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Arastirma Makalesi

ICSEL PAZARLAMANIN ORGUTSEL SINIZM VE ORGUTSEL
BAGLILIGA ETKIiSi UZERINE BiR ARASTIRMA'

Derya ATLAY ISIK °
Ali Ender ALTUNOGLU ™
Oz
Hizmet isletmelerinde insan kaynaklarimin niteligi ve kalitesi isletmelerin
performansim artirabiliv. Bu nedenle i¢sel pazarlama gibi ¢alisanlarin niteliklerini ve
isletmeye karsi olan davranislarin iyilestirecek igletme uygulamalart her gegen giin daha
onemli hale gelmeye baslamaktadir. Bu ¢alisma, i¢csel pazarlama faaliyetlerinin érgiitsel
sinizmin ti¢ boyutu olarak kabul edilen duygusal, davranigsal ve bilissel sinizm
degiskenlerine ve ayrica c¢alisanlarin orgiitsel baghligina etkisini  aragtirmayi
amaglamaktadir. Bu amaca hizmet edecek veriler, anket iceriginde bulunan ii¢ ayri 6l¢ekle
saglanmistir.  Orneklem olarak 324 kisilik 6zel hastane ¢alisamindan elde edilen verilere
korelasyon, faktor ve regresyon analizi uygulanmigtir. Elde edilen bulgulara gore igsel
pazarlama faaliyetleri ile orgiitsel sinizmin duygusal, davramgsal ve bilissel boyutlar
arasinda negatif, orgiitsel baghlk ile pozitif yonlii anlamli iliskilerin oldugu tespit
edilmistir. Bu bulgular dogrultusunda ézellikle hastane gibi hizmet isletmelerinde igsel
pazarlama uygulamalarimn ¢alisan davramglart iizerinde olumlu etkileri oldugu ifade
edilebilir.
Anahtar Kelimeler: Icsel Pazarlama, Orgiitsel Sinizm, Orgiitsel Baghlik.

A RESEARCH ABOUT EFFECTS OF INTERNAL MARKETING ON
ORGANIZATIONAL CYNICISM AND ORGANIZATIONAL
COMMITMENT *

Abstract

The nature and quality of human resources at the service businesses may improve
performance of businesses. Therefore, marketing approaches improving employee’s
abilities and attitudes towards firms such as internal marketing are becoming much more
important. This study aims to analyze the effects of internal marketing activities on
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organizational commitment and cynicism consisting of three dimensions named as;
affective, behavioral and cognitive factors. In order to attain this aim, the data were
provided by three separate scales of the questionnaire. The sample gathering from 324
private hospital employees was analyzed by applying correlation, factor and regression
analysis. According to the findings, there are negative correlations between internal
marketing and affective, behavioral and cognitive dimensions of organizational cynicism,
and a positive correlation with organizational commitment. Hence, it can be concluded that
internal marketing implementations have positive impact on employee’ attitudes especially
in service businesses like hospitals.

Keywords: Internal Marketing, Organizational Cynicism, Organizational
Commitment.

GIRIS

Giliniimiizde isletmeler dinamik ve degiskenlik gdsteren ¢evre kosullarinda
faaliyet gostermektedirler. Dolayisiyla, isletmeler performanslarimi artirabilmek
icin degisen cevre kosullarina ayak uydurmak zorundadirlar. Ozellikle hizmet
isletmelerinin insan kaynaklar1 kalitesi, isletmelerin ¢evre kosullari ile olan bu
miicadelesinde avantaj saglayan bir olgu olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Insan

kaynaklarinin kalitesini artirmada bir ara¢ olarak bagvurulan ig¢sel pazarlama
yaklagimi ise hizmet isletmelerinin énemli bir uygulamasidir.

Icsel pazarlama konusundaki éncii goriisler Berry (1980) tarafindan ifade
edilmis olup; Ozellikle hizmet isletmeleri igin dis miisteriyi memnun etmenin
Oonemli bir parcasi olan calisanlarin, isletmelerin “i¢ miisterisi” olarak goriilmesi
gerekliligini savunulmustur. Berry (1980)’e goére hizmet isletmeleri bagarili olmak
istiyorsa; miisterileri tatmin etmede ve isletmenin pazarlama stratejisinin basarili
olmasinda 6nemli rol oynayan ¢alisanlariin desteklerini almasi gerekmektedir. Bu
diisiince Foreman ve Money (1995: 756) tarafindan desteklenmis ve “pazarlama
ara¢ ve kavramlarinin i¢ miisteri olarak calisanlar i¢inde etkin bir sekilde
uygulanabilecegini” belirtmiglerdir. Benzer sekilde, Greene vd. (1994: 5) igsel
pazarlamanin, pazarlama yoOnliliigii benimseyen biitiin oOrgiitlerde gerekli
oldugundan fakat hizmet sektoriinde faaliyet gosteren orgiitler igin daha da onemli
oldugundan bahsetmektedir.

Isletme ve calisan arasindaki iliskiyi giiglendirmeyi amaglayan igsel
pazarlama kavraminin temeli paydas teorisine dayandirilabilir. Nitekim Maignan
ve Ferrell’e (2004) gore, paydas teorisi firmalarin paydaslarma ahlaki
yiikiimliiliikleri oldugunu ve paydaslarinin menfaatleri dogrultusunda hareket
etmeleri gerektigini savunmaktadir. Freeman (1984) calismasinda, firmalarin
varolus nedenini paydaslara hizmet olarak ifade etmistir. Bu bakis acisina gore
paydas, firmanin basarisiz olma durumunda risk altinda olan kisi ya da kurum
olarak ifade edilmistir. Bu dogrultuda paydaslar Grant (2003) tarafindan;
isletmenin hissedari, ¢aliganlari, miisteri, toplum ve rakipler olarak siralanmigtir.
Teoriye gore, firmalarm kurumsal sosyal sorumluluk stratejisini uygulamalari
gerektiginden, bir firmanin ¢evreyi kirletmesi ya da caliganlarina kotii davranmasi
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gibi olumsuz davraniglar1 paydaslarini negatif yonde etkilemektedir (Freeman,
1984). Bu calisma ile isletmelerde uygulanan igsel pazarlama faaliyetlerinin
calisanlarm bakis agisindan etkilerini ortaya koymayi amaglamistir. Bu baglamda,
i¢sel pazarlama faaliyetlerinin, orgiitsel sinizm ve orgiitsel baglilik {izerine etkileri
incelenmistir. Calisma, paydas teorisinin bakis agisindan, igsel pazarlama
uygulamalarinin ¢alisanlarm isletmeyle ilgili algilamalarinda etkili oldugunu
varsaymakta ve orgiitsel sinizm ve oOrgiitsel baglilik iizerindeki etkisini bir hizmet
isletmesi olan hastane 6rneginde analiz etmektedir.

