Her c¢alisan, emegini arz ettigi
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isyerine baglanma egilimindedir. Psikolojik bir bag olarak tanimlanan orgiitsel baglilikta
karsilikli kazanimlarin olusturdugu iliskide calisanlarin isyerinde calisma arzusu ve

istegini gostermesi ile ortaya ¢ikmaktadir (Ko, 2009, s.203).

Ozet olarak orgiitsel baglilik calisan ve isyeri arasindaki iliskileri kapsayan bir bag ve ilgi
durumu olarak tanimlanabilir. Orgiitsel bagliligin, znel degerlendirmeye bagli olarak
psikolojik bir baglanma olmasi, ¢alisanlarin hem igyerine yonelik tutumlari ile hem de
davraniglarindaki acik gosterim ile kendini belli etmektedir. Bagliligin boyutlarina baglh
olarak calisanlarin igyeri ile 6zdeslesmesi ve biitiinlesmesi stirekli olarak isyerinde

calismaya devam etmelerini saglamaktadir (Akar, 2015, s.11).
2.3.2 Orgiitsel baghhgin 6nemi

Cagdas yonetim yaklasimlarinin 6ne ¢ikmasi orgiitsel bagliligin 6nemi arttirmistir. Buna
gore, calisanlarin igyerine yonelik tutum ve davranislart olumlu oldugunda
performanslarinin artmasina yonelik ¢alisan isyeri uyumu saglanabilmekte ve ¢alisanin
hissettigi aidiyet duygusu ve biitiinlesmeye bagli olarak verimliligi artabilmektedir.
Orgiitsel baghilik c¢alisanlarm isyerindeki siirekliligini de saglayarak personel devir
hizinin olusturdugu maliyetlerin azalmasina katkida bulunur. Giiniimiizde c¢alisma
bariginin ve olumlu calisma iklimin saglanmasi bireylerin ¢alistiklar1 isyerinde
kendilerini mutlu hissetmeleri ve huzuruna baghdir (Giiney, 2012, s.328). Orgiitsel

bagliligin ¢alisanlar ve isletmeler acisindan 6nemi asagidaki sekilde 6zetlenebilir:

. Orgiitsel baghlik calisanlarin is motivasyonunu destekledigi igin
isyerindeki davraniglarin {ist yonetimin beklentilerini karsilayacak sekilde

gelistirilebilir.
. Isyerinde siirekli calisma ve devamlilik &rgiitsel baglilik ile iliskilidir.

. Diisiik  orgiitsel bagliliga sahip calisanlarin  orglitsel amaclari
benimsememesi nedeniyle igletmenin basarisi i¢im miicadele etmesi daha diisiik

diizeydedir.

. Bir igletmenin iist yonetiminin ve insan kaynaklar1 boliimlerinin basarisi

calisanlarin orgiitsel baglilik diizeyi ile 6lciilebilir.
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. Orgiitsel baglilik diizeyi yiiksek ¢alisanlar drgiitsel vatandaslik gibi 6zveri

ve fedakarlik isteyen olumlu davranislara sahiptir.

. Yogun rekabet ortaminda yetenekli ¢alisanlarin isletmeye ¢ekilmesi ve
siirekli calismaya devam etmesi rekabet araci olarak kullanilmaktadir. Orgiitsel
baglilik, basarili ve yetenekli calisanlarin igsletmeye ¢ekilmesi i¢in iyi bir aragtir

Ozetlenebilir (Bilgig, 2017, s. 39).

Isletmelerin yogun rekabet sartlarinda basarili olmalar1 calisanlarm performansi ile
iligkilidir. Giiniimiizde orgiitsel baglilik 6nemli bir rekabet aract olarak hem hizmet
kalitesi hem de verimlilik a¢isindan degerlendirilmektedir. Bu nedenle, oOrgiitsel
bagliligin gili¢lendirilmesi iist yonetimin 6nemli bir fonksiyonu olarak gosterilmektedir

(Cakinberk, Derin ve Demirel, 2011, s.84).

Calisanlarin 6zellikle duygusal bir durum olarak goniillii bir bicimde isletmelerine
baglanmalari, islerine yogunlagmasi agisindan 6nemli bir motivasyon kaynagidir. Aidiyet
duygusu, takim ruhu, huzur, fedakar ¢abalar ve 6zverili davranislar baglilik duygusu ile
dogrudan iligkilidir. Dolayisiyla isletmeler c¢alisanlarin bagliliklarina yonelik pek ¢ok
faaliyet gostererek hem maliyetleri diistirmek hem de toplam verimliligi artirmay1

hedeflemektedir (Karahan, 2008, s.231).
2.3.3  Orgiitsel baghhk kuramlari

Orgiitsel baghlik kuramlar1 literatiirde tutumsal ve davranigsal baglilik kuramlar

basliklar1 altinda incelenmektedir.
2.3.3.1 Tutumsal baghhk kuramlar:

Tutumsal baglilik kuramlar1 ¢alisanlarin isyeri ile biitiinlesmesi ya da 6zdeslesmesine
yonelik olarak amag ve hedefleri benimsemesine ve igsellestirmesine dayanmaktadir. Bu
kuramlar agisindan baglilik, isyerinde ¢alismaya devam etmek istemesinin temelinde
isletmenin kiiltiirii ile o6zdeslesmesi ve isletmeye koydugu emek karsiligindaki
kazanimlara bagl olarak ele alinmaktadir (Giil, 2002, s.41). Tutumsal bagliliga yonelik
yaklagimlar genellikle Sekil 11°deki semaya gore kuramsallastirilmistir (Dogan ve Kilig,
2007, s.41).
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Psikolojik

Kosullar —> Durum

—> Davranis

Sekil 11. Orgiitsel Baglilikta Tutumsal Bakis A¢is1 (Meyer ve Allen, 1991, s.63; Akt:
Dogan ve Kilig, 2007, s.41)

Sekil 11 incelendiginde c¢alisanlarin isyerindeki kosullara uygun bagliliga yonelik
davranislar gelistirdigi ve bu davraniglarin da dongiisel bir bicimde kosullara baglandig:
goriilmektedir. Tutumsal baglilik kuramlar1 ¢alisanlarin emeklerinin sonucu, bilissel ve
duygusal agidan degerlendirmesini kapsayan kuramlardir. Bu kuramlar, isgiicii ile
kazanimlar arasindaki dengeye ya da alis verise dayali olarak islemektedir. Semadaki
neden sonug iligkisi bagliligin siirekli olarak nasil isledigini ve bireysel degerlendirmeler
sonucunda psikolojik durumun nasil olustugunu gostermektedir (Dogan ve Kilig, 2007,

s.41).

Etzioni orgiitsel bagliliga yonelik olarak ilk arastirmalart yapan bilim adamlarindan
birisidir. 1960’11 yillarin basindan itibaren orgiitsel bagliligin c¢alisanlarin tutum ve
davraniglari ile iligkisini inceleyen arastirmaci, siniflandirmasinda ii¢ boyuttan olusan bir

kuram olusturmustur. Bu boyutlar, ahlaki baglilik, hesap¢1 ve yabancilastiric1 baghliktir:

° Ahlaki Baglilik: Calisanlarin = orgiitsel ama¢ hedef ve ilkeleri
igsellestirmesidir. Bu baglilikta isletme kiiltliriiniin ¢alisan tarafindan kabul
edilmesi ve bireysel 6zdeslesme bulunmaktadir. Ozdeslesme diizeyi arttikga

caligsanlarin isletmelerine baglanma diizeyi de artacaktir.

J Hesapci Baglilik: Cikarci baglilik olarak da tanimlanabilecek bu baglilikta
alis veris ya da ¢alisanin emegi karsiliginda hangi 6diilleri ne diizeyde elde ettigi
onemli bir rol oynamaktadir. Calisanlarin bagliligi kazandiklar1 odiillerin

kendileri i¢in yeterli ve degerli olmasi ile iligkilidir.

. Yabancilagtirict Baghilik: Bu baglhilikta ¢alisanlar isletmede calismaya

devam etmelerine karsilik isletmenin bir iiyesi gibi davranmamaktadir. Bu
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baglilikta psikolojik bir s6zlesmeden c¢ok isletme kiiltiiriine yabancilagma ve

negatif bir tutum s6z konusudur (Giindogan, 2009: s.44).

Etzioni’nin yaklagiminin bir ucunda pozitif orgiitsel baglilik olan ahlaki baglilik ve diger
ucunda ise zarar verici baglilik olarak tanimlanan yabancilastirict baglilik bulunmaktadir.
Bu bagliliklarin ortasinda ise ¢aliganlarin ¢ikarlarinin korunmasi ya da bir bagka ifade ile
calisan ile isletme arasindaki kazanimlarin dengeli olmast durum bulunmaktadir. Ahlaki
baglilik isletmeler tarafindan istenilen bir baglilik olarak herhangi bir ¢ikar ya da zorlama
s0z konusu degildir. Yabancilastirici baglhilikta ise c¢alisanin kendisini isletmeden
soyutlamasi, liyeliginin devam etmesin karsilik diigmanca duygular hissetmesi yer

almaktadir (Tosunoglu, 2014, ss.17-18).

Kanter’in orglitsel bagliligi agiklanmasi i¢in kullanilan modeli insanlarin sosyal
etkilesimine dayanmaktadir. Buna gore insanlar bir isletmede diger bireyler ile iliskiler
kurmak, bireysel ihtiyag ve beklentilerini karsilamak igin isletmelerine baglanmaktadir.

Kanter’in baglanma modelinde ii¢ ana boyut bulunmaktadir:

o Devam Baghiligi: Calisanlarin isletmede c¢alismaya devam etmeleri
fedakarliklarina ve isyerine kendilerini adamalar ile agiklanmaktadir. Devam
baglilig1 bilissel bir bagliliktir ve genellikle ahlaki bir sorumluluk ve duygu
icermemektedir. Calisanlarin igsyerinde kalmalari tamamen isten ayrilmalari ile

karsilagsacaklar1 maliyetin azaltilmasina yoneliktir.

o Kenetlenme Baglilig:: Isletme kiiltiiriiniin 6zelliklerinden kaynaklanan bu
baglanmada sosyal iligkilerin etkisi ortaya ¢ikmaktadir. Calisanlar isyerindeki
arkadaslar1 ve igyeri kiiltiirline kars1 sorumluluk hissetmekte ve ekip ruhu ile

kenetlenerek kendini yakin hissettigi insanlar ile birlikte olmay1 se¢gmektedir.

. Kontrol Bagliligi: Kontrol bagliliginda calisanlarin orgiitsel kiiltiirtin
temel ilkelerini ve drgiitsel amaglarim igsellestirilmesi bulunmaktadir. Orgiitsel
kiiltirii  kabul eden c¢alisanlar kendi degerlerini Orgiitsel degerler ile
uyumlagtirdiginda yapinin bir pargasi olur ve kurallarin siirekli hale gelmesi igin

yonetimin bekledigi davranislar gosterir (Giiney, 2012, s. 285).
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Kanter orgiitsel bagliligi, ¢alisanlarin caba ve emeklerini isletmeye sunmaya istekli
olmalar kisilikleri ile isletmenin kurumsal kiiltiirliniin birlestirmeye yonelik davranislari
ile agiklamaktadir. Isletmelerin sosyal bir sistem olarak insanlardan olusmasi, calisanlarn
birbiri ile etkilesimin 6n plana ¢ikarmaktadir. Calisanlarin ihtiyag ve beklentilerinin
karsilanmasinda ¢alisanlarin bireysel olarak sisteme baglanmasi ve sistemi ii¢ farkli boyut
olan devam baglilig1, kenetlenme baglilig1 ve kontrol baglilig: ile biitiinlesmesidir (Gil,
2002, s.42).

O’Reilly ve Chatman baglilig1 bireylerin isletme kiiltiirii ile biitiinlesmesi ve 6zdeslesmesi
olarak tanimlamaktadir. Buna gore bagliligin belli kosullar altinda olusmasi ii¢ ana

faktorden etkilenmektedir :

o Uyum Bagliligi: Bu baglhlik, calisanlarin maddi ve manevi odiillere
ulagsmasi i¢in yonetsel ilkelere uyum saglamasi ve etkinin kabul edilmesine
baglanmaktadir. Uyum diizeyinin yiiksek olmas1 bireyim maliyet-6diil dengesini

nasil algiladigina ve bireysel amaclarinin nasil gergeklestirilmesine baglidir.

. Ozdeslesme Baghligi: Ozdeslesme, calisan ve isletme arasindaki
degerlerin biitlinlesmesine baglidir. Calisanlarin kendilerini isletme ailesinin bir
iiyesi olarak gormeleri ve bu durumdan memnun olmalar1 isletme kiiltiirtiniin

amaclarinmi kabul ettigini ve 6zdeslestigini gdstermektedir.

. Igsellestirme Bagliligi: Bu bagllik, ¢alisanlarin kiiltiirel uyumunu
saglayan ilke, deger, norm, amag ve vizyona sahip ¢ikmasi ve diger calisanlar

ile uyumlu davraniglar géstermesidir (Oksay, 2011, ss.59-60).

Calisanlarin psikolojik bir sozlesme ile isletmeye baglanmalar1 bagliligin hangi diizeyde
gerceklestigi ile agiklanmaktadir. Buna gore, orgiit iiyesinin bagliligi, orgiitiin bakis
acisin1 benimseme ve igsellestirme derecesine gore degismektedir. Orgiitsel bagliligin,
uyum saglama boyutunda kiiltiirine sadik kalinmasi ve kisisel degerlerinden
vazgecmisini temsil eder. Ozdeslesmede ise ¢alisan isletmenin iiyesi olmaktan gurur
duymaktadir. I¢sellestirmede ise iiyesinin kisisel degerleri ile drgiitiin degerleri arasinda
mutlak bir uyum s6z konusudur. Tanimlanan bu ii¢ alt boyut birbirinden farkli ve gore

boyutlar degisebilmektedir (Siiriicli ve Maslaket, 2018, s.55).
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Meyer ve Allen (1991) yaptiklari aragtirmada kendilerinden 6nce gelen ¢alismalarin ortak
ozelliklerini inceleyerek {i¢ boyutlu bir orgilitsel baglilik modeli olusturmuslardir. Buna
gore ilk boyut olan duygusal baglilik, calisanlarin isletmelerine psikolojik olarak
baglanmalar1 ve orgiitsel kiiltiirii i¢sellestirmelerine dayanmaktadir. Bu baglilik bagimsiz
olarak bireyin ruhsal uyumu, huzuru ve tutarli davranislar ile bir biitiindiir. Devam
baglilig1 odiiller ve elde edilen kazanimlara bagli olarak ¢alisanlarin hangi sartlar altinda
calismaya devam edeceginin arastirilmasidir. Normatif baglilik ise ahlaki degerler biitiin
olarak calisilan isyerine sadakatin gosterilen normudur (Akt. Hos ve Oksay, 2015, s.3).
Meyer ve Allen orgiitsel bagliliga yonelik her bir boyutun birbiri ile iligkisi olmasina
karsilik birbirinden bagimsiz olarak ele alinabilecegini ifade etmislerdir. Sekil 12°de ii¢
bilesenli orgiitsel baglilik modeli gdsterilmektedir (Meyer vd., 2002; Akt. Glinay, 2021,
5.66).

Duygusal Baglihgin

Onciilleri o
) » Duygusal Baghhk . ?yg:lnclz gg‘:‘til

* Kisisel Ozellikler 3

* [s Tecriibeleri

gg‘é?illl;e?iaghhgmm Is Davranislar

» Kisisel Ozellikler » Devam Baghligi :g?"?ﬁim{

* Alternatifler Vata%llfliag,lﬂc

* Yatirimlar * Performans

Normatif Baghhgmnm

Onciilleri * Calisan Saghg:

» Kisisel Ozellikler » Normatif Baghlik > °l£yif (l)]lma

* Sosyal Deneyimler (Refah)

* Orgtitsel Yatirimlar

Sekil 12. Ug Bilesenli Orgiitsel Baglilik Modeli (Meyer vd., 2002; Akt. Giinay, 2021,
5.66)

Sekil 12 incelendiginde Meyer ve Allen’in orgiitsel baglilik modelinin birbiri ile iliskisi

gosterilmektedir. Buna gore farkli degiskenler olarak birbiri ile iligkili boyutlar olan
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duygusal, devam ve normatif baglilik boyutlari ¢alisanlarin igyerinde ¢alismaya devam
etmesini saglarken ise yonelik davramislari farkli sekilde etkileyebilmektedir. Ornegin
normatif baglilik icsel ¢eliskilerden siyrilma ve orgiitsel bagliligi dogru bir davranis
olarak desteklerken c¢alisan sagligin1 da olumlu etkiler. Buna karsilik devam baglilig
bireyin maliyetlerin analiz edilmesine yonelik bir boyut olmasi nedeniyle ¢alisan sagligini

olumsuz etkiler ya da hi¢ etkisi yoktur (Giinay, 2021, s.66).

