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OZET

Insan kaynaklar1 fonksiyonu iginde miisteri odaklilik genisledikge, insan
kaynaklar1 yonetimi, miisteri memnuniyeti ve orgiitsel rekabet performansi
arasindaki iligki de giliglenmektedir. Bu calismada, Dogu Anadolu Bolgesinde
imalat sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerde, pazarlama iletisimi uygula-
malariin insan kaynaklar1 @y06netimi, insan kaynaklar1 yonetiminin miisteri
memnuniyeti ile isletme performansi lizerindeki etkileri incelenmistir. Bu
amagcla bolgede faaliyet gosteren 286 isletmeye anket uygulanmistir. Anket
sonucunda elde edilen veriler, SPSS 20 paket programi kullanilarak analiz
edilmistir. Analizde, Friedman Cift Y onlii Anova Testi, Wilcoxon Testi, Mann-
Whitney U Testi kullanilmistir. Analiz sonuglarina gore, pazarlama iletisimi
uygulamalar1 ile insan kaynaklar1 yonetimi arasinda pozitif bir etkilesim ol-
dugu ve insan kaynaklar1 yonetimi uygulamalarinin miisteri memnuniyeti ve
isletme performansi lizerinde etkin oldugu gozlenmistir.
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THE EFFECT OF HUMAN RESOURCES MANAGEMENT ON
CUSTOMER SATISFACTION AND PERFORMANCE FROM THE
MARKETING COMMUNICATION POINT OF VIEV: AN
ANALYTICAL PRACTICE ON THE PRODUCTION SECTOR IN
THE EASTERN ANATOLIAN REGION

ABSTRACT

As a result of an increase in customer orientation in human resources
function in marketing communication works, the relation between human re-
sources management, customer satisfaction and organizational competition
performance becomes stronger. In this study, the application level of human
resources management and its effects on the customer satisfaction and the per-
formance of the company in the companies operating in the production sector
in the Eastern Anatolian Region were evaluated from the marketing commu-
nications variables point of view. For this purpose, a survey was applied on
286 companies operating in the region. The data obtained as a result of the
survey was analyzed using SPSS 20 package software, and double directioned
ANOVA test of Friedman, Wilcoxon test and Mann-Whitney U test was used
in the analyse. According to the results of the analyse, it was observed that
there was a positive interaction between the marketing communication appli-
cations and human resources management, and that human resources mana-
gement applications were effective on the customer satisfaction and company
performance management.

Key words: Marketing communications, business performance
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GIRIS

Isletmelerin pazarlama aktivitelerini desteklemeye yonelik olan pazar-
lama iletisiminin ana amaci, miisterilerin isletmeyi dogru tanimasini ve insan-
larin igletmenin iirlin ve hizmetlerini tercih etmesini saglamaktir. Bu agidan
pazarlama iletisiminin bir biitiin olarak ele alinmas1 gerekmektedir. Yani, pa-
zarlama iletisimi i¢in sadece tek bir mecray1 kullanmak, insanlarin isletmeyi
dogru tanimasini engelleyecek, biitiinsel bir pazarlama iletisimine sahip ra-
kipler karsisinda hedef kitlenin isletmenin iiriin veya hizmetlerine olan inancini
azaltacaktir (Elektronik Sosyal Bilimler Dergisi, 2006, 18). Bu isletmeler i¢in
insan kaynaklar1 yonetimine deger veren, miisteri merkezli ve performans ge-
listirme tekniklerini dikkate alan pazarlama iletisim odakli pazarlama anlay1-
sin1 onemseme geregini ortaya ¢ikarmaktadir. Bu a¢idan ¢alismada, pazarlama
iletisiminin insan kaynaklar1 yonetimi uygulamalari iizerindeki etkisi ve insan
kaynaklar1 yonetim uygulamalarinin miisteri memnuniyeti ve isletme perfor-
mansi iizerindeki etkileri gozlenmeye calisilmistir.

1. PAZARLAMA ILETiSiMi VE INSAN KAYNAKLARI
YONETIMIi

1.1. Pazarlama iletisimi

Pazarlama kavramindaki gelisim sonucunda modern pazarlama anlayisi
pazarlama faaliyetlerinin merkezine iletisimi almistir. Uretici ile tiiketici ara-
sindaki iletigim, tirtinii bir kez satmakla bitmemektedir. Bu agidan iiretici ve
tiiketici arasindaki iletisimin amaci tirlinii satin almaya her zaman istekli ola-
cak, markayla iletisim i¢ine giren ve markaya glivenen sadik bir miisteri grubu
yaratabilmektir (Elden ve ark. 2005: 33). Pazarlama bilesenleri olarak ifade
edilen (4P) iirlin (product) , fiyat (price), dagitim (physical distribution), pro-
motion (tutundurma) iletisim merkezli faaliyetlerle yeniden tanimlanmaistir.
Tiiketiciden miisteri elde etmek bu siireci yonetmekle miimkiin olmaktadir.
Stire¢ miisteri degeri (customer value), miisteriye uygun maliyet (customer
cost), miisteriye uygunluk ve kolaylik (customer convenience) ve miisteri ile-
tisimi (customer comunication) olarak gegerlilik kazanmistir.Bu baglamda,
pazarlama iletisimi, “Hedef tiiketicileri {irlin, hizmet ya da kurum hakkinda
bilgilendirmeyi, onlarin tutum ve davraniglarini istenen yondeyse giiclendiren,
tersi yonde ise degistirmeyi ya da amaglanan yeni bir tutum ve davranisi olus-
turmay1 hedefleyen iletisim ¢alismalaridir”(Shimp, 2003, 30-41) seklinde ta-
nimlanabilir. Bir baska ifadeyle pazarlama iletisimi, {iriinlin kendisini,
markasini, paketini, fiyatini, dagitilacak noktalar1 ve iletisim degiskenlerinin
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tiimiini ele alan siirectir. Tliketicinin beklentileri, istekleri tiretilecek tiriine ve
iletisim kurulacak mecraya kadar belirleyici olmaktadir. Bu sebeple iiriiniin
ambalaji ile (ambalaj iletisimi) fiyatiyla (fiyat iletisimi) dagitim yeriyle (dagi-
tim iletigimi) ve iletisim yontemleriyle (reklam iletisimi gibi) tiiketiciyle ile-
tisim kurulmaktadir (Odabasi ve Oyman 2005: 36). Miisteri yiizyili olarak da
adlandirilan bu donem, miisterinin belirli bir markaya yonelik baglilik kazan-
masi yoniinde ikna edilmesinin gii¢lestigi donemdir. Miisteri beklentileri, is-
tekleri, ihtiyaclari, sahip olmay1 istedigi kimligin ne oldugu gibi noktalarda
ozellikle takip edilmeli ve pazarlama bilesenleri ile ilgili kararlar bu baglamda
degerlendirilmelidir (Elden ve ark. 2005: 44) Miisteriye iirliniin, fikrin, hiz-
metin, kurumun, iilkenin, sehrin mesajini tiiketicinin beklentisi dogrultusunda
medya tiiketim aliskanlig1 dikkate alinarak algilayacagi sekilde verilmelidir.
Giinliik yagamin kaygilarinin artmasi, iletisim araglarinin sayisal cogunlugu
gibi faktdrler bireyin giin i¢cinde maruz kaldig1 mesajlart inanilmaz boyutlara
ulagtirmistir. Bu yogunluktan iirtinle, hizmetle ve sehirle ilgili mesaj1 fark et-
mesi, algilamasi ve satin almaya ydnelmesi zorlu bir siirectir. Bu degerlen-
dirme bugiin pazarlamanin yasam bilim haline donilismesini saglamistir (Tek
2005: 1).