KURAMSAL CERCEVE
Icsel Pazarlama

Giliniimiizde ¢alisanlar, isletmelerin en degerli varliklarindan biri olarak
goriilmeye baglanmistir. Dolayisiyla, bu varligi degerlendirme noktasinda igsel
pazarlama gibi faaliyetlerin 6nemi artmaktadir. igsel pazarlamanin amaci Kang vd.
(2002: 279) tarafindan, “isletmede c¢alisan tiim ¢alisanlarm miisteri odakli olarak
caligmalar1 ve miisteri beklentilerini karsilamalari bdylece dis miisterilerin
memnuniyetinin arttirilmasi” seklinde acgiklanmistir. Benzer sekilde Gilmore
(2000) de igsel pazarlamanin orgiit ¢alisanlarini i¢ pazar olarak gordiigiinden ve bu
i¢c pazarin misterilere sunulan {irlin ve hizmetlerden beklentilerinin dikkate
almmas1 gerektiginde bahsetmektedir. Rafiq ve Ahmed (2000: 450-453) igsel
pazarlama kavraminin gelistirilmesinde {i¢ asama oldugunu belirtmislerdir. Bunlar;
a) ¢alisanlarin i¢ miisteri olarak degerlendirip tatmininin saglanmasi, b) miisteri
oryantasyonunun saglanmasi ve son olarak c) strateji uygulama asamasi olarak
degerlendirilmistir.

I¢sel pazarlama kavrami pazarlama yaziminda pek ¢ok kez tanimlanmistir
(Kang vd., 2002; Kotler ve Armstrong, 2004; Ballantyne, 2000; Rafiq ve Ahmed,
1993; Rafiq ve Ahmed, 2000). Bu tanimlamalar i¢inde Rafiq ve Ahmed (2000:
453) “miisteri yonli ve motive edilmis calisanlar yaratma siireci vasitasiyla,
misteri tatmini saglamak amaciyla farkli boliimlerdeki c¢alisanlarin, sirket ve
boliim stratejilerini daha etkin uygulamalar1 i¢cin motive edilmesi, koordine
edilmesi, bitilinlestirilmesi ve degisime direnglerinin kirilmasi i¢in pazarlama
benzeri bir yaklasimi benimseyen planli bir ¢gaba” seklinde tanimlanmistir. Joseph
(1996: 55) ise igsel pazarlamayi;, “tiim hiyerarsik kademelerdeki c¢alisanlarin
isletmeye karsi tutumlarini artirmak, motive etmek, koordine etmek amaciyla
uygulanan pazarlama, insan kaynaklar1 yonetimi ve ilgili teorilerin, yaklasimlarin
ve prensiplerin biitiinii” olarak tanimlanmustir. Joseph (1996)’ya gore etkili igsel
pazarlama, isletmenin ama¢ ve misyonunu gergeklestirirken ¢alisan beklentilerini
de karsilamalidir.

Berry (1980) calisanlar1 i¢ miisteri olarak nitelendiren igsel pazarlama
faaliyetlerinin igletme performansini artirma agisindan 6nemli bir arag oldugundan
bahsetmektedir. S6z konusu igsel pazarlama faaliyetleri ise temel olarak su
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alanlarda uygulanmaktadir: iletisim (Rafig ve Ahmed, 2000; Varey, 1995;
Kalyoncu, 2007), teknoloji (Kalyoncu, 2007; Ay ve Kartal, 2003; Tiirkéz, 2006),
kiiltiir (Bowen ve Ford, 2004), sosyallesme (Ay ve Kartal, 2003; Rafiq ve Ahmed,
2000), ¢alisan ve miisteri memnuniyetleri arasindaki baglant1 (Piercy, 1995; Bruhn,
2003; Hartline ve Ferrell, 1996; Rafiq ve Ahmed, 1993).

Liao vd. (2004)’e gore icsel pazarlama calisanlarm miisteri olarak
oryantasyonunun saglandigi ve daha etkin bir i¢ c¢evrenin olusturuldugu
biitlinlestirici uygulamali bir pazarlama yaklagimidir. Benzer sekilde, Dennis
(1995) calismasinda, ig¢sel pazarlamamin yiiksek kalitede bir ¢alisma ortami
saglayarak ¢alisanlarin dikkatini ¢eken, onlar1 gelistiren, motive eden ve isletmede
kalmalarini saglayan bir ara¢ olarak goérmektedir. Foreman ve Money (1995)
caligmalarinda igsel pazarlama uygulamalarmin 6zellikle tiim ¢alisanlarin
miisterilere milkemmel hizmet sunmakla isletmenin stratejisine katkida bulundugu
hizmet igletmelerinde daha fazla uygulama alani buldugunu iddia etmislerdir.
Arnett vd. (2002), basarili i¢sel pazarlama uygulamalarinin personel devir hizini
azalttig1, hizmet kalitesini artirdigini, ¢alisan tatminini artirdigini ve isletmedeki
degisim politikalarma karsi olan direnci azalttigini ifade etmislerdir. Bu olumlu
davranis bi¢imleri ile isletmeler bir anlamda daha etkin ve tasarruflu bir sekilde
yonetilebilmektedir (Arnett vd., 2002: 88-90).

