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Oz
Rekabetin yogun olarak yasandigi giiniimiiz diinyasinda isletmeler i¢in, i¢ miisteri
tatmini ¢ok Onemli bir olgu haline gelmistir. Yaptig1 isten yeterince tatmin olmayan,
mutsuz olan ve motive olamayan personelin dis miisterisine istenilen hizmeti vermesi
oldukca zordur. Bu baglamda, isletmelerin en temel politikasi, dig miisterilerinin istek,
ihtiya¢c ve beklentilerinin en iyi sekilde karsilanmasimin yaninda, i¢ miisterisinin istek,
ihtiyac ve beklentilerinin de karsilanmasidir.

Bu ¢alismada, igsel pazarlamanin tanimi, kapsami ve amaci incelenerek Nevsehir
ilinde iki farkli alanda hizmet veren isletmenin personeline yonelik bir anket ¢aligmasi
yapilmistir. Verilerin analizinde, demografik ozelliklere ait bulgular, yargilara ait standart
sapma ve ortalamalar, kesifsel faktor analizi ve ANOVA analizlerinden yararlanilmustir.
Analizler sonucunda, i¢ miisterinin c¢alistigt is yerinden tatmin olma diizeyleri ile
demografik 6zellikleri arasinda farkliliklar oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: i¢sel Pazarlama, i¢ Miisteri, Is Tatmini.

AN EMPIRICAL STUDY THAT AIMS TO DETERMINE THE DIFFERENCES
BETWEEN THE LEVEL OF INTENAL CUSTOMERS’ SATISFACTION FROM
THEIR WORK PLACE AND THEIR DEMOGRAGRAPHIC CHARACTERISTICS
IN THE CONTEXT OF MARKETING

Abstract

In today’s higly competitive world, internal customer satisfaction has became very
important for businesses. Giving the desired service for the external customers is very hard
for the staff (internal customers) who aren’t satisfied with their work, unhappy and unable
to motivate themselves to their work. In this context, the basic policy of enterprises is
meeting the wishes, needs and expectations of their internal customers as well as external
ones. In this study, after examing the definition, scope and purpose of internal marketing, a
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survey has been conducted to the staff of two enterprises that serve in two different areas in
Nevsehir and the research data were evaluated by using statistical tecniques. In the analysis
of the data; the findings of the demographic characteristics, the standard deviation and
averages, Exploratory Factor Analysis and ANOVA analysis were used.

After the analysis it has been determined that there are differences between
internal customer satisfaction level of their work and demografic characteristics.

Key Words: Internal Marketing, Internal Customer, Business Satisfaction.

1. Giris

Son otuz yildir akademik literatiirde tartisilan i¢sel pazarlama kavrami,
glinimiizde kar amaci giiden ya da giitmeyen tiim birimler i¢in olduk¢a énemli bir
kavram haline gelmistir. Bu nedenle, gerek kar amaci giiden gerekse giitmeyen
birimlerin tamaminin baslica politikasi, siirekli degisen personelin istek ve
ihtiyaclarini karsilamak ve her yonden tatmin etmek olmustur.

Bu c¢alismada, Nevsehir ilinde faaliyet gosteren iki farkli hizmet
isletmesinde bulunan ¢alisanlar, i¢ miisteri olarak diisiiniilmiis ve calistiklar1
isletmeden tatmin diizeyleri belirlenmeye ¢alisilmistir. Bu amag¢ dogrultusunda, bu
iki hizmet isletmesinde calisgan 129 personele yonelik 38 temel yargi ciimlesi
yoneltilmis ve onlardan ilgili yargi ciimlelerine hangi o6lgiide katildiklarim
belirtmeleri istenmistir. Arastirma sonucunda, personelin bu yargi cilimlelerine
verdikleri yanitlar detayli bir bigimde incelenmis ve istatistiksel analizlere tabi
tutulmustur.

2. lcsel Pazarlama

Giliniimiiz diinyasinda igsel pazarlama kavrami hem akademisyenler hem
de uzmanlar tarafindan yogun bicimde tartigilir hale gelmistir. Igsel pazarlama
kavrami hizmet pazarlamasi literatiiriinde ortaya ¢ikmasina ragmen, Ishikawa
(1985) yapmis oldugu g¢aligmada bu kavramin 1950’li yillardan ¢ok Onceki bir
siirecte ortaya c¢iktigini belirtmistir. I¢sel pazarlama kavrami son otuz yil iginde
ayrintili olarak incelenmis ve arastirilmis' temeli ise, Berry’nin 1988 yilinda
yapmis oldugu calismayla baslamistir. Berry yapmis oldugu bu ¢aligmada, hizmet
isletmelerini incelemis ve isletme personelini i¢ miisteri olarak tanimlamistir.
Literatiirde ise igsel pazarlama kavramu ile ilgili birgok tanim yapilmis olmasina
ragmen, Berry ve Parasuraman’in 1991 yilinda yapmis oldugu tanim temel
alinmistir. Bu tanimda “ihtiyaglar1 tatmin olan personelin is yerine olan baglilig1 ve
motivasyonu pozitif yonde artmaktadir”. I¢ miisterinin motivasyonunun en iist

' Jan N. Lings, E. Gordon Greenly, Internal Market Orientation and Market — Orinted Behaviours,
Journal of Service Management, Vol. 21, No. 3, 2010, s. 322.
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diizeye c¢ikmasinda ise, Odillendirmenin ¢ok Onemli bir rolii vardir.
Odiillendirmenin &zellikle isyerinde ¢alisanlarin moralini yiiksek tutmak ve cosku
yaratmak acisindan da ayri bir 6nemi bulunmaktadir.

Varey (1995) igsel pazarlama kavramini; ¢aliganlarin isteklerini tatmin
etmeye yardimeci olan departmanlar arasi yonetim ve personel arasi i¢ etkilesimi
ylriiten bir silire¢ olarak, Lings (2000) i¢sel pazarlama kavramini; igsel olusum,
i¢csel miisteriler ve tedarikgiler, i¢csel miisterilerin beklentileri ve hizmet kalitesinin
icsel Ol¢iim bigimi olarak, Ballantyne (2003) i¢sel pazarlama kavramini; bilgi
yenilenmesi amac ile bir iligki gelistirme stratejisi olarak, Ay ve Kartal (2003)
igsel pazarlama kavramini; miisteri yonlii ve motive edilmis calisanlar yaratma
stireci vasitastyla, miisteri tatmini saglamak amaciyla farkli boliimlerdeki
caligsanlarin, sirket ve boliim stratejilerini daha etkin uygulamak dogrultusunda
motive edilmesi, koordinasyonlarin saglanmasi, biitiinlestirilmesi ve degisime
direnglerinin kirilmast i¢in pazarlama benzeri bir yaklagimi benimseyen planl bir
¢abadir seklinde ifade etmislerdir.

Yukarida Onemle f{izerinde durulan igsel pazarlama kavrami ile ilgili
yapilmig olan tanimlarda, kar amaci giiden ya da giitmeyen birimlerin tamaminin,
caligsan personelini i¢ miisteri gibi algilamasi ve personelin motivasyonlarini en st
diizeye cikaracak isletme ortamini hazirlamasi gerekmektedir.

Heskett vd., (1994) isletmelerin kar etmesinde dig miisteri tatmini kadar i¢
miisteri tatmininin de saglanmasi gerektigini yaptiklar1 ¢aligma sonucunda ifade
etmislerdir. Bu baglamda i¢ miisteri ve dis miisteri ayrimini kesin bir ifadeyle
netlestirmek gerekmektedir.

I¢ Miisteri: Orgiit icerisinde isletme tarafindan kendisine iiriin ve hizmet
sunulan herhangi bir kisidir seklinde tanimlanmustir®. Berry ve Parasuraman ¢alisan
personelin, bulundugu sektoriin i¢ miisterisi oldugunu, isletmenin amaglari
dogrultusunda istek ve ihtiyaglarinin tatmin edilmesi gerektigi tezini
savunmuslardir’.

Isletmenin biinyesinde calisan herkesin isbirligi igerisinde olmasi ve
dolayisiyla en alttan baglayarak en iist seviyeye kadar miisteri istek ve ihtiyag¢larini
g0z Oniine alan pazarlama anlayisini cesaretle uygulama konusunda iizerine diiseni
yapmast gerekmektedir. Bu sartlar saglandiginda, calisanlarin beklentileri
karsilanmakta, sadece boliimler arasi degil, ayni zamanda yonetim ve ¢alisanlar

2 Siikrii Yaprakli, S. Ozer, Cagdas Pazarlamada Yeni Bir Yaklasim: Icsel Pazarlama, Pazarlama
Diinyasi1 Dergisi, Say1. 6, 2001, s. 60.