1.2. insan Kaynaklar1 Yonetimi

Teknolojik gelismelerin yaninda 6dnemi gittikce artan ekonomik geligme-
ler de insan kaynaklar1 yonetimine gecis siirecinde onemli derecede etkili ol-
mustur. Ozellikle II. Diinya Savasindan sonra ortaya c¢ikan yeni yonetim
anlayislari, neden olduklar1 yap1 degisiklikleri ve buna paralel olarak ekono-
mik degisimler, insan kaynaklarina yeni bakis agilariyla yaklasmay1 zorunlu
kilmustir (Ozgen, Oztiirk, Yalgin, 2002, 6).

Baglarda teknolojik ve ekonomik degisimlerin bir sonucu olarak ortaya
cikan gelisme, biiylime ve refah gibi olgular, insan kaynaklar1 yonetiminin
dogup gelismesinde etken olmuslardir. Yasam kalitesinin artmasi, ¢calisanlarin
isletmelerden beklentilerinin farklilagmasi, isletmelerin sadece ¢ok kazanma
ile degil, sosyal sorumluluk ve topluma katki gibi birtakim farkl kriterler ile
de degerlendirilmeye baslanmasi ve benzeri yeni diislince ve hareket tarzlari,
isletmelerin ¢alisanlarina karsi sorumluluklarini yeniden ele almalarina yol
acmustir. isletmeler, ¢calisanlarina tatmin edici bir ticret ve is ortami saglamanin
yani sira, onlardan maksimum yarar elde etmenin yollarini arastirmaya basla-
miglardir (Gray, 2008, 85). Bu degerlendirmeler sonucunda takim ¢aligmast,
kariyer yonetimi, grup dinamikleri gibi bir cok yeni kavram ortaya ¢ikmustir.

Sozii edilen bu degisim ve gelismeler sonucu sekillenen ve insan kaynak-
lar1 yonetimi ad1 altinda ortaya ¢ikan yeni olgunun geleneksel personel yone-
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timinden farkliliklar ¢esitli sekillerde ifadelendirilmistir. Bu konuda "insan
Kaynaklar1 Ydnetimi personel yonetiminin ¢agdas bir anlatimidir" veya "insan
kaynaklar1 yonetimi, insan 6gesini orgiitiin merkezinde goren, onu 6n plana
¢ikaran bir yaklasimdir" diyenler oldugu gibi, "Insan kaynaklari yénetimi, per-
sonel yonetiminin muhasebe boyutu hafifletilmis, ancak kapsami genisletilmis
bir bigimidir" diyenlerde vardir (Canman, 2000: 62).

Aslinda insan kaynaklar1 yonetimi, artan rekabet kosullar1 ve teknolojik
geligsmelerin i yapilarinin ve ortamlariin degistirmesi, toplum i¢inde islet-
menin niteliginin degismesi, globallesme, ekonomik yapilardaki doniisiimler
ve isgorenlerin beklentilerinin farklilasmasi gibi bir¢ok etkenler ortaya ¢ik-
mistir ve igletmelerin insan kaynagina yonelik kapsamli yaklagimini temsil et-
mektedir. Her seyden Once personelin insan kaynagi olarak nitelenmesi s6z
konusudur. Buna gore insan diger isletme kaynaklari gibi bir kaynaktir. Insan
kaynaginin diger isletme kaynagindan farkliligi, gelistirilebilir ve kapasitesi
artirilabilir bir 6zellige sahip olmasinda saklidir. Ayrica insan, isletmenin ih-
tiya¢ duydugu diger kaynaklar gibi sinirlt bir yapida degildir. Sinirsiz yete-
nekleri ve devamli gelisebilen kapasitesi ile isletmenin amaglarina
ulagmasinda ve kendini degisen ¢evre kosullarina uyarlamasinda birinci de-
recede rol oynamaktadir (Walker, 2004, 30). Diger taraftan insan kaynaklari,
insan1 kontrol edilemez bir maliyet unsuru olmaktan ¢ok bir yatirim unsuru
olarak ele alir.

Orgiitsel baglamda insan kaynaklar1 yénetimi, isletme igerisinde personel
yonetiminin kurmay islevlerinden farkli bir igleve sahiptir; bu fark, insan kay-
naklar1 yoneticisinin, isletmenin ihtiya¢ duydugu insan kaynaginin bulunmasi,
secilmesi, gelistirilmesi, giidiilenmesi konularinda tam bir yetkiye sahip ol-
masindan kaynaklanir. Dahasi, {ist yonetim tarafindan benimsenmesi ve cali-
sanlara genel bir stratejik goriis olarak empoze edilmesi gereken insan
kaynaklar1 yonetiminde yonetimin bir biitiin olarak ele alinip belirli bir stra-
tejilerin olusturulmasi, 6ngoriilen degisime uygun planlarin yapilmasi zorun-
lulugu bulunmaktadir.