Icsel pazarlama anlayisinin temelinde iki dnemli gériis yatmaktadir(Pitt ve
Foreman, 1999: 25-26): bunlardan ilki; isletmedeki her bir ¢alisan bir i¢ miisteridir
ve ikincisi ise; i¢sel miisterilerin, nihai veya dis miisterilere daha etkin hizmet
saglayabilmesi i¢in islerinde mutlu olmalar1 gerekmektedir. Bu bakis agisiyla igsel
pazarlama yaklasgiminin igletmenin tamaminda uygulanmasi yerine genellikle,
belirli boliimler, gruplar veya fonksiyonlar kapsaminda uygulandigindan
bahsedilmektedir. Bu durumun 6zellikle 6zel hastane isletmeciliginde hastayla
dogrudan iliski icerisindeki ¢aligan ve diger destek personeli i¢in gegerli oldugu
sOylenebilir. Bu sebeple Pitt ve Foreman (1999) tarafindan belirtilen “mutlu
personel” anlayis1 6zel hastane isletmelerinde hasta ve hasta yakinlariyla iletisimin
yogun sekilde yasanmasindan dolayr daha da 6n planda degerlendirilebilir. Bu
dogrultuda, bu c¢alisma calisanlara agik bir vizyon sunma, bilgi ve becerilerini
gelistirme, adil performans sistemleri ve calisanlarla etkin iletisim politikalar:
olusturma gibi 1i¢sel pazarlama faaliyetlerinin isletmelerinin verimliligini
artirabilecegini savunmaktadir. Calisma kapsam olarak orgiitsel davranis bigcimleri
lizerine yogunlasmis ve igsel pazarlama uygulamalarmin orgiitsel sinizm ve
orgiitsel baglilik tizerine etkileri lizerine yogunlagmustir.

Orgiitsel Sinizm

Icsel pazarlama ve orgiitsel sinizm arasinda teorik bir bag olmasina ragmen
bu iki degisken arasindaki iligki inceleyen bir g¢alismaya yapilan literatiir
arastirmasinda rastlanmamustir. Bu g¢alisma iligkinin varligin1 ortaya koyma ve

ampirik bulgularla bu iligkinin varligini test etmeyi amaglamaktadir. Igsel
pazarlama ile ilgili literatiir incelendiginde son dénemde yapilan ¢aligmalarm igsel
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pazarlama uygulamasi ile ¢alisanlarin davranislari izerindeki etkilesimleri {izerinde
odaklandig1 goriilmektedir. Bu noktada, orgiitsel sinizm de calisanlarin ortaya
koydugu birey davraniglarindan biri olarak ortaya ¢ikmakta, sadece davranis
biliminde degil aym zamanda psikoloji, din ve sosyoloji gibi bilim dallarinda
incelenen bir konu olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Dean vd., 1998; Reichers vd.,
1997; Wilkerson, 2002).

Sinizm ¢alisma hayatinin oldukga biiyiik bir boliimiinde yer almaktadir.
Literatiir incelendiginde sinizmi farkli boyutlarda degerlendirildigi goriilmektedir.
Anderson’a (1996) gore calisan sinizminin {i¢ potansiyel hedefi vardir: a) isletme,
b) ist diizey yoneticiler ve c) isletmedeki diger unsurlar. Calisan sinizmi bu
potansiyel hedeflere yonelik kiigimseme, umutsuzluk ve hayal kiriklig1 gibi negatif
duygulara sahip olma durumudur. Calisan sinizmin temel ¢ikis noktasi psikolojik
sozlesme sartlarinin ihlali olarak degerlendirilmektedir (Anderson, 1996). Sinizm
kavramimi oOrgiitsel boyutta degerlendiren akademisyenlere gore ise Orgiitsel
degisim ve verimlilik ¢aligmalar1 sinizme neden olabilmektedir (Dean vd., 1998;
Wilkerson, 2002; Reichers vd., 1997). Dahasi orgiitsel sinizm calisanin sadece
isvereninin dogruluguna olan inanci ile ilgili bir kavram degil ayn1 zamanda
isverenine olan duygusal tepkilerini ve davranigsal egilimlerini de i¢ermektedir
(Dean vd., 1998: 341). Dean vd. (1998) orgiitsel sinizmi sadece davranis
perspektifinde degerlendirmis ve calisanlarin inaniglari, etkileri ve davranigsal
niyetlerine odaklanmistir. Diger yandan, Wilkerson (2002: 533) orgiitsel sinizmi
“bireyin calistig1 isletmeye; onun uyguladigi, prosediir, siire¢ ve yOnetime karsi
olan olumsuz davranis’” olarak tamimlanustir. iki tamm arasindaki fark ise
Wilkerson (2002)’nin bakis acisinda hem davranigsal hem de olumsuz beklentilerin
yer almasidir. Bu g¢alisma sinizmi uygulanan isletme politikalarina ve degisime
yonelik calisanin gelistirdigi bir davranig bigimi olarak degerlendirmekte ve
orgiitsel sinizm kavrami {izerine odaklanmaktadir.

Nair ve Kamalanabhan (2010)’a gore oOrgiitsel sinizm ¢alisanin;
digerlerinin ahlaki olmayan tutum ve davramglara sahip olduguna inanmasi ve
dolayisiyla ise/igverene karsi negatif davramslar sergilemesidir. Bu durum
genellikle, isletme yoOnetiminin yeterli diizeyde diiriist olmadiginda ortaya
cikmaktadir. Ayrica isletmenin diiriistliik, adalet ve ahlak kriterleri zedelendiginde

orgiitsel sinizm diizeyi artmaktadir (Nafei, 2013: 52).