Meyer ve Allen’in orgiitsel baglilik kurami arastirmalarda en ¢ok kullanilan kuram ve
modellerden biridir. Bu kurama gore orgiitsel davranis i¢sel bir cevap olarak calisanlarin
sahip olduklar1 kisisel 6zellikler ile belirlenen algilamalari ile belirlenmektedir. Ug
boyutlu olarak gelistirilen kuramda, duygusal baglilik, calisanlarin icsel cevaplar ile
isletmede calismaya devam etmesini agiklar. Duygusal baglilikta bir zorlama ya da
gereksinim degil bireysel bir tercih vardir. Devam bagliligi ise duygusal bagliliktan farkl
bir sekilde maliyetlerin degerlendirilmesi ile iyelik devam ettirilir. Calisanlarin
isletmelerinden  ayrilmasi, maliyetli ise c¢alismaya devam etmek zorunda
hissetmektedirler. Ugiincii ve son baglilik olan normatif baglilik ise ahlaki gorev, etkin
bir zorunluluk ve dogru bir davranisa yonelik inanglar ile ilgilidir (Boylu, Pelit ve Giiger,

2007, s.58).
2.3.3.2 Davramssal baghhk kuramlari

Davranigsal baglilik kuramlari sosyal psikolojinin ele aldig1 tutum ve davranis iligkisinin
orgiitsel bagliliga uygulanmasidir. Bu baglilik kuramlar1 davranislarin nasil gosterildigi
ve bu gosterimden hangi faktorlerin etkisinin oldugu incelenmektedir. Buna bagli olarak
orgiitsel bagllik, calisanlarin isyerinde uzun siire ¢alismalarinin nasil gergeklestirdigini

incelemektedir (Bayram, 2005, s.129).

Davranigsal baglilik kuramlari incelendiginde daha ¢ok sosyo-psikolojik faktorlere bagl
olarak orgiitsel bagliligin incelendigi goriilmektedir. Baglanma siireci sadece isletmenin
kosullarina bagli degil ayn1i zamanda c¢alisanlarin daha onceki bilgi birikimi ve
deneyimlerine bagl olarak olusur. Bu nedenle davranigsal baglilikta bireyler isletmeye
baglanmalarindan daha ¢ok baglilik davranislarina ortaya ¢ikaran faaliyetlere
baglanmaktadir (Col, 2004, s. 2). Sekil 13°de davranigsal bagliligin sematik olarak isleyisi
gosterilmektedir (Dogan ve Kilig, 2007, 5.42).
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Sekil 13. Orgiitsel Baglilikta Tutumsal Bakis A¢is1 (Meyer ve Allen, 1991, 5.63; Akt:
Dogan ve Kilig, 2007, s.42)

Sekil 13 incelendiginde ¢alisanlarin davranislari, belli kosullar altinda siirekli olarak
tekrarlanmaktadir. Bu siireklilik ¢alisanlarin igyerine baglanmalarini saglarken, orgiitsel
bagliliga yonelik psikolojik durum, geri besleme ile siirekli olarak giincellenmektedir.
Davranigsal bagliligin anlasilmast agisindan orglitsel baglilik, davranislarin siirekli
olmasi durumu ile baglanmanin kaynagi olarak aciklanabilir. Calisanlar 6znel faktorlere
bagli olarak calismaya devam etmekte ve bu devamlilikta bir siire sonra siirdiirdiigii bu
davranisa baglanmaktadir. Calisanlar caligmaya devam ettigi siirece, baglilig1 olusturan
faktorler baglanmasini hakli ¢ikaracak sekilde gelistirilir ve bu durum da davranigin

stirekli hale gelmesini saglar (Dogan ve Kilig, 2007, s.42).

Becker, orgiitsel baglilik alaninda ilk arastirmalar1 yapmistir. Becker’e gore orgiitsel
baglilik sosyo-psikolojik bir yaklagim olarak yan bahis kavramina dayanmaktadir. Yan
bahis kuramina gore ¢alisanlarin orgiitsel bagliliklar: ortaya koyduklar: emegin karsilig
olarak elde ettikleri kazanimlarin (Odiillerin) iizerine oynadigi bahsin sonucudur.
Calisanlarin yan bahsine konu olan ve isletmeye baglilig1 ile sundugu, bilgi birikimi,
deneyimi, emegi ve ¢abasi ile kazanmaya calistig1 odiiller bulunmaktadir. Becker her
calisanin farkli beklentileri oldugunu ve bu beklentilerine yonelik siirekli olarak
davraniglarinin tutarli sonuglari ile bahse girdigini ifade etmektedir. Yan bahislere konu
olan beklentiler, kiiltiirel, sosyal statii, kendini agiklama, is dist endiseler ve biirokratik
diizenlemeler olabilir (Aksoy ve Yilmaz, 2016, s.74). Kurama gore c¢alisanlarin uyumlu

davraniglar1 yan bahisle agiklanir. Calisanlarin davranislar1 ve davraniglarinin sonuglari
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ile ilgili kararlarinda uyumlu bir siireklilik yoksa bahsi kaybetmektedir. Ornek vermek
gerekirse; bir calisanin sahip oldugu deneyim ile baska bir iste ¢alismak i¢in isten
ayrilmasini deneyiminin yetersizligi ile agiklayabilir. isletmede calismaya devam ettigi
siirede deneyiminin karsiligini alabilecegi yoniinde bir beklentisi vardir. Eger bu bahiste
odiiller beklediginden daha az ise galisan bahsi kaybetmistir. Buna gore calisanlar yan
bahisleri bireysel ihtiyag ve algilamalarina uygun belirlerler. Bu yan bahislerin

olusmasinda ¢evresel etkenlerin de rolii bulunmaktadir (Giildiken, 2017, s.52).

Salancik’in orgiitsel baglilik kuraminda, ¢alisanlarin davraniglarina bagl olarak tutumlari
da etkilenmektedir. Davranigsal bagliligi ortaya ¢ikaran tutumlar olmasina karsilik,
davraniglar belli bir siire sonra baskin gelerek, calisanin tutarli bir sekilde diistincelerini
de etkilemektedir. Bu uyumsal yaklasim davranis ve tutum arasindaki ahengi gosterir.
Ornegin ¢alisanlarin isyerinde calismaya iliskin siirekliligi saglamas1 diger
davraniglarinin temelini teskil etmektedir. Bdylece, o davramiglar da bir onceki
davraniglarin bir sonucu olur. Salancik, orgiitsel bagliligin olusabilmesi i¢in psikolojik
bag1 kabul etmekte ancak bu baghiligin tutarli davranislar ile yerlesmesi ve ¢alisanlarin
kisisel yatirimlarina yonelik davraniglar zincirinin bagliliga neden oldugunu ifade

etmektedir (Giil, 2002, s.49).

Salancik'in orgiitsel baghiligin temelinde tutumlardan Once davranislarin belirleyici
oldugunu ancak davraniglara yon veren temelinde ¢alisanlarin tutumlari ile belirlendigini
aciklamistir. Salancik orgiitsel bagliligin bir silire¢ iginde olustugunu ¢alisanlarin
isletmelerine yonelik algilamalar1 ve degerlendirmeleri ile elde ettikleri tutumlarin
davraniglarint yonlendirdigini belirtmektedir. Calisanlarin  tutumlarina bagli olarak
siirekli benzer davraniglar1 ortaya koymasi tutarlilik acisindan kendi iizerindeki baskiy1
ve celiskileri onlemek icindir. Calisanlarin isyerinde calismaya devam ettikleri siire
boyunca davraniglar dizisi birbirini takip eder ve bu davranislara baglanmasini saglar.
Kuramda calisanlarin orgiitsel baglilik ile ilgili davranislarinin tutarli olmasi her
davranigin istikrarina ve biligsel ¢eliski yasanmamasina yoneliktir (Samadov, 2006; Akt.

Giilova ve Demirsoy, 2012, 5.59).
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2.3.4 Orgiitsel baghhgn boyutlari

Arastirmada kullanilan Allen ve Meyer’in orgiitsel baglilik kuraminda yer alan boyutlar

duygusal baglilik, devam baglilig1 ve normatif bagliliktir.
2.3.4.1 Duygusal baghhk

Duygusal baglhilik calisanlarin kimlikleri ile c¢alistiklart igyerinin orgiitsel kiiltiiriiniin
uyumlulugu ve 6zdeslesmesidir. Duygusal bagliligin en 6nemli 6zelligi ¢alisanlarin,
orglitsel amagclar1 igsellestirmeleri ve oOrgiitsel amaglar1 bireysel amaclarinin oniine
koymalaridir. Calisanlar duygusal baglilik ile bu amaclara ulagilmasi i¢in 6nemli bir ¢aba

harcarlar ve aktif katilim sergilerler (Mermer Uziimlii, 2019, ss.114-115).

Duygusal baglilik, sevgi, saygi, aidiyet, sadakat gibi duygularin olusmasini saglayan
icsellestirme ve 6zdeslesme ile aciklanmaktadir. Duygusal baglilik diizeyi yiiksek olan
calisanlarin, Orgiitsel amaclar1 sahiplenmeleri, Orgiitsel kiiltiiriin =~ 6zelliklerinin
benimsenmesi ve kimlik 6zdesligi kurulmasi s6z konusudur. Calisanlar, isyerini
hayatlarindaki vazgecilmez bir unsur olarak degerlendirdiginde duygusal baglilik

diizeylerinin yiiksek oldugu belirlenir (Eren, 201, s556).
2.3.4.2 Devam baghhg:

Devam bagliligt calisanlarin  isyerine yapmis olduklar1 yatirimlara yonelik
degerlendirmelerini kapsamaktadir. Bu degerlendirme sonucunda caliganlarin isyerinden
ayrilmalari ile kars1 karsiya kalacaklart maliyetlerin yiiksek olmasi isyerinde ¢alismaya
devam etmelerini zorunlu kilmaktadir. Devam baghliginda kisisel yatirimlar olarak
tanimlanan calisanlarin sosyal iliskileri, kidem tazminati ve isyerinden sagladigi
avantajlar, tlicret, kariyerine yonelik beklentileri ve igyerinde kalacagi siire iginde
kazanacag tecriibe gosterilebilir. Calisanlar bu yatirimlari nedeniyle isyerinde caligmaya

devam etmek zorunda hissedebilirler (Cakinberk, Derin ve Demirel, 2011, s.108).

Devam bagliligi temel olarak calisanlarin igyerinde kalmaya devam etmeleri ile
ayrilmalar1 arasindaki maliyetlerin degerlendirilmesine dayanmaktadir. Bireyin
isletmenin bir liyesi olarak c¢alismaya devam ettigi siire i¢cinde kazanacagi odiiller

ayrilmasi halinde artarsa iiyeligine son verebilir. Devam bagliliginda bireylerin kisisel
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ihtiya¢ ve beklentilerine bagli olarak hangi maliyetlere katlanacagi degisebilmektedir.
Uzun yillar isletmede ¢alisanlarin devam bagliliklarinin yiiksek olmasini nedeni, kisisel
yatirimlarinin elde edilmesi zor maliyetlerinin olmasi ve bireyin bu yatirimlari terk etmek

istememesidir (Bozkurt ve Yurt, 2013, 5.125).
2.3.4.3 Normatif baghhk

Normatif baglilik ahlaki bir sorumluluk olarak c¢aligsanlarin gelistirdikleri bir tutumdur.
Bu tutum, kaynagini i¢sel bir sorumluluk duygusundan almaktadir. Her ¢alisan birey
olarak isletmesine sorumlu oldugunu ve sadakate iliskin normlar1 kabul etmektedir. Bu
duruma bagh olarak gelisen normatif baglilik, bagliligin dogru bir davranis olmasina
iligkin kabul ile olugsmaktadir. Boylece, sadakatin ahlaki yani ortaya ¢ikar ve orgiitsel

baglilik olusur (Mermer Uziimlii, 2019, s.116).

Normatif bagliligt meslek ahlaki ile iliskilendiren calismalarda bulunmaktadir.
Calisanlarin etik degerlere bagli olarak uymasi gerektigini diisiindiigii degerler calistigt
igsyerine yonelik tutumlarini etkiler. Bu etkilemede, gorev bilinci ile sorumluluklarin
yerine getirilmesi mecburiyeti bulunmaktadir. Dolayisiyla isyerinde ¢aligma ve kalmaya

devam etme, mesleki ahlak geregidir (Eren, 201, s557).
2.3.5 Orgiitsel baghhg etkileyen faktorler

Orgiitsel baghilig1 etkileyen faktorler bireysel, kurumsal ve diger faktdrler basliklari

altinda incelenmektedir.
2.3.5.1 Bireysel faktorler

Orgiitsel baglhlik bireylerin 6znel degerlendirme ve algilarina dayanmaktadir. Bu
algilama siirecinde bireylerin sahip olduklar1 farkli 6zellikler orgiitsel baglilik {izerinde
etkiler olusturmaktadir. Bireysel faktorler arasinda ¢alisanlarin kisilik yapisi, istek ve

beklentileri, yas, cinsiyet, medeni durum, egitim durumu gibi faktorler bulunmaktadir.

Calisanlarin karakterler ya da kisilik yapilart hem ¢alisma hayatina yaklagimlarini hem
de beklentilerini birbirinden farklilastirmaktadir. Psikososyal unsurlar olarak kisilik

ozellikleri, 1§ hayatina iligkin degerlerini ve tutumlarin etkiledigi i¢in orgiitsel bagliliklar:
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ile yakindan ilgilidir. Ornegin basar1 giidiisii yiiksek ¢alisanlarin baglilik diizeylerinin
giiclii oldugu belirlenmistir (Cakir, 2001, s.110).

Orgiitsel baglilik acisindan yas degiskenine yonelik calismalarda farkli sonuglar
bulunmasina karsilik ileri yaslarda olan ¢alisanlarin isletmede uzun yillar ¢alismalarinin
da etkisi ile orgiitsel yatirnmlarinin fazla olmasi nedeniyle baglilik diizeylerinin arttig1
belirlenmistir. Geng caliganlarin, kariyerlerinin basinda olmalar1 nedeniyle iicret artisi,
prim, tazminat vb. yatirimlarinin az olmas1 baglilik diizeylerini azaltan bir etkiye sahiptir.
Calisanlarin yaglar arttikca orgiitsel baglilik diizeylerinin arttig1 geng ¢alisanlarin ise
bagliliklarinin daha diistik oldugu sdylenebilir (Col ve Giil, 2005, s.295).

Cinsiyet degiskeni ile orgiitsel baglilik arasindaki iliskileri inceleyen aragtirmalarda farkli
sonuclara ulasilmistir. Bu nedenle kadin ve erkek calisanlarin 6rgiitsel bagliliga yonelik
yaklagimlar1 calistiklar1 sektor, goérev ve isletmelere bagli olarak degisebilmektedir.
Bununla birlikte, kadin ¢alisanlarin aileye yonelik sorumluluklar1 ve toplumsal cinsiyet
algisindaki farkliliklar nedeniyle orgiitsel baglilik diizeylerinin erkek ¢aliganlarin baglilik
diizeylerine gore daha yiiksektir (Tokmak, 2018, s.53).

Bireylerin evli ya da bekar olmalar orgiitsel bagliliklarini etkileyen bir unsurdur. Bekar
bireylerin ailelerine bakmakla yiikiimlii olmadiklar1 durumlarda evli bireylere gére daha
diisiik devam bagliligina sahip oldugu evli olma durumu, ailevi sorumluluklar nedeniyle
orgiitsel bagliligr etkilemektedir. Evli bireylerin ekonomik sorumluklarinin aile ile

belirlenmesi evli olan ¢alisanlarin baglilik diizeylerini arttiran bir unsurdur.

Orgiitsel bagllikta yas degiskeni ile jenerasyon olarak tanimlanan kusak farkliliklarinimn
da onemli bir etkisi bulunmaktadir. Birbirine yakin yillarda doganlarin ortak yasam
kosullarina bagli olarak ortak davramis kaliplar1 benimsemeleri orgiitsel bagliliga
yaklasimlarmin benzer olmasini saglayabilir. Ornegin X jenerasyonunun isletmelerine
daha bagli olmalarina karsilik Y jenerasyonun daha sik is degistiren bireylerden olusmasi
orgilitsel baglilik diizeylerinin birbirinden farkli olmasini saglamaktadir. Geng kusaklarin
kariyerlerini is degistirmeye bagli olarak yapmaya meyilli olmalar1 6rgiitsel baglilig

olumsuz etkiler (Bakan, 2011, s.97).
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Orgiitsel baghlik ile c¢alisanlarm egitim durumu arasinda da o6nemli bir iliski
bulunmaktadir. Egitim durumu yiiksek olan ¢alisanlarin mesleki bilgi birikimin de etkisi
ile egitim durumu diisiik olanlarda daha fazla beklentiye sahip olmalar1 ve daha kolay is
bulabilmeleri oOrgiitsel baglilik diizeylerini azaltan bir sonug¢ ortaya koymaktadir

(Ozkaya, Kocakog, Kara, 2006, s.80).