Insan kaynaklar1 yonetimi, tiim modern yonetim felsefesinin temelindeki
"insana insan olarak deger verme" anlayisini benimseyen, isletmede calisan
bireye herhangi bir makine gibi degil ger¢ekten insan gibi yaklasan, insanin
stirekli artirilabilir ve gelistirilebilir yetenekleri oldugunu dikkate alan, gele-
neksel personel yonetiminin ¢agdas bir ifadesi, yenilik¢i ve degisimcei bir yo-
rumudur (Chase, 2002, 54-65). Toplam kalite yonetimini bir yasam felsefesi
olarak belirleyen, hareketin baslangic ve bitis noktasma insan unsurunu koyan
biitiin modern yonetim sistemlerinin birinci dereceden 6nem verilmesi gerek-
tigini savunduklar1 unsur insandir. isletmeler insanla vardir, insan i¢in vardir.
Ancak tamamen karlilik tizerine kurulmus ve insan kaynagina sadece bir iire-
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tim faktorii olarak yaklasan klasik goriisiin tersine, insan kaynaklari kavrami-
nin bu anlamiyla tam olarak anlagildigini sdylememiz heniiz miimkiin degildir
(Akytiz, 2001: 50-51).

Biitilin bu tespitlerden hareketle, insan kaynaklar1 yonetimi; insana odak-
lanmas, isgoren iliskilerini yonetsel bir yapi icinde ele alan, kurum kiiltiiriine
uygun personel politikalarini gelistiren ve bu yoniiyle kurum yonetiminde kilit
bir islev gorevini goriir (Storey, 200, 55). Boylece insan kaynaklar1 yonetimi
alisik olmadigimiz ve tamamen yeni yaklasimlardan, ilkelerden ¢ok, kurum-
daki ¢alisanlar arasindaki iliskilerin nasil gergeklestigini anlamaya ve bunlarin
nasil olmasi gerektigini belirlemeye calisan, isgéren yonetimini ele alan stra-
tejik bir yaklasimdir (Findike¢1, 2000, 13-14).

2. MUSTERI MEMNUNIYETI VE ISLETME PERFORMANSI
2.1. Miisteri Memnuniyeti

Isletmelerin ayakta kalabilmelerinin temel kosulu miisteri memnuniyeti-
nin saglanmasi ile miimkiindiir. Bu nedenle bir igletmenin basarisi veya basa-
risizligr miisteri memnuniyetini saglayip saglayamadig ile o6l¢iiliir (Acan,
2005, 20-30).

Miisteri kavrami farkli anlamlarda kullanilmaktadir. Miisteri, belirli bir
magaza veya kurulustan diizenli olarak aligveris yapan kisi ya da kuruluglar
olarak tanimlanabilir. Ote yandan, ticari amagla {iriin veya hizmet satin alanlara
ise "ticari miisteri" denir. Kisiye 6zel pazarlama’nin yayginlasmaya baslamasi
ile de miisteri kavrami her tiirlii mal ve hizmeti her tiirlii pazarlama sekliyle
satin alan kimse olarak tanimlanmistir (Brown, 2005, 25). Daha genel diisii-
niildiiglinde 6zellikle de insane kaynaklar1 yonetimi baglaminda mal ve hiz-
meti satin alanlarla beraber lretenler ve hatta yoneticiler de miisteri
sayilabilmektedir (Odabasi, 2000, 8). Genel olarak miisteri "bir mal veya hiz-
meti alip kullanan kisidir" seklinde tanimlanmaktadir. O halde mal veya hiz-
met liretiminde de, rol alan herkes bir digerinin miisterisidir. Miisteriyi tatmin
etmesi gereken {iriin veya hizmeti sunan kisi ise, tedarik¢i olarak adlandiril-
maktadir (Simsek, 1996, 119). Diger taraftan, ticari amagla mal veya hizmet
satin alanlara ticari miisteri denilebilir. Iliskiler acisindan ve kisiye 6zel pa-
zarlamanin yayginlasmaya baslamasi, bu iki farkli anlam tasiyan miisteri kav-
ramini birbiriyle yaklastirmis ve es anlamli olarak kullanmay1 gerektirmistir.
Buna gdre, mamiiliin etkiledigi herkes miisteridir. Miisteri tanimindan hare-
ketle iki tiir miisterinin s6z konusu oldugu goriilmektedir. Bunlar i¢ miisteri
ve dis misteridir (Tek, 1999, 25).
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2.2. isletme Performansi

Performans amagli ve planlanmis bir etkinlik sonucunda elde edileni,
nicel ya da nitelik olarak belirleyen bir kavramdir. Bu sonu¢ mutlak ya da go-
reli olarak agiklanabilir (Akal, 1998, 2). Performansin belirlenmesi i¢in, ger-
ceklestirilen etkinligin sonucunun degerlendirilmesi gerekir. Deger, bir etkinlik
sonucunda olusan varlik ya da olgunun anlasilabilir, anlatilabilir, 6znelligi az-
altilmis, nesnelligi artirilmis olarak agiklanmasinda kullanilan bir olgudur. De-
gerler, 6l¢clim islevi sonucunda saptanir ve bu degerlerin her biri bir performans
gostergesidir. Isletme diizeyinde performans yukaridaki agiklamadan farkls
diizeyde bir anlam tagimamaktadir. Bir is sisteminin performansi da, belirli
bir zaman sonucunda elde edilen ¢iktisidir. Bu sonug isletme amacinin ya da
gorevinin yerine getirilme derecesi olarak da tanimlanabilir. Bu noktada islet-
menin bir sistem olarak yapisini kisaca incelemek gerekir. Her isletme orgtitsel
bir sistemdir (Palmer, 2005, 115). Her orgiit belli bir amag ve gorev icin ku-
rulur. isletmeler de belli amag ve gorev icin kurulur ve bu amag dogrultusunda
calisarak varliklarini siirdiiriirler. Orgiitsel sistemler sistem dgeleri ve bu dgeler
arasindaki iligkilerle tanimlanirlar. Sistemin 6geleri tiirn sistemi olusturan alt
sistemler ve alt sistemlerdir. Isletmede bu alt sistemler, tek tek calisanlar, ¢a-
lisma gruplari, boliimler, iglevler, makineler hatta etkinlikler diizeyinde tanim-
lanabilir. Asagidaki sekilde isletme yapisi bir sistem modeli olarak
gosterilmektedir. Bu model hem ana sistemin hem de mm alt sistemlerin sim-
rlannm kesinlikle belirlenmesini gerektirmektedir. Bunun i¢in sistemlerin gir-
dileri, ¢iktilar1 ve sonuglari agik olarak tanimlanabilmelidir.