Dean vd. (1998)’e gore, orgiitsel sinizmin bilissel, duygusal ve davranigsal
olmak tlizere ii¢ boyutu bulunmaktadir. Biligsel boyut, isletmenin diriistliik ve
aciklik konularmnda yetersiz olduguna dair ¢alisanin inanisidir. Duygusal boyut
bireyin isletmeye karsi hassas ve duygusal tepkilerini ifade etmektedir. Davranigsal
boyut ise bireyin isletmeye yonelik olumsuz davranislarmi igermektedir.
Isletmelerde degisim politikalari, asir1 stres, yetersiz sosyal destek, bireysel ve
orgiitsel beklentilerin karsilanamamasi, amag¢ catigmasi, Orgiitsel karmagikligin
artmasi, dengesiz gii¢ dagilimi ve iletisim eksikligi gibi konularin 6rgiitsel sinizmi
artirdig ifade edilmektedir (Reichers vd., 1997). Bu noktada orgiitlerin yiiriitecegi
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i¢sel pazarlama uygulamalarmin orgiitsel sinizmin kaynagini olusturan problemleri
azaltma yoniinde etkili olabilecegi diisiiniilebilir. Nitekim bireyin igletmedeki
pozisyonuna gore ortaya koyacagi sinik davramglar igletme igin hayati derecede
onemli olabilir. Ozellikle hizmet isletmelerinde hizmetin dogrudan ¢alisan
tarafindan tiretildigi diisiiniildiigiinde bu etkinin énemi daha da artmaktadir. Her ne
kadar literatiirde su ana kadar Orgiitsel sinizm ve igsel pazarlama arasindaki
iliskinin varligimmi tartisan caligmaya rastlanamamis olsa da; i¢sel pazarlama
politikalarinin ¢alisan1 6n planda tutmasi ve daha agik, adil uygulamalari
desteklemesi  sebebiyle ¢alisanlarin  sinik  davranislarinin  azalabilecegi
diisiiniilebilir. Bu ¢ikis noktasiyla, i¢sel pazarlama ve orgiitsel sinizm degiskenleri
arasindaki arastirma hipotezleri asagidaki gibi olusturulmustur:

H;: igsel pazarlama faaliyetlerinin &rgiitsel sinizmin duygusal boyutu
iizerinde negatif yonde anlamli bir etkisi vardir.

H,: I¢sel pazarlama faaliyetlerinin drgiitsel sinizmin davranissal boyutu
iizerinde negatif yonde anlamli bir etkisi vardir.

H;: i¢sel pazarlama faaliyetlerinin orgiitsel sinizmin bilissel boyutu
iizerinde negatif yonde anlamli bir etkisi vardir.

Orgiitsel Baghhk

Orgiitsel baglilik, orgiitsel davrams literatiiriinde dnemli bir is davramis
bicimi ve tutumu olarak karsimiza g¢ikmaktadir.(Dewettinck ve Van Ameijde,
2011; Nafei, 2013). Orgiitsel baglilik kavranminda en sik kullanilan tanim Porter vd.
(1974) tarafindan; “orgiitsel baglilik, orgiitsel ama¢ ve degerleri kabul edip
inanmak, Orgiit icin ugras sarf etme ve orgit {iyeliligine devam konusunda giiglii
bir istek duymak” seklinde yapilmistir. Ayrica Mowday vd. (1982)’ne gore
orgiitsel baglilik ve is tatmini arasinda énemli bir fark vardir. I tatmini sadece ise
yonelik bir tutumken, orgiitsel baglilik tiim orgiite yonelik daha genis bir davranig
bi¢imini ifade etmektedir(Barzoki ve Ghujali, 2013: 37).

Meyer ve Allen ii¢ farkli orgiitsel baglilik boyutundan bahsetmektedirler
(1991: 67):

- Duygusal baghlik, bireyin calistigt kuruma olan duygusal baghiligim
ifade etmektedir. Bu baghilik diizeyi yiiksek olan calisanlar kendileri
istedikleri i¢in isletmede ¢aligmaya devam ederler.

- Devamlilik bagliligi, bireyin isletmeden ayrildiginda karsilagacagi
maliyetin farkinda olmasi anlamina gelmektedir. Bu baglilik durumunda
bireyin  Orgiite  yonelik  baghiligt  c¢alismaya olan  ihtiyagtan
kaynaklanmaktadir.

- Normatif baglilik ¢alisanin 6rgiitiine baghilik gostermeyi bir yiikiimliiliikk
olarak algilamasi ve orgiitiine bagliligin dogru oldugunu diisiinmesidir.
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Normatif baghilik diizeyi yiiksek olan c¢alisanlar kendilerinin isletmede
kalmalar1 gerektigini hissetmektedirler.

Literatiir incelendiginde, c¢alisanlarin orgiitsel bagliligim  saglama
noktasinda i¢sel pazarlamanin 6nemli etkilerini inceleyen caligmalar mevcuttur.
Mowday vd. (1982)’e gore orgiitsel baglilik, bireyin isletmesi ile kendini ne kadar
icsellestirdigi ile ilgili bir kavramdir. Tansuhaj vd. (1991) igsel pazarlama
uygulamalarinin orgiitsel baglilik {izerinde pozitif etkileri olabilecegini ifade
etmiglerdir. Aym sekilde Abzari vd. (2011) igsel pazarlamanin orgiitsel baglilik
iizerindeki etkilerinden bahsetmis ve igsel pazarlamanin orgiitsel bagliligi meydana
getiren olgulardan biri olarak degerlendirmislerdir. Caruana ve Calleya (1998)
orgiitsel bagliligi ortaya ¢ikarma ve sirdiirmede gelencksel igsel iletisim
programlarinin saglayamadigi basariy1 i¢sel pazarlamanin saglayabildiginden ve bu
hususta igsel pazarlama yaklagiminin yararli bir arag olabileceginden
bahsetmektedir. Chang ve Chang (2007) ¢alismalarinda igsel pazarlamayi igsel
miisteri olarak nitelendirilen ¢alisanlarin is tatminini ve Orgiitsel bagliliklarmi
artirict  dolayisiyla isletmenin verimliligini artiran ve isletme hedeflerini
gerceklestirmede yardimer olan bir kavram olarak nitelendirmislerdir. Dahasi,
Lings (2004) calisanlarin i¢ miisteri olarak degerlendirildigi igsel pazarlama
faaliyetleri sonucunda isletme performansi, ¢alisanlarin tatmin diizeyi ve orgiitsel
baghiligin arttigin1 ortaya koymuslardir. Bu c¢aligmalarm 1siginda gelistirilen
hipotez su sekildedir:

H,: Icsel pazarlama faaliyetleri ¢alisanlarm orgiitsel baghligi iizerinde
pozitif yonde anlamli bir etkisi vardir.