Kidem ya da isletmede ¢alisma yil1 6rgiitsel baglilik acisindan énemli bir 6l¢iittiir. Ayni
igyerinde uzun siire ¢alisanlarin igsyerine yaptiklari psikolojik ve maddi yatirimlar baglilik
diizeylerinin daha yiiksek olmasini saglayacaktir. Uzun yillar caligmasinin karsiligi
olarak yiikselme beklentisi i¢cinde olan bireyler, kidem tazminati, prim ve sosyal haklar
gibi yatirmmlar yillar itibariyle artan yatirnmlardir. Isletmelerde uzun siire ¢alisanlarin bu
yatirimlardan mahrum kalmak istememeleri nedeniyle isletmede ¢alisma y1l1 ile orgiitsel

baglilik arasinda olumlu bir iliski bulunmaktadir (C6l ve Giil, 2000: 296).
2.3.5.2 Kurumsal faktorler

Isletmelerin sahip olduklar1 kosullar ile drgiitsel baglilik arasinda iliski bulunmaktadar.
Her isletmenin sahip oldugu kurumsal kiiltiir, is yapma sekli, yonetim yapisi, iletisim,
ekip c¢aligmasi, iicretlendirme ve odiillendirme sistemleri orgiitsel bagliligi etkileyen

faktorler arasinda gosterilebilir.

Bireylerin calistiklar1 igyerinin buytkligi orgiitsel baghliklarini etkileyebilmektedir.
Kiigiik isletmelerde ¢alisanlarin etkin iligkiler ve ekip ¢alismasi ile isletmelerine daha
bagli olmasina karsilik, bliylik isletmelerde calisanlarin etkin iletisimde zorlanmasi ,
kurumsal amag¢ ve degerleri benimseme noktasinda sorunlar yasamalarina neden
olmaktadir. Buna karsilik, kurumsallagsma siirecini tamamlamis biiyiik organizasyonlarda
gorev alana ¢alisanlarin sahip olduklari sosyal haklar, ek gelirler, kurumun sagladigi imaj

acisindan orgiitsel bagliliklar1 desteklenmektedir (Tokmak, 2018, s.55).

Isletmenin sahip oldugu kurum kiiltiirii, ¢alisanlarin tutumlarini etkilemektedir. Orgiitsel
kiltlirii olusturan yonetim sistemi, iistlerin astlara yaklasimi, danismanlik, karar alma
stireglerine katilim, is pozisyonlar1 ve gorev dagilimlarinin etkin bir bigimde yapilmasi
ya da rol belirsizligi kurumsal faktorler olarak orgiitsel bagliligi etkilemektedir
(Cakinberk, Derin ve Demirel, 2011: 128).
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Ucret, maddi édiiller ve manevi ddiiller, érgiitsel bagliligin 6nemli kriterlerinden biridir.
Odiillendirme, ¢alisanlarin emekleri karsihginda hakkettikleri manevi ve maddi
kazanimlar olarak calisanlarin bagliliklarini desteklemektedir. Buna ragmen calisanlarin
degerlendirmelerinde hak ettikleri oOdiillere ulasamadiklar1 tutumu agir bastiginda
bagliliklar1 azalma egilimi gostermektedir. Bu nedenle ddiillerin ¢alisanlarin bireysel
ihtiyag ve beklentileri ile uyumlu olmasit ve adaletli dagitim yapilmasi onemlidir

(Yenipinar, 2005: 197).

Isletmenin ¢alisanlara yonelik uzun vadeli kariyer yonetimi uygulamalar1 ve yiikselme
beklentisi orgiitsel bagliligir giiclendiren faktorlerdir. Calisanlarin bireysel yatirimlari
olarak gelecekte is pozisyonlarinin yiikselmesi beklentisi bagliliklarini artirirken, adil
terfi sistemleri de bu duygularm desteklemektedir. Isyerinin sahip oldugu kariyer

olanaklar1 smirli oldugunda ise c¢alisanlar yeni bir is arama egilimi gosterebilirler

(Seymen, 2004, s.81).
2.3.5.3 Diger faktorler

Orgiitsel baglhlig: etkileyen en nemli faktorlerden biri de isgiicii piyasasinin durumudur.
Calisanlarin 6zellikle devam bagliliklar1 agisindan alternatif is imkanlarini siirekli
arastirmalart ve isten ayrilmanin maliyetlerini en aza indirmeleri isgilicii piyasasinin
kosullaria baglidir. Bu kosullar olumlu oldugunda 6zellikle devam baglilig: yiiksek olan
calisanlarin orgiitsel baglilik diizeylerinin ters yonlii olarak azalir ve yeni is olanaklarini

degerlendirirler.
2.3.6 Orgiitsel baghihgin sonuglar

Orgiitsel baghiligin bireysel ve kurumsal sonuglari bulunmaktadir. Bu sonuglar
incelendiginde calisanlarin isletmenin amac¢ ve hedefleri ile biitiinlesmesi bireysel
performanslari agisindan kendilerini motive eden bir kaynaktir. Calisanlarin orgiitsel
baglilik diizeylerinin olumlu olmasi halinde kendilerini ¢alistiklar1 isletmeye adamalar
ve Ozverili davraniglarda bulunmasi c¢alisma iklimine yonelik ©nemli katkilar
sunmaktadir. Calisanlarin kendilerini isletme ailesinin bir pargasi olarak hissetmeleri,

isletmeye yonelik katkilarini arttiran bir 6zellik tasimaktadir (Eren, 2017, s.555).
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Orgiitsel bagliligmin ¢cok boyutlu bir yapiya sahip olmasi bagliligim yapisinin da énemli
olmasini saglamaktadir. Duygusal baglilik diizeyi yiiksek ¢aliganlarin kurum kiiltiirii ile
uyumlu davraniglar sergilemesi hem kendi a¢isindan huzurlu hissetmesine hem de
isletmede ¢alismaya devam etmesini saglar. Bu bagliliga sahip ¢alisanlarin kendilerini
Orgiitsel amagclara baglamalar1 yiiksek performans gostermeye elverisli bir zemin hazirlar
ve daha fazla calismanin da anahtaridir. Bu c¢alisanlarin ise ge¢ gelme, kaytarma ya da
devamsizlik diizeyleri oldukga azdir (Sezgin, 2010, s.146). Orgiitsel bagliligin ¢alisanlar
ve isletmeler agisindan sonuglar asagida 6zetlenmistir (Bozlagan, Dogan ve Daoudov,

2010, ss.34-35):

e Orgiitsel bagllik galisanlarm kendilerini isyerinde mutlu ve huzurlu hissetmeleri
i¢cin olumlu bir tutumdur. Bu tutum, giiven aidiyet, isbirligini destekler.

e Ise gec gelme, rapor alma, devamsizlik, kaytarma gibi davranislari énlenmesi,
maliyetlerin azalmasini saglar,

e (Calisanlarin isletmenin amacglarina daha fazla katki saglayabilmesi icin
sorumluluk almalarini saglar.

e Calisanlarin is tatmin diizeyi artarken, siirekli kaygi ve stres diizeylerinin
azalmasina yardimei olur.

e Orgiitsel baghlik, calisma barisii desteklerken isletme iginde etkin iletisim ve

isbirligine yonelik ¢alisanlarin uyumlu davraniglar sergilemesine yardimeci olur.

Orgiitsel bagllik, isletmelerin iist yonetimlerinin ¢alisanlara yonelik faaliyetlerinin temel
hedefi olarak gosterilebilir. Buna bagl olarak yiiksek baglilik diizeyi, ¢alisanlarin daha
fazla gayret gostererek isletmenin varligi ile kendi varligi arasinda 6zdeslesme
duygusunun olusmasini saglar. Diisiik diizeyde orgiitsel baglilikta ise ¢alisanlar isten
ayrilma egilimindedir ve alternatif is imkanlar1 bulundugunda isletmeden rahat bir sekilde
ayrilabilir. Bagliligin diisiik olmasinin bir bagka sonucu da kendisini igletmesine karsi
sorumlu hissetmeyen c¢alisanlarin bagliligina uyumlu pasif davraniglarda bulunmasidir

(Kog ve Topaloglu, 2010, s.221).

Orgiitsel baghlik is giiciine dayali maliyetlerin azalmasim saglamaktadir. Baglihgm
olumlu oldugu isletmelerde uyumsuz ve olumsuz ¢alisan davraniglarinin bulunmamasi

verimliligin artmasini saglayabilir. Isletmelerin varliklar1 ¢alisanlarin tutum ve
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davraniglarinin 6rgiitsel amaclara yonelik olmasina baglidir. Calisanlarin 6rgiitsel baglilik
diizeyi bu amcalarin gerceklesip gerceklestirilemeyecegine yonelik bilgiler de
sunmaktadir. Bu nedenle biitiin yoneticiler isletmelerine sadakat duygusu ile baglanan
calisanlar ile ¢alismak istemektedirler ve bu konuda ¢alisma yapmaktadirlar (Giliney,

2007, 5.256).
2.4 Tlgili Arastirmalar

Bu boliimde isletmelerin igsel pazarlama faaliyetleri ile ¢alisanlarin is doyumu ve

orgiitsel bagliliklar1 arasindaki iliskileri inceleyen arastirmalara yer verilmistir.
2.4.1 Tgsel pazarlama ve is doyumu arasindaki iliskilere yonelik arastirmalar

Glinimiizde isletmelerdeki icsel pazarlama faaliyetleri ile c¢alisanlarin is doyumu

arasindaki iliskileri inceleyen ulasilabilen arastirmalar asagida yer almaktadir.

Nemteanu ve Dabija (2021) COVID-19 pandemisi siirecinde igsel pazarlama
faaliyetlerinin is doyumu, gorev performansi ve zararli ¢alisma davranislart izerindeki
etkilerini incelemiglerdir. Arastirmada elde edilen sonuclara gore fiziksel olarak ¢alisma
hayatindan uzaklasan c¢alisanlarin dijitallesme ve sosyal etkilesim eksikliginin
onlenmesinde i¢sel pazarlama faaliyetlerinin olumlu oldugu ve icsel pazarlamanin is

tatminini giiglii ve dnemli 6l¢iide etkiledigi belirlenmistir.

Maung (2020) konaklama sektoriinde igsel pazarlama faaliyetlerinin g¢alisanlarin is
doyumu ve orgiitsel bagliliklar {izerindeki etkisini incelemistir. Arastirma sonuglarina
gore icsel pazarlama faaliyetleri alt boyutlar1 olan egitim ve gelisim, motivasyon ve
odiiller, calisanlarin yetkilendirilmesi ve i¢ iletisim faaliyetleri ile ¢alisanlarin is doyumu
arasinda dogrudan olumlu olumlu etkisi orgiitsel baglilik iizerinde ise iizerinde dolayl

etkileri oldugu belirlenmistir.

Kaya (2020) calisanlarin igsel pazarlamaya yonelik algilarinin kurumsal itibara yonelik
iliskisinde ¢alisan doyum diizeyinin aracilik etkisini incelemistir. Universite ¢alisanlaria
yonelik yapilan arastirma sonuclarina gore, igsel pazarlama faaliyetlerinin calisanlar
tarafindan olumlu karsilandig1 ve bu caligmalarin ¢alisanlarin is doyumunu olumlu yénde

etkiledigi belirlenmistir.
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Bulunmaz (2020) bankacilik sektoriinde i¢sel pazarlama faaliyetlerinin ¢alisanlarin is
doyumu {izerindeki etkisini incelemistir. Aragtirmada elde edilen sonuglara gore igsel
pazarlama faaliyetlerinden gelisim, ddiillendirme ve vizyon ile i¢ miisteri memnuniyetini
olusturan i¢sel doyum, dissal doyum arasinda ayn1 yonde anlamli iliski bulunmustur. Igsel
pazarlama faaliyetlerinin alt boyutu olan gelisim ve vizyon i¢sel ve digsal doyumu olumlu

yonde etkilemektedir.

Arslanoglu, Bektemur ve Gemlik (2020) ig¢sel pazarlamanin is doyumu iizerindeki
etkisini incelemislerdir. Arastirma sonuglarina gore icsel pazarlamanin is doyumu
tizerinde ayni yonlii etkisi oldugu ve %45.3 diizeyinde agikladig1 belirlenmistir. Buna
gore, i¢sel pazarlama faaliyetleri ile ¢alisanlarin gelistirilmesi ve giiglendirilmesine bagli

olarak is doyumlarinin arttig1 belirlenmistir.

Senol ve Ongel (2019) i¢sel pazarlamanin is doyumu iizerine etkisi ve drgiitsel adaletin
aracilik roliinii incelemislerdir. Arastirma sonuglarina gore ig¢sel pazarlama ile is doyumu
arasinda pozitif bir iligki bulundugu ve i¢sel pazarlamanin is doyumunu olumlu etkiledigi

de arastirmanin sonuglar1 arasinda yer almaktadir.

Yiiksekbilgili (2018) hizmet isletmelerinde i¢sel pazarlama faaliyetlerine yonelik dlgegin
Tiirkce uyarlamasina yonelik ¢aligma yapmistir. Arastirmada elde edilen sonuglara gore
Olcegin Tiirkiye’deki hizmet isletmelerinde kullanilabilecegi sonucuna varilmistir.
Arastirmada ayrica, igsel pazarlama faaliyetleri olarak gdsterilen bilgilendirme, egitim,
calismalarinin hizmet ¢alisanlarinin tutum ve davraniglarini olumlu etkiledigi ve i¢

miisteri olarak tanimlanan personelin is doyumunu olumlu etkiledigi belirtilmistir.

Ismail ve Sheriff (2016) Yemen’de bankacilik sektoriindeki icsel pazarlama
faaliyetlerinin ¢alisanlarin is doyumu {izerindeki etkilerini incelemislerdir. Arastirma

sonucunda i¢sel pazarlamanin is tatmini ile anlamli bir iligkisi oldugu belirlenmistir.

Haghighikhah, Khadang ve Arabi (2016) bankacilik sektdriinde igsel pazarlama
faaliyetlerinin ¢alisanlarin is doyumuna etkisini incelemislerdir. Aragtirma sonuglarina
gore hizmet sektoriinde calisanlarin i doyumunu artirilmasi igin igsel pazarlama
faaliyetlerinin olumlu etkisi belirlenmistir. Aragtirma sonuglarina gore, calisanlarin is

doyumunun %.82’nin igsel pazarlama faaliyetleri tarafindan agiklandig: belirlenmistir.
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Shabbir ve Salaria (2014) tiniversitelerde calisanlara yonelik icsel pazarlama
faaliyetlerinin caligan doyumuna etkisini incelemislerdir. Arastirma sonucunda igsel
pazarlama faaliyetlerinin i¢ miisteri olarak kabul edilen ¢alisanlar tizerinde olumlu etkileri

oldugu belirlenmistir.

Demir, Usta ve Okan, (2008) Tiirkiye’deki tiniversitelerde ¢alisan akademisyenlerin igsel
pazarlama faaliyetlerine yonelik algis1 ile i doyumu ve orgiitsel bagliliklarina yonelik
etkisini aragtirmiglardir. Arastirma sonucunda, vizyon-egitimin ¢alisanlarin igsel
doyumlarini olumlu etkiledigi 6diillendirmenin ise igsel doyum tizerinde etkisi olmadigi
belirlenmistir. Odiillendirmenin duygusal baghhig olumlu etkiledigi vizyon-egitim
boyutunun ise duygusal bagliliga etkisinin olmadig1 belirlenmistir. Devam bagliliginda
vizyon-egitimin  olumlu etkisi bulunmasina karsilik odiillendirmenin  etkisi
bulunmamaktadir. Normatif baglilik iizerinde ise vizyon-egitim ve d&diillendirmenin

olumlu etkisi belirlenmistir.

Kartal ve Ay (2003) isletmelerin i¢sel pazarlama faaliyetlerine yonelik dokiiman analizi
yontemi ile literatiir taramas1 yapmislardir. Arastirma sonuclarina gore, i¢sel pazarlama
faaliyetlerinin i¢ miisteri olarak tanimlanan calisanlarin is doyumunu olumlu etkiledigi

belirlenmistir.
2.4.2 lcsel pazarlama ve drgiitsel baghhk arasindaki iliskilere yonelik arastirmalar

Tuncay (2018) i¢sel pazarlama faaliyetlerinin ¢alisanlarin 6rgiitsel bagliliklar arasindaki
iliskiyi incelemistir. Aragtirma sonucunda igsel pazarlama faaliyetlerinin Orgiitsel
bagliligi anlamli diizeyde agikladigi ve olumlu etkiledigi belirlenmistir. Arastirmada
orgilitsel baglilig icsel pazarlama alt boyutu olan ddiillendirmenin etkiledigi de

belirlenmistir.

Kan Soénmez (2017) otel isletmelerinde ¢alisan personel yonelik yapilan i¢sel pazarlama
faaliyetlerinin orgiitsel baglhiliklarina etkisini incelemistir. Aragtirma sonuglarina gore,
otel isletmelerindeki i¢sel pazarlama faaliyetlerinin calisanlarin orgiitsel bagliliklar:
iizerinde olumlu etkisi oldugu belirlenmistir. Igsel pazarlamanin alt boyutlar1 olan
gelisim, 6diil, vizyon boyutlarinin duygusal baglilik, devam baglilig1 ve normatif bagliligi

da acikladig: belirlenmistir.
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Atlay Isik ve Altunoglu (2016) Saglik sektoriinde igsel pazarlama faaliyetleri ile orgiitsel
sinizm ve Orgiitsel baglilik arasindaki iliskiler incelenmistir. Aragtirma sonuglarina gore,

i¢sel pazarlama faaliyetlerinin orgiitsel baglilig1 olumlu olarak etkiledigi belirlenmistir.