* L. Berry, A, Parasuraman, Marketing Services: Competing Through Quality, The Free Press,
Newyork, 1991, s. 272.
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arasinda da igsel etkilesimi isler kilan bir siire¢ olusmaktadir*. Bu nedenle igsel
pazarlama stratejilerinin baslangi¢ noktasi, i¢ miisteri olarak adlandirilan ¢alisanlari
tanimaktir. Isletme icerisindeki her birim ve boliim kendinden bir nceki asamanin
miigterisi konumundadir. Bir isletme dis miisterilerini mutlu etmek ve karmni
artirmak istiyorsa “i¢ miisteri” kavramini ¢ok iyi anlayarak, onlar1 mutlu etmenin
yollarini aramalidir. Ciinkii dis miisterinin mutlulugu i¢ miisteriden gegmektedir’.

Dis Miisteri: Dis miisteri sunulan {iriin ve hizmetleri satin alarak, kendi
kisisel amaglar1 dogrultusunda kullanan ve isletmeye getirdigi parasal kaynak ile
caligsanlarin ticretlerinin 6denmesini saglayan miisteridir. D1s miisteri, bir mal veya
hizmetin nasil, hangi siire¢ i¢inde kim tarafindan ve hangi araglarla yapildigindan
cok; kendisine nasil yansidigina, kusursuz ve hatasiz olmasina, doyum saglayip
saglamadigina, ihtiyac ve beklentilerine ne derecede uyduguna, verilen sozlerin ve
taahhiitlerin ne 6l¢iide yerine getirildigine dikkat eder®.

Literatiirde igsel pazarlama ile ilgili yapilmis bir ¢ok c¢alisma
bulunmaktadir. Carauna ve Calleya 1998 yilinda yapmis olduklar caligmada,
isletme i¢i baghligin (kurumsal bagliligin) personelin performansina ve is
tatminine direkt etkisi oldugunu belirlemistir. Li 2000 yilinda Cin’de fiiretim
sektoriinde hizmet veren isletmelerin c¢alisanlar1 i{izerinde yapmis oldugu
caligmada, igsel pazarlamanin personelin performansimni ve yeteneklerini pozitif
yonde etkiledigini tespit etmistir. Pervaiz vd. (2003) 300’den fazla ¢alisan1 bulunan
41 hizmet isletmesi i¢in 111 personele anket yontemi yapmuslardir. Yapilan
analizler sonucunda, personelin is tatminininde de motivasyonun pozitif yonde
etkili oldugunu tespit etmislerdir. Naude vd. (2003) Ingiltere’de 80 iilkede hizmet
veren ¢ok uluslu isletme i¢in 1350 personele anket yapilmistir. Personelin calistigi
is yerinden tatmin olma diizeyi ile demografi 6zellikler arasindaki fakliliklarin
tespitine yonelik ANOVA analizi de kullanilarak yapilan arastirma sonucunda, yas
kriterine gore; i¢sel pazarlama ile yas arasinda negatif bir iligki tespit etmislerdir.
Ozellikle yasl personelin yeterince yapmis oldugu isten tatmin olmadigi ve bu
durumun motivasyonunu olumsuz yonde etkiledigini tespit etmislerdir. Gounaris
(2008) 20 farkli bes yildizli otel personeli ile kisisel goriisme yapmistir. Yapmis
oldugu ¢aligma sonucunda, personelin is tatmininin kurumsal performansa etkisinin
pozitif yonde oldugunu tespit etmistir. Coban vd. (2008) yapmis olduklari
caligmada, i¢sel pazarlama faktorlerini (egitim ve igsel {iriin ile iligkili c¢abalar,
finansal ve finansal olmayan odiiller, igsel iletisim ve dagitim kararlari, igsel

4 Pelin 1. Diindar, Belma Giineri Firlar, I¢sel Pazarlama ve Toplam Kalite Yénetimi: Tiirkiye deki
Ulusal Basin Isletmelerinin Degerlendirilmesine Yonelik Bir Arastirma, Bilig Dergisi, Say1. 37,
2006, s. 132.

5 www.danismend.com. (23.09.2011).

¢ www.danismend.com. (23.09.2011).
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biitiinlesme, fiyat kararlari, i¢sel {irlin kararlart ve motivasyon) belirlemistir.
Personelin demografik 6zellikleri ile igsel pazarlama uygulamalarindan tatmin
olma durumu arasinda anlamli bir farklilik ortaya ¢ikmustir.

3. I¢sel Pazarlama Baglaminda, ¢ Miisterinin Cahstigi is Yerinden
Tatmin Olma Diizeyi Ile Demografik Ozellikleri Arasindaki
Farkhliklarin Tespitine Yonelik Ampirik Bir Calisma

3.1. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin asil amaci, Nevsehir ilinde faaliyet gosteren iki farkh
hizmet isletmesinde personelin ¢alistiklar1 is yerlerinden ne derecede tatmin
olduklarini belirlemektir. Bu ama¢ dogrultusunda alt amaglar su basliklar altinda
olusturabilir:

e Personelin demografik 6zelliklerinin belirlenmesi,
e Personelin calistig1 is yerinden tatmin diizeyinin belirlenmesi,

e Personel ile yoneticiler arasindaki uyum diizeyinin belirlenmesi olarak
ifade edilebilir.

3.2. Arastirmamn Kisitlar: ve Yontemi

Aragtirmanin baglica kisitlarina yer verilmektedir. Bunlar; zaman ve
biitgesel yetersizdir. Bu c¢alisma yalnizca iki hizmet isletmesindeki ¢alisana
yapilmig diger sektorler calismaya dahil edilmemistir. Bu ¢aligma, sadece Nevsehir
ilinde yapilmis, diger iller bu ¢aligmanin disinda tutulmustur. Bu nedenle arastirma
Tiirkiye’ye genellenemez.

Arastirma, 17 Ekim-26 Kasim 2010 tarihleri arasinda yiiriitiilmis olup,
verilerin toplanmasi yiiz yiize anket yontemi ile yapilmistir. Anket formunun
hazirlanma siirecinde, yanit verenlerin daha iyi anlamasi i¢in sorularin agik ve kisa
olmasina ve sonuglarin tartigmaya agik olabilecek sekilde karmasik olmamasina
ozellikle 6nem verilmistir.

Aragtirmada elde edilen verilerin analizinde, SPSS 15.00 paket
programindan yararlanilmistir.

3.3. Arastirmanin Hipotezleri

H;. Personelin igyerinden tatmin diizeyi ile demografik &zellikler arasinda
anlaml bir farklilik vardir.
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Hla: Personelin yas durumu, isyerinden tatmin olma diizeyinin
belirlenmesinde anlamli bir farklilik olusturmaktadir.

H1b: Personelin tahsil durumu, isyerinden tatmin olma diizeyinin
belirlenmesinde anlamli bir farklilik olusturmaktadir.

Hlc: Personelin cinsiyeti isyerinden tatmin olma diizeyinin
belirlenmesinde anlamli bir farklilik olusturmaktadir.

H1d: Personelin pozisyonu, igyerinden tatmin olma diizeyinin
belirlenmesinde anlamli bir farklilik olugturmaktadir.

3.4. Anket Formunun Hazirlanmasi

Arastirmanin gecerliligi ve giivenilirligi i¢in literatiir taramas1 yapilarak,
anket formu en sade hale getirilmigtir. Anket formunun gelistirilmesinde
literatiirdeki Michael T. Ewing ve Caruana (1999), Bodet Guillaume (2008) ve Ryu
vd. (2008) tarafindan yapilan ¢alismalardan yararlanilmisgtir.

Arastirma i¢in hazirlanmis ankette yer alan sorular iki bdliimden
olugsmaktadir. Birinci béliimde i¢ miisterinin ¢alistigt is yerinden ve
yoneticilerinden ne derecede tatmin oldugunun belirlenmesine yonelik 38 yargi 5°li
Likert olcegiyle (1- tamamen katilmiyorum, 2- katilmiyorum, 3- ne katiliyorum ne
katilmiyorum, 4- katiliyorum, 5- tamamen katiliyorum) sorulmustur. Ikinci
boliimde ise i¢ miisteriye ait demografik bilgilere yer verilmistir.