ICSEL PAZARLAMANIN ORGUTSEL SINiZM VE ORGUTSEL
BAGLILIK UZERINDEKiI ETKIiSiNi BELIRLEMEYE YONELIK BiR
ARASTIRMA: OZEL HASTANE UYGULAMASI

Amag

Bu caligmanin amaci, igletmelerde uygulanan igsel pazarlama yaklagimimin
calisanlarin orgiitsel sinizmi ve orgiitsel baglilig1 tizerindeki etkisini incelemektir.

Model

Yukarida belirtilen amag dogrultusunda gelistirilen aragtirmanin kavramsal
modeli Sekil 1’de sunulmustur. Bu dogrultuda yapilan arastirma ile igsel
pazarlamanin duygusal sinizme, davranissal sinizme ve bilissel sinizme negatif
yonlii ve Orgiitsel bagliliga ise pozitif yonli bir etkisinin olup olmadigi
incelenmistir.
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Sekil 1: Arastirmanin Kavramsal Modeli

ORGUTSEL SINIZM
(-) —» . Duygusal

- Davranigsal

- Biligsel

ICSEL PAZARLAMA

ORGUTSEL
) »| BAGLILIK

Yontem

Calismanin hedeflerine ulasabilmesi i¢in arastirma; saha arastirmasi
seklinde nicel arastirma deseni ¢ergevesinde gerceklesmistir. Bu arastirma, amaci
bakimindan tanimlayici, zamani ele alis1 bakimindan ise kesitseldir.

Veri Toplama Araci

Arastirmada veri toplama araci olarak anket kullanilmistir. Anket alti
boéliimden olusmaktadir. Bu ¢alismanin amacina hizmet edecek veriler ise anketin
dort ayr1 boliimii dogrultusunda saglanmistir. Demografik bilgilerin elde edilmeye
calisildigr ilk boliim dokuz sorudan olusmaktadir. Calismada bagimsiz degisken
olarak incelenen ig¢sel pazarlama toplamda 15 sorudan olusan Foreman ve
Money’in (1995) hazirladigi 6lgek kullanilarak ol¢lilmiistiir. Calisma anketindeki
diger boliim sinizm ile ilgilidir. Bu degisken 5-1i Likert tipinde sorulan Nafei
(2013) tarafindan Dean vd. (1998), Brandes vd. (1999) ve Kalagan (2009)
calismalar1 dogrultusunda gelistirilen 12 soruyla ol¢iilmiistiir. Bu 6lgekte orgiitsel
sinizmin biligsel, duygusal ve davranigsal olmak {izere {i¢ boyutu bulunmaktadir.
Anketin diger bir boliimiinii olusturan orgiitsel baglilik degiskeni Mowday vd.’nin
(1979) olusturdugu ve literatiirde de sik¢a kullanilan 15 soruluk 6lgek kullanilarak
analiz edilmistir. Mowday vd. (1979), 6l¢egi gelistirirken dokuz farkli isletmeyle
yaptiklar1 aragtirmalar sonucunda orgiitsel baglilik degiskenini tek bir boyut altinda
toplamiglardir.

Ankette yer alan ifadelerin tiimil “Kesinlikle Katilmiyorum” ile “Kesinlikle
Katiliyorum” arasinda degisen 5°li Likert Olgegine gore siralanmustir. Ayrica
Olgeklerin igsel gecerliliginin saglanmasi agisindan iki ayr1 akademisyenden uzman
goriligleri alinmig ve anket formlar1 igin tercliime-yeniden terclime yontemleri
kullanilmustir.

Ornekleme ve Veri Toplama Siireci

Aragtirma Orneklemi Mugla, Fethiye’de faaliyet gdsteren &zel bir
hastanenin ¢alisanlarindan olusmaktadir. Orneklemin 6zel hastane calisanlariyla
olusmasina karar verme siirecinde; hastane yoneticilerinin baglilik diizeyi yiiksek
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caliganlara sahip olmak istemeleri ve bu dogrultuda baglilik diizeyi yiiksek
calisanlar ile amaglarmin gergeklesmesi, verimlilik ve hastane hizmet kalitesinin
arttirabilecegi gibi beklentilerinin olmas1 énemli bir gerek¢e olmustur.

Veri toplama siireci baslamadan once ilgili hastanenin bashekimiyle yiiz
yiize gorislilmiis sonrasinda hastane miidiirii, bashekim ile arastirmacilar bir araya
gelerek veri toplama siirecinin planlamasi yapilmistir. Aragtirmanmn amaci
hastanenin de ilgisini son derece ¢ektigi igin veri toplama siirecini kendi i
mekanizmalariyla desteklemislerdir. Ornegin anketlerin calisanlarca hassasiyetle
doldurulmasinin hastane yonetimi i¢in Onemini belirten 6n yazilar ilgili birim
koordinatdr ve seflerine ileterek Orneklem sayisinin yiiksek olmasina katki
saglamislardir. Hastanenin yOnetimiyle yapilan goriismeler sonucunda 378 kisilik
hastane calisaninin oldugu 6grenilmistir ve 390 adet anket 03.02.2014 tarihinde
hastane yonetimine teslim edilmis, sonrasinda belli periyotlar dahilinde ilgili
yoneticiler ile goriisiilerek siire¢ takip edilmistir. 28.02.2014 tarihinde cevaplanan
anket sayis1 324’e¢ ulastiginda (ana kiitlenin % 86°s1) veri toplama siireci
tamamlanmustir.

Verilerin Analizi

Toplanan veriler SPSS 21 programi ile analiz edilmistir. Analizler
sirasiyla, anketi cevaplayanlarin demografik 6zellikleri, faktor analizi, giivenirlilik
testleri, degiskenlerin ortalamalar1 ve standart sapmalarmi da igeren ve degiskenler
arasindaki birebir iligkiyi goésteren korelasyon analizi ve arastirma hipotezlerinin
test edilmesi i¢in regresyon analizlerinden olusmaktadir.