Braimah (2016) konaklama sektoriinde i¢sel pazarlama ile orgiitsel baglilik arasindaki
iligskiyi incelemistir. Aragtirma sonuclarma gore, igsel pazarlamanin orgiitsel baglilik

tizerinde iletisim alt boyu ile olumlu etkiledigi belirlenmistir.

Taskin ve Yeni (2016) bankacilik sektoriinde isletmelerin i¢sel pazarlama faaliyetleri ile
orgiitsel baglilik ve boyutlar1 arasindaki iliskileri incelemislerdir. Arastirmada elde edilen
sonuglara gore, i¢sel pazarlama boyutlari olan vizyon-egitim ve ddiillendirmenin orgiitsel
baglilik alt boyutlar1 olan duygusal, devam ve normatif baglilik ile pozitif yonli ve
anlamli iliskiler tespit edilmistir. Arastirmada, vizyon-egitimin calisanlarin duygusal
bagliliklarin1 olumlu etkiledigi ancak 6diillendirmenin etkisinin olmadig1 belirlenmistir.
Calisanlarin devam bagliliklari ise ddiillendirmenin olumlu etkisi oldugu vizyon-egitimin
etkisi olmadigi, normatif baglilik iizerinde ise vizyon-egitim ve Odiillendirme

boyutlarin olumlu etkisi oldugu belirlenmistir.

Urk (2015) igsel pazarlama faaliyetlerinin  Orgiitsel baglilik {izerindeki etkileri
incelemistir. Arastirma sonuclarina gore, igsel pazarlama boyutlarindan o6dil ve
motivasyonun orgiitsel baglilik diizeyi iizerinde dogrudan etkisi bulunmaktadir. Buna

karsilik gelisimin orgiitsel baglilik tizerinde etkisi belirlenmemistir.

Omogbehin (2014) Nijerya bankacilik sektoriindeki igsel pazarlama faaliyetlerinin
calisanlarin orgiitsel baghiligi, pazar yonelimi ve is performansi lizerindeki etkilerini
incelemistir. Arastirma sonucunda icsel pazarlama ve orgiitsel baglilik arasinda ayni
yonlii orta diizeyde iliski belirlenmistir. Arastirmada ayrica, igsel pazarlama

faaliyetlerinin orgiitsel baglilig1 olumlu olarak etkiledigi de belirlenmistir.

Huang ve Chen (2013) spor merkezlerinde is rolleri, miisteri odaklilik, ¢calisanlara yonelik
i¢csel pazarlama faaliyetleri ve Orgiitsel baghliklar1 arasindaki iliskiyi incelemislerdir.
Aragtirma sonucglarina gore, icsel pazarlama faaliyetleri ile ¢alisanlarin oOrgiitsel

bagliliklar1 arasinda dolayl1 bir iliski belirlenmistir.
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Abzari Ghorbani ve Madani (2011) konaklama sektoriinde igsel pazarlama faaliyetleri ile
orgiitsel baglilik arasindaki iligkiyi incelemiglerdir. Arastirma sonucunda i¢sel pazarlama
faaliyetlerinin orgiitsel baglhilik lizerinde anlamli bir etkisi bulundugu belirlenmistir.
Aragtirmada ig¢sel pazarlamanin alt boyutlarinin da orgiitsel baglilik {izerinde giiclii bir

etkisinin oldugu tespit edilmistir.

Biiyiik Isler ve Ozdemir (2010) saglik sektdriinde yaptiklari arastirmada saglik
calisanlarinin is doyumu, orgiitsel baglilik ve igsel pazarlama faaliyetleri arasindaki
iliskileri incelemislerdir. Arastirma sonucunda katma deger yOnetimi ve vizyonun
calisanlarin duygusal baghiliklar1 ayn1 yonli etkiledigi belirlenmistir. Arastirmada elde
edilen bu sonuca karsilik i¢sel pazarlama faaliyetlerinin devam bagliligi ve normatif

baglilik {izerinde etkisinin olmadig1 tespit edilmistir.

Candan ve Gilindiiz Cekmecelioglu (2009) endiistri sektoriinde igsel pazarlama
faaliyetlerinin Orgiitsel baglilik {izerindeki etkisini incelemislerdir. Arastirmada elde
edilen sonuglara gore igsel pazarlama faaliyetlerinin devam bagliligi tizerinde ayn1 yonlii
zay1f, duygusal ve normatif baglilik tizerinde ayn1 yonlii orta diizeyde iliski belirlenmistir.
Icsel pazarlama faaliyetlerinin duygusal baghiligi ve normatif baghligi anlamli bir

etkisinin bulunmasina karsilik devam bagliligi tizerinde etkisi belirlenmemistir.

Demir, Usta ve Okan, (2008) Tiirkiye’deki tiniversitelerde ¢alisan akademisyenlerin i¢sel
pazarlama faaliyetlerine yonelik algis1 ile is doyumu ve orgiitsel baglhiliklarina yonelik
etkisini aragtirmislardir. Arastirma sonucunda, odiillendirmenin duygusal baglilig
olumlu etkiledigi vizyon-egitim boyutunun ise duygusal bagliliga etkisinin olmadigi
belirlenmistir. Devam baglilifinda vizyon-egitimin olumlu etkisi bulunmasina karsilik
odiillendirmenin etkisi bulunmamaktadir. Normatif baglilik tizerinde ise vizyon-egitim

ve odiillendirmenin olumlu etkisi belirlenmistir.
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3. YONTEM

Bu boliimde arastirmanin modeli, ¢alisma grubu, veri toplama araglari, verilerin

toplanmasi, verilerin ¢oziimlenmesi ve yorumlanmasi yer almaktadir.
3.1 Arastirma Modeli

Bu arastirmada iliskisel tarama deseni kullanilacaktir. iliskisel tarama deseni, degiskenler
arasindaki iligkilerin, yonii ve kuvveti hakkinda arastirmaciya veri saglayan desenlerdir.
Bu desenler, arastirmacinin arastirmasinin yonlendirilmesi ve bulgularin sonuglarina
iliskin ipuclarinmn olusmasina imkan saglamaktadir (Bahtiyar ve Can, 2016: 50). Iliskisel
tarama deseninde arastirmaci, mevcut duruma yonelik olarak Orneklem {izerinden
belirledigi degiskenler arasindaki iliskilerin istatistiki diizeyde belirlenmesine ¢aba sarf
ederken belirlenen iliskilerin neden sonug iliskisi i¢inde incelemesini yapmaktadir.
(Karatas, 2012:1). Arastirmada havayolu isletmelerinin igsel pazarlama yaklagimlarinin
calisanlarin is doyumu ve orgiitsel baglilig1 tizerindeki etkisi incelenecektir. Aragtirmada,
havayolu isletmelerinin igsel pazarlama yaklasimlarina yonelik kabin memurlarinin alg
diizeyleri bagimsiz degisken, is doyumu ve oOrgiitsel bagliliklar1 ise bagimli degisken

olarak belirlenmistir. Arastirmanin modeli Sekil 14’te gdsterilmektedir.

icsel Pazarlama

Egitim-Vizyon

Odiillendirme

. Orgiitsel Baghhk
Is Doyumu
] Duygusal Baghlik
I¢gsel Doyum
Devam Baglhihig1
Dissal Doyum
Normatif Baghlik

Sekil 14. Arastirmanin Modeli
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Sekil 14 incelendiginde kabin memurlarinin ¢alistiklart kurumlarda igsel pazarlama algi
diizeylerinin is doyumu ve Orgiitsel baglilik diizeylerinin nasil etkiledigine iliskin

arastirmanin modeli goriilmektedir.

Literatiirde igsel pazarlama ve is doyumu arasindaki iliskiye yonelik arastirmalarda igsel
pazarlamanin is doyumunu etkiledigi belirlenmistir. Calisanlarin i¢sel pazarlama algisi
ile is doyumu arasinda Nemteanu ve Dabija (2021); Maung (2020); Arslanoglu, Bektemur
ve Gemlik, (2020); Yiksekbilgili, (2017); Demir, Usta ve Okan, (2008); Ay ve Kartal,
(2003) caligmalar1 incelenerek hipotezler olusturulmustur. Arastirmanin hipotezleri

asagida gosterilmistir.

Hi: Havayolu isletmelerinde igcsel pazarlama faaliyetleri kabin memurlarinin is

doyumunu etkilemektedir.

Hia: Havayolu isletmelerinde egitim ve vizyon faaliyetleri kabin memurlarinin igsel

doyumunu etkilemektedir.

Hib: Havayolu isletmelerinde egitim ve vizyon faaliyetleri kabin memurlarinin digsal

doyumunu etkilemektedir.

Hic: Havayolu isletmelerinde odiillendirme faaliyetleri kabin memurlarinin igsel

doyumunu etkilemektedir.

Hid: Havayolu isletmelerinde odiillendirme faaliyetleri kabin memurlarinin digsal

doyumunu etkilemektedir.

Arastirmanin hipotezleri olusturulurken igsel pazarlama ve Orgiitsel baglilik arasindaki
iliskiye yonelik yapilan farkli arastirmalarda i¢sel pazarlamanin oOrgiitsel baglilig
etkiledigi belirlenmistir. I¢sel pazarlama ile 6rgiitsel baghilik arasinda Tuncay, (2018);
Kan Sonmez, (2017); Atlay Isik ve Altunoglu, (2016); Braimah, (2016); Taskin ve Yeni
(2016); Urk, (2015); Omogbehin (2014); Huang ve Chen (2013); Abzari Ghorbani ve
Madani (2011); Biiyiik Isler ve Ozdemir (2010); Candan ve Giindiiz Cekmecelioglu
(2009); Demir, Usta ve Okan (2008) caligsmalar1 incelenerek hipotezler olusturulmustur.

Aragtirmanin hipotezleri asagida gosterilmistir.
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H2: Havayolu isletmelerinde igsel pazarlama faaliyetleri kabin memurlarmin orgiitsel

bagliliklarini etkilemektedir.

Hza: Havayolu isletmelerinde egitim ve vizyon faaliyetleri kabin memurlarinin duygusal

bagliligin etkilemektedir.

Hab: Havayolu isletmelerinde egitim ve vizyon faaliyetleri kabin memurlarinin devam

bagliligin1 etkilemektedir.

Hzc: Havayolu isletmelerinde egitim ve vizyon faaliyetleri kabin memurlarinin normatif

bagliligin etkilemektedir.

Hzd: Havayolu isletmelerinde ddiillendirme faaliyetleri kabin memurlarinin duygusal

bagliligim etkilemektedir.

H2e: Havayolu isletmelerinde ddiillendirme faaliyetleri kabin memurlarinin devam

bagliligin etkilemektedir.

Har: Havayolu isletmelerinde odiillendirme faaliyetleri kabin memurlarinin normatif

bagliligimi etkilemektedir.
3.2  Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini Tiirkiye’de faaliyet gosteren havayolu isletmelerinin kabin
memurlart olusturmaktadir. Tiirkiye’de faaliyet gosteren havayolu isletmelerinde 20.000
civarinda kabin memuru ¢alistig1 belirlenmistir (SHGM, 2021). Arastirmanin 6rneklem
grubunu ise basit seckisiz 6rnekleme yontemi ile segilen evren kiimesi olusturacaktir.
Basit seckisiz 6rnekleme yontemi, 6rnekleme alinacak kiimedeki her elemanin esit sansa
sahip oldugu o6rnekleme yontemidir. Bu 6rnekleme yonteminde kiimeden Ornekleme
birimlerinin segkisiz olarak belirlenmektedir. Basit seckisiz ornekleme yonteminde
secilen elemanlarin kiimeyi temsil ettigi varsayilir (Biiytikoztlirk, 2012). Arastirmanin
orneklemi %95 giiven araligi ve %5+/- hata payi ile basit segkisiz 6rnekleme yontemi ile
secilen 385 kabin memuru olusturmaktadir. Arastirmaya katilan drneklem grubunun

demografik 6zellikleri Tablo 1°de gdsterilmektedir.
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Tablo 1. Arastirmaya Katilan Kabin Memurlariin Demografik Ozelliklerine Iliskin

Bulgular
Demografik Ozellikler N (%)
20-30 Yas Arasi 69 17.9
31-40 Yas Arasi 236 61.3
41 Yas ve Ustii 80 20.8
Cinsiyet Kadin 245 63.6
Erkek 140 36.4
. Evli 240 62.3
Medeni Durum Bekar 145 377
Onlisans 63 16.4
Egitim Lisans 256 66.5
Lisanstistii 66 17.1
Statii Kab?n Mer_nyru 217 56.4
Kabin Amiri 136 35.3
Kabin Kontrol Amiri 32 8.3
1-5 Y1l Arasi 79 20.5
. . 6-10Yi1l Aras1 124 32.2
Kurumda Calisma Siiresi 11-15 Y1l Arasi 117 304
16 Y1l ve Ustii 65 16.9
Toplam 385 %100

Tablo 1. Incelendiginde arastirmaya katilan kabin memurlarmin %17.9°u 20-30 yas aras,
%61.3°1 31-40 yas aras1 ve %20.8’1 ise 41 yas ve lstiidiir. Kabin memurlarinin %63.6’s1
kadin, %36.4’1 erkek, %62.3°10 evli ve %37.7’s1 ise bekardir. Kabin memurlarinin
%16.4°1 On lisans, %66.5°1 lisans ve %17.1°1 ise lisansiistli egitim kurumlarindan mezun
olmustur. Kabin memurlarmin statiisii incelendiginde %56.4’linliin kabin memuru,
%35.3’1iniin kabin amiri ve %8.3’niin ise kabin kontrol amiri oldugu goriilmektedir.
Arastirmaya katilan kabin memurlarinin %20.5°1 1-5 yil arasi, %32.2°s1 6-10 yil arasi,
%30.4°14 11-15 yi1l aras1t ve %16.9°u ise 16 yil ve istii havayolu igletmesinde gorev

yapmaktadir.
3.3  Veri Toplama Aracglari

Arastirmada kullanilacak verilerin toplanmas1 i¢in “Kisisel Bilgi Formu”, “Igsel

Pazarlama Olgegi”, “Is Doyumu Olgegi” ve “Orgiitsel Baglilik Olgegi” kullanilmistir.
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3.3.1 Kisisel bilgi formu

Arastirmaya katilan kabin memurlarinin yas, cinsiyet, medeni durum, mezun olunan okul,

statii ve kurumda ¢alisma yil1 degiskenlerinin belirlenmesi i¢in olusturulmustur.
3.3.2 lcsel pazarlama élcegi

Money and Foreman (1995) tarafindan gelistirilen i¢sel pazarlama 6l¢egi ¢alisanlarin
isletmelerinde kendilerine yonelik yapilan egitim, bilgilendirme, karar alma siireglerine
katilim, oOrgiitsel kiiltiir normlarinin igsellestirilmesine yonelik ¢alismalara iligkin
goriislerini incelemek i¢in gelistirilmistir. Literatiirde i¢sel pazarlama uygulamalarinin
calisanlar tarafindan nasil algilandigina yonelik olmasina karsilik Money and Foreman
(1995)) tarafindan gelistirilen 6lgek literatiirde en fazla kullanilan 6lgek olmasi ve igsel
pazarlamanin egitim, vizyon ve Odiillendirme boyutlarin1 agiklamasi nedeniyle tercih
edilmistir. 15 sorudan olusan igsel pazarlama Olgegi, secilen Ornekleme gore
boyutlandirilarak incelenebilir (Farzad vd., 2008, 1480-1486, Demir, Usta ve Tarhan,
2008: 153, Candan ve Cekmecelioglu, 2009: 54-55). Bu dogrultuda dlgek vizyon ve
gelisim ile odillendirme boyutu olarak isimlendirilen 2 boyut olarak
diizenlenebilmektedir. Olgek, 5°1i likert tipi dlgek olarak puanlanmis ve 1=Kesinlikle
Katilmiyorum ve 5=Kesinlikle Katiliyorum arasinda puanlanmistir. Tiirkge’ye Candan
ve Cekmecelioglu (2009) tarafindan uyarlanan 6lgegin Cronbach’s alfa degeri .952 olarak
belirlenmistir. Olgegin ayrica Biiyiiker Isler ve Ozdemir, (2010)’ in ¢alismalarinda da

gecerlilik ve giivenirligi kanitlanmistir.
3.3.3 s doyumu dl¢cegi

Minnesota Is Tatmini Olgegi olarak literatiirde en fazla kullanilan 6lgek olma dzelligini
tasiyan 13 doyumu Olceginin arastirmada kisa formu kullanilmistir. Literatiirde
calisanlarin is doyumuna yonelik olarak Weiss, Dawis, England ve Lofquist (1967)
tarafindan gelistirilen 6l¢ek literatiirde en fazla kullanilan 6l¢ek olarak gosterilmektedir.
Olgek, farkli arastirmacilar tarafindan Tiirkgeye uyarlanmistir. Arastirmada, Kiiciikibis
(2013) uyarlamas1 kullanilmistir. Olgek 20 ifadeden olusmaktadir ve 1=Hi¢ memnun
degilim ile 5=Cok memnunum arasinda 5°1i likert tipi dlgek ile puanlanmistir. Olgekte

icsel doyum i¢in 1,2, 3,4,7,8,9, 10, 11, 15, 16, 20. ifadeler, dissal doyum i¢in 5, 6, 12,
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13, 14, 17, 18, 19. ifadeler kullanilmaktadir. Kiigiikibis (2013) c¢alismasinda is tatmini
Olcegine ait yaptig1 giivenilirlik testinde i¢sel boyuta ait Cronbach a degerini .84, dissal

boyuta ait Cronbach a degerini .79 bulmustur.
3.3.4 Orgiitsel baghhk olcegi

Meyer, Allen ve Smith (1993) tarafindan gelistirilmis olan Orgiitsel Baglilik Olgegi
Tiirkiye’de bilimsel arastirmalarda kullanilan bir 6lgme aracidir. Meyer ve Allen (1997)
Olcegi literatliirde en ¢ok kullanilan 6l¢ek olma 6zelligi tasimaktadir. Ayni zamanda,
Olcegin Tiirkce uyarlamalarinda da soru formunun Tiirk kiiltiiriine uygun oldugu
belirlenmistir. Orgiitsel Baglilik 6lcegi, “duygusal bagllik”, “normatif baghlik” ve
“devam baglilig1” olmak iizere 3 boyut ve 18 ifadeden olusmaktadir. Orgiitsel Bagllik
Olgegi, Meyer ve Allen (1994, 1997) tarafindan gelistirilmistir. Olcek, calisanlarin
calistiklari igyerine yonelik bagliliklarinin 6l¢iilmesini amaglamaktadir. Calismada Dagls,
Elcicek ve Han (2018) tarafindan gegerlilik ve giivenirlik ¢aligsmast yapilmis 18 sorudan
olusan form kullanilmistir (Dagli, El¢icek ve Han 2018):

e Duygusal Baglilik: 1., 2., 3., 4., 5., ve 6’inci ifadeler
e Devam Bagliligi: 7., 8., 9., 10., 11. ve 12’inci ifadeler
e Normatif Baghlik: 13., 14., 15., 16., 17. ve 18’inci ifadeler