3. ARASTIRMANIN YONTEMIi
3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Gilinlimiizde isletmeler miisterileri i¢in ¢esitli degerler olusturarak, miis-
teri memnuniyeti saglamay1 ve miisteri sadakatini kazanmay1 amaglamakta-
dirlar. Bu amaca yonelik olarak igletmeler i¢in insan kaynaklart yonetiminin
mevcut ve gelecekteki niteliklerini belirlemek, istihdam edilen personelde ara-
nan nitelikleri tespit etmek, miisteri iligkileri yonetimi uygulama diizeyini be-
lirlemek ve rakiplerle kiyaslaninca mevcut performans diizeyini tespit etmek
oldukga dnemlidir. Bu baglamda, arastirmanin temel amaci, Dogu Anadolu
Bolgesinde imalat sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerde, insan kaynaklari
yOnetiminin uygulanma diizeyini ve bunun miisteri memnuniyeti ile isletme
performansi lizerindeki etkilerini tespit etmektir.
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Elde edilen sonugclarla igletmelerin ve isletme yonetimlerinin yapacaklari
insan kaynaklarina, miisteri memnuniyetine ve isletme performansina iliskin
tiim faaliyetlere 151k tutmak ve bu faaliyetlerde verimliligin artirilmasina kat-
kida bulunmak hedeflenmistir. Bu nedenle ¢alisma isletmeler ve isletme yo-
neticileri i¢in 6nem arz etmektedir.

3.2. Arastirmanin Evreni, Ornekleme Hacmi ve Ornekleme Yontemi

Ulkemizde 2008 itibariyle 1.910.000 isletme bulunmakta olup, bunlarin
sadece 35.000’1 Imalat sirketi statiisiine sahiptir. Dogu Anadolu Bélgesinde
2008 y1l1 sonu itibariyle Malatya, Elaz1g, Erzincan ve Erzurum agirlikli olmak
tizere toplam 15 ilde 950 tane imalat sirketi faaliyet gostermektedir. Anket i¢in
bu firmalar igerisinde Kobi tanimina uyan 315 firma secilmistir. Secilen bu
firmalarin illere gore dagilimi Tablo 1°deki gibidir. Calismada muhtemel yanlis
cevaplar dikkate alinarak 350 firmaya anket uygulanmistir. Ancak 60 anket
firma cevaplarindaki tutarsizliklar, hatalar ve ¢esitli olumsuzluklardan dolay1
elimine edilmis ve ¢alismada 290 anket formu dikkate alinmistir.

Anket uygulanacak 6rnek kiitlenin biiyiikliigiiniin belirlenmesi i¢in Taro
Yamane tarafindan hazirlanan tablo kullanilmistir. 0,05 hata pay1 dikkate ali-
narak tablodan ana kiitleyi (950 firma) temsil edecek minimum 6rnek biiyiik-
liigii yaklasik 286 firmadir (Idil, 1999, 103).

Tablo 1. Anket Yapilan Sirketlerin iller itibari ile Dagilinm

e s | A
Dagihim (%)

Agrt 16 1,7 6
Ardahan 8 0,8 2
Bingol 36 3,8 10
Bitlis 6 0,6 0
Elazig 282 20,7 85
Erzincan 83 8,7 28
Erzurum 71 7,5 14
Hakkari 15 1,6 3
Igdir 7 0.7 2
Kars 45 4,7 18
Malatya 295 32 94
Mus 16 1,7 5
Sirnak 23 2.4 9
Tunceli 8 0,8 2
Van 39 4,1 13
Toplam 950 100 286
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3.3. Anket Formuna iliskin Bilgiler

Insan kaynaklar1 yonetimi ile isletme performansi ve miisteri memnuni-
yeti arasindaki iliskiyi belirlemek amaciyla arastirmaya yonelik bir anket
formu gelistirilmistir. Arastirma amaglart dogrultusunda hazirlanan anket for-
mundaki sorularin belirlenmesinde ilgili literatiir ve bu konuda daha 6nce ger-
ceklestirilen calismalar dikkate alinmistir (Andersen 2000, Giiles 1999,
Caglayan, 2002). Anket sorular1 Seyidoglu (1997) ve Altunigik (2001) tara-
findan belirtilen ve anket formu olusturulurken dikkat edilmesi gerekli husus-
lar ¢er¢evesinde hazirlanmustir.

Anket formu 3 boliimde sorulan sorulardan olusmaktadir. Birinci bo-
liimde Pazarlama Iletisimi ve insan kaynaklari, ikinci boliimde miisteri mem-
nuniyeti ve ligiincii boliimde isletme performansini 6lgmeye yonelik sorular
yer almaktadir. Anketteki sorularin bir kismi 5°1i 6l¢ek {izerinden yer alan de-
giskenler “1= hi¢ 6nemi yoktan” “5= ¢ok fazla 6nemliye” dogru dl¢eklendi-
rilmistir. Diger sorular ise 5°li Likert tipi 6lgekle derecelendirilmis olup, “1=
kesinlikle katilmiyorum”, “5= kesinlikle katiliyorum” ifadelerinden olugsmak-
tadir. Ankette yer alan sorular tespit edildikten sonra, taslak anketteki sorular
arastirmanin amaglar1 ve varsayimlari ile karsilagtirilmistir. Sorularin ve arag-
tirma varsayimlarinin birbirleriyle tutarlt oldugunun goriilmesinden sonra,
anket akademisyenlerle ve arastirmanin 6rnek kiitlesine dahil olan 5 isletme
yOneticisi ile 0n teste tabi tutulmustur. Akademisyenler ve yoneticilerin 6ne-
rileri 15181nda sorularda degisikliklere gidilerek anket formuna son sekli ve-
rilmistir. Son seklini alan anket formu 25 sorudan meydana gelmektedir.