BULGULAR
Demografik Bulgular

Arastirmaya katilan hastane c¢alisanlarmin demografik 6zelliklerinin
dagilimi agagidaki Tablo 1°de verilmektedir.

Tablo 1’deki verilere gore arastirma katilimcilarinin demografik 6zellikleri
incelendiginde; katiimcilarin  yaridan  fazlasimi  kadinlarin  olusturdugu,
cogunlugunun evli, lise mezunu ve 20-40 yas arasinda yogunlastigi goriilmiistiir.
Katilimcilarin hastanedeki gorevlerine gore % 14,5’1lik oranla hemsire/ebelerin ilk
sirada geldigi, aylik gelir dagilimlarinda ise gogunlugun 800-1.199 TL araligindaki
grupta oldugu tespit edilmistir.
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Tablo 1: Arastirmaya Katilan Hastane Calisanlarmin Demografik
Ozellikleri
(")zellik/Daglllm Say1 Yu(i;'lj (")zellik/Daglllm Say1 Yu(i;'lj
Cinsiyet Gorev
Kadin 182 56,2 Yonetim 12 3,7
Erkek 139 42,9 Doktor/Uzman Doktor vd. 33 10,2
Cevapsiz 3 0,9 Hemsire/Ebe 47 14,5
Toplam 324 100 On biiro(Vezne/Taburcu) 36 11,1
Egitim Fizyoterapist 2 0,6
ilkokul 29 9 Estetisyen 2 0,6
Ortaokul 31 9,6 Sekreter 21 6,5
Lise 128 39,5 Reklam/Halkla iligkiler 3 0,9
On lisans 55 17 Raporlama 5 1,5
Lisans 46 14,2 On biiro (Hostes) 19 5,9
Lisansiistii 30 9,3 Mutfak 7 2,2
Cevapsiz 5 1,4 Muhasebe 15 4,6
Total 324 100 Laborant/Biyolog 7 2,2
Tekniker/Teknisyen 16 4,9
Yas Giivenlik 7 2,2
20 nin alt1 12 3,7 Eczane 5 1,5
20-29 144 44,4 Teknik Servis Personel 5 1,5
30-39 106 32,7 Kafe 16 4,9
40-49 36 11,1 Bilgi Islem 3 0,9
50 ve tstii 10 3,2 Turizm 8 2,5
Cevapsiz 16 49 Temizlik 41 12,7
Toplam 324 100 Sofor 5 1,5
Cevapsiz 9 2,9
Aylik Gelir (TL) Toplam 324 100
400-799 20 6,2
800-1199 148 45,7 Medeni Durum
1200-1599 51 15,7 Evli 193 59,5
1600-1999 25 7,7 Bekar 115 35,5
2000-2399 14 4,3 Diger 8 2,5
2400 ve istii 53 16,4 Cevapsiz 8 2,5
Cevapsiz 13 4 Toplam 324 100
Toplam 324 100

Arastirma degiskenlerinin ortalamalari, standart sapmalar1 ve degiskenler
arasi korelasyon degerleri Tablo 2’de sunulmustur.

Tablo 2’de wveriler, her bir boyutun ifade sayilarma ait (n) toplam
verilerinin ortalamalarmin alindig1 yeni bir veri seti olusturularak elde edilmistir.
Korelasyon analizi sonuglarina gore i¢sel pazarlama ve orgiitsel baglilik arasinda
0,01 anlamlilik diizeyinde pozitif yonde (0,729), igsel pazarlama ve sinizm alt
boyutlar1 arasinda 0,01 anlamlilik diizeyinde (-0,498; -0,456; -0,561) ise negatif
yonde iliski bulunmaktadir.

282



Icsel Pazarlamanin Orgiitsel... DEU Journal of GSSS, Vol: 18, Issue: 2

Tablo 2: Degiskenlere Iliskin Tanimlayic1 Istatistikler ve Degiskenler
Arasindaki Korelasyonlar

N |ort. :;‘:)'. @ ) “) ®)
gzzi‘flf:ma 15 |440 (0,62 [0,729"  |-0,498" 0,456 0,561
gzg(ﬁlrlgkﬁtse' 15 441 los9 |- 0497"  |0416"  |-0489"
(gi)lll)i‘z‘zlg““" 4 [138 (0,50 - 0,511 0,406
(S‘:;gf‘:ra“'ssa' 4 126 054 ; 0,515"
(5) Bilissel Sinizm 4 (1,69 (079
7 p<0,01

(1) Kesinlikle Katilmryorum, ....(5) Kesinlikle Katilryorum
Faktor ve Giivenilirlik Analizleri

Calismada kullanilan degiskenlerin boyutlarini ve dlgek giivenilirliklerini
saptamak amaciyla acgiklayici faktor analizi yapilmis ve bu dogrultuda Cronbach
Alfa katsayilar1 hesaplanmistir. Faktor analizi rotasyon yontemi olarak Varimax
secilmistir. Analiz sonuglarina gore igsel pazarlama KMO oram 0,934 ve Barlett
test degeri ,000 diizeyinde anlamli ¢ikmistir. Tek faktoriin varyansi agiklama orani
% 53,19 olup Cronbach Alfa katsayis1 0,930 (n=15) olarak goriilmiistiir.

Diger yandan orgiitsel baglilik da ongoriildiigl iizere tek faktor altinda
acgiklanmis olup KMO orani 0,899 ve Barlett test degeri ,000 diizeyinde anlamlidir.
Orgiitsel baglihiga ait tek faktdriin varyansi agiklama oran1 %51,29 olup Cronbach
Alfa katsayis1 0,884 (n=15) olarak hesaplanmustir.