Olgek, 5’li derecelendirme seklinde diizenlenmistir. Olgegin derecelendirme yapist (1)
Kesinlikle Katilmiyorum ile (5) Kesinlikle Katiliyorum seklinde olusturulmustur.
Olgekteki 3, 4, 5, 13. maddeler ters yonlii ifadelerdir. Meyer ve Allen’in ii¢ boyutlu
orgiitsel baglilik olgeginin Tiirkge gegerlilik ve giivenilirlik analizleri Wasti (2000)
tarafindan yapilmistir. Olgegin Cronbach Alfa degerleri; duygusal baghilik igin, .790,
normatif baghlik i¢in, .750 ve devamlilik baghlig: icin, .580 olarak tespit edilmistir
(Keklik Okul, 2019).

3.4 Veriler ve Toplanmasi

Arastirmada kullanilacak verilen toplanmasi i¢in soru formu hazirlanmis ayrica Googles
Form anketi diizenlenerek kabin memurlarina ulasilmistir. Anketlerin cevaplandirilmasi

yaklasik 7-10 dakika stirmektedir.
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3.5 Verilerin Coziimlenmesi ve Yorumlanmasi

Arastirma verilerin analizi SPSS 23 (Sosyal Bilimlerde Istatistik Paket Programi) ile
gerceklestirilmistir. Arastirmada hipotezlerinin test edilmesi i¢in ilk olarak gecgerlik ve
giivenirlik testleri yapilmistir. Arastirmada hangi testlerin kullanilacaginin belirlenmesi
amaciyla yapilan normallik testleri ile hipotez testlerinin parametrik testler olan Pearson

Momentler Carpim Korelasyon ve Coklu Dogrusal Regresyon analizi yapilmustir.
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4. BULGULAR VE TARTISMA

4.1 Bulgular

Aragtirmanin bu boliimiinde aragtirmanin alt problemlerine yonelik bulgular asagida yer

almaktadir.
4.1.1 1lcsel pazarlama 6lceginin gecerlilik ve giivenirlik testlerine iliskin bulgular

Icsel pazarlama &lgeginin yapr gegerliligini test edilmesi amaciyla dogrulayic1 faktor
analizi yapilmistir. Yapilan faktor analizi sonucunda 1., 6., 13., ve 14. ifadelerin 6lgekten
cikarilmasina karar verilmistir. Yapilan dogrulayici faktdr analizi sonucunda verilerin
Olcegin iki boyutlu oldugu belirlenmistir. Analiz sonucunda 7 ifadeden olusan vizyon-
egitim boyutunun gilivenilirlik katsayist .905 ve faktorlii agiklama diizeyinin %39.2
diizeyinde oldugu belirlenmistir. Vizyon-Egitim boyutunda bulunan ifadelerin giivenirlik
katsayilarinin .882 ile .901 arasinda degistigi belirlenmistir. Analiz sonucunda 4 ifadeden
olusan odiillendirme boyutunun giivenilirlik katsayis1 .905 ve faktorii agiklama diizeyinin
%39.2 diizeyinde oldugu belirlenmistir. Vizyon-Egitim boyutunda bulunan ifadelerin
giivenirlik katsayilarinin .882 ile .901 arasinda degistigi belirlenmistir. Tablo 2’de igsel

pazarlama 6lgeginin gegerlilik ve giivenirlik testleri gosterilmektedir.

Tablo 2. Igsel Pazarlama Olgeginin Gegerlilik Analizine Ydnelik Bulgular

Kaiser Meyer Olkin (KMO) Orneklem

Yeterlilik Testi 918
Bartlett Kiiresellik Testi 2730.514
Serbestlik Dagilimi (Df) 55
Sig. (Anlamlilik) (p) 000

Tablo 2 incelendiginde igsel pazarlama 6lgeginin anlamlilik diizeyi p=.000 ve Kaiser

Meyer Olkin (KMO) Orneklem Yeterlilik katsayis1 ise .918 olarak belirlenmistir.
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Tablo 3. i¢sel Pazarlama Olgeginin Aciklanan Toplam Varyansina Yonelik Bulgular

Faktor Baslangic Ozdegerler Dondiiriilmiis Faktor Degerleri
Toplam Varyans Kiimiilatif Toplam  Varyans Kiimiilatif

1 6,178 56,164 56,164 4,317 39,250 39,250
2 1,383 12,570 68,734 3,243 29,484 68,734
3 ,650 5,909 74,643

4 534 4,858 79,500

5 ,440 4,000 83,501

6 ,436 3,964 87,465

7 ,380 3,459 90,924

8 ,329 2,992 93,916

9 ,282 2,567 96,483

10 ,206 1,868 98,351

11 ,181 1,649 100,000

Tablo 3 incelendiginde igsel pazarlama Ol¢eginin agiklanan toplam varyansmin iki

boyuttan olustugu ve toplam varyansin %68,7’sinin agiklandigi goriilmektedir.

Tablo 4. i¢sel Pazarlama Olceginin Dondiiriilmiis Bilesenler Matrisine Iliskin Bulgular

Ifadeler Vizyon ve Gelisme Odiillendirme
iPO 4 ,868

PO 5 ,848

PO 2 771

IPO_8 , 134

PO 15 ,688

PO 3 ,667

PO 7 644

PO _12 871
PO 10 ,863
PO 9 ,840
PO 11 621

Tablo 4 incelendiginde igsel pazarlama Ol¢eginin vizyon ve gelisme ile ddiillendirme

boyutlarindan olustugu belirlenmistir.
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Tablo 5. Vizyon ve Gelisme Boyutunun Giivenirlik Analizine Yonelik Bulgular

;\?
= =
Fak =< :§ o0 T:
aktoriin . = S5 =
Adi Ifade Aciklama & = 5 g
< ® S >
=~ = 5
9
<
PO 4 {(url.lmurn, calisanlarini ):f:t}@tlrrmmn 882
- Otesinde ayni zamanda egitir.
iPO 5 Ku'ru’mum., hizmet rollerinin yerine o 888
- getirilmesi konusunda g¢aligsanlarini egitir.
o Kurumum, ¢alisanlarinin bilgi ve
IPO_2  becerilerini gelistirmeyi maliyetten .887
ziyade bir yatirim olarak goriir.
Vizyon- -8 Kurumum, ¢alisanlarina iglerin nasil
Egitim IPO_8  yapilmasi gerektiginin yani sira nigin 887 39,2 .905

yapilmasi gerektigini de 6gretir.

Kurumum, g¢alisanlarina hizmet rollerinin

o1 Onemini bildirir. G
y Kurumumda, ¢alisanlarin beceri ve bilgi
[PO_3  gelisimi isletme igerisinde devam 901
etmektedir.
ip 0_7 Kurumumda, ¢alisanlar arasindaki 894

iletisime biiyiik 6nem verilir.

Tablo 5 incelendiginde vizyon-egitim boyutunun giivenilirlik katsayis1 .905 ve faktorii
aciklama diizeyinin %39,2 diizeyinde oldugu belirlenmistir. Vizyon-egitim boyutunda

bulunan ifadelerin giivenirlik katsayilar1 .882 ile .901 arasinda degismektedir.
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Tablo 6. Odiillendirme Boyutunun Giivenirlik Analizine Yonelik Bulgular

<
= =
= £8 =
—— . = =5 —
Faktoriin Adi Ifade Aciklama ’55’ % ‘;% §
Sh-
9
<
o Kurumumda mitkemmel hizmet
IPO 12  sunan ¢alisanlar ¢abalari i¢in ,822
odiillendirilirler.
o Kurumum, isletme vizyonuna
IPO 10 katkida bulunan galisanlar ,815
odiillendirir.
Odiillendirme K . 29,4 .879
o urumumun performans 6l¢iimii
IPO 9  ve ddiil sistemleri, ¢alisanlar ,844
birlikte calismaya 6zendirir.
Kurumum, ¢alisanlarin gérevlerini
PO 11 iyilestirmek ve kurumun 888

stratejisini gelistirmek icin
calisanlardan bilgi toplar.

Tablo 6 incelendiginde ddiillendirme boyutunun giivenilirlik katsayist .879 ve faktorii
aciklama diizeyinin %29,4 diizeyinde oldugu belirlenmistir. Odiillendirme boyutunda

bulunan ifadelerin giivenirlik katsayilarinin .815 ile .888 arasinda degismektedir.
4.1.2 15 doyumu 6l¢eginin gecerlilik ve giivenirlik testlerine iliskin bulgular

Is doyumu &lgeginin yap1 gegerliligini test edilmesi amaciyla dogrulayici faktor analiz
yapilmistir. Yapilan faktor analizi sonucunda 1., 2., 3., 7., 8., 12., 15. ve 18., ifadelerin
Olgekten ¢ikarilmasina karar verilmistir. Yapilan dogrulayict faktdr analizi sonucunda
verilerin dl¢egin iki boyutlu oldugu belirlenmistir. Analiz sonucunda 6 ifadeden olusan
dissal doyum boyutunun giivenilirlik katsayis1 .871 ve faktorii agiklama diizeyinin %32.8
diizeyinde oldugu belirlenmistir. Digsal doyum boyutunda bulunan ifadelerin giivenirlik
katsayilarinin .867 ile .838 arasinda degismektedir. Analiz sonucunda 5 ifadeden olusan
i¢csel doyum boyutunun giivenilirlik katsayis1 .790 ve faktorii aciklama diizeyinin %26.4
diizeyinde oldugu belirlenmistir. Igsel Doyum boyutunda bulunan ifadelerin giivenirlik

katsayilarinin .730 ile .763 arasinda degismektedir.
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Tablo 7. Is Doyumu Olgeginin Gegerlilik Analizine Y6nelik Bulgular

Kaiser Meyer Olkin (KMO) Orneklem

Yeterlilik Testi 874
Bartlett Kiiresellik Testi 2058.339
Serbestlik Dagilimi (Df) 55
Sig. (Anlamlilik) (p) ,000

Tablo 7 incelendiginde i¢sel pazarlama 6lgeginin anlamlilik diizeyi p=.000 ve Kaiser

Meyer Olkin (KMO) Orneklem Yeterlilik katsayisi ise .874 olarak belirlenmistir.

Tablo 8. is Doyumu Olgeginin Agiklanan Toplam Varyansina Y6nelik Bulgular

Faktor Baslangic Ozdegerler Dondiiriilmiis Faktor Degerleri
Toplam Varyans Kiimiilatif Toplam Varyans Kiimiilatif

1 5,341 48,559 48,559 3,613 32,847 32,847
2 1,184 10,765 59,324 2,912 26,477 59,324
3 874 7,945 67,270

4 ,728 6,615 73,885

5 ,611 5,553 79,438

6 ,579 5,262 84,700

7 464 4,215 88,916

8 412 3,742 92,658

9 ,362 3,287 95,945

10 ,292 2,658 98,603

11 ,154 1,397 100,000

Tablo 8 incelendiginde is doyumu 6l¢eginin agiklanan toplam varyansinin iki boyuttan

olustugu ve toplam varyansin %59.3’iinilin agiklandig1 goriilmektedir.

Tablo 9. Is Doyumu Olgeginin Déndiiriilmiis Bilesenler Matrisine Iligskin Bulgular

Ifadeler Dissal Doyum I¢sel Doyum
0 6 837

TO S 826

TO 17 77

TO 13 662

TO 19 ,652

TO 14 598

TO 9 735
TO 10 720
TO 11 693
TO 20 682
TO 4 591

Tablo 9 incelendiginde is doyumu Olgeginin digsal ve i¢sel doyum olmak iizere iki
boyuttan olustugu belirlenmistir.
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Tablo 10. Digsal Doyum Boyutunun Giivenirlik Analizine Yo6nelik Bulgular

S
= =
Faktir <« &8 E
aktoriin . = S5 =
Adi Ifade Ac¢iklama 5 Z 5 5
< < = >
e E_‘ 5
@
<
2 Yoneticimin, karar vermedeki
TO6 yetenegi bakimindan 841
> Y Oneticimin ekibindeki kisileri
TO_5 yonetme tarzi bakimindan 841
TO 17 Calisma sartlart bakimindan ,838
Dissal
Doyum = Yaptigim is karsiliginda aldigim 328 871
TO 13 . ,867
- iicret bakimindan
= Yaptigim iyi bir i karsiliginda
TO 48 takdir edilmem agisindan. 852
TO 14 Is icinde terfi olanagimin olmasi 854

agisindan

Tablo 10 incelendiginde digsal doyum boyutunun giivenilirlik katsayis1 .871 ve faktorii
aciklama diizeyinin %32,8 diizeyinde oldugu belirlenmistir. Digsal doyum boyutunda

bulunan ifadelerin giivenirlik katsayilarinin .867 ile .838 arasinda degismektedir.
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Tablo 11. i¢sel Doyum Boyutunun Giivenirlik Analizine Yonelik Bulgular

S
= =
2 58 Z
_— ; - 55 =
Faktoriin Ad Ifade Aciklama ’55’ % % §
@
<
TO 9 Baskaularl 1g:1n.b1r seyler yapabilme 763
- olanagina sahip olma agisindan
TO_I 0 Kisilere ne yapacaklarint sdyleme 762

sansina sahip olmam agisindan

) ) Kendi yeteneklerimi kullanarak
Icsel Doyum TO 11 bir seyler yapabilme sansimin 731 26,4 .790
olmasi acisindan

Yaptigim is karsiliginda
duydugum basar1 hissinden

TO 20 730

Toplumda “saygin bir kisi” olma
: , 7161
sansini bana vermesi bakimindan

TO 4

Tablo 11 incelendiginde igsel doyum boyutunun giivenilirlik katsayis1 .790 ve faktori
aciklama diizeyinin %26,4 diizeyinde oldugu belirlenmistir. Igsel Doyum boyutunda

bulunan ifadelerin gilivenirlik katsayilarinin .730 ile .763 arasinda degismektedir.
4.1.3 Orgiitsel baghhk 6lceginin gecerlilik ve giivenirlik testlerine iliskin bulgular

Orgiitsel baglilik 6lceginin yapr gegerliligini test edilmesi amaciyla dogrulayici faktor
analiz yapilmistir. Yapilan faktor analizi sonucunda 13., 14., 16., ve 18. ifadelerin
Ol¢ekten ¢ikarilmasina karar verilmistir. Yapilan dogrulayici faktor analizi sonucunda
verilerin 6l¢egin 3 boyutlu oldugu belirlenmistir. Analiz sonucunda 6 ifadeden olusan
duygusal baglilik boyutunun giivenilirlik katsayis1 .885 ve faktorii agiklama diizeyinin
%29.0 diizeyinde oldugu belirlenmistir. Vizyon-Egitim boyutunda bulunan ifadelerin
giivenirlik katsayilarinin .843 ile .872 arasinda degismektedir. Analiz sonucunda 4
ifadeden olusan devam bagliligi boyutunun giivenilirlik katsayist .680 ve faktorii
aciklama diizeyinin %16.2 diizeyinde oldugu belirlenmistir. Devam bagliligi boyutunda
bulunan ifadelerin giivenirlik katsayilarinin .558 ile .678 arasinda degismektedir. Analiz

sonucunda normatif baglilik boyutunun giivenilirlik katsayis1 .657 ve faktori agiklama
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diizeyinin %14.6 diizeyinde oldugu belirlenmistir. Odiillendirme boyutunda bulunan

ifadelerin giivenirlik katsayilarinin .491 ile .592 arasinda degismektedir.