Verilerin analizine gegmeden Once anket formunda yer alan temel 6l¢ek-
lerin giivenilirligi incelenmistir. Toplanan verilerin biiyiik bir cogunlugu pa-
rametrik olmayan (non-parametric) veri oldugundan Friedman ¢ift yonli
ANOVA testi, Wilcoxon testi, Mann-Whitney U testi kullanilmigtir.

3.4. Veri Toplama Aracinin Giivenirliligi

Giivenilirlik, ayn1 seyin bagimsiz dl¢limleri arasindaki tutarliliktir. Bir
anketin giivenilir olarak nitelendirilebilmesi i¢in, tesadiifi hatalardan bagimsiz
olmasi gerekir (Bas, 2001: 185). Bu calismada da 6l¢lim aracinin giivenilirli-
ginin degerlendirilmesinde Cronbach alfa katsayisindan yararlanilmistir. Cron-
bach alfa katsayisinin yiliksek olmas1 degiskenlerin kendi aralarinda tutarli
oldugunu gosterirken, alfa katsayisinin diisiik olmasi degiskenlerin kendi ara-
larinda tutarli olmadigin1 gosterir. Diger bir ifade ile alfa degerinin 0,70'den
yiiksek olmasi dlgeklerin giivenilir oldugu anlamina gelmektedir. Ancak yeni
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gelistirilen 6lcekler icin ise alfa katsayisinin 0,50 olmasi yeterlidir (Gules,
1996:147). Bu baglamda ¢alismada dlgeklerin Cronbach alfa degerleri 0,82
ile 0,95 arasinda degismektedir. Buna gore dlgekleri olusturan degiskenler
kendi aralarinda tutarli olup, 6l¢eklerin giivenilirlik diizeyleri ytiksektir.

3.5. Arastirmanin Hipotezleri

Arastirmada temel olarak Pazarlama iletisiminde insan kaynaklar1 yone-
timinin 6onemi ve insan kaynaklar1 yonetiminin miisteri memnuniyeti ve is-
letme performansi iizerindeki etkileri bir biitiin olarak ele alinmistir.
Arastirmanin amacina uygun olarak, arastirmanin kavramsal ¢ergevesi dikkate
alinarak 3 hipotez gelistirilmistir. Bu hipotezler su sekildedir;

H;: Pazarlama letisimi Uygulamalarinin Insan Kaynaklar1 Yonetimi
Uzerinde Etkisi Vardur.

H;: Insan kaynaklar1 yonetimi uygulamalarinin miisteri iliskileri yonetimi
tizerinde etkisi vardir.

Hj: Insan kaynaklar1 ydnetimi uygulamalarinin Performans y&netimi iize-
rinde etkisi vardir.

3.6. Arastirmanin Bulgular

3.6.1. Arastirmaya Katilan isletmelerde insan Kaynaklar1 Yénetimi
Uygulamalar

Aragtirmaya katilan isletmelerde insan kaynaklarina iligskin konular yii-
riiten boltimlere iliskin bilgiler asagida Tablo 2. 'de goriildiigii gibidir.

Tablo 2. isletmelerde insan Kaynaklarina iliskin Konular
Yiiriiten Boliim

Béliim Isletme Sayist Yiizde
Insan Kaynaklar1 Departmani 135 47
Personel Departmani 65 23
Personel ve Idari Isler Departmani 83 29
Diger 3 1,0
Toplam 286 100,0

Tablo 2.'de goriildiigii gibi isletmelerin %47' sinde insan kaynaklarina
iliskin konular1 yiiriiten boliimiin ad1 insan kaynaklar1 departmanidir. Insan
kaynaklarina iliskin igleri yiiriiten boliim isletmelerin %23'tinde personel de-
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partmant iken %29'unda personel ve idari isler departmani olarak ¢aligmakta-
dir. Isletmelerin %]1'inde ise insan kaynaklarina iliskin isleri yiiriiten departman
farkli isimlerle adlandirilmaktadir.

Arastirmaya katilan isletmelerde insan kaynaklar1 departmaninin sorum-
luluk alanlarina iligkin bilgiler asagida Tablo 3'te goriilmektedir.

Tablo 3. Isletmelerde insan Kaynaklar1 Departmaninin

Sorumluluk Alanlar:
Sorumluluk Alani Istetme Yiizde
Ise Alma ve Yerlestirme 286 100
Performans Degerlendirme 260 91
Kariyer Planlama 265 93
Nakiller ve Atamalar 210 73
Ucretlendirme 142 50
Bordro 243 85
Personel ve Ozliik islemleri 243 85
Egitim 234 82
Saglik 39 14
Servis 134 47
Yemek 34 12
Is Giivenligi 243 82
Endiistriyel Tliskiler 119 42
Diger 3 1

Not: Birden fazla secenek isaretlenebildiginden toplam 100 'den fazla ¢ikmaktadir.

Tablo 3'te goriildiigii gibi insan kaynaklar1 departmaninin sorumluluk
alanlar sirasiyla ise alma ve yerlestirme (% 100), Performans Degerlen-
dirme(% 91), personel ve ozliik islemleri (%85), iicretlendirme (%50), is gii-
venligi (%82), bordro (%85), saglik (%14), performans degerlendirme
(%84,4), nakiller ve atamalar (%73), egitim (%82), servis (%47), yemek
(%12), kariyer planlama (%93), endustriyel iligkiler (%42) ve diger (%1) sek-
lindedir.
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Arastirmaya katilan isletmelerde insan kaynaklarinda calisan personel sayilar
asagida Tablo 4'de goriilmektedir.
Tablo 4: isletmelerde Insan Kaynaklar1 Departmaninda Calisan
Personel Sayisi

Calisan Kisi Isletme Yiizde
1 110 38
2 98 34
3 74 26
4 3 1
6 1 0,3
7 - -

Toplam 286 100,0

Tablo 4'de goriildiigii gibi arastirmaya katilan isletmelerde insan kaynak-
lar1 departmaninda ¢aligan personel sayilar1 %38'1 1 kisi %34'i 2 kisi, , %26's1
3 kisi, %1'1 4 kisi, %0,3"l 6 kisi seklindedir.