Bu sonugclar neticesinde i¢sel pazarlamayi ve orgiitsel bagliligi 6lgmek i¢in
kullanilan 6l¢eklerin her ikisinin de i¢sel tutarliligi oldukga yiiksektir. Aragtirmanin
diger degiskeni olan Grgiitsel sinizm ise ii¢ boyut altinda agiklanmustir (Tablo 3).
Sinizmin; duygusal, davranigsal ve bilissel boyutlariyla agiklanmasi literatiirdeki
caligmalar dogrultusunda Ongoriilmiis olup, her bir alt boyuta ait Cronbach Alfa
katsayilar1 igsel tutarlilik alt smir1 olarak kabul edilen 0,70 degerinin (Nunnally,
1978: 245) iizerinde ¢ikmustir.
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Tablo 3: Faktor ve Giivenilirlik Analizi Sonuglari (Orgiitsel Sinizm)

Faktor Cronbach
Yiikleri Alfa

Faktor 1: Duygusal Sinizm
Calistigim hastaneyi diisiindiigiimde sinirlenirim. ,820
Calistigim hastaneyi diisiindiigiimde gerilirim. ,785
Calisma arkadaslarimla hastane konusunda konusurken “imali” bir sekilde 716 0,805
bakisiriz. >
Calistigim hastaneyi diisiindiigiimde hiddetlenirim. ,648
Faktor 2: Davramigsal Sinizm
Calistigim hastaneyi diisiindiigiimde kaygilanirim. ,783
Calistigim hastane ¢alisanlarindan beklentileri disindaki seyleri ddiillendirir. ,709
Calistigim hastanenin sdyledikleri ve yaptiklarinin farkli olduguna inantyorum. ,611 0,721
Calistigim hastanede yapilacagi sdylenenle yapilan arasinda gok az benzerlik 499
vardir. ’
Faktor 3: Biligsel Sinizm
Calistigim hastanede bir sey yapilacagi sdylendiginde gergekten o seyin yapilip 769
yapilmayacagina siipheyle bakarim. ?
Calistigim hastanenin politika ve uygulamalarint hastane disindaki insanlara

: ,705
elestirerek anlatirim. 0,702
Baskalariyla hastanede islerin nasil yiiriidiigii hakkinda konusurum. ,634
Calistigim hastanenin politikalari, amaglari ve uygulamalar: arasinda ¢ok az uyum 419
vardir. ?
Agiklanan Toplam Varyans 0,59
KMO Orneklem Yeterliligi: 0,849
Bartlett Kiiresellik Testi Ki-Kare 1152,823
Sig. ,000

Hipotezlerin Testi

Aragtirma kapsamindaki hipotezleri test etmek i¢in regresyon analizi
kullamlmig olup sonuglara Tablo 4’de yer verilmistir. Her bir hipotezin bagimsiz
degiskeni igsel pazarlama olup; hipotezlere gore bagimli degiskenler sirasiyla
duygusal sinizm, davranigsal sinizm ve bilissel sinizm ve oOrgiitsel baglilik olarak
kabul edilmis ve regresyon analizleri sonuglar1 bu kurgu dahilinde sunulmustur.
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Tablo 4: I¢sel Pazarlamanin Orgiitsel Sinizmin Boyutlarina ve Orgiitsel
Bagliliga Etkisi: Regresyon Analizi Sonuglari

Degiskenler B t Degeri p
Igsel pazarlama'

-0,445 -9,585 ,000
Duygusal sinizm’

F=91,876 R?=0,248 DzIt R?>=0,245
Igsel pazarlama'

-0,601 -8,364 ,000
Davranigsal sinizm®

F=69,951 R’=0,208 Dzlt R*=0,205
Igsel pazarlama'

-0,458 -11,294 ,000
Bilissel sinizm®

F=127,559 R’=0,315 Dzt R’=0,312
Igsel pazarlama'

0,709 17,018 ,000
Orgiitsel baglilik®

F=289,626 R>=0,532 Dzt R*=0,530

g p<0,01
': bagimsiz degisken
2: bagimh degisken

Tablo 4’deki degerlere gore igsel pazarlama ile duygusal sinizm arasinda
negatif yonli (-0,45) bir iliski oldugunu ve t degerinden bu iliskinin istatistiksel
acgidan anlamli oldugunu sdyleyebiliriz (t=-9,59, p=,000). Bu bulgular sonucunda
H, hipotezi desteklenmistir. I¢sel pazarlamanin davranissal sinizm iizerindeki
negatif yonlii anlamli etkisi oldugu H, hipotezi de (B=-0,60, t=-8,36), p=,000)
desteklenmistir. Ayrica igsel pazarlamanin ile bilissel sinizm arasinda negatif yonli
(-0,46) anlamli iliski oldugu (t=-11,29, p=,000) i¢in H; hipotezinin de
desteklendigini gormekteyiz. Benzer sekilde igsel pazarlama ve oOrgiitsel baglilik
arasinda pozitif yonlii (0,70) anlaml bir iliski oldugu (t=17,02, p=,000) i¢in Hy4
hipotezi de desteklenmistir. Tablo 5’de hipotez testleri sonuglar1 sunulmustur.

Tablo 5: Arastirma Hipotezleri Analiz Sonuglari

H;: igsel pazarlama faaliyetleri drgiitsel sinizmin duygusal boyutu iizerinde negatif yonde DESTEKLENDI
anlaml bir etkisi vardir.
H,: Igsel pazarlama faaliyetlerinin érgiitsel sinizmin davranigsal boyutu iizerinde negatif yonde |DESTEKLENDI
anlaml bir etkisi vardir.
H;: Igsel pazarlama faaliyetlerinin érgiitsel sinizmin biligsel boyutu iizerinde negatif yonde DESTEKLENDI
anlamli bir etkisi vardir.
Hy: Igsel pazarlama faaliyetlerinin galisanlarin drgiitsel baghlhigina pozitif yonde anlamli bir DESTEKLENDI
etkisi vardir.
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SONUC

Bu c¢alisma igsel pazarlama uygulamalar1 ile c¢alisanlarin tutumlar:
arasindaki iliskiyi irdelemeyi amacglamistir. Bu ger¢evede incelenen degiskenler
orgiitsel sinizm ve orgiitsel baghilik kapsaminda ele almmustir. Orgiitsel sinizm
degiskeni duygusal, davranigsal ve biligsel sinizm olarak ti¢ alt boyutta
degerlendirilmis ve hipotezler bu boyutlar dikkate alinarak degerlendirilmistir.
Elde edilen bulgularla igsel pazarlama faaliyetleri ile sinizmin duygusal,
davramigsal ve biligsel boyutlar1 arasinda negatif bir iligki; orgiitsel baglilikla ise
pozitif bir iliskinin varlig1 tespit edilmistir.