Tablo 12. Orgiitsel Baglilik Olgeginin Gegerlilik Analizine Y&nelik Bulgular

Kaiser Meyer Olkin (KMO) Orneklem

Yeterlilik Testi

Bartlett Kiiresellik Testi
Serbestlik Dagilimi1 (Df)
Sig. (Anlamlilik) (p)

.857

2303.212
91
,000

Tablo 12 incelendiginde orgiitsel baglilik 6l¢eginin anlamlilik diizeyi p=.000 ve Kaiser
Meyer Olkin (KMO) Orneklem Yeterlilik katsayis1 ise .857 olarak belirlenmistir.

Tablo 13. Orgiitsel Baghlik Olgeginin Agiklanan Toplam Varyansina Y&nelik Bulgular

Baslangic Ozdegerler

Dondiiriilmiis Faktor Degerleri

Faktor Toplam s Kiimiilatif Toplam Varyans Kiimiilatif
1 4,955 35,392 35,392 4,070 29,070 29,070
2 2,237 15,977 51,369 2,272 16,228 45,298
3 1,197 8,551 59,921 2,047 14,623 59,921
4 ,934 6,671 66,592
5 ,791 5,653 72,245
6 141 5,290 77,535
7 ,669 4,777 82,311
8 526 3,760 86,071
9 434 3,098 89,169

10 ,393 2,810 91,979
11 ,364 2,598 94,578
12 ,348 2,486 97,064
13 ,238 1,698 98,761
14 173 1,239 100,000

Tablo 13 incelendiginde Orgiitsel baglilik dlgeginin agiklanan toplam varyansinin iki

boyuttan olustugu ve toplam varyansin %59,9’unun agiklandig: goriilmektedir.

86



Tablo 14. Orgiitsel Baglilik Ol¢eginin Déndiiriilmiis Bilesenler Matrisine Iliskin

Bulgular
Ifadeler Duygusal Baglilik Devam Bagliligt  Normatif Baglilik
OB 4 ,885
OB 5 ,865
OB 3 ,849
OB 6 ,690
OB 1 ,682
OB 2 ,670
OB 8 726
OB 9 ,655
OB 7 ,642
OB 10 ,638
OB 15 ,735
OB 17 720
OB 12 615
OB 11 ,540

Tablo 14 incelendiginde ic¢sel pazarlama Ol¢eginin vizyon ve gelisme ile ddiillendirme

boyutlarindan olustugu belirlenmistir.

Tablo 15. Duygusal Baglilik Boyutunun Giivenirlik Analizine Yo6nelik Bulgular

9
I
Fak 2 2% &
aktoriin . T =T =
Adi Ifade Ac¢iklama oy = i §
< ® & >
=~ = (3
5
<
OB 4 B_u 1gletr_neye kars1 duygusal baglilik 843
- hissetmiyorum,
OB 5 Bu 1sleffn§d§ kfndl{m ailenin bir 855
- pargas1” gibi gormiiyorum.
OB 3 Lsilsestgtlrenr?eolf-zrﬁ]l giiclii bir aidiyet 857
Duygusal EEE 29,0 .885
Baglilik ’ '

OB 6 Bu isletme benim i¢in ¢ok 6zel bir yeri 872
- vardir.

Meslek hayatimin geri kalan kismini bu

OB_I isletmede gegirmek beni ¢ok mutlu eder.

,876

~- Bu isletmenin problemlerini ger¢cekten
OB 2 . o
- kendi problemlerim gibi goriiyorum.

,884
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Tablo 15 incelendiginde duygusal baglilik boyutunun giivenilirlik katsayis1 .885 ve
faktorli agiklama diizeyinin %29,0 diizeyinde oldugu belirlenmistir. Duygusal baglilik
boyutunda bulunan ifadelerin giivenirlik katsayilarinin .843 ile .872 arasinda

degismektedir.

Tablo 16. Devam Baglilig1 Boyutunun Giivenirlik Analizine Yo6nelik Bulgular

£ =
= £8 Z
R . T: :s 5 —
Faktoriin Adi Ifade Aciklama ’éﬁ z E‘ §
~ = 5
>3
<«
o Isletmemden ayrilmayi isteseydim
OB 8 ! yramay Y 581

dahi su anda bu bana ¢ok zor gelirdi.

Su anda ¢alistigim isletmeden
OB 9 ayrilacak olsam, hayatimda birgok ,558
sey alt iist olur.
Devam
Baglilig ) Su anda bu isletmede ¢alistyor
OB 7  olmam, hem kendi istegimden hem de ,678
sartlarin bunu gerektirmesindendir.

16,2 .680

) Bu isletmeden ayrilmami
OB _10 disiindiirecek segenekler oldukga ,623
azdir.

Tablo 16 incelendiginde devam baglilig1 boyutunun giivenilirlik katsayis1 .680 ve faktorii
aciklama diizeyinin %16,2 diizeyinde oldugu belirlenmistir. Devam bagliligi boyutunda

bulunan ifadelerin gilivenirlik katsayilarinin .558 ile .678 arasinda degismektedir.
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Tablo 17. Normatif Baglilik Boyutunun Giivenirlik Analizine Y6nelik Bulgular

9
= =
x E8 E
_— ; - S5 =
Faktoriin Ad1 Ifade Aciklama )f? % % §
= = 5
@
<
= Isletmemden su anda ayrilacak olsam
OB_I5 kendimi suglu hissederim. 491
) Bu isletmedeki insanlara kars1 bir
OB 17 minnet borcu/sorumluluk hissettigim 531
Normatif i¢in su anda bu isletmemden ayrilmam.
- 146 .657
Baglilik Bu isletmeden ayrilacak ol
OB 1o B isletmeden aynilacak olsam, uygun 597
- alternatiflerim az olur. ;
) Eger bu isletmeye kendimden ¢ok sey
OB 11 katmamuis olsaydim, baska yerde ,706

calismayi diisiinebilirdim.

Tablo 17 incelendiginde normatif baglilik boyutunun giivenilirlik katsayist .657 ve

faktorii agiklama diizeyinin %14,6 diizeyinde oldugu belirlenmistir. Odiillendirme

boyutunda bulunan ifadelerin giivenirlik katsayilarinin .491

degismektedir.

4.1.4 1lcsel pazarlama, is doyumu ve orgiitsel baghhk ol¢eklerinin normallik

testlerine yonelik bulgular

Arastirmada kullanilan ig¢sel pazarlama, i3 doyumu ve orgiitsel baglilik O6lceklerin

arastirma verilerinde alt problemlerin test edilmesi i¢in normallik testleri yapilmistir. Elde

edilen sonuglar Tablo 18’de verilmistir.
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Tablo 18. Olgeklerin Normallik Testlerine iliskin Bulgular

Kolmogoroy- Shapiro-Wilk ~ Carpikhk Basiklik
Degiskenler Smirmov

Test Test

istatistigi P jstatistigi P

Igsel 102 385 000 950 385 000  -.827 1.084
Pazarlama
Vizyon ve 157 385 000 .889 385 .000 -1.341 1.183
Gelisme
Odiillendirme 093 385 000 974 385 000 -218 021
fs Doyumu 070 385 000 982 385 000  -.299 497
icsel Doyum 109 385 000 957 385 000  -592 856
Dissal Doyjum 120 385 .000 .945 385 .000  -594 679
Orgitsel 057 385 000 .983 385 .000 -.317 928
Baghhk
Digaysal 093 385 .000 .945 385 000 -.689 400
Baglilik
Devam 078 385 .000 956 385 .000  -.438 138
Bagliligi
Normatif 070 385 .000 982 385 000  .136 -.042
Baglilik

Tablo 18 incelendiginde normallik testi sonuclari, degiskenlerin puanlarinin normal
dagilmadigimi gostermektedir (p<.05). Bir olcege iliskin veri setinin normal dagilim
gosterdiginin anlagilmasi i¢in ortalama, mod ve medyan degerlerinin birbirine yakin
sonuglar vermesi ve carpiklik (skewness) ve basiklik (kurtosis) katsayilariin ise +£2
sinirlart arasinda olmasi gerekmektedir (George ve Mallery 2010). Bu kosulun da
saglanmasi nedeniyle aragtirmada parametrik Pearson Momentler Carpim Korelasyon ve

coklu ve coklu dogrusal regresyon analizi uygulanmustir.

4.1.5 Havayolu isletmelerinde i¢sel pazarlama faaliyetleri ile kabin memurlarinin

is doyumu ve orgiitsel baghhgi arasindaki iliskilere yonelik bulgular

Arastirmada havayolu isletmelerinde igsel pazarlama faaliyetlerinin ile kabin
memurlarinin i§ doyumu ve orgiitsel baglilig1 arasindaki iliskilere yonelik Pearson

Momentler Carpim Korelasyon analizi elde edilen sonuglar Tablo 19°da gosterilmektedir.
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Tablo 19. Havayolu Isletmelerinde i¢sel Pazarlama Faaliyetleri ile Kabin Memurlarmnin

Is Doyumunu Arasindaki Pearson Momentler Carpim Korelasyon Analizi Sonuglari

Degigskenler 1 2 3 4 5 6 7
1. Vizyon-Egitim 1

2. Odiillendirme 639** 1

3. I¢sel Doyum .385**  .452** 1

4. Digsal Doyum A464**  638**  .654** 1

5.Duygusal Baglhiik ~ .501**  .430** .591** .638** 1

6. Devam Bagliligi 269**  205**  291** 315**  359** 1

7. Normatif Baghlik  .218**  .348** 231** .330** .283** .468** 1
** korelasyon 0,01 diizeyi anlamlidir (2-kuyruklu)

Tablo 19 incelendiginde havayolu isletmelerinin i¢sel pazarlama faaliyetleri alt boyutu
vizyon-egitim ile kabin memurlarinin igsel doyumu (r=.385;p<.05), digsal doyumu
(r=.464;p<.05), duygusal bagliligi (r=.501;p<.05), devam baglilig1 (r=269;p<.05) ve

normatif bagliligi (r=.218;p<.05) arasinda anlaml iligki belirlenmistir.

Havayolu isletmelerinin ic¢sel pazarlama faaliyetleri alt boyutu olan ddiillendirme ile
kabin memurlarinin i¢sel doyum (r=.452;p<.05), dissal doyum (r=.638;p<.05), duygusal
baghlik (r=.430;p<.05), devam baghlig (r=.205;p<.05) ve normatif baglilk

(r=348;p<.05) arasinda anlamli iligki belirlenmistir.

Korelasyon analizi degiskenler arasindaki iligkilerin yonii ve siddetini gostermektedir.
Korelasyon katsayist olan r katsayist -1 < r >1 esitsizligi ile gosterilmektedir. Bu
dogrultuda 0 < r < 0.300 pozitif zayif, 0.300 < r < 0.700 pozitif orta ve 0.700 <r < 1
pozitif kuvvetli iliskiyi agiklamaktadir Glirbiiz ve Sahin, 2017, s. 260).

Buna gore havayolu isletmelerinin i¢sel pazarlama faaliyetleri alt boyutu vizyon-egitim
ile kabin memurlariin i¢sel doyumu, digssal doyumu ve duygusal bagliligi arasinda
pozitif ve orta diizeyde, devam baglilig1 ve normatif baghlik arasinda pozitif zayif

diizeyde anlaml iligki belirlenmistir.
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Havayolu isletmelerinin i¢sel pazarlama faaliyetleri alt boyutu olan ddiillendirme ile
kabin memurlarmnin i¢sel doyumu, digsal doyumu, duygusal baglilig1 ve normatif baglilik
arasinda pozitif ve orta diizeyde, devam baglilig1 arasinda pozitif zayif diizeyde anlaml

iliski belirlenmistir.

4.1.6 Havayolu isletmelerinde i¢sel pazarlama faaliyetlerinin kabin memurlarinin

is doyumuna etkisine yonelik bulgular

Havayolu isletmelerindeki igsel pazarlama faaliyetlerinin kabin memurlarinin is
doyumuna etkisine yonelik Coklu Dogrusal Regresyon analizi yapilmistir. Bu analiz,
bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken {iizerindeki etkisini incelemek igin
kullanilmaktadir. Buna gore tablolarda goriilen R: bagimli degisken ile bagimsiz
degiskenler arasindaki korelasyonu, R?: bagiml degiskendeki varyansin (degisimin) %
kaginin bagimsiz degisken tarafindan agiklandigini, S.H: standart hatayi, 3: Bagimsiz
degiskenin bagimli degisken iizerine olan etkisini, F Testi: regresyon modelinin anlamli
olup olmadigini incelemek i¢in kullanilmakta ve F testinin sonucunun anlamli olmasi (p
degerinin %S5 seviyesinde 0,05 ten kii¢lik olmas1) modelin bagimli degiskeni agiklamada
onemli katki sagladigini, p: anlamlilik seviyesini ifade etmektedir (Kalayci, 2010: 259-
269).

Havayolu isletmelerindeki igsel pazarlama faaliyetlerinin kabin memurlarinin igsel

doyumuna etkisini inceleyen birinci modelin sonuglari Tablo 20’de sunulmustur.

Tablo 20. I¢sel Pazarlama ile Igsel Doyum Arasindaki Coklu Regresyon Analizine

Yonelik Bulgular
Std. Diiz.
B Haa @ t P R g F
Sabit* 2.678 156 17.214 .000

Vizyon-Egitim  .137 .049 163 2768 .006 469 .216 53.767
Odiillendirme 235 040 .348 5916 .000
*I¢sel Doyum

Tablo 20 incelendiginde hipotez testleri Coklu Dogrusal Regresyon Analizleri ile
gerceklestirilmistir. Sonuglara gére kabin memurlarinin i¢sel doyumu iizerinde vizyon-
egitimin (P=.163, t=2.768; p<0.01) ve odiillendirmenin (f=.348, t=5.916; p<0.01)
olumlu etkisi tespit edilmistir. (R?>=.22; F=53.767; p<0,01). Modelde i¢sel pazarlama
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boyutlarindan ilk sirada ddiillendirme ve ikindi sirada vizyon-egitim olmak iizere icsel
doyumun %21.6’sim1 agikladigi goriilmektedir. Dolayisiyla, havayolu isletmelerinde
egitim ve vizyon faaliyetleri (H1a) ve 6diillendirme faaliyetleri (Hic) kabin memurlarinin

i¢sel doyumunu etkilemektedir hipotezleri desteklenmistir.
Havayolu isletmelerindeki i¢sel pazarlama faaliyetlerinin kabin memurlarmin digsal

doyumuna etkisini inceleyen ikinci modelin sonuglart Tablo 21°de sunulmustur.

Tablo 21. i¢sel Pazarlama Faaliyetleri Ile Dissal Doyum Arasindaki Coklu Regresyon

Analizine Yo6nelik Bulgular

Std. Diiz.
5 Haa P t PR R i
Sabit* 1408 177 7.967 000

Vizyon-Egitim  .104 .056 .095 1863 .063  .642 .409 133.713

Odiillendirme 509 .045 577 11.304 .000

*Digsal Doyum

Tablo 21 incelendiginde hipotez testleri Coklu Dogrusal Regresyon Analizleri ile
gerceklestirilmistir. Sonucglara gore kabin memurlarinin dissal doyumu iizerinde
odiillendirmenin (B=.577, t=11.304; p<0.01) olumlu etkisi tespit edilmistir. (R?=.41;
F=133.713; p<0,01). Vizyon-egitimin ise modele anlamli katkisi yoktur (p>.01).
Modelde icsel pazarlama boyutlarindan o6diillendirmenin kabin memurlarinin digsal
doyumunu %40.9’unu agikladig1r goriilmektedir. Dolayisiyla, havayolu isletmelerinde
odiillendirme faaliyetleri (Hig) kabin memurlarinin digsal doyumunu etkilemektedir
hipotezi desteklenmis, egitim ve vizyon faaliyetleri (H1b) kabin memurlarinin igsel

doyumunu etkilemektedir hipotezi reddedilmistir.