3.5.0rneklem ve Veri Toplama

Caligma, Nevsehir ilinde iki farkli alanda hizmet veren isletmelerin
personeline uygulanmustir. Iki isletmede toplam 164 calisan bulunmasina ve
hepsine anket uygulanmasina ragmen ¢esitli sebeplerden dolay1 (yanlis ve eksik
doldurma vb.) 129 kullanilabilir anket elde edilmistir.
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3.6. Verilerin Analiz Edilmesi

3.6.1. Demografik Ozelliklerle Ilgili Bulgular

Tablo 1: i¢ Miisterinin (Personel) Demografik Ozelliklerinin Dagilimi

CINSIYET MEDENI DURUM
Kadin 40 % 31 Evli 82 % 63.6
Erkek 89 % 69 Bekar 47 % 36.4
AYLIK GELIR EGITIM SEVIYESI
499 TL’den az 46 % 35.7 Ik Ogretim 18 % 14
500 TL — 1499 TL 22 % 17 Lise 108 % 83.7
1500 TL ve iizeri 61 % 47.3 Universite 3 %2.3
YAS CALISANIN ISLETMEDEKI POZISYONU
25 ve asagisi 24 % 18.6 Yonetici 6 % 4.7
26 — 35 37 % 28.7 Muhasebeci 16 % 12.4
36-45 58 %45 Sekreter 6 % 4.6
46 —55 6 %4.7 Satig Eleman 44 % 34.1
56 ve lizeri 4 %3.1 Isci 52 %40.3
Boliim Sefi 5 %3.9

Tablo 1°de goriildiigii gibi, arastirmaya toplam 129 personel katilmistir. Bu
rakamin 40’11 (% 31) kadinlar, 89’unu (% 69) erkekler olugturmaktadir. Bunlarin
82’sinin evli (% 63, 6), 47 sinin (%36.4) bekar oldugu belirlenmistir.

Ankete katilan personelin ¢aligtiklar1 isyerindeki pozisyonlari; yonetici 6
(%4.7), muhasebeci 16 (%12.4), sekreter 6 (%4.7), satis eleman1 44 (%34.1), isci
52 (%40.3) ve boliim sefi 5 (%3.9) olarak belirlenmistir. Bu tablo da gdsteriyor ki
ankete katilan personelin biiyiik ¢ogunlugu satis eleman1 ve isciden olugsmaktadir.
Ankete katilanlar yaslari temel alinarak degerlendirildiginde, biiylik boliimiiniin
26-45 yas arasinda oldugu goriilmektedir. Bu yas kategorisinde yer alan personel
sayist 95°tir ve bu da % 73.7 gibi biiyiik bir dilimi olusturmaktadir. Bu kategoriyi
25 ve asagis1 (24 kisi, % 18.6) ve 46 yas ve iizeri (10 kisi, % 7.8) izlemektedir. Bu
anket sonucu yas kategorisi de gosteriyor ki, isletmelerde ¢alisan personel orta yas
ve Ustii caliganlardan olugmaktadir. Ankete katilan personelin aylik gelirleri dikkate
alimdiginda 499 TL ve asagist ile 500 TL — 1499 TL aras1 aylik geliri olan
personelin 68 kisi (% 52.7) oldugu goriilmektedir. 1500 TL ve tizeri aylik geliri
olan personel (i¢ miisteri) 61 kisidir ve bu da % 47.3 ile oldukga yiiksek bir dilimi
olusturmaktadir. Ankete katilan personelin egitim seviyesine gore dagilimina
bakildiginda, cogunlugunun ilk 6gretim ve lise mezunu oldugu (126 kisi, %97.7), 3
kisinin ise (%2.3) liniversite mezunu oldugu gorilmektedir.

161



Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi Sayi: 32 Y1l:2012/1 (155-183 s.)

3.6.2. I¢ Miisterinin (Personel) Calistigy Is Yerinden Tatmin

Diizeyinin Belirlenmesine Yonelik Bulgular

Tablo 2: Yargilara Ait Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Yargi YARGILAR ORT SS]:;
1 Isletmenin calisanina verdigi iicret miktar1 yeterlidir 346 | 1.311
2 Isletme, calisaninin performansi dogrultusunda prim verme 320 | 1.155
yoniinden titiz davranmaktadir

3 Isletme, ¢alisanmin performansi dogrultusunda ddiillendirme 2.69 | 1.144
yoniinden titiz davranmaktadir

4 Isletme, calisaninin emniyeti ve saglig1 icin sigortasini diizenli bir | 4.36 ,542
bicimde yatirmaktadir

5 Isletme, calisaninin gelecekle ilgili kaygi duymamasini saglar 3.67 , 784

6 Isletme, calisanina miisteri iliskileri konusunda egitim vermektedir | 2.64 ,992

7 Isletme, calisanina miisteri iliskileri konusunda psikolojik egitim 1.83 ,762
vermektedir

8 Isletme, arag - gerecler konusunda calisanina yeterli diizeyde bilgi | 3.44 ,572
vermektedir

9 Isletme yapmay1 diisiindiigii politika ve stratejiler konusunda 338 | ,840
¢alisanin yeterli diizeyde bilgilendirmektedir

10 Calisanlar, ihtiya¢ duydugu bilgileri dogru ve zamaninda elde 359 | ,657
edebilmektedir

11 Isletme calisanina verecegi egitimi siirekli ve diizenli bir bicimde | 1.89 ,859
yapmaktadir

12 Yonetici ¢alisanlari arasinda aile havasi yaratmaktadir 3.74 ,606

13 Isletme piknik, gezi gibi sosyal icerikli faaliyetleri yeterli ve 2.43 ,789
diizenli bir bicimde yapmaktadir

14 Calisanlarin isletmenin temel hedeflerine siki sikiya baglanmasi 3.60 ,702
yoneticilerin gayreti sonucunda olmaktadir

15 Yonetici ¢alisanina adil ve esit davranmaktadir 3.82 ,712

16 Yonetici ¢alisanina nazik davranmaktadir 3.81 ,716

17 Yonetici ¢alisanina diiriist ve yapici davranmaktadir 3.81 ,827

18 Yonetici ¢aliganinin hatasini gérdiigiinde telafi etmesini 3.57 ,758
bilmektedir

19 Yonetici ¢alisaninin performansinin en iyi sekilde olmasi i¢in 3.05 934
ortam hazirlamaktadir

20 Yonetici ¢alisaninin 6zel problemleriyle ilgilenmede ve bu 3.31 ,659
problemlere ¢6ziim iiretmede gayret sarf etmektedir

21 Yonetici, ¢alisanlar arasinda isbirligi ve arkadaglik yaratabilmekte | 3.91 ,685

ustadir
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alinmaktadir

22 Isletmede giinliik caligma siiresi ve is yogunlugu yeterlidir 4.14 ,634

23 Calisanlar calistig1 isletmeyi dostlarina tavsiye etmekte olup 4.12 ,586
gelecekte de bu isyerinde ¢alismayi diisiinmektedir

24 Isletme ¢alisanlarinmn ulasim sorununu servisle ¢cézmektedir 3.74 ,763

25 Calisanlar isletmeye maliyetten daha ¢ok is yapacagi i¢in giin 3.88 ,568
icinde yapabilecegi kadar gorev yiliklenmektedir

26 Isyeri ortamu (sicaklik, nem, aydinlatma ve hijyen) yoniinden 3.88 ,662
caliganini olumlu yonde etkilemektedir

27 Calisanlarin gorevini yerine getirmesinde gerekli olan arag ve 3.67 ,561
gerecler ihtiya¢ olunan zamanda isletme tarafindan
saglanmaktadir

28 Yonetici yaptigi denetimler sonucunda ¢alisanina tarafsiz bir 3.21 ,510
bigimde davranmaktadir

29 Yonetici ¢alisaninin hata yapmas: durumunda yapici 296 | ,630
davranmaktadir

30 Yonetici yaptigi denetimler sonucunda galiganina karsi diiriist 2.87 ,642
olmaktadir

31 Isletme, ¢alisaninin yaptig1 ise daha iyi konsantre olmasi igin 291 861
odiillendirme sistemini daha diizenli yapmaktadir

32 Yoéneticinin yaptig1 denetimler ¢aliganinin is bagarisini olumlu 3.00 | ,559
yonde etkilemektedir

33 Isletme calisaninin 6zel bilgilerini izni olmadan hicbir sekilde 3.29 ,589
aciga ¢ikarmaz

34 Calisanlar her tiirlii sikintisini ¢gekinmeden yoneticisine aktarir 3.71 ,630

35 Yonetici isletmenin genel durumu hakkinda galisanini 3.26 921
bilgilendirmektedir

36 Bu goriisme esnasinda yonetici ¢alisaninin fikirlerini dikkate 2.96 ,861
almaktadir

37 Miisteri sikdyetleri durumunda isletme ¢alisaninin da katildig: 291 ,019
toplantilar diizenlemektedir

38 Bu toplantilar esnasinda ¢alisanlarin goriis ve onerileri dikkate 2.71 954

birlestirilerek belirtilmistir.
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Personelin calistig1 isyerinden tatmin diizeyinin belirlenmesine yonelik
yargilarin degerlendirilmesi asamasinda, her yargiya verilen yanitlar Tablo 2’de
acikca ifade edilmis, sadelestirme tercih edilerek sorulara verilen yanitlar