Arastirmaya katilan isletmelerde insan kaynaklarinda ¢aligsan personel sa-
yilar1 agsagida tablo 5'de goriilmektedir.

Tablo 5. isletmelerde insan Kaynaklar1 Fonksiyonlarinin Durumu

Isletme Sayist Yiizde
Eleman Temini 214 75
Egitim 190 66
Yonetici Temini 200 70
Yonetici Yetistirme Programi 129 45
Bordro 170 59
Ionlsuasriulfj]};::;lan Sisteminin Dizayn1 ve 157 55
Performans Degerleme 173 60
Kariyer Planlama 210 73
Insan Kaynaklar1 Bilgi Sistemi 175 61

Tablo 5'de goriildiigii gibi isletmelerdeki insan kaynaklar1 fonksiyonlari
strastyla eleman temini (%75), egitim (%66), yonetici temini (%70), yonetici
yetistirme programi (%45), bordro (%59), insan kaynaklar sistemlerinin di-
zayni1 ve olusturulmasi (%55), performans degerleme (%60), kariyer planlama
(%73) ve insan kaynaklar bilgi sistemi (%61) seklindedir.
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3.6.2. Arastirmaya Katilan isletmelerde Pazarlama iletisimi, insan
Kaynaklar1 Yonetimi, Miisteri Memnuniyeti ve Performans iliskileri

3.6.2.1. Pazarlama lletisiminin Insan Kaynaklar1 Yoénetimi Uzerine
Etkileri

Pazarlama letisiminin insan Kaynaklar1 Yonetimi Uzerine Etkileri asa-
g1da Tablo 6'da goriilmektedir.

Tablo 6. Pazarlama Iletisiminin insan Kaynaklar1 Yonetimi
Uzerine Etkileri

Personel Yonetimi insan Kaynaklart
Yogun Isletmeler] Yogun isletmeler -
_ 7 _ M-W f/Testi(Tek
Kriterler (n=146) (n=140) vSniFl)
ort. Std. ort. Std.
Sap Sap

Isletmede gorev yapan insanlarin
bilgi, yetenek ve beceri
rasyonel bigimde kullanarak 4,47 0,55 4,99 0,31 <,05
isletmeye katkilarini en dist
diizeye ¢ikarmaktayiz

isletmede gérev yapan kisilerin
yaptiklari isten tatmin olmalarmni 3,79 0,97 4,63 0,51 <,001
sagliyoruz

Tsgiicii ihtiyacindaki daralmalart
6nceden gorerek ihtiyaclarin
buna gore karsilanmasini
saglamaktayiz

Isgiiciiniin bilgi ve becerisinden,
optimum verimliligin elde 1,18 4,29 0,95
edilmesini saglamaktayiz

Orgiitsel planlama siirecinin
gelistirilmesine katkida 4,21 0,54 4,40 0,37 <,001
bulunuyoruz

Thtiyag duyulan spesifik isgiicii
niteliklerini ortaya ko
Tiim organizasyonel

kademelerde insan kaynaklar
yonetiminin etkinligini
artirmaktayi1z

4,23 1,77 <,05

Arastirmaya katilan isletmelerde Pazarlama iletisimin insan kaynaklari
yOnetimi lizerine bir etkisi olup olmadig arastirilmistir. Arastirmaya katilan
isletmeler Gules. (1999) tarafindan uygulanan metoda benzer bir sekilde med-
yan kuralina gore "personel yonetimi agirlikli isletmeler” ve "insan kaynaklari
yonetimi agirlikli igletmeler" olmak tizere iki gruba ayrilmistir.

Insan kaynaklar1 ydnetimi uygulamalarmin, H; hipotezini (H;: Pazarlama
Iletisimi Uygulamalarmin Insan Kaynaklar1 Ydnetimi Uzerinde Etkisi Vardir.)
destekledigi goriilmektedir

Tablo 6'da goriildiigii gibi 146 isletme personel yonetimi agirlikli uygu-
lamaya sahipken 140 isletme insan kaynaklar1 yonetimi agirlikli bir uygula-
maya sahiptir. Personel yonetimi agirlikli isletmelerin ve insan kaynaklari
yonetimi agirlikl isletmelerin kriterleri dikkate alindiginda her bir 6lgek iize-
rinde insan kaynaklar1 yonetimi agirlikli igletmelerin kriterlerde daha yiiksek
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bir ortalamaya sahip oldugu goriilmektedir. “Isletmede gorev yapan insanlarin
bilgi, yetenek ve becerilerini rasyonel bi¢imde kullanarak igletmeye katkilarini
en iist diizeye ¢ikarmaktayiz, Isletmede gdrev yapan kisilerin yaptiklar1 isten
tatmin olmalarini sagliyoruz, Tiim organizasyonel kademelerde insan kaynak-
lar1 yonetiminin etkinligini artirmaktayiz” gibi kriterler performans dl¢iitleri
Mann-Whitney U testine gore istatistiksel bakimdan anlamlidir.

Tablo 6'da ki rakamlardan da anlasilacagi {izere insan kaynaklar1 yonetimi
agirlikl isletmelerin, personel yonetimi agirlikli isletmelere oranla daha bi-
limsel ve profesyonel bir bakis agisiyla yoneldiklerini bu baglamda da rakipleri
karsisinda daha avantajli olduklar1 anlasilmaktadir. Zira insan kaynaklar1 y6-
netimi uygulamalar1 giinlimiizlin sert ve acimasiz rekabet kosullarinda 6zel-
likle hizmet sektoriinde yer alan isletmelerin temel oncelikli stratejileri ve
politikalar1 olmalidir.

3.6.2.2.insan Kaynaklar1 Yonetiminin Miisteri iliskileri Yonetimi
Uzerine Etkileri

Insan Kaynaklar1 Y6netiminin Miisteri iliskileri Yonetimi Uzerine Etkileri
asagida Tablo 7'de goriilmektedir.