4.1.7 Havayolu isletmelerinde i¢sel pazarlama faaliyetlerinin kabin memurlarinin

orgiitsel baghhgina etkisine yonelik bulgular

Havayolu isletmelerindeki i¢sel pazarlama faaliyetlerinin kabin memurlarinin duygusal

bagliligina etkisini inceleyen ikinci modelin sonuglar1 Tablo 22°de sunulmustur.
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Tablo 22. i¢sel Pazarlama Faaliyetleri Ile Duygusal Baglilik Arasindaki Coklu

Regresyon Analizine Yonelik Bulgular

Std. Diiz.
B Hata (B) t P R R? F

Sabit* 1.928 .221 8.733 .000

Vizyon-Egitim  .249 .070 210 3.546 .000 .459 .206 50.926

Odiillendirme 281 056 .296 5.000 .000

*Duygusal Baglilik

Tablo 22 incelendiginde hipotez testleri Coklu Dogrusal Regresyon Analizleri ile
gerceklestirilmistir. Sonuglara gére kabin memurlarinin duygusal bagliliklar tizerinde
vizyon-egitimin ($=.210, t=3.546; p<0.01) ve 6diillendirmenin (=.296, t=5.000; p<0.05)
olumlu etkisi tespit edilmistir. (R?>=.22; F=53.767; p<0,01). Modelde i¢sel pazarlama
boyutlarindan ilk sirada 6diillendirme ikinci sirada vizyon-egitim boyutlarinin kabin
memurlarinin duygusal baghiligini %20.6sin1 agikladigr goriilmektedir. Dolayisiyla,
havayolu isletmelerinde egitim ve vizyon faaliyetleri (Hza) ve ddiillendirme faaliyetleri

(H2g) kabin memurlarinin duygusal bagliligini etkilemektedir hipotezleri desteklenmistir.
Havayolu isletmelerindeki i¢sel pazarlama faaliyetlerinin kabin memurlarinin devam

bagliligina etkisini inceleyen ikinci modelin sonuglar1 Tablo 23’de sunulmustur.

Tablo 23. Igsel Pazarlama Faaliyetleri ile Devam Bagliligi Arasindaki Coklu Regresyon

Analizine Yo6nelik Bulgular

Std. Diiz.
B Hata B t P R R? F
Sabit* 2.897 195 14.858 .000
Vizyon- Egitim .226  .062 .234 3657 .000 .273 .070 15.361
Odiillendirme .043 .050 .055 .866 .387

*Devam Baglilig:

Tablo 23 incelendiginde hipotez testleri Coklu Dogrusal Regresyon Analizleri ile
gerceklestirilmistir. Sonuglara gore kabin memurlarinin devam bagliliklar1 {izerinde
vizyon-egitimin (=234, t=3.657; p<0.01) olumlu etkisi tespit edilmistir.
Odiillendirmenin modele anlamli katkisi yoktur (p>.01). Modelde igsel pazarlama
boyutlarindan vizyon-egitim kabin memurlarinin devam bagliligint %7’sini agikladig
goriilmektedir. Dolayisiyla, havayolu isletmelerinde ddiillendirme faaliyetleri (H24) kabin

memurlarinin devam baghligin1 etkilemektedir hipotezi desteklenmistir. havayolu
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isletmelerinde egitim ve vizyon faaliyetleri (Hza) kabin memurlarinin devam bagliligini
etkilemektedir hipotezi ise reddedilmistir. Havayolu isletmelerindeki i¢sel pazarlama
faaliyetlerinin kabin memurlarinin normatif bagliligina etkisini inceleyen ikinci modelin
sonuclar1 Tablo 24’te sunulmustur.

Tablo 24. igsel Pazarlama Faaliyetleri lle Normatif Baglilig1 Arasindaki Coklu

Regresyon Analizine Yonelik Bulgular

Std. Diiz.
B Hata ®) t P R R? F

Sabit* 2079  .226 9.212 .000
Vizyon-Egitim -008 .072 -007 -108 .914 348 .117 26.333

Odiillendirme 325 058 .352 5650 .000
*Normatif Baglilik

Tablo 24 incelendiginde hipotez testleri Coklu Dogrusal Regresyon Analizleri ile
gerceklestirilmistir. Sonuglara gore kabin memurlarinin normatif bagliliklar tizerinde
odillendirmenin (f=.352, t=5.650; p<0.01) olumlu etkisi tespit edilmistir. Vizyon-
egitimin ise modele anlamli katkist yoktur (p>.01). Modelde igsel pazarlama
boyutlarindan odiillendirmenin kabin memurlarinin normatif baghiligini %117’sini
acikladig goriilmektedir. Dolayisiyla, havayolu isletmelerinde 6diillendirme faaliyetleri
(H2d) kabin memurlarinin normatif baglihigm etkilemektedir hipotezi desteklenmistir.
Havayolu isletmelerinde egitim ve vizyon faaliyetleri (H2a) kabin memurlarinin normatif
bagliligin etkilemektedir hipotezi ise reddedilmistir.

4.1.8 Hipotezlerin sonuglarina iliskin bulgular

Yapilan korelasyon ve regresyon analizleri ile elde edilen bulgulara yonelik hipotezlerin

desteklenmesi ve reddedilmesine yonelik 6zet Tablo 25°te gosterilmektedir.
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Tablo 25. Arastirma Sonucunda Hipotezlere Yo6nelik Bulgular

' Desteklendi
Hipotezler /
Reddedildi
Hi: Havayolu isletmelerinde i¢sel pazarlama faaliyetleri kabin Kismen
memurlarinin is doyumunu etkilemektedir. Desteklendi
Hia: Havayolu isletmelerinde egitim ve vizyon faaliyetleri kabin .
. : . Desteklendi
memurlarinin i¢sel doyumunu etkilemektedir.
Hib: Havayolu isletmelerinde egitim ve vizyon faaliyetleri kabin -
: : Reddedildi
memurlarinin digsal doyumunu etkilemektedir.
Hic: Havayolu igletmelerinde 6diillendirme faaliyetleri kabin .
. . ) Desteklendi
memurlarinin i¢sel doyumunu etkilemektedir.
H1d: Havayolu isletmelerinde 6diillendirme faaliyetleri kabin .
. . Desteklendi
memurlarinin digsal doyumunu etkilemektedir.
H2: Havayolu isletmelerinde igsel pazarlama faaliyetleri kabin Kismen
memurlarinin 6rgiitsel bagliliklarini etkilemektedir. Desteklendi
Hza: Havayolu isletmelerinde egitim ve vizyon faaliyetleri kabin .
AR . : Desteklendi
memurlarinin duygusal bagliligini etkilemektedir.
Hap: Havayolu isletmelerinde egitim ve vizyon faaliyetleri kabin .
1 . . Desteklendi
memurlarinin devam bagliligini etkilemektedir.
Hazc: Havayolu isletmelerinde egitim ve vizyon faaliyetleri kabin -
w4 . : Reddedildi
memurlarinin normatif bagliligini etkilemektedir.
H2d: Havayolu isletmelerinde 6diillendirme faaliyetleri kabin .
<11 : . Desteklendi
memurlarinin duygusal bagliligini etkilemektedir.
Hze: Havayolu isletmelerinde ddiillendirme faaliyetleri kabin o
il . . Reddedildi
memurlarinin devam baghiligini etkilemektedir.
Har: Havayolu igletmelerinde 6diillendirme faaliyetleri kabin Desteklendi

memurlarinin normatif baghligini etkilemektedir.

Tablo 25 incelendiginde H1, Hia, Hic, Hid, H2, Haa, Hob, H2da Ve Hor hipotezlerinin kabul

edildigi, Hip, Hac, Ve Hae hipotezlerinin ise reddedildigi belirlenmistir.

4.2 Tartisma

Bu arastirmanin amaci, havayolu isletmelerinde i¢sel pazarlama faaliyetlerinin kabin

memurlarinin i doyumu ve Orgiitsel bagliliklar1 {izerine etkisinin incelenmesidir.

Aragtirmada belirlenen hipotezlerin test edilmesi i¢in 385 katilimciya ulasilmis ve veriler

anket yontemiyle elde edilmistir.
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Arastirmada elde edilen sonuglara gore, havayolu isletmelerinin i¢sel pazarlamanin alt
boyutlar1 vizyon-egitim ve ddiillendirme ile kabin memurlarinin i¢sel doyumlar1 arasinda
orta diizeyde anlaml iliski belirlenmistir. Aragtirmada “H1: Havayolu isletmelerinde
i¢gsel pazarlama faaliyetleri kabin memurlarinin is doyumunu etkilemektedir” hipotezi
kismen desteklenmistir. Arastirmada ayrica, kabin memurlarinin igsel doyumu tizerinde
vizyon-egitim ve ddiillendirmenin olumlu etkisi tespit edilmistir. Bu sonuca bagli olarak
“Hla: Havayolu isletmelerinde vizyon-egitim faaliyetleri kabin memurlarmin igsel
doyumunu etkilemektedir” ve “Hlc: Havayolu isletmelerinde 6diillendirme faaliyetleri
kabin memurlarinin i¢gsel doyumunu etkilemektedir” hipotezleri desteklenmistir.
Arastirmada elde edilen bu bulgular literatiirdeki farkli arastirmalarin sonuglari ile
ortiismektedir (Nemteanu ve Dabija 2021; Maung 2020; Arslanoglu, Bektemur ve
Gemlik, 2020; Yiiksekbilgili, 2017; Demir, Usta ve Okan, 2008; Ay ve Kartal, 2003).
Calisanlarin i¢ misteri olarak kabul edildigi ¢agdas yonetim yaklasimlarinda ve igsel

pazarlama faaliyetleri ile ¢alisanlarin i¢sel doyum iizerinde olumlu bir etkiye sahiptir.

Kabin memurlarinin yolcular ile yiiz yiize iletisimde havayolu isletmesinin goriinen yiizii
olarak motive olmasi ve i¢sel doyum saglamasi i¢in kisisel gelisimlerini destekleyecek
egitimler verilmesi, etkin bir i¢ iletisim saglanmasi ve havayolu isletmesinin amag ve
hedeflerinin igsellestirmeleri i¢in yapilacak calismalar etkili olacaktir. Bu baglamda
odiillendirme sistemlerinin adil bir sekilde yiiriitiilmesi ve kurum vizyonuna katkida

bulunan ¢alisanlarin 6diillendirilmesi i¢sel doyumlarini olumlu etkilemektedir.

Havayolu isletmelerinin igsel pazarlama faaliyetleri alt boyutu olan vizyon-egitim ve
odiillendirme ile kabin memurlarinin digsal doyumu arasinda pozitif ve orta diizeyde
anlaml iliski belirlenmistir. Arastirmada, kabin memurlarinin digsal doyumu {izerinde
sadece odiillendirmenin olumlu etkisi tespit edilmistir. Egitim-vizyon boyutunun ise
digsal doyum tizerinde etkisi belirlenmemistir. Bu sonuca bagli olarak “H1d: Havayolu
isletmelerinde Odiillendirme faaliyetleri kabin memurlarimin  digsal doyumunu
etkilemektedir” hipotezi desteklenmis, “H1b: Havayolu isletmelerinde vizyon-egitim
faaliyetleri kabin memurlarinin digsal doyumunu etkilemektedir” hipotezi ise
reddedilmistir. Arastirmada elde edilen bu bulgular i¢sel pazarlama ve is doyumu
arasindaki iligkileri inceleyen arastirmalarin sonuglari ile uyumludur. Bulunmaz (2020)

bankacilik sektoriinde yaptigi arastirmada, ddiillendirme ile digsal doyum arasinda iliski

97



belirlemistir. Oriicii, Yumusak ve Bozkir (2006) ve Deniz (2005) farkl1 arastirmalarda

ticretin digsal doyum tiizerinde belirleyici bir etkiye sahip oldugunu tespit etmislerdir.

Havayolu isletmelerinde kabin memurlarinin 7/24 vardiyali ¢alisma sistemi, kitalararasi
seyahat, ulasim yapilan iilkelerde konaklama siireleri yogun emek gerektiren bir is kolu
olmasi ve ticretlendirmenin harcirah, mesai ve prim esasina dayanmasi digsal doyum
acisindan odiillendirmeye odaklanmalarina neden olmaktadir. Bu nedenle, kabin
memurlarinin ¢abalarinin odiillendirilmesi, performans Ol¢limii ve 6diil sistemlerinin
dagitim adaletini karsilayacak sekilde uygulanmasi ve kabin memurlarinin ihtiyag ve

beklentilerinin karsilanmasina yonelik bilgi toplanmasi digsal doyumlarini artirmaktadir.

Arastirmada elde edilen sonuglara gore, havayolu isletmelerinin i¢sel pazarlamanin alt
boyutlar1 olan vizyon-egitim ile ddiillendirme ile kabin memurlarinin duygusal bagliligi
arasinda pozitif ve orta diizeyde anlamli iligki belirlenmistir. Arastirmada “H2: Havayolu
isletmelerinde ic¢sel pazarlama faaliyetleri kabin memurlarinin orgiitsel bagliliklarini
etkilemektedir.” hipotezi kismen desteklenmistir. Havayolu isletmelerinde ¢alisan kabin
memurlarinin duygusal bagliliklar1 iizerinde vizyon-egitim ve ddiillendirmenin olumlu
etkisi tespit edilmistir. Bu sonuca bagli olarak “H2a: Havayolu isletmelerinde vizyon-
egitim faaliyetleri kabin memurlarimin duygusal baghiligini etkilemektedir” ve “H2d:
Havayolu isletmelerinde d&diillendirme faaliyetleri kabin memurlariin duygusal
baglihigimi etkilemektedir” hipotezleri kabul edilmistir. Arastirmada elde edilen bu
bulgular farkli aragtirmalarin sonuglari ile uyumludur (Tuncay, 2018; Kan Sénmez, 2017;
Atlay Isik ve Altunoglu, 2016; Braimah, 2016; Taskin ve Yeni, 2016; Urk, 2015;
Omogbehin, 2014; Huang ve Chen, 2013; Abzari Ghorbani ve Madani, 2011; Biiyiik Isler
ve Ozdemir, 2010; Candan ve Giindiiz Cekmecelioglu, 2009; Demir, Usta ve Okan,
2008).

Kabin memurlarinin duygusal bagliliklari i¢sel pazarlama ile olumlu sekilde artmaktadir.
Bu yonde yapilacak caligmalarin kabin memurlariin kendilerini degerli hissetmelerini
saglamasi, i¢ miisteriler olarak tanimlanan ¢alisanlarin egitim ve gelisimlerine yatirim
yapilmasi, vizyoner bir sekilde kisisel gelisimlerini saglayacak olanaklarin verilmesi, adil
odiillendirme sistemleri ve olumlu performans gosteren kabin memurlarinin

odiillendirilmesi, havayolu isletmesine yonelik tutumlarint olumlu yonde etkileyecektir.
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Arastirmada elde edilen sonuglara gore, havayolu isletmelerinin igsel pazarlama
faaliyetleri alt boyutu vizyon-egitim ile ddiilllendirme ile devam baglilig1 arasinda pozitif
zayif diizeyde anlamli iliski belirlenmistir. Arastirmada kabin memurlarinin devam
bagliliklari tizerinde vizyon-egitimin olumlu etkisi oldugu, édiillendirmenin ise etkisinin
olmadigi belirlenmistir. Bu sonuca bagh olarak “H2b: Havayolu isletmelerinde vizyon-
egitim faaliyetleri kabin memurlarinin devam bagliligini etkilemektedir” hipotezi
desteklenmis ve “H2e: Havayolu isletmelerinde odiillendirme faaliyetleri kabin
memurlarinin devam baglihigini etkilemektedir” hipotezi ise reddedilmistir. Aragtirmada
elde edilen bu sonug¢ c¢alisanlarin Orgilitsel bagliliklar ile igsel pazarlama arasindaki
iligkileri inceleyen bazi arastirmalarin sonuglari ile uyumludur. Taskin ve Yeni (2016)
bankacilik sektoriinde yaptiklar1 arastirmada ¢alisanlarin  devam  bagliliklarim
odiillendirmenin  olumlu etkiledigini ancak vizyon-e8itimim etkisi olmadig
belirlemislerdir. Candan ve Giindiiz Cekmecelioglu (2009) calisanlarin performanslarinin
adil bir sekilde degerlendirilmesi halinde orgiitsel baglilik diizeyinin artacagini
belirlemislerdir. Allen ve Meyer, (1990) odiillendirme faaliyetlerinin yapilmasi ile
calisanlarin isletmelerinden ayrilmadiklar1 ve statii, para gibi kazanimlarini Orgiitten
ayrilmastyla birlikte kaybedecegi diisiincesinin yogunluk kazandig belirtmektedir (Akt.
Kan S6nmez, 2017).

Havayolu isletmelerinde gérev yapan kabin memurlarinin ddiillendirme sistemleri ile
emek ve cabalarimin karsiligini almalari havayolu isletmesinde calistigi siire iginde
yaptig1 kisisel yatirrmlarin maliyetlerini yiikseltecektir. Devam baglilig1 acisindan kabin
memurlarinin igsel pazarlama uygulamalarindan d&diillendirme boyutu tarafindan
etkilenmesi, havayolu isletmesinden ayrilmalar1 halinde ile karsilasacaklari maliyetlerin

yukar1 ¢ekilmesi acisindan dnemlidir.