Arastirmada 5°1i Likert 6lgegi kullanilmis olup 1.49°a kadar olan kisim
kesinlikle katilmiyorum, 1.50 — 2.49 katilmiyorum, 2.50 — 3.49 ne katiliyorum ne
katilmiyorum, 3.50 — 4.49 katiliyorum, 4.49 — 5.00 kesinlikle katiliyorum seklinde
ifade edilmistir. Bu agiklamadan sonra personelin verilen yargilara katilma
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dereceleri dikkate alindiginda, ¢alisanlarin isletmenin temel hedeflerine siki sikiya
baglanmasi yoneticilerin gayreti sonucunda olmaktadir (3.60), yonetici ¢alisanina
nazik davranmaktadir (3.81), yonetici ¢aliganina diiriist ve yapici davranmaktadir
(3.81), yonetici ¢alisaninin hatasini gordiigiinde telafi etmesini bilmektedir (3.57),
isletmede giinlilk calisma siiresi ve is yogunlugu yeterlidir (4.14), calisanlar
calistigi isletmeyi dostlarina tavsiye etmekte olup gelecekte de bu isyerinde
caligmay1 disinmektedir (4.12), c¢alisanlar isletmeye maliyetten daha ¢ok is
yapacagi i¢in giin i¢inde yapabilecegi kadar gorev yiiklenmektedir (3.88), is yeri
ortami (sicaklik, nem, aydinlatma ve hijyen) yoniinden c¢alisanini olumlu ydnde
etkilemektedir (3.88), calisanlarin gérevini yerine getirmesinde gerekli olan ara¢ ve
gerecler ihtiyag olunan zamanda isletme tarafindan saglanmaktadir (3.67),
caligsanlar her tiirlii sikintisin1 ¢ekinmeden yoneticisine aktarir (3.71) yargilarina
katildiklarini; isletme c¢alisanina miisteri iligkileri konusundan psikoloji egitim
vermektedir (1.83), isletme c¢alisanina verecegi egitimi siirekli ve diizenli bir
bicimde yapmaktadir (1.89), isletme piknik, gezi gibi sosyal igerikli faaliyetleri
yeterli ve diizenli bir bigimde yapmaktadir (2.43) yargilarina ise katilmadiklarini
ifade etmislerdir.

3.6.3. Verilerin Analizi ve Bulgular

Yapilan arastirma sonucu elde edilen veri setine SPSS 15.00 programindan
faydalanilarak kesifsel faktor analizi uygulanmistir. Yapilan kesifsel faktor analizi
sonucunda biitlin degiskenlere KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) ve Barlett testleri
yapilmis, analize tabi tutulan degiskenlerin sonucuna bakilarak faktér analizine
uygun olup olmadiklar1 test edilmistir. Biitiin degiskenlerin, KMO testi 0,5’den
biyik olmas’’” KMO> %60° ve Barlett testinin ise 0.05°den kiigiik olmasi
gerekmektedir.

Tablo 3: KMO ve Barlett Test Sonuglari

Kaiser Meyer Olkin (KMO) 0,844
Barlett testi Yaklasim Ki kare Degeri 3252,389
Serbestlik Derecesi 276
Anlamlilik Diizeyi .000

T ALS. Albayrak, E. Abdullah, K. Seref vd., SPSS Uygulamali Cok Degisenli Istatistik Teknikleri,
1. Baski, Asil Yayin Dagitim Ltd.Sti., Ankara 2005, s.322.

8 Mahir, Nakip, Pazarlama Arastrmalar: Teknikler ve (SPSS Destekli) Uygulamalari, Seckin
Yayncilik San.Ticaret A.S., Birinci Baski, Ankara, 2003, 5.409.
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Tablo 3’e bakildiginda, KMO testi sonucu % 84,4 olarak belirlenmistir.
KMO testinin % 60°dan biiyiik, Barlett testinin (0.00<0.05) ve degiskenler
arasinda olusan yiiksek korelasyon katsayilarmin % 30 ve {izerinde olmasi
durumunda veri setinin faktér analizine uygun oldugu sonucunu vermektedir.
Yapilan bu ¢alisma sonucunda, KMO (% 84,4) ve Barlett testi sonuglarina gore (bu
bilgiler 1s181nda) veri setinin faktor analizine uygun oldugu goriilmektedir.

Tablo 4: i¢ Miisterinin Calistig1 Isyerinden Tatmin Diizeyi ile Ilgili i¢sel Pazarlama Faktorii

Degiskenler Faktor Aciklanan Cronbach
yiikleri | Varyans Alpha
yiizdesi

Faktor 1: Motivasyon
Isletme galisaninin performansi dogrultusunda 0,871
prim verme y&niinden titiz davranmaktadir

Isletme calisaninin performansi dogrultusunda 0,857
odiillendirme yoniinden titiz davranmaktadir

Isletmenin ¢alisanina verdigi ticret miktar 0,844 % 52
yeterlidir

Miisteri sikayetleri durumunda igletme 0,770
calisaninda katildig1 toplantilar diizenlemektedir

Bu toplantilar esnasinda ¢alisanlarin goriis ve 0,750

oOnerileri dikkate alinmaktadir

Isletme calisaninin gelecekle ilgili kayg: 0,744
duymamasini saglar 0,961
Isletme yapmay: diisiindiigii temel politika ve 0,744

stratejiler konusunda c¢alisanini yeterli diizeyde

bilgilendirmektedir

Yonetici, isletmenin genel durumu hakkinda 0,729

caliganini bilgilendirmektedir

Calisanlarin isletmenin temel hedeflerine sik1 0,692

sikiya baglanmasi yoneticilerin gayreti
sonucunda olmaktadir

Isletme calisaninin yaptig1 ise daha iyi konsantre 0,638
olmasi i¢in ddiillendirme sistemini daha diizenli

yapmaktadir

Gorilisme esnasinda yonetici ¢aliganinin 0,634
fikirlerini dikkate almaktadir

Isletme ¢alisanina miisteri iliskileri konusunda 0,634
egitim vermektedir

Yonetici ¢aliganinin performansinin en iyi 0,566

sekilde olmasi igin uygun ortam hazirlamaktadir
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Faktor 2: Yoneticinin adaletli davramsi

(Adalet)

Yonetici ¢alisanina nazik davranmaktadir 0,820

Yonetici ¢alisanina diiriist ve yapict 0,768

davranmaktadir %12 0,870
Yonetici ¢galisanina adil ve esit 0,735

davranmaktadir

Yonetici ¢alisaninin hatasimi gordiigiinde telafi 0,689

etmesini bilmektedir

Faktor 3:Samimiyetlik-Duygudashk
Yonetici, ¢alisanlar arasinda isbirligi ve 0,838
arkadaglik yaratabilmekte ustadir
Yonetici ¢aliganinin 6zel problemleriyle 0,741
ilgilenmede ve bu problemlere ¢6ziim %6 0,863
tiretmede gayret sarf etmektedir
Calisanlar ihtiya¢ duydugu bilgileri dogru ve 0,694
zamaninda elde edebilmektedir
Yonetici ¢aligsanlari arasinda aile havasi 0,533
yaratmaktadir

Faktor 4: Sosyo — Kiiltiirel Faaliyetler
Isletme, calisanina miisteri iliskileri 0,875
konusunda psikolojik egitim vermektedir

Isletme, piknik, gezi gibi sosyal icerikli 0,819
faaliyetleri yeterli ve diizenli bir bicimde
yapmaktadir %5 0,854
Isletme, calisanina verecedi egitimi siirekli ve 0,509
diizenli bir bicimde yapmaktadir

En basta 38 ifadeden olugan personelin g¢alistig1 is yerinden tatmin Slgegi
yapilan faktor analizi sonucunda 24 ifadeden olusan ve 4 faktorlii bir yap1 olarak ortaya
cikmigtir. Diger 14 ifadenin bazilari; gilivenilirlik analizi sonucunda igsel tutarliligi
disiirdiigli gerekgesiyle, bazilar1 capraz faktor yiikii olmasi nedeniyle bazilar ise,
hicbir faktorde yer almamasi nedeniyle (faktor yiikiiniin 0,50’den diisiik olmasi) analiz
dist birakilmistir. Analize tabi tutulan yargilar {lizerinde yapilan faktdr analizi
sonucunda, degiskenler arasindaki iliskiler de dikkate almarak dort faktore
indirilmistir. Bu dort faktdriin agikladigi varyans toplamu %75°tir. Tablo 4’te
gorildiigii gibi, faktor 1°1 olusturan degiskenler “motivasyon” olarak isimlendirilmistir
ve toplam varyansin %S52’sini agiklamaktadir. Faktor 2’yi olusturan degiskenler
yoneticinin “adaletli davranigi (adalet)” olarak isimlendirilmistir ve toplam varyansin
% 12’sini agiklamaktadir. Faktdr 3t olusturan degiskenler “samimiyetlik —
duygudaghk” olarak isimlendirilmistir ve toplam varyansin % 6’sin1 agiklamaktadir.
Faktor 4’1 olusturan degiskenler “sosyo-kiiltiirel faaliyetler” olarak isimlendirilmistir
ve toplam varyansin % 5’ini agiklamaktadir.
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Tablo 5: Demografik Ozellikler Itibari ile I¢ Miisterinin Calistig1 Isyerinden Tatmin Olma Diizeyi

Yargilar

Yasa Gore

ANOVA Testi
Anlamhhk

Diizeyleri

Tahsil
Durumuna

Gore

ANOVA Testi

Anlamhhk
Diizeyleri

ANOVA Testi
Anlamhhk
Diizeyleri

Cinsiyete Gore

Pozisyona

Gore ANOVA

Testi
Anlamhihk
Diizeyleri

Isletmenin calisanina verdigi
iicret miktar1 yeterlidir.

o
[
S
3

*

o
(=]
—
3

*

0,121

o
(=]
(=]
S

*

Isletme ¢alisaninin performansi
dogrultusunda prim verme
yoniinden titiz davranmaktadir.