Tablo 7. insan Kaynaklar1 Yonetiminin Miisteri Iliskileri Yonetimi
Uzerine Etkileri

Personel Yonetimi insan Kaynaklar
Yogun isl ! Yogun isl
Kriterler (n=146) (n=140) M-W f/Testi(Tek YS
ort. std. ort. std.
Sap Sap

Miisterilerimizin ne s6yledigini
dinliyoruygen bir sekilde 4,58 0,50 4,90 0,30 <,05
cevaplandirtyoruz

Tsletmemizin miisteriyle ilgili tim
kisimlarinda paylasilabilen detayli 3,78 0,90 4,62 0,59 <,001
miisteri veri tabanina sahibiz

Pazarlama stratejimizi sekillendiren
bilgiyi gelistirmek ve toplamak igin 4,08 0,93 4,57 0,60 0,43

miisteri verilerini analiz edebiliriz

Miisterilerimizin gereksinimlerine
kendimizi adiyoruz. Uriin ve
hizmetlerimiz miisterilerimizin 3,45 0,115
gereksinimlerini karsgilamiyorsa
pazara sunmuyoruz

Olaylar1 miisterilerin bakis agisindan
gormeye calisiyor sik sik geri bildirim 1,15 4,09 0,94
yapiyoruz

Uriin ve hizmetlerimiz bir
miisterimizin gereksinimlerini
karsilamadiginda yardimei olacak bir
bagkasim tavsiye ediyoruz

4,21 0,51 4,90 0,30 <,001

Kisa vadeli satis yapmak ve kazang
elde etmek i¢in miisteriyle olan uzun 0,92 2,71
vadeli iliskimizi feda edemeyiz

Satigtaki roliimii inandirict 1srarci ve
siki satistan ziyade etkileyici ve 4,23 1,76 <,05
kolaylastirici olarak goriiyorum

Arastirmaya katilan igletmelerde insan kaynaklar1 yonetiminin miisteri
iliskileri iizerine bir etkisi olup olmadig arastirilmistir. Isletmelere rekabet iis-
tiinliigii saglayan unsurlar agisindan miisteri iligkileri yonetimi uygulamalari

150



Pazarlama iletisimi Uygulamalan Acisindan insan Kaynaklar Yonetimi Serdar ERCIS - Fatma GECIKLI - Ayhan DOGAN

dikkate alinmistir. Arastirmaya katilan isletmeler Gules. (1999) tarafindan uy-
gulanan metoda benzer bir sekilde medyan kuralina gére "personel yonetimi
agirlikli isletmeler” ve "insan kaynaklari yonetimi agirlikli isletmeler" olmak
tizere iki gruba ayrilmistir. Tablo 7'de goriildiigii gibi 146 isletme personel yo-
netimi agirlikli uygulamaya sahipken 140 isletme insan kaynaklar1 yonetimi
agirlikli bir uygulamaya sahiptir. Personel yonetimi agirlikli isletmelerin ve
insan kaynaklar1 yonetimi agirlikli isletmelerin kriterleri dikkate alindiginda
her bir 6l¢ek tizerinde insan kaynaklar1 yonetimi agirlikli isletmelerin kriter-
lerde daha yiiksek bir ortalamaya sahip oldugu goriilmektedir. "Miisterileri-
mizin ne soyledigini dinliyor ve uygun bir sekilde cevaplandiriyoruz;
isletmemizin miisterilerle ilgili tim kisimlarinda paylasilabilen detayli miisteri
veri tabanina sahibiz; olaylar1 miisterilerin bakis agisindan gérmeye calistyor,
sik sik onlar1 dogru sekilde anladigimizdan emin olmak i¢in geribildirim ya-
piyoruz; lirlin ve hizmetlerimiz bir miigterimizin gereksinimlerini karsilama-
diginda, daima onlara yardimci olabilecek bir bagkasini tavsiye ediyoruz; kisa
vadeli satis yapmak veya kazang elde etmek i¢in miisteriyle olan uzun vadeli
iligkilerimizi feda edemeyiz; satistaki rolumiizii inandirici, 1srarci ve siki sa-
tistan ziyade etkileyici ve kolaylastirici olarak goriiyorum" gibi kriterler per-
formans Olgiitleri Mann-Whitney U testine gore istatistiksel bakimdan
anlamldir.

Tablo 7'deki sonuglara bakildiginda elde edilen sonuglarin, H; hipotezini
“H,: Insan kaynaklar1 yonetimi uygulamalarinin miisteri iliskileri yonetimi
tizerinde etkisi vardir.” destekledigi gortilmektedir. Bu tablo ve rakamlardan
da anlasilacagi lizere insan kaynaklar1 yonetimi agirlikli igletmelerin, personel
yonetimi agirlikli igletmelere oranla daha bilimsel ve profesyonel bir bakis
acisiyla musteri iliskilerine yoneldiklerini bu baglamda da rakipleri karsisinda
daha avantajli olduklar1 anlasilmaktadir.

3.6.2.3. insan Kaynaklar1 Yonetiminin Isletme Performansi1 Uzerine
Etkileri

Arastirmaya katilan igletmeler "personel yonetimi agirlikli isletmeler" ve
"insan kaynaklar1 yonetimi agirlikli isletmeler" olmak tizere iki gruba ayril-
mustir. insan kaynaklar1 yénetimi uygulamalarimin isletmelerin performanslar
lizerine olan etkileri asagida Tablo 8'de goriildiigii gibidir.

Tablo 8'de goriildiigii gibi 146 isletme personel yonetimi agirlikli uygu-
lamaya sahipken 140 isletme insan kaynaklar1 yonetimi agirlikli bir uygula-
maya sahiptir. Personel yonetimi agirlikli isletmelerin ve insan kaynaklari
yonetimi agirlikli igletmelerin kriterleri dikkate alindiginda her bir 6l¢ek iiz-
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Tablo 8. insan Kaynaklar1 Yonetimi Uygulamalariin isletme
Performans:1 Uzerindeki Etkileri

Personel Yonetimi insan Kaynaklar:
Kriterler Yogun Isletmeler Yogun Isletmeler MW
(n=146) (n=140) f/Testi (T
YSnifl)
ort. 2;";' ort. gzg'
Yillik Stok 2,56 1,10 3,67 1,50 <,05
Piyasa Pay1 3,54 0,93 4,20 1,06 <,05
Hizmet kalitesi 4,17 0,78 4,70 0,47 <p5
\S(Srr:iu\;:uGelistirilmis Hizmet 4,08 0,65 4,65 0,49 <,05
Verimlilik 3,83 0,82 4,70 0,47 <,001
Yillik Kar 3,29 0,81 4,15 1,04 <,05
Miisteri Memnuniyeti 4,13 0,80 7,85 0,37 <,001
Toplam 24,79 | 3,95 28,57 | 7,96 0,007

tizerinde insan kaynaklar1 yonetimi agirlikli isletmelerin performanslarinin
daha ytiksek bir ortalamaya sahip oldugu goriilmektedir. Yillik stok, piyasa
pay1, hizmet kalitesi, yeni ve gelistirilmis hizmet sunumu, verimlilik, yillik
kar, miisteri memnuniyeti gibi performans kriterlerinin performans 6lgiitleri
Mann-Whitney U testine gore istatistiksel bakimdan anlamlidir.