Icsel pazarlama faaliyetlerinin calisanlarin &rgiitsel sinizm  diizeyini
azalttig1 sonucuna gore; isletmelerin acik bir vizyona sahip olmasmin ve bu
vizyonun caligsanlar tarafindan paylasiliyor olmasinin, sinizm iizerinde azaltici bir
etkisi olabilecegi ifade edilebilir. Bilissel sinizm davranisi olarak ifade edilebilecek
davranmis isletmenin diiriistliik ve agiklik konularinda yetersiz kalmasi ile ilgili bir
durumdur. Uygulanan igsel pazarlama politikalar1 dogrultusunda c¢alisanlarin
isletmenin temel amaci ve degerlerini bilmeleri ve ortak degerleri tasimalari,
isletmede yapilan olas1 degisiklikleri daha kolay anlamalarmi ve bu degisimlere
direng gostermek yerine katkida bulunmalarini saglamaktadir. Benzer sekilde
isletmenin igsel pazarlama uygulamalari ¢ergevesinde, ¢aliganlarin bilgi ve
becerilerinin gelistirilmesi gibi egitim faaliyetlerinin igletmelerce maliyet olarak
degerlendirilmemesi; c¢alisanlarin duygusal yonden isletme igin pozitif duygular
tagtyacagl ve sinik davraniglarinin azalacagi seklinde yorumlanabilir. Davranigsal
boyut bireyin isletmeye doniik olumsuz davraniglarini ifade etmektedir. Dolayisiyla
icsel pazarlama faaliyetleri ile calisanlara yonelik vizyon aktarimi, egitme,
yetistirme, performans degerlendirme ve Odiillendirme gibi uygulamalarn,
caliganlarin is hayatlar1 diginda islerini ve isletmeyi negatif degerlendirme gibi
davraniglarinda azaltic etkisi oldugu yorumu yapilabilir. Literatiir irdelendiginde
icsel pazarlama ve oOrgiitsel sinizm arasmdaki iligkiyi irdeleyen bir ¢alismaya
rastlanmamugtir.

Igsel pazarlama uygulamalar1 ve orgiitsel baglihk arasindaki iligki
irdelendiginde c¢alisan odakli bir isletmenin siire¢ sonunda hem kendisi hem de
calisan i¢in kazanimlar elde edebilecegi ifade edilebilir. Kisaca kazan-kazan olarak
ifade edilen bu durumda, isletmenin c¢aligan odakli olmasiyla gelistirecegi egitim,
odiillendirme, adil bir performans sistemi ve becerilerin gelistirilmesi gibi igsel
pazarlama faaliyetleriyle, calisanlarin kuruma olan bagliliklarinin artacagini
sOyleyebiliriz. Bu hususta aragtirma sonucglarindan yola ¢ikarak, igsel pazarlama
uygulamalariyla caliganlarin zorunlu ya da ihtiya¢ duyduklarindan degil, kendi
istekleri ile kurumda kalmak isteyebileceklerinden bahsedilebilir. Ciinki
calisanlarin orgiitsel baglhilignin yiiksek diizeyde olmasiyla verimlilikleri artmakta,
isletme vizyonunu paylasmakta ve sonug olarak ¢alisanlar kendilerini kurumun bir
parcasi olarak kabul edebilmektedir. Ozellikle calisma kapsaminda incelenen &zel
hastane gibi ¢alisanlarin niteliklerinin son derece énemli oldugu ve personel devir

286



Icsel Pazarlamanin Orgiitsel... DEU Journal of GSSS, Vol: 18, Issue: 2

hizinin diisiik olmasinin beklendigi isletmelerde, i¢sel pazarlama uygulamalarinin
isletmelere olumlu katkilar sagladigi arastrma bulgular1  dogrultusunda
soylenebilir. Bu bulgular literatiirdeki ¢alismalar1 desteklemektedir. Ornegin Chang
ve Chang (2007) ve Tansuhaj vd. (1991) galismalarinda igsel pazarlama ve orgiitsel
baglilik arasinda pozitif bir iligkinin varligindan s6z etmislerdir.

Arastirma Kisitlan ve Gelecek Cahsmalar icin Oneriler

Calismanin kisitlarindan ilki i¢sel pazarlama faaliyetlerinin isletme
iizerindeki etkisi sadece iki davramis bi¢imi ile irdelenmis olmasindan
kaynaklanmaktadir. Bu iliskinin varlig1 baska davranig bigimleri de incelenerek test
edilmelidir. Benzer sekilde bu arastirmada her ne kadar katilim diizeyi oldukea
yiiksek olsa da arastirmanin bir 6zel hastane kapsaminda uygulanmis olmasi, elde
edilen bulgular1 diger saglik kuruluslarmma ya da diger hizmet isletmelerine
genellenmesi agisindan kisit olusturmaktadir.

Bundan sonraki ¢alismalarda; 6zellikle hizmet isletmelerinde uygulanan
i¢sel pazarlama yaklagimlarinin 6rnegin is tatmini gibi pozitif veya isten ayrilma
gibi negatif etki edebilecegi arastirmalar yapilabilir. Bdylece igsel pazarlama
uygulamalarinin ~ diger c¢alisan  yonli  davranis  bigimlerindeki  etkisi
anlagilabilecektir. Ayrica bu arastirmada kullamilan Slgegin aym veya farkli 6zel
hastanelere uygulanmasiyla, Kkarsilagtrma yapilabilecek sonuglarin  elde
edilebilecegi yeni ¢aligmalarin yapilmasi da onerilebilir.
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