0,001*

0,000%*

0468

0,000*

Isletme calisaninin performansi
dogrultusunda 6diillendirme
yoniinden titiz davranmaktadir.

0,005*

0,065*

0,655

0,000*

Isletme calisanmin gelecekle ilgili
kaygi duymamasini saglar.

0,106

0,763

0,128

0,143

Isletme ¢alisanina miisteri
iliskileri konusunda egitim
vermektedir.

0,001*

0,872

0,175

0,000*

Isletme ¢alisanina miisteri iliskiler
konusunda psikolojik egitim
vermektedir.

0,965

0,664

0,564

0,202

Isletme yapmay1 diisiindiigii temel
politika ve stratejiler konusunda
caliganini yeterli diizeyde
bilgilendirmektedir.

0,344

0132

0,384

0,380

Calisanlar ihtiya¢ duydugu
bilgileri dogru ve zamaninda elde
edebilmektedir.

0,005*

0,008*

0,128

0,732

Isletme calisanina verecegi
egitimi siirekli ve diizenli bir
bicimde yapmaktadir.

0,420

0,384

0,893

0,111

Yonetici ¢alisanlari arasinda aile
havasi olusturmaktadir.

0,442

0,422

0,339

0,234

Isletme piknik, gezi gibi sosyal
icerikli faaliyetleri yeterli ve
diizenli bir bicimde yapmaktadir.

0,419

0,412

0,107

0,110

Calisanlarin isletmenin temel
hedeflerine siki sikiya baglanmasi
yoneticilerin gayreti sonucunda
olmaktadir.

0,012*

0,024*

0126

0,146

Yonetici ¢alisanina adil ve esit
davranmaktadir.

0,445

0,396

0,345

0,054*

Yonetici ¢aliganina nazik
davranmaktadir.

0,346

0,324

0,245

0,399

Yonetici calisanina diiriist ve
yapici davranmaktadir.

0,898

0,789

0,876

0,110
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Yonetici ¢calisaninin hatasini
gordiigiinde telafi etmesini 0,324 0,424 0,245 0,119
bilmektedir.

Calismalarin 6diillendirilme ve

tesvik edilme diizeyi yeterlidir. 0,110 0,324 0,124 0,105

Yonetici ¢aliganinin
performansinin en iyi sekilde
olmasi i¢in ortam
hazirlamaktadir.

0,032%* 0,065%* 0,178 0,021*

Yonetici ¢aliganinin 6zel
problemleriyle ilgilenmede ve bu
problemlere ¢6ziim tiretmede
gayret sarf etmektedir.

0,067* 0,076* 0,101 0,004*

Isletmenin genel durumu ve
politikalar1 hakkinda ¢alisanlari 0,006* 0,003* 0,146 0,000*
bilgilendirme yeterlidir.

Bu goriismelerde ¢alisanlarin fikir

ve Onerilerini dikkate alma diizeyi 0,011* 0,024* 0,139 0,000*
yeterlidir.

Yonetici ¢alisanlar arasinda

isbirligi ve arkadashk 0,003* 0,001* 0,121 0,004*

olusturabilme ustasidir.

Siirekli karsilagilan miisteri
sikayetleri hakkinda ¢alisanlarin
da katildig1 toplantilar diizenleme
durumu yeterlidir.

0,021* 0,038* 0,122 0,003*

Bu toplantilarda ¢alisanlarin
gOriis ve Onerilerinin dikkate 0,012* 0,033* 0,115 0,008*
alinma diizeyi yeterlidir.

Not: (*) Gruplar arasinda 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak fark vardir.

Arastirma modelinde kullanilan 6lc¢eklerin  boyutlarinin  biitiinselligini
belirlemek i¢in yapilan giivenilirlik analizi sonucunda (Cronbach Alpha);
Motivasyon i¢in 0,961, Yoneticinin adaletli davramst (Adalet) igin 0,870,
Samimiyetlik-Duygudaslik i¢in 0,863 ve Sosyo Kiiltiirel Faaliyetler igin 0,854
degerleri bulunmustur. Gorildigi gibi, dlgeklere ait Cronbach Alpha katsayilari
0,854 ile 0,961 arasinda degismektedir. Bu degerler uygulamada yaygin olarak
kabul edilen smir 0, 70’in’ iizerinde oldugundan dolayr OSlgekler oldukga
giivenilirdir seklinde ifade edilebilir.

HI1: Personelin igyerinden tatmin diizeyinin belirlenmesi ile demografik
ozellikler arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hla: Personelin yas durumu, isyerinden tatmin olma diizeyinin
belirlenmesinde anlamli bir farklilik olusturmaktadir.

° F. Joseph Hair, Ronald R. Tatham, William C. Anderson, Multivariate Data Analysis, 5. Th. Ed.,
Prentice-Hall, Englewood Cliffs, England, 1998, s.137.
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Analize tabi tutulan yargilar lizerinde yapilan ANOVA testi sonucunda,
personelin yas ile isyerinden tatmin olma diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik
olup olmadigi belirlenmeye calisilmis ve neticede on iic yargida anlamli bir
farklilik oldugu tespit edilmistir. Bu farkliliklar ANOVA testi igerisinde yer alan
Post Hoc testlerinden Duncan testi ile belirlenmistir.

“Isletmenin calisanina verdigi iicret miktari yeterlidir”, “Isletme ¢alisaninin
performansi dogrultusunda prim verme y&niinden titiz davranmaktadir” ve “Isletme
calisganinin ~ performansi  dogrultusunda  odiillendirme  yOniinden  titiz
davranmaktadir” yargilartyla ilgili olarak, yas degiskeni baglaminda personel
arasinda farklilasma biiylik oranda degildir. Calismaya gore, bu yas grubundaki
calisanlarin  tamamima yakminin, {icret miktarindan ve performanslar
dogrultusunda verilmis olan prim ve Odiilden yeterince memnun olmadiklari
sonucu ortaya ¢ikmuistir.

“Isletme, calisana miisteri iliskileri konusunda egitim vermektedir”,
“Isletmenin genel durumu ve politikalar1 hakkinda galisanlari bilgilendirme
yeterlidir”, “Bu goriismelerde calisanlarin fikir ve onerilerini dikkate alma diizeyi
yeterlidir”, “Siirekli karsilastirilan misteri sikayetleri hakkinda, calisanlarin da
katildig1 toplantilar diizenleme durumu yeterlidir”, “Bu toplantilarda caliganlarin
goriis ve Onerilerinin dikkate alinma diizeyi yeterlidir” yargilariyla ilgili olarak, yas
degiskeni baglaminda personel arasindaki farklilasma 16-25, 26-35, 3645 yas
gruplarindaki c¢alisanlardan kaynaklanmaktadir. Bu yas gruplarindaki personelin,
diger yas gruplarindaki personele gore belirtilmis olan yargilara katilma diizeyleri
daha diisiiktiir. Bu sebeple, 1645 yas araliginda olan daha geng personelin, isletme
yonetiminin  fikir, diisince ve deneyimlerine yeterince Onem vermedigi
goriilmektedir.

“Yonetici, ¢alisaninin performansinin en iyi sekilde olmasi i¢in ortam
hazirlamaktadir”, “Yonetici, ¢alisaninin 6zel problemleriyle ilgilenmede ve bu
problemlere ¢oziim iiretmede gayret sarf etmektedir”, “Yonetici, ¢alisanlar arasinda
igbirligi ve arkadaslik olusturabilme ustasidir”, “Calisanlarin isletmenin temel
hedeflerine siki sikiya baglanmasi yoneticilerin gayreti sonucunda olmaktadir”,
yargilartyla ilgili olarak, personelin tamaminin yonetimin, is ortamini fiziki ve
sosyal yonden yeterince saglayamadigi diisiincesine sahip oldugu goriilmektedir.