Bu tablo ve rakamlardan géze carpan en 6nemli nokta insan kaynaklari
yonetimi agirlikli isletmelerin isletme performansinin personel yonetimi agir-
likl1 isletmelere gore oldukga yiiksek bir ortalamaya sahip olmasidir. Ozellikle
hizmet kalitesi, verimlilik, miisteri memnuniyeti, yeni ve gelistirilmis hizmet
sunumu, yillik kar ve pazar pay1 gibi dnemli performans (isletme) kriterlerinde
insan kaynaklar1 yonetimi agirlikli igsletmelerin performans ortalamalarindaki
yiiksek rakamlar, insan kaynaklar1 yonetiminin isletme performanslarinin ar-
tirtlmasi konusunda ne kadar 6nemli bir uygulama oldugunu gostermektedir.
Tablo 8'deki sonuglara bakildiginda elde edilen sonuglarin, Hs: hipotezini “Hs:
Insan kaynaklar1 yénetimi uygulamalarinin Performans ydnetimi iizerinde et-
kisi vardir.” destekledigi goriilmektedir.

5.SONUC VE ONERILER

I¢inde bulundugumuz gagda bir sosyal sistem olarak ele alinan isletme-
lerin, basarili olmalar1 hatta ayakta kalabilmeleri i¢in sadece yapi, sermaye
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strateji ve teknoloji gibi maddi unsurlar yeterli degildir. Hizla kiiresellesen ve
yogun bir rekabet ortami i¢ine giren diinya pazarinda basarinin yegane anahtari
insan kaynaklarinin etkin ve verimli kullanilmasidir. Bu baglamda da isletme-
lerin rekabet gii¢lerini artiracak temel misyon, kendi yeteneklerini ve beceri-
lerini gelistirmis her ¢esit bilgiye ulagsmasini ve onu kullanmasini bilen,
yaraticiligin siirekli gelistiren insan kaynaklar1 uygulamalar1 olusturmaktir.
Yine igletmelerde miisteri memnuniyeti anlayisi basarili pazarlama iletigimi
faaliyetlerini gergeklestirme agisindan firmalarin temel hedefi hatta politikalar
olmak durumundadir. Miisteri odakli olmak ve artik bir politika, tercih veya
strateji degil kacinilmaz bir zorunluluktur. Insan kaynaklar1 ydnetimi ile be-
raber insan kaynaklar1 yonetiminin verimli bir sekilde gergeklestirilmesi, miis-
teri memnuniyeti saglama ve bunun isletme performansindaki yansimalari,
diger sektorler kadar imalat sektorii iginde oldukga biiyiik bir 6neme sahiptir.
Bu ¢alismada, Dogu Anadolu Bolgesinde imalat sektoriinde faaliyet gosteren
isletmelerde, insan kaynaklar1 yonetiminin uygulanma diizeyi ve bunun miis-
teri memnuniyeti ile isletme performansi tizerindeki etkileri tespit edilmistir.
Bu amagla Dogu Anadolu Boélgesinde faaliyet gosteren imalat sektoriindeki
286 isletmeye anket uygulanmistir.

Elde edilen analiz sonuglarma gére; Isletmelerin biiyiik bir cogunlugunda
(%47) insan kaynaklarina iliskin tiim faaliyetlerin insan kaynaklar1 departmani
tarafindan yiirtitiildiigii goézlenmistir. Ayni zamanda isletmelerde insan kay-
naklar1 departmaninin sorumluluk alanlar1 i¢inde 6ncelikle ise alma ve yer-
lestirme (% 100), kariyer planlama (%93) ve Performans Degerlendirme(%
91) yer almaktadir.

(Calismada, Pazarlama iletisimin insan kaynaklar1 yonetimi tizerindeki et-
kisi, insan kaynaklar1 ydnetiminin miisteri iliskileri iizerindeki etkisi ve insan
kaynaklar1 yonetimi uygulamalarmin Performans yonetimi tizerindeki etkisi
arastirilmistir. Arastirmaya katilan igletmeler “personel yonetimi agirlikli is-
letmeler" ve "insan kaynaklar1 yonetimi agirlikli isletmeler" olmak tizere iki
gruba ayrilmistir. 146 isletme personel yonetimi agirlikli uygulamaya sahipken
140 isletmenin insan kaynaklar1 yonetimi agirlikli bir uygulamaya sahip ol-
dugu gozlenmistir. Caligmada pazarlama iletisimi, insan kaynaklar1 yonetimi,
miisteri memnuniyeti ve isletme performansi agisindan personel yonetimi agir-
likl1 igletmelerin ve insan kaynaklar1 yonetimi agirlikli isletmelerin kriterleri
dikkate alindiginda, her bir 6l¢ek iizerinde insan kaynaklar1 yonetimi agirlikli
isletmelerin kriterlerde daha yiiksek bir ortalamaya sahip oldugu gézlenmistir.
Bu baglamda, analizden pazarlama iletisimi uygulamalarinin insan kaynaklar1
yOnetimi lizerinde ve insan kaynaklari yonetimi uygulamalarinin miisteri
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memnuniyeti ve performans yonetimini lizerinde etkin oldugu gézlenmistir.

Pazarlama iletisiminin insan kaynaklari tizerindeki etkinligi ve insan kay-
naklarmin miisteri memnuniyeti ile isletme performansi tizerindeki etkinligin-
den hareketle, isletmeler insan kaynaklar1 yonetimi ve pazarlama iletisimi
uygulamalarina 6nem vermelidirler.
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