Arastirmada elde edilen sonuglara gore, havayolu isletmelerinin i¢sel pazarlama
faaliyetleri alt boyutu vizyon-egitim ile normatif baglilik arasinda pozitif zayif diizeyde
ve ddiillendirme boyutu ile normatif baghlik arasinda pozitif ve orta diizeyde anlamli
iligki belirlenmistir. Son olarak kabin memurlarinin normatif bagliliklar1 iizerinde
odiillendirmenin olumlu etkisi oldugu, vizyon-egitimin etkisinin olmadig1 belirlenmistir.
Bu sonuca bagh olarak H2f: Havayolu isletmelerinde 6diillendirme faaliyetleri kabin

memurlarinin normatif baghiligini etkilemektedir” hipotezi kabul edilmis ve “H2c:
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Havayolu igletmelerinde egitim-vizyon faaliyetleri kabin memurlarinin normatif
bagliligmi etkilemektedir” hipotezi kabul reddedilmistir. Arastirmada elde edilen bu
sonug ¢alisanlarin orgiitsel bagliliklari ile i¢sel pazarlama arasindaki iligkileri inceleyen
baz1 aragtirmalarin sonuglar1 ile uyumludur. Taskin ve Yeni (2016) bankacilik sektoriinde
yaptiklar1 arastirmada normatif baglilik iizerinde ise vizyon-egitim ve odiillendirme

boyutlariin olumlu etkisi oldugu belirlemislerdir.

Kabin memurlarinin havayolu isletmesinin vizyon, amag, hedef ve kurumsal degerlerini
benimsemesine yonelik yapilacak hizmet i¢i etkinlikler, mesleki ve kisisel gelisimlerini
destekleyecek egitimler ve olanaklar, siirekli olarak kurum diginda ve hava aracinin i¢inde
gorev yapan kabin memurlarinin karar alma siireglerine katilimi, problem, oneri
sikayetlerinin iletilmesinde etkin bir iletisim sistemi kurmasi, havayolu isletmesine karsi
kendilerini borglu hissetmelerini ve sorumluluklarin1 yerine getirirken ahlaki bir 6dev

olarak baglanmalarini saglamaktadir.
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5. SONUC ve ONERILER

Havayolu isletmelerinde kabin personeli yolcu ile yiiz yiize iletisim siireci ile hizmet
veren personel grubudur. Havayolu isletmesinin goriinen yiizii olarak kabin personelinin
1s doyumu ve orgiitsel baglilig1 pek cok faktdriin etkisi altindadir. Havayolu isletmesinin
olumlu bir orgiitsel iklimin olusturulmasi amaciyla yiiriittiikleri bilgilendirme, egitim,
personel gelistirme ve Odiillendirilme faaliyetlerinin biitiinii olarak ic¢sel pazarlama
faaliyetlerinin kabin memurlarinin i¢sel doyumlarini ve orgiitsel bagliliklarini etkiledigi

belirlenmistir.

Arastirmada, havayolu isletmelerinde i¢sel pazarlamanin alt boyutlar1 olan vizyon/egitim
ve odiillendirme kabin memurlarinin is doyumun alt boyutlari olan i¢sel doyum ve digsal
doyum ile orgilitsel bagliligin alt boyutlar1 olan duygusal baglilik, orgiitsel baglilik ve
normatif baglilik arasinda ayni yonlii iliskiler tespit edilmistir. Havayolu isletmelerinin
icsel pazarlamaya verecegi Onem kabin memurlarinin is doyumlarimi ve Orgiitsel

bagliliklarin1 olumlu yonde etkilemektedir.

Arastirmada, ig¢sel pazarlamanin alt boyutlar1 olan vizyon-egitim ve ddiillendirmenin
i¢csel doyumu olumlu etkiledigi, ddiillendirme boyutunun digsal doyum {iizerinde etkisi
belirlenmistir. Buna gore havayolu isletmelerinde kabin memurlarinin kurum igindeki
bilgi ve becerilerinin gelistirilmesi i¢in verilen egitimler, kisisel gelisimlerinin saglanmasi
i¢in yapilan yatirimlar, isletme igindeki etkin iletisim ve kabin memurlarinin basarilarinin
odiillendirilmesi yaptig1 isten alacagi mutluluk duygusu olan i¢sel tatminini artirmaktadir.
Kabin memurlarinin iicret, calisma sartlari, karar alma siireglerine katilim, terfi ve takdir
edilmesi ise kurum i¢i 6diillendirme faaliyetleri olan kurumun vizyonuna basarili ¢gabalari
ile katkida bulunan kabin memurlarinin 6diillendirilmesi, 6diil sistemlerinin adil bir

sekilde ve gorevlerinin iyilestirilmesi etkilemektedir.

Arastirmada, havayolu isletmelerinde calisan kabin memurlarinin duygusal bagliliklar
tizerinde vizyon-egitim ve Odiillendirmenin, devam bagliliginda vizyon-egitimin ve

normatif baglilikta ise ddiillendirmenin olumlu etkisi belirlenmistir.
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Havayolu isletmesinde kabin memurlariin duygusal bagliliklarinin desteklenmesi igin
icsel pazarlama faaliyetlerinin Onemli bir etkisi oldugu goriilmektedir. Kabin
memurlarinin  ihtiyag ve beklentilerinin  karsilanmasi  duygusal bagliliklarini
artirmaktadir. Odiillendirme sistemlerinin kabin memurlarinin basarilar ile oranli bir
sekilde adil dagitim yapilacak sekilde yliriitiilmesi devam bagliliklarini desteklemektedir.
Mesleki etik ve ahlaki gorev olarak bagliliklarin ise gelisime yonelik egitimler, iletisim,
hizmet rollerinin adil dagitimi ve kabin memurlarina egitim yatirnmlarinin etkili olacaktir.

Aragtirmada elde edilen sonuglara uygun olarak asagidaki oneriler gelistirilmistir.

Arastirma sonuglarina gore vizyon-egitim ile oOdillendirmenin c¢alisanlarin igsel
doyumlarint olumlu etkiledigi belirlenmistir. Calisanlarin  igsel doyumunun
artirilabilmesi i¢in orglitsel amag ve hedeflerin benimsetilmesine yonelik bilgilendirme
faaliyetlerine onem verilmesi, bilgi birikimi ve kisisel gelisimlerini saglayacak
yatinmlarin yapilmasi ve c¢alisanlarin egitilmesi onemlidir. Bu sonuca bagli olarak
isletme icinde 6diillendirme sistemlerinin adil bir sekilde ¢alistirilmasi ve basarili olan

calisanlara odiillerin adaletli dagitilmasi yararli olacaktir.

Arastirmada kabin memurlarinin digsal doyumlarini édiillendirme boyutunun %40.9’unu
tek basina olumlu etkiledigi belirlenmistir. Bu sonuca bagli olarak isletme iginde
performans Ol¢limleri ve ddiillendirilmenin basarili ¢alisanlar tesvik edici bir bicimde
saglanmasi, belirlenen Odiillerin hem c¢alisanlarin1 yenilik¢i ve yaratict yonlerinin
gelistirilmesi i¢in hem de ihtiyaglarina uygun olarak diizenlenmesi gerekmektedir. Bu
baglamda maddi odiiller oldugu kadar basarili kabin memurlarinin uluslararasi
sertifikasyon programlarina gonderilmesi ve iicret, prim, ikramiyeye ek olarak mesleki
gelisimlerin de 6diil tanimlanmasina yonelik kabin memurlarina olanak saglanmasi

strateji olarak benimsenmelidir.

Arastirmada Kabin memurlarinin duygusal bagliliklar1 {izerinde vizyon ve egitim ve
odiillendirmenin olumlu etkisi tespit edilmistir. Kabin memurlarinin havayolu
isletmesinin kurumsal kiiltliriiniin bir pargasi olabilmesi i¢in agik ve etkin bir
bilgilendirme sisteminin kurulmasi, beceri ve bilgi gelisimlerinin desteklenmesi i¢in
yatirim yapilmasi ve egitim faaliyetlerinin artirilmasi gerekmektedir. Bu baglamda,
ticretlerinin de basar1 6l¢iitlerinin yeninden diizenlenmesi i¢in kabin memurlarindan bilgi

toplanmasinin yarar saglayacag diisiiniilmektedir.
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Arastirmada kabin memurlarinin devam bagliliklar1 ve normatif baglliklar1 tizerinde
sadece vizyon-egitimin olumlu etkisi oldugu belirlenmistir. Kabin memurlariin
havayolu isletmesinde ¢alismaya devam etmeleri i¢in yatirim yapilmasi, havayolu
isletmesinin temel degerleri, vizyon ve misyonunun ¢alisanlar tarafindan benimsenmesi
halinde manevi bir yiikiimliiliik hissedilecegi ve kendilerine yapilan yatirimlar agisindan

sadakat gostermeye devam etmeleri saglanabilir.

Havayolu isletmelerinin vizyon-egitim faaliyetleri kabin memurlarinin ahlaki
yiikiimliiliiklerini desteklemektedir. Egitim faaliyetlerinin etkililiginin saglanabilmesi
icin kabin memurlarmin hangi alanlarda egitim ihtiyaclariin oldugunun belirlenmesi
yararli olacaktir. Kabin memurlarinin gelisimlerini saglayabilecek egitimlerin tiim kabin

memurlarinin esit katilim hakkini saglayacak sekilde planlanmasi da 6nemlidir.
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EKLER
EK-1 Anketler

HAVAYOLU ISLETMELERINDE iCSEL PAZARLAMA YAKLASIMININ
KABIN MEMURLARININ iS DOYUMU VE ORGUTSEL BAGLILIKLARI
UZERINE ETKISIi: TURKIYE’DE FAALIYET GOSTEREN HAVAYOLU
ISLETMELERINE YONELIK BIR ARASTIRMA

Degerli Katihmcr;

Maltepe Universitesi Lisansiistii  Egitim Enstitiisi'nde Dog. Dr. Tolga Yazici
danmismanliginda yiiriitiilmekte olan Havayolu “Isletmelerinde I¢sel Pazarlama Yaklasimimnin
Kabin Memurlarinim Is Doyumu ve Orgiitsel Baghliklar1 Uzerine Etkisi: Tiirkiye’de Faaliyet
Gosteren Havayolu Isletmelerine Yonelik Bir Arastirma” icin anket galismas1 yapilmaktadir.
Akademik bir ¢alisma i¢in vereceginiz yanitlar neticesinde elde edilen veriler gizli tutulacak
ve yalnizca bilimsel amagh kullanilacaktir. Arastirmanin basarisi tiimiiyle sizin katiliminiza,

sorulara eksiksiz ve igtenlikle vereceginiz cevaplara baghdir.

Degerli katkilariniz i¢in tesekkiirler.

Yas: () 20-30 () 31-40 () 41 ve tizeri
Cinsiyet: () Kadin () Erkek

Medeni Durum: O Evli () Bekar

Egitim Durum: () Yiiksekokul () Lisans () Lisanstistii
Statii: () Kabin Memuru () Kabin Amiri () Kntr. Kabin Amiri

Kurumda Caligma Siiresi: 01-5Yd () 6-10 Y1l 0 11-15Y1d ()16 Yil +
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Icsel Pazarlama Olcegi

Kesinlikle Katilmiyorum=1, Katilmiyorum=2, Kararsizim =3, Katiliyorum=4, Tamamen

Katiliyorum=5
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Kurumum, c¢alisanlarim1 is konusunda daha iyi bir

1 4 F
performans gostermesi i¢in hazirlar.

2 Kurumum, ¢alisanlariin bilgi ve becerilerini gelistirmeyi
maliyetten ziyade bir yatirim olarak goriir.

3 Kurumumda, g¢aliganlarin beceri ve bilgi gelisimi igletme
icerisinde devam etmektedir.

4 Kurumum, ¢alisanlarin1 yetistirmenin otesinde ayni
zamanda egitir.

5 Kurumum, hizmet rollerinin yerine getirilmesi konusunda
calisanlarini egitir.

6 Kurumum, calisanlarin farkli ihtiyaglarimi karsilama
esnekligine sahiptir.

7 Kurumumda, ¢alisanlar arasindaki iletisime biiyliik 6nem
verilir.

8 Kurumum, ¢alisanlarina islerin nasil yapilmasi gerektiginin
yani sira ni¢in yapilmasi gerektigini de ogretir.

9 Kurumumun performans oOl¢iimii ve o&dil sistemleri,
caliganlar birlikte calismaya 6zendirir.

10 Kurumum, isletme vizyonuna katkida bulunan calisanlar

odiillendirir.

Kurumum, calisanlarin  gorevlerini iyilestirmek ve
11 |kurumun stratejisini gelistirmek ic¢in calisanlardan bilgi
toplar.

Kurumumda miikemmel hizmet sunan c¢alisanlar ¢abalar1
i¢in odiillendirilirler.

13 | Kurumum, ¢alisanlarina inanabilecekleri bir vizyon sunar.
14 | Kurumum, vizyonunu iyi bir sekilde ¢aliganlara iletir.

15 | Kurumum, ¢alisanlarina hizmet rollerinin 6nemini bildirir.
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MINNESOTA iS TATMIN OLCEGI

Hi¢ Memnun degilim=1, Memnun degilim=2, Kararsizim =3, Memnunum=4, Cok

Memnunum=5
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1 | Beni her zaman mesgul etmesi bakimindan

Tek basima ¢aligma olanagimin olmasi bakimindan

Ara swra degisik seyler yapabilme sansim olmasi
bakimindan

Toplumda “saygin bir kisi” olma sansini bana vermesi
bakimindan

Y Oneticimin ekibindeki kisileri yonetme tarzi bakimindan
Y Oneticimin, karar vermedeki yetenegi bakimindan
Vicdanima aykir1 olmayan seyler yapabilme sansimin
olmasi acisindan

Bana sabit bir ig saglamasi bakimindan

Bagkalar1 igin bir seyler yapabilme olanagina sahip olma
agisindan

Kisilere ne yapacaklarini sdyleme sansina sahip olmam
agisindan

Kendi yeteneklerimi kullanarak bir seyler yapabilme
sansimin olmasi agisindan

Is ile ilgili alman kararlarin uygulamaya konmasi
bakimindan

13 | Yaptigim is karsiliginda aldigim iicret bakimindan

14 | Is iginde terfi olanagimin olmasi acisindan

15 Kendi kararlarimi uygulama serbestligini bana vermesi
bakimindan

Isimi yaparken kendi yéntemlerimi kullanabilme sansini
bana saglamasi bakimindan

17 | Calisma sartlar1 bakimindan

18 Calisma arkadaslarimin  birbirleri ile anlasmalari
bakimindan

19 | Yaptigim iyi bir is karsiliginda takdir edilmem agisindan
20 | Yaptigim is karsiliginda duydugum basar1 hissinden

N

© |0 N oo b

11

12

16
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ORGUTSEL BAGLILIK OLCEGI

Kesinlikle Katilmiyorum=1, Katilmiyorum=2, Kararsizim =3, Katiliyorum=4, Tamamen
Katiliyorum=5
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g ORGUTSEL BAGLILIK OLCEGI CARRIES: g
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Meslek hayatimin geri kalan kismimi bu isletmede
1 . : 1] 2 3 4 | 5
gecirmek beni ¢ok mutlu eder.
Bu isletmenin  problemlerini  gercekten  kendi
2 S 1] 2 3 5
problemlerim gibi goriiyorum.
Isletmeme kars1 giiclii bir aidiyet hissetmiyorum. 112 3 4 |5
4 | Buisletmeye kars1 duygusal baglilik hissetmiyorum 112 3 4 |5
5 B.l:]. 1§letmede kendimi “ailenin bir pargasi” gibi 1] 9 3 4|5
gérmiiyorum.
6 Bu isletme benim i¢in ¢ok 6zel bir yeri vardir. 1] 2 3 4 | 5
7 Su anda bu isletmede calisiyor olmam, hem kendi 119 3 4|5
istegimden hem de sartlarin bunu gerektirmesindendir.
Isletmemden ayrilmay: isteseydim dahi su anda bu bana
8 _ 1] 2 3 4 | 5
cok zor gelirdi.
Su anda calistigim isletmeden ayrilacak olsam, hayatimda
9 . by 1] 2 3 4 15
bircok sey alt iist olur.
10 Bu isletmeden ayrilmami diislindiirecek segenekler 1] 9 3 4|5
olduk¢a azdir.
11 Eger bu isletmeye kendimden ¢ok sey katmamis 1] 9 3 4|5
olsaydim, bagka yerde calismayi diislinebilirdim.
12 ]03I1l1J r1sletmeden ayrilacak olsam, uygun alternatiflerim az 1] 9 3 4|5
13 Bu isletmede calismaya devam etmek i¢in yoneticilerime 1] 9 3 4|5
kars1 bir minnet borcu/sorumluluk hissetmiyorum.
Eger bu isletmeden ayrilmak benim yararima olsa dahi su
14 < - e 1] 2 3 4 | 5
anda buradan ayrilmanin dogru olmadigini diisiiniiyorum.
15 Is}etmerpden su anda ayrilacak olsam kendimi suglu 1] 9 3 4|5
hissederim.
16 | Buisletme benim sadakatimi (bagliligimi) hak ediyor. 1|2 3 4 |5
Bu isletmedeki insanlara  karst  bir  minnet
17 | borcu/sorumluluk hissettigim i¢cin su anda bu| 1 | 2 3 4 | 5
isletmemden ayrilmam.
18 | Buisletmeye ¢ok sey bor¢luyum. 1] 2 3 4 |5
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