169



Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi Sayi: 32 Y1l:2012/1 (155-183 s.)

Tablo 6: ANOVA Tablosu (Yas)

F P (Sig.)
Motivasyon 13,949 ,000
Adalet 3,354 ,012
Samimiyet 9,342 ,000
Sosyo Kiiltiirel 2,866 ,026

Tablo 7: Varyansin Homojenlik Testi

o, | an | an | e
Motivasyon 3,660 4 124 ,007
Adalet 2,900 4 124 ,025
Samimiyet 3,978 4 124 ,005
Sosyo Kiiltiirel 2,306 4 124 ,062

Orneklemdeki grup varyanslariin homojen olmadig1 diger bir ifade ile esit
olmadig1 goriilebilir. Bu durumda (motivasyon, adalet, samimiyet) degiskenleri
i¢in yapilan Post- hoc karsilastirma testinde Games-Howel ve Dunnett T3 istatistigi
tercih edilmis (varyanslar arasinda fark var “esit degil” < 0,05); diger degisken olan
Sosyo-Kiiltlirel Faaliyetler i¢in grup varyanslarinin esit olmasi nedeniyle LSD
istatistigi (varyanslar arasinda fark yok “esit” > 0.05) tercih edilmistir.
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Tablo 8: Games-Howel Istatistigi

Bagimh degiskenler Yas Yas P (Sig.)
16-25 26-35 0,171
36-45 0,000
46-55 0,000
56-65 0,000
Motivasyon
26-35 36-45 0,000
46-55 0,000
56-65 0,000
26-35 56-65 0,001
Adalet
36-45 56-65 0,030
16-25 36-45 0,019
46-55 0,033
Samimiyetlik-Duygudaslik
26-35 36-45 0,000
46-55 0,004
56-65 0,000

Faktor analizi sonucunda ortaya g¢ikan boyutlar itibariyle faklilik olup
olmadiginin tespitine yonelik yapilan c¢alisma sonucunda, hangi yas gruplari
arasinda farkliliklarin olup olmadigini belirlemek icin ANOVA testine bakilmig ve
motivasyon, adalet, samimiyet degiskenleri i¢in yapilan Post- Hoc karsilagtirma
testine bakilarak Games-Howel istatistigi tercih edilmis (varyanslar arasinda fark
var “esit degil” < 0,05), Sosyo-Kiiltiirel Faaliyetler ise grup varyanslarinin esit
olmasi nedeniyle tercih edilmemistir.

Yapilan analiz sonucunda, “motivasyon” faktoriine gore; 16-25 vyas
grubunun “36-45, 46-55, 56-65” olusturan yas gruplari ile arasinda farklilik oldugu
ancak 26-35 yas grubundakilerle arasinda farklihlk olmadig, 26-35 yas
grubundakilerin ise “36-45, 46-55, 56-65” arasinda farklilik oldugu goriilmektedir.
Bu sonuglarda gosteriyor ki, yakin yas gruplarinin motivasyonlarinin ayni oldugu,
yas gruplart arasindaki farkliliklar arttikca personelin c¢alistigi is yerinden tatmin

olma diizeyinin motivasyon yoniinden degistigi goriillmektedir.
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Yapilan analiz sonucunda, “adalet” faktoriine gore; 26-35 yas grubu ile
36-45 yas grubunu olusturanlar ile 56-65 yas grubunu olusturanlar arasinda
farkliliklar oldugu diger yas gruplart ile arasinda farkliliklar olmadigl
goriilmektedir. Bu sonuglarda gosteriyor ki, yoneticilerin ¢aliganina adaletli
davranmis oldugu konusunda yas guruplarinin tamami ayni fikirde iken sadece 56-
65 yas grubunu olusturan ¢alisan personel farkl diisiincededir.

Yapilan analiz sonucunda, “samimiyetlik-duygudasiik” faktoriine gore; 16-
25 yas grubunu olusturanlar ile “36-45 ile 46-55” yas grubunu olusturanlar
arasinda farliliklar oldugu, 26-35 yas grubunun ise, “36-45, 46-55, 56-65” yas
gruplar1 arasinda farkliliklar oldugu goriilmektedir. Bu sonuglarda gdsteriyor ki,
yas ilerledik¢e caligsan personel arasinda samimiyet farkliliklar: oldugu, yoneticiden
ve is yerinden beklentinin arttig1 goriilmektedir.

H1b: Personelin tahsil durumu, isyerinden tatmin olma diizeyinin
belirlenmesinde anlamli bir farklilik olusturmaktadir.

Yirmi dort yargt ANOVA testine tabi tutularak, personelin tahsil durumu
ile igyerinden tatmin olma diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik olup olmadig1
belirlenmeye ¢aligilmig ve neticede on iki yargida anlamli bir farklilik oldugu tespit
edilmistir. Bu farkliliklar ANOVA testi igerisinde yer alan Post Hoc testlerinden
Duncan testi ile belirlenmistir.

“Isletmenin calisanina verdigi iicret miktari yeterlidir”, “Isletme ¢alisaninin
performanst dogrultusunda prim verme yéniinden titiz davranmaktadir”, “Isletme
calisganinin  performanst  dogrultusunda  Odiillendirme  yOniinden  titiz
davranmaktadir”, “Caligsanlar, ihtiya¢ duydugu bilgileri dogru ve zamaninda elde
edebilmektedir”, “Caliganlarin igsletmenin temel hedeflerine siki sikiya baglanmasi
yoneticilerin gayreti sonucunda olmaktadir”, “Ydnetici, ¢alisaninin performansinin
en iyi sekilde olmasi i¢in ortam hazirlamaktadir”, “Yonetici, ¢alisaninin 6zel
problemleriyle ilgilenmede ve bu problemlere ¢oziim fiiretmede gayret sarf
etmektedir”, “Isletmenin genel durumu ve politikalart hakkinda galisanlari
bilgilendirme yeterlidir”, “Bu goriismelerde calisanlarin fikir ve 6nerilerini dikkate
alma diizeyi yeterlidir”, “Yonetici, calisanlar arasinda igbirligi ve arkadaslik
olusturabilme ustasidir”, “Siirekli karsilastirilan miisteri sikayetleri hakkinda
calisanlarin da katildig: toplantilar diizenleme durumu yeterlidir”, “Bu toplantilarda
caliganlarin goriis ve Onerilerinin dikkate alinma diizeyi yeterlidir” yargilariyla
ilgili olarak tahsil durumuna gore, personel arasinda farklilagsma goriilmektedir.
Yonetimin dzellikle, egitim durumu yiiksek olan personelin diislince ve fikirlerine,
egitim durumu diisiik olan personele gore daha fazla 6nem verdigi goriilmektedir.
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Tablo 9: ANOVA Tablosu (Egitim Durumu)

Faktorler F P (Sig.)

Motivasyon 8,751 0,000

Adalet 70,899 0,000

Samimiyet 6,026 0,001

Sosyo Kiiltiirel 15,227 0,000

Tablo 10: Varyansin Homojenlik Testi
Levene dft df2 P (Sig.)
Istatistik &

Motivasyon 3,330 4 123 ,004
Adalet 2,900 4 123 ,015
Samimiyet 3,978 4 123 ,055
Sosyo Kiiltiirel 2,306 4 123 ,053

Faktor analizi sonucunda ortaya ¢ikan boyutlar itibariyle faklilik olup
olmadigmin tespitine yonelik yapilan calisma sonucunda, hangi egitim gruplari
arasinda farkliliklarin olup olmadigini belirlemek icin ANOVA testine bakilmig ve
motivasyon ve adalet degiskenleri i¢in yapilan Post- Hoc karsilagtirma testinde
Games-Howel istatistigi tercih edilmis (varyanslar arasinda fark var “esit degil”
< 0,05), “Samimiyet ve Sosyo-Kiiltiirel Faaliyetler” icin grup varyanslariin esit

olmasi nedeniyle tercih edilmemistir.
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Tablo 11: Games-Howel Istatistigi

Bagimh degiskenler Egitim Egitim P (Sig.)
Motivasyon Ik Ogretim 0,000
Lise 0,000
Universite 0,000
) Lise
Universite
Ik Ogretim Ogretim 0,999
Lise 0,146
Adalet
Universite 0,241
) Lise
Universite

Yapilan analiz sonucunda, “motivasyon” faktorine gore; ilk Ogretim
mezunu olarak c¢alisan personel ile lise ve {iniversite mezunu olarak calisan
personel arasinda, lise mezunu olarak calisan personelle de {iniversite mezunu
olarak c¢alisgan personel arasinda motivasyon agisindan farkliliklar oldugu
goriilmektedir. Bu sonuglarda gdsteriyor ki, egitim seviyesi degistik¢e personelin
motivasyonu ayni diizeyde farklilik gdstermektedir.

Yapilan analiz sonucunda, “adalet” faktoriine gore; egitim seviyesine gore
tiim personel yoneticinin adaletli davranmasi hususunda hem fikirdir.

Hlc: Personelin  cinsiyeti isyerinden tatmin olma diizeyinin
belirlenmesinde anlamli bir farklilik olusturmaktadir.

Yirmi dort yargt ANOVA testine tabi tutularak personelin cinsiyet durumu
ile igyerinden tatmin olma diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik olup olmadig1
belirlenmeye ¢aligilmig ve neticede anlaml bir farklilik olmadig: tespit edilmistir.

H1d: Personelin pozisyonu, isyerinden tatmin olma diizeyinin
belirlenmesinde anlamli bir farklilik olusturmaktadir.

Yirmi dort yargt ANOVA testine tabi tutularak personelin isyerindeki
pozisyonu ile igyerinden tatmin olma diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik olup
olmadig1 belirlenmeye calisilmis ve neticede on iki yargida anlamli bir farklilik
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oldugu tespit edilmistir. Bu farkliliklar ANOVA testi igerisinde yer alan Post Hoc
testlerinden Duncan testi ile belirlenmistir.

“Isletmenin calisanina verdigi iicret miktari yeterlidir”, “Isletme ¢alisaninin
performans! dogrultusunda pirim verme ydniinden titiz davranmaktadir”, “Isletme
calisganinin  performanst  dogrultusunda  Odiillendirme  yoniinden  titiz
davranmaktadir”, “Isletme calisanina miisteri iliskileri konusunda egitim
vermektedir’, “Yonetici, calisanina adil ve esit davranmaktadir”, “Yonetici,
caliganinin performansinin en iyi sekilde olmasi i¢in ortam hazirlamaktadir”,
“Yonetici, calisaninin 6zel problemleriyle ilgilenmede ve bu problemlere ¢6ziim
iiretmede gayret sarf etmektedir”, “Isletmenin genel durumu ve politikalar:
hakkinda ¢alisanlar bilgilendirme yeterlidir”, “Bu goriismelerde calisanlarin fikir
ve Onerilerini dikkate alma diizeyi yeterlidir”, “Yonetici, calisanlar arasinda
igbirligi ve arkadaglik olugturabilme ustasidir”, “Siirekli karsilastirilan miisteri
sikayetleri hakkinda c¢alisanlarinda katildigi toplantilar diizenleme durumu
yeterlidir”, “Bu toplantilarda caliganlarin goriis ve Onerilerinin dikkate alimma
diizeyi yeterlidir” yargilariyla ilgili olarak personelin pozisyon durumuna gore
farklilagma goriilmektedir.

Personelin is yerindeki pozisyon durumuna gore hiyerarsik yapisi dikkate
alimdiginda, iist kadroda calisan personelin tatmin diizeyinin alt kadroda calisan
personele gore daha pozitif yonde oldugu ve isletme igin stratejik 6neme sahip
kararlarda {ist pozisyonda ¢alisan personelin fikirlerine daha fazla 6nem verildigi
goriilmektedir.

Tablo 12: ANOVA Tablosu (Pozisyon)

Faktorler F P (Sig.)
Motivasyon 37,501 0,000
Adalet 2,000 0,071
Samimiyet 5,262 0,001
Sosyo Kiiltiirel 10,415 0,000
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Tablo 13: Varyansin Homojenlik Testi

sttt | 97 | 47| PGig)
Motivasyon 1,449 6 122 ,201
Adalet 7,362 6 122 ,000
Samimiyet 3,984 6 122 ,001
Sosyo Kiiltiirel 3,749 6 122 ,002

Faktor analizi sonucunda ortaya c¢ikan boyutlar itibariyle faklilik olup
olmadigmin tespitine yonelik yapilan ¢alisma sonucunda, hangi pozisyon gruplari
arasinda farkliliklarin olup olmadigini belirlemek icin ANOVA testine bakilmis ve
samimiyet ve sosyo-kiiltiirel faaliyetler degiskenleri icin yapilan Post- Hoc
karsilagtirma testinde Games-Howel istatistigi tercih edilmis (varyanslar arasinda
fark var “esit degil” < 0,05), motivasyon ve adalet i¢in grup varyanslarimin esit
olmasi nedeniyle tercih edilmemistir.

Tablo 14: Games- Howel Istatistigi

Bagimh degiskenler Pozisyon Pozisyon P (Sig.)
Yonetici Isci 0,000
Muhasebeci Isci 0,007
Samimiyet
Isci Bolim Sefi
Y Onetici Satis Elemani 0,000
Sosyo Kiiltiirel Faaliyetler Boliim Sefi 0,000
Isci 0,000
Muhasebeci Isci 0,002
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Yapilan analiz sonucunda, “samimiyet” faktoriine gore; isletmedeki
pozisyon durumuna gore “yonetici” ile “ig¢i” arasinda, “muhasebeci” ile “is¢i”
arasinda, “isci” ile “satis elemani, bolim sefi” arasinda “isci” ile de “bolim sefi”
arasinda farkliliklar oldugu goriilmektedir. Bu sonuglar da gosteriyor ki,
yoneticinin ozellikle diger calisanlarina gostermis oldugu samimiyeti isgisine
gostermedigi, is¢isinin ise bu olusan olumsuz durumdan dolay1 diger
departmanlarda c¢alisan personelle yeterince samimi olmadigi sonucunu
vermektedir.

Yapilan analiz sonucunda, “sosyo- kiiltiirel faaliyetler” faktoriine gore;
yoneticinin  igletmede c¢alisan diger personellerden farkliliklar  oldugu,
“muhasebeci” ile “is¢i” arasinda farkliliklar oldugu goriilmektedir. Bu sonuglarda
gosteriyor ki, isletmenin kurumsallagmasi icin yapilan sosyo-kiiltiirel aktivitelere
yoneticinin yeterince katilmadigi goriilmektedir.

Sonuc¢

Cetin rekabet ortaminin mevcut oldugu giiniimiiz diinyasinda isletmelerin
varliklarini siirdiirebilmeleri ve en 6nemlisi hayatta kalabilmeleri i¢in, dis miisteri
tatminine ilaveten personel tatminini de Oncelikli hedefleri olarak belirlemeleri
zaruri bir hal almstir.

Bu sebepten, igsel pazarlama anlayisi isletmelerin temel politikas: olmali,
ayrica isletmeler iist yonetim kadrosunda calisan personelden en alt kademede
calisan personele kadar tamamini1 miisterisi olarak gérmeli ve memnun etmelidir.

Icsel pazarlama ve orgiitsel baglilik arasinda elde edilen iliski pek c¢ok
aragtirmaci tarafindan olgusal olarak tespit edilmistir (Caruana ve Calleya, 1998;
Naude vd., 2003; Demir vd., 2008; Kaur vd., 2009). Arastirma bulgularinin,
personelin ¢aligtig1 isyerinden tatmin olmasinin kurumsal tatmin i¢in bir 6n durum
oldugu yapilan literatiir incelemesi sonucunda tespit edilmistir (Varey, 1995;
Pervaiz ve Rafiq, 1995; Lings, 2000; Ballantyne, 2003; Demir vd., 2008).

Bu caligma, personelin calistig1 is yerinden tatmin diizeyinin belirlenmesi
iizerine yapilan bir aragtirmadan olusmaktadir. Bunun i¢in, Nevsehir ilinde faaliyet
gosteren iki farkli hizmet isletmesinde ¢alisan 129 kisiye konu ile ilgili 38 yargi
sorulmus, personelin ¢alistig1 isyerinden tatmin olma diizeyleri istatistik teknikler
de kullanilarak tespit edilmeye caligilmistir.

Yapilan istatistiki analizler ¢cergevesinde, ¢alisanlarin demografik ve sosyo-
ekonomik o6zelliklerinin dagilimma bakilmis, personelin ¢ogunlugunun egitim
seviyesi diisiik, geng, erkek satis elemani ve is¢ilerden olustugu ve gelir
seviyelerinin de diisiik oldugu goriilmiistiir.
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Personelin is yerlerinden tatmin olma diizeyinin belirlenmesine yonelik
vermis olduklar1 cevaplar dogrultusunda, yonetim kademesinin personelin istek ve
ihtiyaclarina cevap verirken, sosyal aktivitelere yeterli 6zeni gostermedikleri tespit
edilmistir. Coban ve Nakip 2007 yilinda yapmis olduklar1 ¢aligmada, personelin
igyerinden tatmin olma diizeyini etkileyen ic¢sel pazarlama uygulamalarini igsel
iletisim, koordinasyon ve biitiinlesmeye yonelik c¢abalar, {iriin ve dagitim
politikalari, fiyat kararlari, finansal ve finansal olmayan o&diiller, is tatminin
saglanmasina yonelik uygulamalar, motivasyonun artirilmasina yonelik
uygulamalar ve kurum i¢i atmosferin uygunlugu olarak belirlemislerdir. Coban vd.
2008 yilinda yapmis olduklar1 ¢aligmada ise, personelin is tatmini iizerinde igsel
pazarlamanin etkisi Ozellikle ileri siiriilmiis ve is tatminin bir ara¢ olarak
kullanilacagini, kurum i¢i motivasyon ve performansin ileri diizeye gelmesinde
igsel pazarlamanin ¢ok dnemli oldugunu ileri siirmiislerdir.

Gelistirilen bu 6lcek, gelistirenlerin de iddia ettigi gibi faktor yiiklerinin
farkli oldugu yoniinde bulgulara ulasilan pek ¢ok ¢alisma mevcuttur (Piercy, 1996;
Ewing ve Caruana, 1998; Marshall vd., 1998; Davis, 2005; Guonaris, 2006; Coban
ve Nakip, 2007; Ryu vd., 2008; Bodet, 2008; Coban vd., 2008; Demir vd., 2008;
Kaur vd., 2009; Awwad vd, 2011). Yapilan literatiir incelemesi sonucunda, i¢sel
pazarlama baglaminda calisan personelin calistig1 is yerinden tatmin olma diizeyi
ile 1ilgili yapilan c¢alismalar temelde ii¢ faktore indirgenmistir (Berry ve
Parasuraman, 1991; Meyer ve Allen, 1991; Caruna ve Calleya, 1998; Ewing ve
Caruana, 1999; Guonaris, 2006; Demir vd., 2008). Bu faktorler, kisisel gelisim,
odiillendirme ve vizyon olarak belirlenmistir. Orgiitsel baglilik ile ilgili yapilan
caligmalar incelendiginde ise, duygusal baglilik, normatif baglilik ve personelin
stirekliligi olarak ii¢ faktore indirgenmistir (Wiener, 1982; Caruana ve Calleya,
1998; Durna ve Eren, 2005; Demir vd., 2008). Duygusal baglhlik, insanlarin
caligmis  olduklar1 is yerine duygusal olarak baglanmasi neticesinde
motivasyonlarinin ve duygudasliklarinin artmasi; Normatif baglilik, ¢alisanlarin
kurumsal sadakatlerinin pozitif yonde olmasi ve kendilerini kuruma adamalari;
Personelin siirekliligi; personelin kurumsal tatmini neticesinde siirekli olarak
isletmenin gelismesini diigiinmesidir.

Nitekim bu ¢alismada da benzer sonuglara ulasilmis ve dort boyutlu bir
yap1 olusmustur. Yapilan faktor analizi sonucunda, en biiyiik yilike sahip faktoriin
“motivasyon”  oldugu, bu faktorii sirasiyla “yoneticinin adaletli davranisi
(adalet)”, “samimiyetlik-duygudashk”, “sosyo kiiltiirel faaliyetler” faktorlerinin
takip ettigi ortaya cikmustir. Isletmeler politikalarini belirlerken, personelin tatmin
diizeyini olusturan bu dort faktorii, siralanis bigimini de dikkate alarak, gdz 6niinde
bulundurmalar yerinde olacaktir.
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(H1) hipotezini olusturan personelin (i¢ miisteri) is yerinden tatmin olma
diizeyinin belirlenmesi ile demografik 6zellikler arasinda anlamli bir farkin olup
olmadig1 ANOVA testine tabi tutularak belirlenmistir.

Personelin tatmin diizeyinin yas kriterine goére farklillk gosterdigi
belirlenmis, geng personelin {icretlendirme politikasindan yeterince memnun
olmadiklar1 tespit edilmistir. Ayrica, personelin ¢alistig1 is yerinden tatmin olma
diizeyini olusturan motivasyon ve adalet faktdrlerinin yas gruplarina gore farklilik
gosterdigi, calisan personelin yast arttikca galistigi is yerinden tatmin olma
diizeyinin motivasyon yoniinden degisiklik gosterdigi goriilmektedir. Ozellikle
yoOneticinin, personelinin hangi tiir durumlarda motivasyonun is performansini
pozitif yonde etkiledigini tespit etmesi gerekmektedir. Ayrica, adalet faktoriiniin de
yas gruplarina gore farklilik gosterdigi, yoneticilerin ¢aliganina adaletli davrandigi
hususunda yas guruplarinin tamami ayni fikirde iken sadece 56-65 yas grubunu
olusturan ¢alisan personel farkl diisiincededir.

Personelin tatmin diizeyinin tahsil kriterine gore farklilik gosterdigi
belirlenmis, yonetim kademesinin egitim seviyesi diisilk olan personelin diisiince
ve fikirlerine yeterince dnem vermedigi tespit edilmistir. Ayrica personelin ¢alistig
is yerinden tatmin olma diizeyini olusturan motivasyon ve adalet faktorleri egitim
kriterine gore farklilik gostermektedir. Bu nedenle yonetici, sadece kendisinin
bilecegi sekilde personelini egitim durumuna gore kategorize etmeli ve is
motivasyonunu artirmak i¢in bu dogrultuda ¢alisma yapmalidir.

Personelin tatmin diizeyinin cinsiyet kriterine gore farklilik gdstermedigi
belirlenmistir.

Personelin tatmin diizeyinin is yerindeki ¢alisma pozisyonuna gore farklilik
gosterdigi belirlenmis, iist kademede calisan personelin alt kademede calisan
personele gore is yerinin kosullarindan daha fazla tatmin olduklar1 tespit edilmistir.
Yapilan analiz sonucunda, “samimiyet” faktoriine gore; isletmedeki pozisyon
durumuna gore “yonetici” ile “ig¢i” arasinda, “muhasebeci” ile “ig¢i” arasinda,
“is¢i” ile “satis elemani, boliim sefi” arasinda “is¢i” ile de “boliim sefi” arasinda
farkliliklar oldugu goriilmektedir. Bu sonuglarda gosteriyor ki, yoneticinin 6zellikle
diger calisanlarina gostermis oldugu samimiyeti is¢isine gostermedigi, is¢isinin ise
bu olusan olumsuz durumdan dolay1 diger departmanlarda galisan personelle
yeterince samimi olmadigi sonucunu vermektedir. Kaur vd. 2009 yilinda yapmis
olduklar1 calismada, calisan personel arasindaki samimiyetin kurumsal tatmini
pozitif yonde etkiledigini, isletmenin biiylimesinde ve basarisinda personelin his ve
duygulariin 6nemli rol oynadigini tespit etmislerdir.

Yapilan analiz sonucunda, “sosyo- kiiltiirel faaliyetler” faktoriine gore;
yoneticinin  isletmede c¢alisan diger personellerden farkliliklari  oldugu,
“muhasebeci” ile “is¢i” arasinda farkliliklar oldugu goriilmektedir. Bu sonuglar da
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gosteriyor ki, isletmenin kurumsallagmasi i¢in yapilan sosyo-kiiltiirel aktivitelere
yoneticinin yeterince katilmadigi sonucunu vermektedir.

Literatiirde yapilan pek ¢ok calismada ¢alisanlarin ig yerinden tatmin olma
diizeyinin alt boyutlar1 agisindan yas kriterine gore degerlendirildiginde yas
faktoriiniin farklilik olusturan bir degisken oldugu tespit edilmistir. Naude 2003
yilinda seksen iilkede hizmet veren ¢ok uluslu isletme i¢in yapmis oldugu
caligmada, personelin isyerinden tatmin olma ve demografik 6zellikler agisindan
yas ile icsel pazarlama arasinda negatif bir iliski oldugu ve ozellikle yash
personelin yapmis oldugu isten yeterince tatmin olmadigt ve bu durumun
motivasyonlarini negatif yonde etkiledigini tespit etmislerdir. Diger kriterlere gore
degerlendirdiklerinde ise farklilik olusmadigini tespit etmislerdir.

Bu dogrultuda, hizmet isletmelerinde ¢alisan personele yonelik yapilan bu
caligmadan elde edilen sonuglarin yorumlanmasina ve kullanilmasia yonelik
bilgiler, hem bu alanda akademik calisma yapmayi diisiinen kisilere, hem de
isletme yoneticilerine kararlarinda biiylik katki saglayacaktir. Ayrica bu g¢alisma
sadece Nevsehir ilindeki hizmet isletmelerinde ¢alisan personele yapilmig diger
iller ve sektorler bu ¢alismanin disinda tutulmustur. Bu nedenle, ileride yapilacak
caligmalar i¢in orneklem, hem sektdr bazinda hem de il bazinda daha genis bir
sekilde yapilabilir.
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